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RESUMEN EJECUTIVO

El presente Proyecto de trabajo de grado, se ha elaborado para la Cooperativa de Ahorro y
Credito Pedro Moncayo Ltda., cuya actividad principal es la de ofrecer productos y servicios
financieros en la provincia de Pichincha en el Canton Pedro Moncayo, por lo que se preve la
implementacion de un “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA EL
MEJORAMIENTO Y OPTIMIZACION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PEDRO MONCAYO LTDA. EN EL
CANTON PEDRO MONCAYO EN LA PROVINCIA DE PICHINCHA”, el cual tiene como
principal objetivo innovar los productos y servicios con los que actualmente cuenta y optimizar
los procesos de atencion al cliente a través de la aplicacion de estrategias formuladas con base
en un diagnostico situacional de la institucion y un estudio de mercado previamente realizados.
La COAC “Pedro Moncayo Ltda.” no ha ejecutado un plan para el mejoramiento del servicio
y actualmente su principal objetivo es fidelizar, recuperar y atraer nuevos clientes por lo que
es transcendental la elaboracion de un plan que incluya la informacién necesaria de la situacion
actual, del mercado en el que opera y la formulacion de una propuesta que contenga las
politicas, objetivos, estrategias y tacticas necesarias para solucionar el problema de la COAC
“Pedro Moncayo Ltda.”. Los clientes son hoy en dia cada vez mas exigentes y es
responsabilidad de la Cooperativa satisfacer sus necesidades y deseos, cabe mencionar también
que existe un ambiente competitivo en el mercado debido a la gran cantidad de cooperativas
que ofrecen los mismos productos y servicios, por lo que la aplicacion de este plan brindara a

la institucion una ventaja competitiva.
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SUMMARY

The present project of degree, has been developed to the Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pedro Moncayo Ltda., whose main activity is the offer financial products and services in the
province of Pichincha in the Pedro Moncayo, so it is expected the implementation of a
"STRATEGIC MARKETING PLAN FOR THE IMPROVEMENT AND OPTIMIZATION
OF THE SERVICE TO THE CLIENT IN THE COOPERATIVE OF SAVING AND CREDIT
PEDRO MONCAYO LTDA. "IN THE CANTON PEDRO MONCAYO IN THE PROVINCE
OF PICHINCHA", which has as main objective to innovate products and services that currently
and streamline processes to the customer through the application of strategies formulated based
on a situational analysis of the institution and a previously conducted market research. "Pedro
Moncayo Ltda." COAC has not executed a plan for the improvement of the service and its main
objective is currently retain, retrieve, and attract new customers so momentous is the
elaboration of a plan that includes the necessary information of the current situation, the market
in which it operates and the formulation of a proposal containing policies , objectives, strategies
and tactics necessary to solve the problem of the COAC "Pedro Moncayo Ltda.". Them
customers are today each time more demanding and is responsibility of the cooperative meet
their needs and wishes, fits mention also that exists an environment competitive in the market
due to the great amount of cooperative that offer them same products and services, by what the

application of this plan will provide to the institution an advantage competitive.
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PRESENTACION
Este proyecto titulado: “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA EL
MEJORAMIENTO Y OPTIMIZACION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PEDRO MONCAYO EN EL CANTON
PEDRO MONCAYO EN LA PROVINCIA DE IMBABURA” se realiza para mejorar los

servicios que actualmente ofrece la institucion a través del desarrollo de cinco capitulos

elaborados con la finalidad de fidelizar, recuperar y atraer nuevos clientes.

CAPITULO I, Diagndstico Situacional: en este capitulo se realizo un analisis de la situacion
actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. en donde se estudio la
situacion interna a través de una entrevista previamente disefiada al gerente y una encuesta a
sus empleados para determinar sus fortalezas y debilidades y un estudio de la situacion externa

para conocer las oportunidades y amenazas que tiene la Cooperativa.

CAPITULO I, Marco Tedrico: el segundo capitulo de este proyecto analiza las bases tedricas

para obtener un marco de definiciones y conceptos de términos utilizados en todo el estudio.

CAPITULO Ill, Estudio de Mercado: en el estudio de mercado se disefia un modelo de
encuesta que se aplico a los clientes de la Cooperativa para obtener informacion base para el

desarrollo de la propuesta y célculo de la oferta y demanda actual.

CAPITULO 1V, Propuesta: en este capitulo se realizé la propuesta partiendo del diagndstico
situacional y de la informacién obtenida en el estudio de mercado para la formulacién de
estrategias que ayudaran a la Cooperativa a contar con un plan de capacitacion de sus
empleados, a incorporar procesos para el mejoramiento de servicio al cliente y a la innovacion

de servicios y productos.
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CAPITULO V, Impactos: En este capitulo se analizd el impacto social, econémico,
institucional y mercadolégico que tendrd la implementacion de este proyecto, se lo realizo

considerando ciertos indicadores y otorgandoles una valoracion de acuerdo al impacto.
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INTRODUCCION

El siguiente proyecto se llevara a cabo principalmente en el canton Pedro Moncayo que es uno
de los 218 cantones del pais y forma parte de los ocho cantones de la provincia de Pichincha
(Quito, Cayambe, Mejia, Pedro Moncayo, San Miguel de los Bancos, Pedro Vicente
Maldonado, Puerto Quito y Rumifiahui). Se encuentra aproximadamente a cincuenta km de la
ciudad de Quito, esta atravesado por la carretera Panamericana Norte y esta ubicado dentro de
la hoya de Guayllabamba, asentada en la vertiente sur del nudo de Mojanda, al nororiente de
la provincia de Pichincha. Forma parte de la cuenca hidrogréfica del rio Esmeraldas que esta
conformada por los rios Guayllabamba, San Pedro, Pita, Pisque y Blanco que desembocan en

el Pacifico.

La mayoria de habitantes de Pedro Moncayo son agricultores, el 60% de esta
produccion esta destinada al mercado nacional y el 40% es consumido dentro de los limites
cantonales. A partir de la década de 1980 la produccidn agropecuaria del canton aumento con
el desarrollo de la industria floricola, con casi cuatrocientas treinta y tres hectareas destinadas
a este tipo de cultivo de las cuales el 90% son para rosas, lo que ha beneficiado al sector
comercial y por ende al crecimiento de la economia dando lugar a la existencia de entidades

financieras.

En el afio de 1964 un gran pionero ligado a la iglesia Catolica, supo dar sus ideas para
constituir la Institucion, sumandose a ello un grupo de tabacundefios emprendedores, con el
propdsito de que el proyecto se consume Yy asi permitiendo que la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pedro Moncayo Ltda. alcance su personeria Juridica el 8 de junio de 1964. En el afio
2005 sufrid una crisis hasta el 2008, pero en el afio 2010 una nueva administracién con ganas
de llevar al sitial que se merece la Cooperativa empez0 a trabajar con el objetivo de obtener

resultados que se van reflejando afio tras afio.


http://es.wikipedia.org/wiki/Rosa
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Actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. se encuentra
ubicada en segmento dos y esta legalmente constituida ofreciendo productos como: créditos,
inversiones y cuentas de ahorro y servicios como: pagos Yy transferencias, a lo largo de este
tiempo se ha logrado grandes avances en la administracion y en el area de ha definido su
identidad corporativa, pero existe una gran deficiencia en cuanto a servicio al cliente respecto
a otras instituciones financieras que se encuentran en el mercado es por eso que se propone el
presente plan de marketing con el que se busca un mejoramiento y optimizacién del servicio al

cliente.
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JUSTIFICACION

La presente investigacion es importante ya que se enfoca en las estrategias de servicio al cliente
que deben llegar de manera adecuada a los socios, ya que son la razon de ser de la institucion.
Las estrategias deben estar enfocadas a la satisfaccion del cliente y alcanzar una comunicacion
adecuada con el mismo ya que segun informacion obtenida a través del estudio de mercado el
cual se dara a conocer méas adelante, el 39,7% de los socios de la Cooperativa considera que
los servicios que brinda actualmente son regularmente buenos y un 11,38% aseguran que los
servicios no son buenos lo que demuestra la importancia del desarrollo de este proyecto,
intentando aprovechar todos los recursos que posee la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Moncayo Ltda. con la realizacion de actividades que permitan generar un servicio de calidad

en todo momento creando una relacion positiva duradera con el cliente.

Los beneficiarios directos del presente proyecto son la Cooperativa en si, los clientes que son
quienes podran recibir un servicio 6ptimo y de calidad al momento de requerir la prestacion
de ahorro, transferencias, recaudaciones de pagos a terceros y en la emision de la cartera de
productos y a la vez veré beneficiada la autora quien es estudiante de la Universidad Técnica
del Norte, ya que seran desarrollados los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera en
la aplicacion de este proyecto. Los beneficiarios indirectos son la administracion y el personal
que forma parte de la Cooperativa, tambiéen la comunidad, la sociedad en general y el sector

donde se encuentra ubicada.

Este proyecto se acoge a la idea de colaborar en el mejoramiento de los niveles de vida de los
habitantes de la ciudad al aportar con el mejoramiento de los estandares de calidad del servicio
tales como la prestacion adecuada de productos, excelente atencion al cliente, respuesta
inmediata y experiencia positiva logrando asi tener clientes satisfechos que comuniquen

construyendo una buena reputacion de la Cooperativa consiguiendo la atraccion de mas publico
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y de esta manera ganar posicionamiento como una parroquia que aporta directamente al

desarrollo de la economia de quienes estan inmersos en este sector.

Es importante tomar en cuenta que hoy en dia los clientes son cada vez mas exigentes y el
servicio que brinda cada empresa crea una imagen general de la ciudad, por ello las actividades
a proponer van en linea con las estrategias que puedan proporcionar un servicio de calidad al
cliente a través de un analisis previo y la construccion de sistemas y procesos que permitan

superar las expectativas del cliente.

Con la creacion de un plan estratégico de marketing para el mejoramiento y optimizacion del
servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda., seran puestos
en préctica todos los conocimientos mercadolégicos y del entorno, ademas se cuenta con
bibliografia disponible y lo mas importante es que existe el apoyo de la empresa y de toda su

informacion por parte de fuentes directas para llevar a cabo el proyecto.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Disefiar un plan estratégico de marketing para el mejoramiento y optimizacion del servicio al
cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. en el caton Pedro Moncayo

en la provincia de Pichincha.

Objetivos Especificos

e Realizar un diagndstico situacional de la Cooperativa Pedro Moncayo Ltda. mediante la
matriz FODA que sustente la investigacion.

e Establecer las bases teoricas y cientificas sobre el tema que fundamente la investigacion.

e Disefiar el estudio de mercado para determinar las necesidades y deseos del cliente.

e Elaborar un plan estratégico de marketing que genere el mejoramiento y optimizacion del
servicio al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.

e Realizar un analisis de los impactos que generara este proyecto en el desarrollo social,

econémico, comercial y mercadoldgico.



CAPITULO 1

1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1. Antecedentes

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito forman parte del sistema financiero del pais,
contribuyendo con el mantenimiento de la economia a través de la admision de ahorros y la
concesion de créditos. La Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria asegura que el
objetivo principal de una cooperativa de ahorro y crédito es la asociacion de un grupo de
personas que a través de ayuda contigua y participacion logran satisfacer sus necesidades

financieras.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo cuenta actualmente con alrededor
de 25.000 socios los cuales se encuentran distribuidos en los cantones de Pedro Moncayo,
Cayambe y Otavalo y ha ido creciendo desde su conformacion en el afio de 1.964, actualmente
la Cooperativa se encuentra en un segmento 2, sin embargo a través de un estudio de mercado
realizado a los socios el cual se detallarda mas adelante, proporciona informacion negativa en
cuanto al servicio al cliente con el que cuenta actualmente tales como la atencion por parte del
personal, tiempo de respuesta al momento de solicitar un producto o servicio y uso de la
tecnologia, lo que impide que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo compita
dentro del mercado, lo que precisa tomar acciones mercadoldgicas que le permitan a la

Cooperativa obtener una ventaja competitiva dentro del mercado.

Elaborando un diagndstico de la situacion actual se analizara los factores externos e

internos que tienen influencia en la actividad econdmica de la Cooperativa para tener un claro
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panorama de la situacion en la que se encuentra. La informacion que se considere necesaria se
obtendra a través de una entrevista al gerente general el Eco. Juan Carlos Marmol quien
contribuird en aspectos como el estado de los servicios ofertados, competencia directa y

clientes actuales y una encuesta realizada a todos los colaboradores de la Cooperativa.

Se analizard los factores econdémicos, politicos, socioculturales y ambientales del
macroentorno que influyen en la Cooperativa para un mayor conocimiento de la situacion
actual y un buen desarrollo de un plan de marketing para el mejoramiento y optimizacion del

servicio al cliente.

1.2. Objetivos del diagnostico situacional

1.2.1 Objetivo general

Analizar la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo a

fin de identificar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

1.2.2 Objetivos especificos

e Identificar a través de un analisis externo las oportunidades y amenazas que tiene la
Cooperativa.

e Realizar un andlisis interno de la Cooperativa identificando sus fortalezas y debilidades.

e Evaluar las estrategias de marketing con las que la cooperativa opera actualmente.

¢ Analizar los sistemas de servicio al cliente que tiene la cooperativa.

1.3. Variables diagndsticas

En la investigacion a realizarse para obtener la informacidn necesaria se tomaran las

siguientes variables diagnosticas:
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e Andlisis Interno
e Estrategias de Marketing
e Servicio al cliente

e Anadlisis Externo

1.4. Indicadores por cada variable

Una vez especificadas las variables diagndsticas para desarrollar el diagndstico

situacional, se establecieron los siguientes indicadores:

a. Andlisis Interno

e Presentacion de la Cooperativa
e Localizacion

e Infraestructura

e Estructura organizacional

e Talento humano

e Cartera de productos y servicios

e Presupuesto

b. Estrategias de Marketing

Identidad corporativa

Estrategias de mix de marketing

Estrategias de comunicacion y posicionamiento

. Servicio al cliente

(@]

Estrategias de servicio al cliente

Sistemas de servicio al cliente



Herramientas de medicidon de servicio al cliente

d. Andlisis Externo

Macroentorno
e Factor econdmico
e Factor politico
e Factor tecnologico
Micoentorno
e Clientes
e Competencia
e Barrera de entrada de nuevos competidores
e Productos sustitutos
e Proveedores

e Poder de negociacion

32



1.5. Matriz de relacion diagnostica
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Tabla N° 1
Matriz de relacion diagnostica
Publico
Objetivos Variable Indicadores Fuente Técnica Meta
Realizar un andlisis interno de las fortalezasy ~ Analisis ., . L Gerente
- : Presentacion de la Cooperativa Primaria .
debilidades de la cooperativa Interno Entrevista General
Localizacion
Infraestructura
Estructura Organizacional
Talento Humano
Cartera de productos y servicios
Presupuesto
Estrategias
Evaluar las estrategias de marketing con las de Identidad Corporativa Gerente
que la cooperativa opera actualmente Marketing Primaria Entrevista General
Estrategias de mix de marketing
Analizar los mecanismos de servicio al cliente  Servicio al . - . L Gerente
. X - Estrategias de servicio al cliente Primaria .
que tiene la cooperativa Cliente Entrevista General
Sistemas de servicio al cliente Encuesta
Herramientas de medicién del servicio al
cliente
Identificar a través de un analisis externo las Macroentorno (Factor politico, econémico
oportunidades y amenazas que tiene la Analisis b P ’ Y primaria Gerente
tecnolégico) .
empresa. Externo Entrevista General
Microentorno (Clientes, competencia, barrera
de entrada de nuevos competidores, productos .
. Secundaria ., .
sustitutos, proveedores y poder de Observacion Registros
negociacion) Directa Oficiales

Elaborado por: La Autora
Fuente: Observacion directa
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1.6. Desarrollo Operativo del Diagnostico

1.6.1 Identificacion de la poblacion

Para la realizacion del diagnostico se aplicd una encuesta previamente disefiada, la
poblacion a encuestar son los 26 funcionarios activos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pedro Moncayo Ltda. los cuales se encuentran dentro de sus actividades normales y no han

sido sujetos de vacaciones 0 permisos temporales.

1.6.2 Disefio de Instrumentos de Investigacion

El diagndstico se realiza a través de un tipo de investigacion primaria ya que se ha
utilizado las técnicas de la encuesta y la entrevista a los colaboradores de la Cooperativa y su

Gerente General respectivamente.

e Encuestas

Las encuestas estuvieron dirigidas al personal con el que cuenta la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. con el proposito de obtener informacion indispensable

para la realizacion del diagndstico situacional.

e Entrevista

La entrevista fue realizada al Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pedro Moncayo Ltda. el Eco. Juan Carlos Marmol con el fin de recopilar informacion util para

la construccion del diagnostico situacional.
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a. Entrevista dirigida al Eco. Juan Carlos Marmol gerente general de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.

1. Nombre de la empresa

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.

2. ¢Cual es el segmento o segmentos de clientes que tiene la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Pedro Moncayo?

El segmento de clientes al que se dirige la Cooperativa, trabajadores floricolas,
agricultores, ganaderos, artesanos y micro comerciantes en las parroquias de Tabacundo,

Cangahua, Olmedo y San Pablo del Lago

3. ¢A qué empresas considera su competencia directa 'y por qué?

En el Canton Pedro Moncayo la Cooperativa de Ahorro y Crédito 23 de Julio,
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, Cooperativa de Ahorro y Crédito Malchuingui, en el
Cantén Cayambe la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cooprogreso, Cooperativa de Ahorro y

Crédito PilahuinTio

4. ¢Cudles serian las ventajas que tiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo frente a las empresas de la competencia?

Agilidad en tramites y tasas de interés competitivas.

5. ¢Cuales serian las desventajas que tiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo frente a las empresas de la competencia?

No se pueden otorgar montos tan altos a socios que no cumplen con los requisitos

necesarios.
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6. ¢Qué requisitos legales debe cumplir la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo principalmente, cdmo se encuentra en esos aspectos?

La Cooperativa se encuentra legalmente constituida, estdn reconocidos por la
Superintencia de la Economia Popular y Solidaria, por el volumen de sus activos que consta de
USD 13 millones estan clasificados en el segmento tres, permisos de funcionamiento de las

oficinas.

7. Cuenta la Cooperativa con un organigrama estructural?

Si ( X)

No( )

8. ¢ Existe un manual actualizado de funciones?

Si (X)

No ( )
9. ¢Qué productos y servicios brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo?

La Cooperativa cuenta con servicio de ahorro y crédito, dentro del ahorro depdsitos a
plazo fijo, depdsito a la vista y cuenta infantil, dentro de crédito de consumo y microcrédito
con montos desde USD 300 hasta USD 20 mil y pagos como pago agil y otros servicios

complementarios como cajero automatico.

10. ¢ Existe un presupuesto destinado a operaciones de marketing y servicio al cliente?

Si
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11. ¢La Cooperativa cuenta con un plan estratégico, adecuado para los objetivos y

cambios del mercado, segun su criterio?

Si (X))

No ()

12. ¢ En que se basa para asignar los valores de tasas 0 precios para sus servicios?

a. Precios de la competencia ( )
b. Costos administrativos y de manejo ( X )
c. Precios o tasas de introduccion a mercado, para luego aumentar ()

d. Otro

Se ajusta a sus costos operativos

13. ¢ Qué canales o medios utiliza para prestar los servicios?

a. Elcliente se dirige a la Cooperativa personalmente ( X )
b. Asesores o personal de la Cooperativa se desplazan donde el cliente ( )
c. Call center con atencion personalizada ( )

d. Otros

Ninguno

14. ¢ Qué tipo de promociones y publicidad realiza la Cooperativa?

La COAC “Pedro Moncayo Ltda.” como herramienta de publicidad utiliza Radio,
pagina Web, perifoneo, publicidad mdvil en taxis, dentro de promocién se realiza un sorteo de

un auto, linea blanca entre otros se lo hace anualmente para captar ahorros.
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15. Qué medios de comunicacion utiliza la Cooperativa para comunicarse son sus

clientes?

a.

b.

Teléfono ()

Correo electronico ()
Pagina web ( X )

Fan page ( )
Twitter ()

Otro

16. ¢ Qué estrategias de servicio al cliente maneja actualmente la Cooperativa?

Ninguna, es un tema que necesita ser explotado

17. ¢ Cuenta la Cooperativa con personal capacitado en servicio al cliente?

Si ()

No (X )

La Cooperativa ha realizado pocas capacitaciones en cuanto servicio al cliente y no a

todo el personal que tiene contacto directo con el cliente.

18. Que acciones estratégicas de servicio al cliente realiza la cooperativa:

o

Call center ( )

Tarjetas de cliente frecuente ( )
Preferencias en la atencion ( )
Atencion personalizada ()

Servicio post venta ()
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19. Cuenta la cooperativa con un sistema de comentarios, sugerencias, quejasy reclamos

de los clientes?

Si ()

No ( X)

19.1 Cémo es la gestion, quienes son los responsable y con qué periodicidad se evalia?

El cliente es trasladado a gerencia para solucionar el problema

20. ¢Califigue cada uno de los siguientes elementos, con los que actualmente cuenta la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo, de acuerdo a los siguientes

a. Tiempo de respuesta de solicitud de los clientes (Bueno)
b. Comodidad para los clientes (Regular)

c. Precios o valor de las tasas (Muy buenos)

d. Calidad en el servicio (Regular)

e. Variedad de productos/servicios (Regular)

21. ¢ Utiliza la cooperativa algun tipo de herramienta de medicion del servicio al cliente?

Si ()

No (X )

21.1 De ser afirmativo, cdmo registran y archivan la informacion de medicion de servicio

al cliente?

22. La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo necesita enfocarse en:

a. Atraccion de nuevos clientes ()

b. Recuperacion de clientes ()
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c. Mantenimiento de clientes actuales ( )
d. Fidelizacion de clientes ()
e. Todas( X )

f.  Ninguna de la anteriores ( )

23. ¢De las opciones seleccionadas anteriormente, qué ha hecho la Cooperativa para

llevar a cabo esos objetivos?

Se ha hecho la primera depuracion de base de datos

24. ¢ Cree que debe existir un mejoramiento del servicio al cliente?

Si (X )

No( )

¢Por qué?

Fidelizar al cliente y atraer nuevos clientes

25. ¢ Como quisiera que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo se proyecte

en los proximos cinco afnos?

En los proximos cinco afios la COAC “Pedro Moncayo Ltda.” pretende ascender a

segmento dos, con productos y servicios de calidad y aperturar una nueva agencia.

26. Nombre de la persona que facilito la informacion: Eco. Juan Carlos Marmol

27. Cargo: Gerente General

28. Fecha: 20 de Mayo del 2016

29. Nombre de la persona que realizo la entrevista: Joselyn Aguilar Montesinos
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Andlisis

A través de la entrevista realizada al gerente general de la Cooperativa de Ahorro y
Credito Pedro Moncayo Ltda. se determina que la calidad del servicio que actualmente presta
la Cooperativa es regular puesto que asi lo determina el entrevistado ya que el tiempo de
respuesta es regular, no existe una medicion del servicio actual que se est4 ofreciendo. La
Cooperativa tampoco cuenta con un sistema de recepcion de comentarios o sugerencias que le
permitan tomar medidas correctivas para su mejoramiento, se determina al mismo tiempo que
el personal no esta altamente capacitado en cuanto servicio al cliente y se establece que debe

existir un mejoramiento del servicio para fidelizar al cliente y atraer nuevos.

b. Encuestadirigida al personal que opera en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo Ltda.

Para el andlisis interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. fue
de mucha importancia tomar en cuenta la opinion de los trabajadores ya que de ellos depende
el correcto funcionamiento de la Cooperativa, por tanto se necesita conocer el grado de

pertenencia tienen con la misma para desarrollar de la mejor manera sus funciones.

La encuesta previamente disefiada se aplico a todos los empleados de las cuatro
agencias de la Cooperativa para obtener informacion veras de lo que sucede internamente en

esta.
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PREGUNTA #1

1. ¢ Qué significa para usted la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo?

Tabla N° 2

Significado de la COAC “Pedro Moncayo” para sus empleados
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Un lugar de trabajo 5 19,2 19,2 19,2
S Una oportunidad parall 42,3 42,3 61,5
crecer laboralmente
Un lugar para trabajar3 11,5 11,5 73,1
mientras  consigo  algo
mejor
Su segundo hogar 7 26,9 26,9 100,0
Total 26 100,0 100,0
Gréfico N° 1

Significado de la COAC “Pedro Moncayo” para sus empleados

1. ¢ Qué significa para usted la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo?
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1. {Queé significa para usted la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Meoncayo?

Analisis.- Se determina que el 42,3% de los trabajadores ve a la Cooperativa como un
lugar para crecer laboralmente, el 26,9% cree que es su segundo hogar, el 19,2% piensa que

solamente es un lugar de trabajo.

Interpretacion.- A través de esta pregunta se puede medir el grado de partencia que
los trabajadores tienen con la Cooperativa ya que esto es indispensable para que se pueda

brindar un servicio de calidad a los clientes.
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2. ¢Recuerda cudl es el objetivo principal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo, seguin la Mision?

Tabla N° 3
Recuerda la mision
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 4 15,4 154 15,4
No 8 30,8 30,8 46,2
Ciertaparte 14 53,8 53,8 100,0
Total 26 100,0 100,0
Gréfico N° 2

Recuerda la mision

2. iRecuerda cual es el objetivo principal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pedre Moncayo, segun la Mision?
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2. ;iRecuerda cual es el objetivo principal de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pedro Moncayo, segun la Mision?

Analisis.- Se puede determinar que el 53,8% de los trabajadores solamente conocen
cierta parte de la mision de la cooperativa no saben la mision exacta, el 30,7% no conoce la

mision y el 15,3% conocen la mision correcta.

Interpretacion.- lo que nos indica que la mayoria de empleados no tienen un buen

conocimiento de la mision y vision para un buen desempefio en sus funciones.
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PREGUNTA #3

3. Qué servicios y productos brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo

a sus clientes?

Tabla N° 4
Servicios y productos que brindan
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje validoacumulado
Vélido Menciona todos15 57,7 57,7 57,7
S los productos y
servicios
Créditos, ahorrosb 19,2 19,2 76,9
y pagos
Créditos 1 3,8 3,8 80,8
Creditos, ahorros,5 19,2 19,2 100,0
inversiones
Total 26 100,0 100,0
Gréfico N° 3

Servicios y productos que brindan

3. Qué servicios y productos brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Moncayo a sus clientes?
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3. Qué servicios y productos brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Moncayo a sus clientes?

Analisis e interpretacion.- Un 19,2% indica que la cooperativa Unicamente brinda
créditos ahorros y pagos, el 19,2% créditos, ahorros e inversiones y un 3,8% solamente

créditos.

Interpretacion.- A través de las encuestas realizadas podemos observar que no todo el

personal de la cooperativa esta debidamente informado y capacitado.
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PREGUNTA #4

4. ¢Que tipo de promociones y publicidad realiza la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Pedro Moncayo?

Tabla N° 5
Publicidad y promociones

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Validos Desconoce 12 46,2 46,2 46,2
Tripticos 3 11,5 11,5 57,7
Sorteos 4 15,4 15,4 73,1
Perifoneo 1 3,8 3,8 76,9
Conoce todos 4 15,4 15,4 92,3
No lo hace 2 7,7 7,7 100,0
Total 26 100,0 100,0

Grafico N° 4

Publicidad y promociones
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4. ;Qué tipo de promocionesx publicidad realiza la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pedro Moncayo?

Analisis e interpretacién.- El 46,1% desconoce las acciones de promocion y

publicidad, pero un 7,6% de empleados indica que la cooperativa no lo realiza.

Interpretacion.- Los empleados de la cooperativa no tienen total conocimiento de las

acciones de publicad y promocion que se realiza actualmente.
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PREGUNTA #5

5. La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo cuenta con:

Tabla N° 6
Herramientas de publicidad

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vélidos  Pé&gina web 24 92,3 92,3 92,3
Desconoce 2 7,7 1,7 100,0
Total 26 100,0 100,0

Grafico N° 5

Herramientas de publicidad

5. La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo cuenta con:

100

S0

G0

Porcentaje

40

207

T T
Pagina web Desconoce

5.La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo cuenta con:

Analisis.- El 92,3% de los empleados conoce que la cooperativa cuenta con una pagina

web, el 7,6% desconoce otras herramientas de comunicacion con las que trabaja la cooperativa.

Interpretacion.- La cooperativa actualmente sélo maneja una pagina web como
herramienta de comunicacion, razon por la cual los empleados Unicamente conocen esa

herramienta.
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PREGUNTA #6

6. Ha recibido capacitaciones en servicio al cliente por parte de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Pedro Moncayo?

Tabla N° 7
Capacitaciones en servicio al cliente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Si 12 46,2 46,2 46,2
No 14 53,8 53,8 100,0
Total 26 100,0 100,0
Grafico N° 6

Capacitaciones en servicio al cliente

6. Harecibido capacitaciones en servicio al cliente por parte de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pedro Moncayo?
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6. Ha recibido capacitaciones en servicio al cliente por parte de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Meoncayo?

Analisis.- Un 53,8% asegura que no ha recibido capacitaciones por parte de la

Cooperativa, el 46,15% afirma que han sido capacitados.

Interpretacion.- La cooperativa no tiene un plan de capacitacion para sus empleados.
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PREGUNTA #7

7. Si la respuesta a la pregunta anterior fue positiva, con qué frecuencia se dan

capacitaciones sobre el tema?

Tabla N° 8
Frecuencia de capacitaciones
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje validoacumulado
Vaélidos Trimestralmente 6 23,1 23,1 23,1
Anualmente 7 26,9 26,9 50,0
Nunca 12 46,2 46,2 96,2
No recuerda 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0
Gréfico N° 7

Frecuencia de capacitaciones

7. Silarespuesta a la pregunta anterior fue positiva, con qué frecuencia se dan
capacitaciones sobre el tema?
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7. Silarespuesta a la pregunta anterior fue positiva, con qué frecuencia se
dan capacitaciones sobre el tema?

Analisis.- El 46,1% de los trabajadores aseguran que nunca han sido, el 26,9% dijo que

son capacitados anualmente, el 23,8% que lo hacen trimestralmente.

Interpretacion.- Se determina que la cooperativa no capacita a todo el personal.
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PREGUNTA #8

8. Seleccione las opciones si la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo realiza

las siguientes acciones:

Tabla N° 9
Acciones que realiza la cooperativa
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Call center 1 3,8 3,8 3,8
Atencion 20 76,9 76,9 80,8
personalizada
Servicio  postl 3,8 3,8 84,6
venta
Desconoce 2 7,7 7,7 92,3
Ninguna 2 7,7 7,7 100,0
Total 26 100,0 100,0
Gréfico N° 8

Acciones que realiza la cooperativa

B. Seleccione las opciones sila Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo
realiza las siguientes acciones:
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8. Seleccione las opciones sila Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Moncayo realiza las siguientes acciones:

Analisis.- El 79,9% de los trabajadores asegura que la cooperativa brinda atencién

personalizada a sus clientes, el 7,6% que desconoce, el 7,6% que no realiza ninguna accion.

Interpretacion.- La cooperativa no cuenta con un servicio call center para atender los

requerimientos de los clientes sin necesidad de que estos se acerquen a la institucion.
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9. Cuenta la cooperativa con un sistema de comentarios, sugerencias quejas y/o reclamos

de los clientes?

Tabla N° 10
Sistema de comentarios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Si 13 50,0 50,0 50,0
No 12 46,2 46,2 96,2
Desconoce 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Grafico N° 9
Sistema de comentarios

9. Cuenta la cooperativa con un sistema de comentarios, sugerencias quejas ylo
reclamos de los clientes?
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9. Cuentala cooperativa con un sistema de comentarios, sugerencias quejas
ylo reclamos de los clientes?

Analisis.- El 50% de los trabajadores indica que la cooperativa cuenta con un sistema

de comentarios, sugerencias, quejas y reclamos, el 46,1% indica que no y el 3,8% lo desconoce.

Interpretacion.- Con lo que se puede concluir que la cooperativa cuenta con un

sistema de comentarios, sugerencias, quejas y reclamos pero este no esta en funcionamiento.



51

PREGUNTA #10

10. ¢Sabe usted que hacer claramente cuando se presentan comentarios, sugerencias,

guejas y/o reclamos?

Tabla N° 11
Conoce el proceso a seguir frente a un reclamo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Si 11 42,3 42,3 42,3
No 15 57,7 57,7 100,0

Total 26 100,0 100,0

Grafico N° 10
Conoce el proceso a seguir frente a un reclamo

10. ¢ Sabe usted que hacer claramente cuando se presentan comentarios,
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10. ;(Sabe usted que hacer claramente cuando se presentan comentarios,
sugerencias, quejas ylo reclamos?

Analisis e interpretacion.- El 57,6% de los empleados de la cooperativa no sabe qué
hacer cuando se presentan comentarios, sugerencias quejas o reclamos por parte de los clientes.

Interpretacion.- No esta capacitado al personal sobre el proceso ante quejas o reclamos.
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PREGUNTA #11

11. De ser afirmativa la respuesta anterior, cudl es el procedimiento que debe seguir?

Tabla N° 12
Procedimiento frente a un reclamo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos No responde 6 23,1 23,1 23,1
Enviarlo con  el5 19,2 19,2 42,3
personal que sepa del
tema
Enviarlo con el gerentel 3,8 3,8 46,2
Desconoce 11 42,3 42,3 88,5
Evaluar problemas e3 11,5 11,5 100,0
implementar mejoras
Total 26 100,0 100,0

Gréafico N° 11
Procedimiento frente a un reclamo

11. De ser afirmativa la respuesta anterior, cual es el procedimiento que debe
seguir?
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11. De ser afirmativa la respuesta anteripr% cual es el procedimiento que debe
seguir?

Analisis e interpretacion.- El 42,3% desconoce el proceso a seguir, el 23% no
respondio esta pregunta, el 19,2% indica que debe enviar al cliente con el personal que conozca

del tema, el 11,5% que se debe evaluar el problemay el 3,8% envian al cliente con el gerente.

Interpretacion.- Al no estar capacitado el personal no sabe como reaccionar con un
cliente que presenta quejar o reclamos siendo una desventaja ya que disminuye la calidad de

atencion.
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PREGUNTA #12

12. AUTOEVALUACION. Siendo 5 la puntuacion mas alta y 1 la méas baja, como se

autoevalla en el servicio que brinda al cliente en aspectos como:

Tabla N° 13
Evaluacion del servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Amabilidad 18 69,2 69,2 69,2
Rapidez 3 11,5 11,5 80,8
Atencién 2 7,7 7,7 88,5
personalizada
Calidad en el3 11,5 11,5 100,0
servicio
Total 26 100,0 100,0

Gréafico N° 12
Evaluacion del servicio
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autoevalua en el servicio que brinda al cliente en aspectos como:
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12. AUTOEVALUACION. Siendo 5 la puntuacién mas alta y 1 la mas baja, como
se autoevalia en el servicio que brinda al cliente en aspectos como:

Analisis.- El 69,2% de los trabajadores se autoevallan con mayor puntaje en

amabilidad, un 11,5% rapidez y calidad en el servicio y un 7,6% en atencién personalizada.

Interpretacion.- A través de esta pregunta de la encuesta realizada a los trabajadores

se concluye que la amabilidad es el principal objetivo de la Cooperativa respecto al servicio.
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PREGUNTA #13

13. Qué tiempo trabaja en la cooperativa?

Tabla N° 14
Tiempo que trabaja en la cooperativa

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Validos  1-2 afios 14 53,8 53,8 53,8
3-5 afios 8 30,8 30,8 84,6
6-10 afios 2 1,7 1,7 92,3
mas de 10 afios 2 7,7 7,7 100,0
Total 26 100,0 100,0

Gréfico N° 13
Tiempo que trabaja en la cooperativa
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13.Qué tiempo trabaja en la cooperativa?

Analisis.- El 53,8% trabaja de 1 a 2 afios y el 30,8% de 3 a 5 afios en la cooperativa.

Interpretacion.- Se debe realizar acciones para que el personal se identificado con la

cooperativa ya actualmente la cooperativa cuenta con personal nuevo.
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PREGUNTA #14
14. Edad
Tabla N° 15
Edad
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos18-25 afios 8 30,8 30,8 30,8
26-35 afios 11 42,3 42,3 73,1
36-45 afios 4 15,4 15,4 88,5
46 en adelante3 11,5 11,5 100,0
Total 26 100,0 100,0
Grafico N° 14
Edad
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Analisis.- El 42,31% tienen edades entre 26 y 35 afios, el 30,7% edades entre 18 a 25
afios, el 15% edades entre 36 a 45 afios y s6lo el 11% supera los 46 afios de edad.

Interpretacion.- La mayor parte del personal son adultos comprometidos con su trabajo.
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PREGUNTA #15
15. Género
Tabla N° 16
Género
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Masculino 9 34,6 34,6 34,6
Femenino 17 65,4 65,4 100,0
Total 26 100,0 100,0
Grafico N° 15
Género
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Analisis.- El 65,3% del personal son mujeres y el 34,6% son hombres.

Interpretacion.- La mayor parte del personal que opera en la cooperativa son muejes.
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Andlisis

Con base en la informacion obtenida de la encuesta realizada al personal de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo se concluye que:

e EI46% de los trabajadores desconoce las acciones de marketing que realiza la Cooperativa
otros mencionaron sorteos, perifoneo y tripticos, un 7,6% afirmo que no lo hace, lo que nos
indica que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. no ha desarrollado
acciones de marketing que le permitan mejorar el servicio a sus clientes y su imagen.

e Se establece que como Unica herramienta de comunicacion con que cuenta la Cooperativa
es una pagina web ya que asi lo afirmé el 92,3% de los empleados por lo que se debe
plantear estrategias para mejorar este punto.

e La Cooperativa no ha capacitado a sus empleados en cuanto a servicio al cliente ya que asi
lo afirmd un 53,8% y las personas que respondieron que si han recibido capacitaciones
indicaron la mayoria que las reciben anualmente por lo que se determina que tampoco existe
una evaluacion y control de las capacitaciones a los empleados.

e EI50% de trabajadores afirmo que la Cooperativa si cuenta con un sistema de comentarios
y sugerencias, el 46,1% indico que si cuenta con uno y el 3,8% indicé que desconoce con
lo que se puede concluir que la Cooperativa cuenta con un sistema de comentario,
sugerencias, quejas y reclamos pero no esta en funcionamiento y tampoco existe un
funcionamiento de este, por lo que no se tiene un control de los requerimientos de los
clientes para de esta forma tomar medidas y mejorar el servicio tampoco los empleados

estan capacitados para reaccionar ante una queja o reclamo.

Segun el analisis de la pregunta en que los empleados se autoevaltan solo el 11,5% indica que
ofrece calidad en el servicio que brinda a los clientes, lo que demuestra que la Cooperativa no

ha tomado medidas para mejorar el servicio que ofrece.
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1.7. Andlisis Interno

La Cooperativa de Ahorro y Creédito Pedro Moncayo con cincuenta y dos afios en el
mercado se dedica a satisfacer las necesidades financieras y crediticias del Canton Pedro
Moncayo Yy zonas cercanas en donde se ha visto de mucha importancia ofrecer sus productos
y servicios, su matriz se encuentra ubicada en Tabacundo, y sus agencias en San Pablo,
Cangahua y Olmedo. La Cooperativa Pedro Moncayo cuenta con un equipo de trabajo integro

con la ideologia de crecer y mejorar junto con sus asociados.

Los productos y servicios que ofrece la Cooperativa son: inversiones, créditos entre
ellos: hipotecario, educativo, productivo, microcrédito, entre otros, cuentas de ahorro y
servicios de recaudacion como transacciones, transferencias, pago de impuestos, servicios

basicos y més.

a. Aspectos Internos

e Fuerzas de Localizacion

En las fuerzas de localizacién se decribe la macro localizacion que encierra la cobertura
de incidencia de los servicios que ofrece la Cooperativa en la sociedad y lo podemos detallar

de la siguiente manera:

e Macro Localizacion

La Cooperativa cuenta con una matriz que se encuentra ubicada en la Provincia de
Pichincha, Canton Pedro Moncayo en Tabacundo, dos sucursales ubicadas en el Canton
Cayambe en Olmedo y Cangahua y una sucursal en la Provincia de Imbabura en el Canton

Otavalo en San Pablo.
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Grafico N° 16
Mapa Cant()ngedro Moncayo
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Elaborado por: La autora
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e Micro Localizacion
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo cuenta con cuatro agencias con

cobertura en los Cantontes Pedro Moncayo, Cayambe y Otavalo con ubicaciones adecuadas

para una mayor accesibilidad para los socios.

Grafico N° 17
Matriz Tabacundo

alle Gonzalez Suarez

 Cooperativa de AhorroCrédito Pedro Moncayo
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Elaborado por: La autora
Fuente:Google maps
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La Cooperativa Pedro Moncayo cuenta con su matriz principal en Tabacundo ubicada
en la Calle Gonzélez Suérez y Sucre que son calles con mucha actividad comercial y un gran

transito de personas.

Grafico N° 18
Sucursal Cangahua

Cooperativa de AhorroCrédito Pedro Moncayo

Elaborado por: La autora
Fuente:Google maps

En Cangahua su agencia se encuentra ubicada frente al Parque Central para mayor
accesibilidad para los socios y clientes y por ser el lugar de mayor actividad comercial de la
zona.

Grafico N° 19
Sucursal Olmedo

Cooperativa deéAhorroCrédito Pedro Moncayo

Olmedo,,°

Elaborado por: La autora
Fuente:Google maps
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Debido a una gran nimero de socios en Olmedo se di6 apertura a una agencia ubicada

en las calles Isidro Ayora 91y 21 de Marzo .

Grafico N° 20
Sucursal San Pablo

inoes Lodge =~
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Elaborado por: La autora
Fuente:Google maps

La Cooperativa también cuenta con una agencia situada en San Pablo, diagonal al

Parque Central que es un lugar estratégico al ser un punto cercano a la mayoria de comunidades.

b. Infraestructura Fisica

La infraestructura con la que cuenta la Cooperativa en su matriz principal en Tabacundo
es propia, su espacio fisico no es adecuado debido a que carece de una buena distribucion y ha
sido edificada de forma paulatina por las distintas administraciones que ha tenido hasta el
momento y no existen plano de ningun tipo, esté distribuida en dos plantas y cuenta con un

parqueadero.

Las tres sucursales ubicadas en Cangahua, Olmedo y San Pablo Unicamente cuentan

con un area de cajas y un area de negocios.



Gréfico N° 21
Disefio de la Cooperativa Matriz Tabacundo
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TERRAZA ACCESIBLE
Elaborado por: La autora

Fuente: Investigacion directa/ Observacion directa

Grafico N° 22
Disefio de la Cooperativa Sucursal Cangahua
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Elaborado por: La autora
Fuente: Investigacion directa/ Observacion directa
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Grafico N° 23
Disefio de la Cooperativa Sucursal Olmedo
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Elaborado por: La autora
Fuente: Investigacion directa/ Observacién directa

Grafico N° 24
Disefio de la Cooperativa Sucursal San Pablo
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Elaborado por: La autora
Fuente: Investigacion directa/ Observacion directa
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c. Estructura Organizacional

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. cuenta con un organigrama
donde se determinan las categorias de acuerdo a las necesidades operativas que tiene
actualmente la institucion, cumpliendo con el reglamento cooperativista que sefiala los distintos

organismos cooperativistas de acuerdo a los requerimientos de la institucion.

Para la seleccion del personal la cooperativa analiza distintos elementos entre estos el
perfil profesional, experiencia, capacitaciones adquiridas y por ultimo la entrevista en donde
se considera la relacion personal con el candidato y la administracion que lleva a cabo el
proceso para poder valorar el desempefio que tenga el candidato, una seleccionado el trabajador

no es sometido a ningun proceso de induccidn ni capacitacion para desempefiar sus funciones.



Grafico N° 25
Organigrama Estructural
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d. Recursos humano

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo cuenta con 26 funcionarios

actualmente en su matriz principal y en sus sucursales:

Tabla N° 17
Numero de trabajadores

FUNCION

CARGO

NOMBRES

Representacion legal y administracion

Gerente General

Eco. Juan Carlos Marmol

Aseguramiento independiente del control interno
de la COAC

Auditor Interno

Anibal Tello

Verificar acciones sospechosas y verificar la
aplicacion de politicas y procedimientos

Cumplimiento

Vicky Montenegro

Apoyar a la gerencia de la oficina en la
administracion

Asistente

gerencial y adm.

Belén Granda

Analizar y cuantificar los riesgos a los que se expone

la Cooperativa en sus operaciones Riesgos Valeria Chamba
Garantizar el cumplimiento de la legalidad en las Asesoria
Operaciones de la Cooperativa Juridica Wilson Cabrera

Planificacion y

Cumplimiento de procesos y procedimientos Procesos Marco Sandoval
Administracion de todas las actividades que se

Relacionen con créditos e inversiones Negocios Freddy Cabascango
Ejecutar las politicas y los planes dirigidos a fortalecer

y aumentar la cartera de inversiones Captaciones Karla Loor

Realizar actividades para generar créditos Crédito Patricio Lema
Crédito Vinicio Alvear
Crédito Giovanna Criollo
Crédito Rodrigo Hermosa
Crédito Fernando Catucuamba
Crédito Myriam Imbaquingo

Analizar las acciones del departamento de marketing

y emitir resultados Marketing Fernanda Cruz

Supervisa y distribuye las actividades del personal
a su cargo

Operaciones

Roberto Estévez

Desempefia funciones financieras y tributarias de la
Institucion

Contabilidad

Amanda Pavon
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Realiza las actividades de desarrollo de los sistemas

De computo Sistemas Cristian Maldonado
Asistente

Contribuye con las actividades de operaciones operativo Maritza Vallejo
Recibidor

Realiza todas las funciones del front-operativo pagador Edison Arias
Recibidor
pagador Estefania Boada
Recibidor
pagador Madjuri Ayala
Recibidor
pagador Carolina Rosero
Recibidor
pagador Elizabeth Sdnchez

Servicios de apoyo en las actividades para el Servicios

Funcionamiento de la Cooperativa. generales Pascuala Rodriguez
Servicios generales Efrain Collaguazo
Servicios generales Byron Guzman

Elaborado por: La autora
Fuente: COAC Pedro Moncayo

e. ldentidad Corporativa

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo trabaja con una misién, visiony

principios.

e Mision Actual

Entregar productos y servicios financieros de excelencia, contribuyendo al
mejoramiento del bienestar integral de nuestros socios y clientes, satisfaciendo sus necesidades
de una manera solidaria, agil, oportuna y efectiva, retribuyendo asi la confianza y fidelidad que

tienen con la Institucion, basados en los principios universales del cooperativismo”

e Vision Actual

“Ser una Institucion financiera del sector de la economia popular y solidaria, solida y
en permanente crecimiento en la zona norte de la provincia de Pichincha y en la provincia de

Imbabura, siendo un referente en el buen servicio y atencidn a nuestros socios y clientes, con
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productos y servicios de excelencia que cumplan con sus expectativas, aportando a su bienestar

y desarrollo”

¢ Principios Corporativos

Los principios de Gestion Gerencial para la Cooperativa Pedro Moncayo, se basan en

la filosofia de servicio y calidad total.

v

Hacer las cosas bien desde la primera vez: Aprender y aplicar de manera que se satisfaga
las necesidades de los clientes internos y externos.

El socio/cliente es lo primero: excelencia en el servicio, atencién personalizada, crear
lealtad en nuestros asociados.

Reduccion al minimo de la variabilidad: Minimizar la variabilidad entre lo que se planea
y lo que se ejecuta, las cosas deben tener una razon de ser basados en un plan ajustado a las
politicas institucionales.

Instruir el liderazgo: Personal bien informado y preparado para tener la capacidad
suficiente para resolver problemas y tomar decisiones de una manera eficiente evidenciada
en un servicio de excelencia.

Fomentar un clima laboral de equidad: Trabajando en equipo, desarrollando una actitud
constructiva, creciendo junto con la Cooperativa.

Disciplina: Esfuerzo en comun ensefiando con el ejemplo, con sanciones ecuanimes.
Trabajo en equipo: Colaborando mutuamente para conseguir objetivos organizacionales
retadores.

Mejora continua: Ajustados a las necesidades de nuestros socios y clientes.
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f. Imagen Corporativa

La Cooperativa cuenta con un logotipo en colores verde y azul y un eslogan que intenta
proyectar el servicio que ofrece la Cooperativa a la comunidad, este disefio se encuentra en el

material corporativo de la Cooperativa como:

e Tarjetas de presentacion
e Hojacarta

e Sobre americano

e Sefialetica

e Uniformes

e Credenciales

Grafico N° 26
Logotipo COAC “Pedro Moncayo”

Pedro Moncayo Ltda.
; BY. COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO
&7 2 nApoyando al Desarrolie de la Comunidad

Fuente: COAC Pedro Moncayo

g. Estrategias de Mercadotecnia
e Producto/Servicio

Los productos que brinda la Cooperativa son inversiones, créditos y cuentas de ahorro
y servicios de recaudacion, transacciones, transferencias y pagos. Actualmente la Cooperativa

no maneja ningun tipo de estrategias de productos y servicios.



Tabla N° 18
Cartera de Servicios
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SERVICIOS FINANCIEROS BASICOS

Apertura de cuentas

Depdsitos a cuentas

Administracion, mantenimiento, mantencién y manejo de cuentas
Consulta de cuentas

Retiros de dinero

Transferencias

Cancelacidn o cierre de cuentas
Activacioén de cuentas

Bloqueo anulacién o cancelacion

Emision de tabla de amortizacion
Transacciones fallidas cajeros automaticos
Reclamos clientes

Servicios de emision

Servicios de renovacion

RECAUDACIONES DE PAGOS A TERCEROS

Servicios de recaudaciones de cobros

Elaborado por: La autora
Fuente: COAC Pedro Moncayo

Tabla N° 19
Cartera de Productos

PRODUCTOS DE CAPTACIONES

Poliza a plazo fijo

PRODUCTOS DE COLOCACIONES

Crédito inmediato
Crédito productivo
Crédito educativo
Microcrédito
Crédito excelente
Crédito de consumo
Crédito hipotecario

Elaborado por: La autora
Fuente: COAC Pedro Moncayo
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e Precio

La Cooperativa se basa en los costos operativos para asignar precios a sus productos y
servicios y se limitan a los precios establecidos por la ley al igual que las tasas de interés, al

momento no emplea estrategias de precios.

e Canales de Distribucion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo tiene contacto directo con sus

clientes al momento de brindar sus servicios y productos y no necesita de ningun intermediario.

Gréafico N° 27
Canales de Distribucion
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Y CREDITO PEDRO CONSUMIDOR FINAL

MONCAYO LTDA. :

e Publicidad

Para realizar publicidad la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. cuenta con

medios impresos en todas sus agencias, entre ellos:

e Afiches
e Flyers

e Banners
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Para comunicar los servicios que ofrece la Cooperativa maneja las siguientes tacticas en los

lugares donde opera:

e Perifoneo

e Publicidad en taxis
e Radio

e Péagina web

. Promocion

La promocion que realiza la Cooperativa se centra en un sorteo que lo realiza
anualmente el cual consiste en entrega de cierta cantidad de boletos a los socios que accedan a
los productos o servicios de la Cooperativa durante la promocion, los productos a sortearse

generalmente son:

e Automovil

e Cocinas

e Lavadoras

e Microondas

e Bicicletas

e Televisores

e Minicomponentes

e Tablets

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo actualmente entrega a sus clientes
souvenir por la adquisicion de productos de captaciones y colocaciones, cabe recalcar que este
material no esta identificado con la imagen de la Cooperativa para que los clientes recuerden

la marca, dentro de este material se encuentran:
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e Gorras
e Llaveros
e Esferos

h. Servicio al Cliente

e Estrategias de servicio al cliente

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. actualmente forma a las
personas que llegan a integrar el personal de cajas en temas referentes a atencion al cliente,
grafologia, identificacion de especies monetarias falsas, prevencion de estafas, como actuar
frente a un asalto y ley de cheques, los asesores de créditos y el personal de servicio al cliente
no reciben ninguna formacion antes de empezar con su trabajo. No todo el personal de la
Cooperativa es capacitado en cuanto a servicio al cliente, las capacitaciones se las realiza una

vez al afio las cuales son evaluadas al final por los conocimientos adquiridos y por asistencia.

e Sistemas de servicio al cliente

Existe una oficina de servicio al cliente en la cual la Cooperativa apertura cuentas, se

realizan inversiones, se emiten tarjetas de débito, estados de cuenta y certificados.

Actualmente la Cooperativa no maneja ningun sistema de servicio al cliente ya que
debido a problemas de organizacion y control se inhabilitd un método en donde el cliente
evaluaba la atencion del personal y emitia sus comentarios llenando un formulario que era

entregado en un buzon y posteriormente revisado.
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e Herramientas de medicién de servicio al cliente

La Cooperativa no utiliza ninguna herramienta de medicion de servicio al cliente por lo
que no tiene informacion veras de la situacion actual lo que genera una desventaja frente a la

competencia.

1.7.1 Cadena de Valor

Es una herramienta que permite llevar a cabo un analisis interno de una empresa, a
través de la cadena de valor se considera las principales actividades gque realiza una empresa
entre estas se encuentran el disefio, produccion, promocion, venta y distribucion del producto
o servicio. Dentro de cada actividad se va afiadiendo valor al producto a medida en que este va

pasando por cada una.

Esta herramienta divide en dos las actividades generadoras de valor y esta son: las

actividades primarias y las actividades de apoyo o de soporte.

Cadena de valor de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo

Grafico N° 28
Cadena de Valor
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a. Actividades Primarias

Las operaciones crediticias representan las actividades primarias dentro de una
cooperativa de ahorro y crédito y que conforman la mayor parte de sus activos. Existen cuatro

actividades estratégicas sobre las cuales se deben cambiar los enfoques operativos.

e Logistica de entrada

La cartera crediticia conformara el 75% de los activos de la Cooperativa y es
responsable de los resultados econdmicos que presenta la institucion financiera. Se debe ofrecer
tecnologia e innovacién a la gestion crediticia, empezando por el disefio de politicas de crédito,

perfil del cliente y garantias.

e Operaciones
La captacion de ahorros e inversiones son base fundamental en una institucion
financiera y su actividad debe ser consolidada con la incorporacion de productos y
servicios innovadores que cubran las necesidades de los clientes.

e Logistica de salida

Los servicios financieros no se basan unicamente en crédito, ahorro e inversion, sino
también en la diversificacion de productos y servicios que sean complementarios y que generen

un desarrollo en la Cooperativa.

e Mercadotecnia, ventas y servicio

En las cooperativas de ahorro y credito los mas importante son los socios que la
conforman por lo que las acciones de mercadotecnia y el servicio son funciones primarias, los
elementos que se deben tener en cuenta son: estrategias de mercadotecnia para el mejoramiento

y optimizacién del servicio.
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a. Actividades de Apoyo

e Infraestructuray sucursales

En una cooperativa de ahorro y crédito se debe dar lugar a un proceso de
descentralizacion llegando al lugar donde se encuentran los socios, para la prestacion de
productos y servicios por lo que es indispensable la apertura de sucursales y medios alternos

como cajeros automaticos.

e Desarrollo tecnoldgico

Se debe fortalecer la informacion respecto al cliente y la comunicacion con el mismo,
para esto se requiere la construccion de bases de datos a través de la recoleccion informacion.
A la vez se requiere el desarrollo de estrategias que permitan tener conexidn con los clientes

como pagina web, redes sociales entre otras.

e Gestidn financiera

Se debe adoptar métodos financieros que permita la correcta gestion de los recursos y
exista un adecuado equilibrio para fortalecer el bienestar de los socios. Las sistematicas

financieras deben adaptarse a las normas de regulacion que se encuentren vigentes.

e Administracién de los Recursos Humanos

El desarrollo de los recursos humanos deben basarse en potenciar las capacidades del
talento humano, de tal forma que sean colocados en espacio correcto de acuerdo a los

requerimientos de la Cooperativa.
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e Abastecimiento

El servicio debe estar siempre enfocado desde la disciplina de la calidad total,
gestionando la optimizacion constante de los recursos y procesos que se lleven a cabo para

garantizar la satisfaccion del cliente.

1.8 Andlisis Externo

1.8.1 Microentorno

a. Analisis Porter

Seran analizadas a continuacion las cinco fuerzas competitivas y sus categorias:

Grafico N° 29
Modelo de Competencias de las 5 Fuerzas de Michael Porter.
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e Competidores Directos

Segun la Superintendencia de la Economia Popular y solidaria estas son la Cooperativas

de Ahorro y Crédito que operan en los Cantones Pedro Moncayo, Cayambe y Tabacundo:

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuk Pakari Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito "UNIOTAVALQO" Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Huayco Pungo

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Imbabura "IMBACOOP" Ltda.
e Cooperativa de Ahorro y Crédito 23 de Julio Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Caupiloma

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuin Tio Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Malchingui Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Ecuacreditos Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Union Florequisa Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito 16 de Julio Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal

e Cooperativa de Ahorro y Credito Accién Imbaburapak Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Empleados Municipales Otavalo Ltda.
e Cooperativa de Ahorro y Crédito Crédito Sumak Yuyay Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Creédito de Indigenas Chuchuqui Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Imbabura Ltda.

Las cooperativas de ahorro y crédito se dividen en segmento uno, segmento dos,

segmento tres y segmento cuatro, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. se
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ubica en el segmento dos, siendo las de segmento uno las de mayor eficiencia debido a que
reportan una mayor liquidez y por ende una mayor capacidad financiera tienen mayor
posicionamiento competitivo en el mercado, las cooperativas de segmento dos cuentan con
una liquidez menor ofreciendo productos y servicios pero con una menor diversificacion, sin
embargo las que se encuentran en el segmento tres y cuatro ofrecen productos con menor
diversificacion y servicios escasos lo cual les impide satisfacer las necesidades de sus socios

produciéndoles una menor competitividad en el mercado.

e Competidores Indirectos

Para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. su competencia indirecta
consta de bancos y mutualistas que son instituciones que cuentan con los mismos productos y
servicios y se encuentran ubicadas en los Cantones en que opera que son: Pedro Moncayo,
Cayambe y Otavalo, segun la Superintendencia de Bancos estos son los bancos que se

encuentran ubicados en estos cantones:

e Banco Pichincha

e Banco Solidario

e Banco Internacional
e Banco Pacifico

e Banco Procredit

e Banco de Guayaquil
e Banco Capital

e Banco del Austro
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e Proveedores

El poder de negociacién que tienen los proveedores en una Cooperativa de Ahorro y
Crédito es baja ya que dentro de los recursos que ocupan estas son programas tecnolégicos,
servicios de seguros e insumos, pero hay varias empresas que ofrecen este tipo de servicios y
productos las cuales presentan sus proformas y la cooperativa las analiza para seguidamente

escoger la que se adapta a sus necesidades y con un costo promedio.

e Clientes

El segmento de mercado de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.
son personas que necesitan adquirir créditos para promover el desarrollo productivo y micro
empresarial, son parte del sector financiero popular y solidario por lo que se dirigen a un
segmento de mercado con un nivel socioeconémico medio, medio bajo y bajo que son personas
con un menor poder adquisitivo, también a personas que desean emprender o dar lugar a una

micro, pequefia y medianas empresas. Poseen las siguientes caracteristicas:

e Sexo: Indistinto
e Nacionalidad: Ecuatoriana
e Edad: De 18 a 64 afios que cuenten con ingresos economicos.

e Nivel Socioeconomico: medio, medio bajo y bajo.

e Productos sustitutos

Existen politicas que ha emitido el gobierno para impedir el incremento de entidades
no reguladas y personas que proporcionan creditos sin ninguna formalidad, las cuales son
consideradas una amenaza. Las politicas gubernamentales establecidas clasifican a esta forma

de financiamiento como usura y es penada.
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e Barrera de entrada de nuevos competidores

Las cooperativas de ahorro y crédito antes controladas por el Ministerio de Inclusion
Econdmica y Social eran consideradas una industria atractiva debido a la facilidad que tenian
las politicas establecidas, hoy al ser reguladas por la Superintendencia de la Economia Popular

y Solidaria existen nuevas leyes y reglamentos que ha impedido el crecimiento de este sistema.

Para la constitucion de una cooperativa de ahorro y crédito se debe acatar los requisitos
y pasos establecidos en el Reglamento de la Ley de Economia Popular y Solidaria lo que hace
que hace que frene el incremento de entidades en los Cantones en que opera la Cooperativa de

Ahorro y Credito Pedro Moncayo.

e Poder de negociacion de los clientes

En este punto los clientes tienen un alto poder de negociacion ya que se encuentran en
el mercado varias instituciones financieras que ofrecen los mismos productos y servicios por
lo que el cliente puede escoger a la que le ofrezca mayor satisfaccion y se adapte a sus

necesidades.

1.8.2 Macroentorno

Seran analizados todos los factores externos que influyen en el ejercicio de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo.

e Analisis PEST

a. Politico Legal

Con lo referente al factor politico las instituciones financieras deben regirse a la
constitucion del pais para tomar decisiones en cuanto a sus actividades, el factor politico es

primordial para que exista un crecimiento en el sector financiero.
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El Art. 308 de la Constitucion establece que “Las actividades financieras son un servicio
de orden publico, y podréan ejercerse, previa autorizacion del Estado, de acuerdo con la ley;
requerimientos de financiamiento para la consecucion de los objetivos de desarrollo del pais.
Las actividades financieras intermediardn de manera eficiente los recursos captados para

fortalecer la inversion productiva nacional, y el consumo social y ambientalmente responsable.

El Estado fomentara el acceso a los servicios financieros y democratizacion del crédito.

Se prohibe las précticas colusorias, el anatocismo y la usura.

La regulacion y el control del sector financiero privado no trasladardn la
responsabilidad de la solvencia bancaria ni supondran garantia alguna del Estado. Las
administradoras y administradores de las instituciones financieras y quienes controlen su
capital serén responsables de su solvencia. Se prohibe el congelamiento o la retencion arbitraria

o0 generalizada de los fondos o dep0sitos en las instituciones financieras ptblicas o privadas.”

Art. 311. “El sector financiero popular y solidario se compondrd de cooperativas de
ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de ahorro.
Las iniciativas de servicios del sector financiero popular y solidario, y de las micro, pequefias
y medianas unidades productivas, recibiran un tratamiento diferenciado y preferencial del

Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo de la economia popular y solidaria.”

Las cooperativas de ahorro y crédito cumplen un papel fundamental para el desarrollo
de la economia del pais ya que de estas depende el financiamiento para dar impulso a las micro,
pequefias y medianas empresas a través de créditos, las cuales generan oportunidad de

crecimiento a mas personas.

La Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria al regular a las cooperativas

de ahorro y crédito generan seguridad a los socios que las conforman por lo que estas tienen
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maés aceptacion y tienen la posibilidad de crecer dando lugar a un desarrollo econémico para
la institucién financiera y para la poblacidn, lo que convierte a este factor en una oportunidad

para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo.

b. Econdmico

e Producto interno bruto

El PIB lo conforman todas las actividades economicas y dentro de estas también se

encuentran las financieras por lo que es muy importante mencionarlo.

Grafico N° 30
Producto interno bruto
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Elaborado por: La autora

Como se observa en el grafico no ha tenido una actuacion favorable en los ultimos afios
ya que desde el 2012 con un 5,2% se redujo a 4,6% en el 2013, en el 2014 a 3,8% y en el 2015
en 1,9%, esto se debe a la crisis econdmica que atraviesa el pais debido a la caida del precio

del petroleo, este factor hace a Ecuador un pais poco atractivo para los inversionistas.

El descenso que ha tenido el PIB provoca también un menor flujo de efectivo en el pais
evitando asi un crecimiento econdmico e induciendo a una menor liquidez lo que lleva a una

menor capacidad de ahorro de las personas, lo que convierte a este factor en una amenaza para
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la Cooperativa puesto que los cuentahorristas no pueden depositar la cantidad de dinero
suficiente que permita a la Cooperativa proporcionar créditos que a la vez le permitan obtener

ingresos para poder invertir en el mejoramiento del servicio al cliente de la Cooperativa.

e Inflacion

La inflacion puede afectar indirectamente a las tasas de interés activas y pasivas lo que

es un factor decisorio al momento de solicitar o no un crédito.

Grafico N° 31
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
Elaborado por: La autora

La inflacidn da lugar al aumento de precios de productos y servicios y como se puede
observar en el grafico la mas alta inflacion se registra en el afio 2012, en el afio 2015 se registra
una inflacion de 3,4% ya que se da lugar al aumento de tasas arancelarias a las importaciones
provocando la pérdida de poder adquisitivo de la personas y lo que con llevaria a una menor
capacidad de pago de los créditos a los que se ha accedido. Este factor se convierte en una
amenaza para la Cooperativa ya que lo anteriormente mencionado provocaria un crecimiento

de socios en mora por falta de pago.
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La balanza comercial determina las exportaciones e importaciones realizadas por un

pais y su resultado es la diferencia que existe entre estas, si existe un resultado positivo nos

indica que hay un superavit comercial, pero si el resultado es negativo indica un déficit

comercial.

Grafico N° 32
Balanza comercial
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De acuerdo a los registros en los periodos de enero a marzo en el afio 2015 la balanza

comercial petrolera tuvo un saldo favorable de USD 653,5 millones y en el 2016 de UUSD

348,8 millones por lo que disminuyo en un 46,6% respecto al 2015, esto se debe a la caida del

precio del petrdleo que ha sufrido ultimamente.
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La balanza comercial no petrolera en los periodos de enero a marzo disminuyo su deficit
en un 73,8% ya que en el 2015 fue de USD -1.570,8 millones a USD -412,1 millones en el

2016

Gréfico N° 33
Exportaciones
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La exportaciones en el periodo de enero a marzo dieron un total de USD 4.870,4
millones en el 2015, mientras que en el 2016 de USD 3.627,2 disminuyendo asi en un 25,5%
en este afio, en el grafico se puede observar que las exportaciones petroleras son las que han

decaido aun mas que las exportaciones no petroleras.
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Gréfico N° 34
Importaciones en valores FOB
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Elaborado por: La autora

Las importaciones que ha realizado el pais entre ellas bienes de consumo, materias
primas, bienes de capital, combustibles y lubricantes y diversos en el periodo de enero a marzo
del afio 2015 dan un resultado de USD 5.787,8 millones mientras que en el presente afio dan
un resultado de USD 3.690,5 millones lo que indica que existe una disminucion de 36,2%
respecto al afio anterior, aln asi las importaciones son un tanto mayores a las exportaciones

que realiza el pais lo que da lugar a una menor disponibilidad de divisas y disminuyendo asi la
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capacidad de pago de las personas afectando también a la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Pedro Moncayo.

e Desempleo

Segun el Banco Central del Ecuador la tasa de desempleo en diciembre del 2015 fue de
5,65% y en marzo del 2016 se registra una tasa de desempleo de 7,35% lo que representa un
23,1% de incremento esto se debe a la crisis econdmica que actualmente vive el pais lo que
representaria un factor negativo para la Cooperativa debido a que la capacidad de ahorro y pago

de los ecuatorianos disminuye al no contar con trabajo o empleo.

e Tasas de Interés

Las tasas de interés activas establecen el valor que las instituciones financieras deben
cobrar por los créditos concedidos, mientras que las tasas de interés pasivas establecen el valor
que las instituciones financieras deben pagar a las personas por depositar su dinero a plazo por
lo que son factores decisorios al momentos de solicitar un crédito o al realizar una inversion en
una institucién financiera. Las tasas activas y pasivas a la fecha registradas por el Banco Central

de Ecuador son:
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Tabla N° 20

Tasa activa y pasiva
Tasa Activa Referencial

Fecha Valor
Mayo - 31 - 2016 8,89%
Abril - 30 -2016 9,03%
Marzo - 31 - 2016 8,86%
Febrero - 29 - 2016 8,88%
Enero - 31 - 2016 9,15%
Diciembre - 31 - 2015 9,12%
Noviembre - 30 - 2015 9,22%
Octubre - 31 - 2015 9,11%
Septiembre - 30 - 2015 8,06%
Agosto - 31 - 2015 8,06%
Julio - 31 - 2015 8,54%
Junio - 30 - 2015 8,70%
Mayo - 31 - 2015 8,45%
Tasa Pasiva Referencial

Fecha Valor
Mayo - 31 - 2016 5,47%
Abril - 30 -2016 5,85%
Marzo - 31 - 2016 5,95%
Febrero - 29 - 2016 5,83%
Enero - 31 - 2016 5,62%
Diciembre - 31 - 2015 5,14%
Noviembre - 30 - 2015 5,11%
Octubre - 31 - 2015 4,98%
Septiembre - 30 - 2015 5,55%
Agosto - 31 - 2015 5,55%
Julio - 31 - 2015 5,54%
Junio - 30 - 2015 5,48%
Mayo - 31 - 2015 5,51%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: La autora

La tasa activa referencial en el mes de mayo del 2015 fue de 8,45%, en el afio 2016 se
registra una tasa activa de 8,89% siendo mayor a comparacion del afio anterior lo que puede
significar que esto representa una amenaza para las instituciones financieras y por ende para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. ya que al tener una tasa de interés tan

alta los socios no son capaces de cancelar sus créditos y quedan en mora .
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c.Tecnoldgico

Para las instituciones financieras el uso de la tecnologia en la actualidad es
transcendental ya que forma parte de las herramientas de trabajo para que exista mayor
eficiencia dando lugar a un mejor servicio a los clientes por esto se puede decir que una

institucion debe tener actualizacion constante.

El uso de programas tecnoldgicos permite a una Cooperativa de Ahorro y Crédito
manejar de manera correcta la informacion y ofrecer a sus socios cada vez mas servicios y

permitan satisfacer las necesidades de estos.

d.Socio Cultural

En este factor se considera el progreso productivo que ha tenido el sector dando lugar
a mayor capacidad adquisitiva, el mejoramiento del nivel de vida de las personas se mide por
el bienestar de la familia esto implica tener cabida al mejoramiento del nivel de educacion,
salud, vivienda y alimentacion que forman parte de las necesidades basicas de la personas. La
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. brinda productos y servicios que den
lugar al desarrollo econémico y social de sus socios a través de la consignacion de créditos y

la captacion de ahorros generando alternativas de sostenimiento de la actividad economica.

1.9 Observacion Directa

Dentro de la observacion directa se puede determinar la barrera de entrada de nuevos
competidores es actualmente baja debido a las politicas y reglamentos establecidos para la
constitucion de una Cooperativa de Ahorro y Crédito lo que impide el crecimiento de las

mismas.
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Se observa también el decrecimiento de entidades no reguladas para la prestacion de
créditos debido a la implementacion de leyes que describen a este método como usura la cual
es penada por lo que puede representar una oportunidad para la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Pedro Moncayo.

En el anélisis del micro entorno también se puede afirmar que el poder de negociacion
que tienen los proveedores es baja ya que existe gran cantidad de empresas que ofrecen los

productos y servicios que son parte de los recursos de la Cooperativa.

A través de observacion directa también se determina que existen varias cooperativas
de ahorro y crédito en el mercado que ofertan los mismos productos y servicios que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. lo que representa un alto poder de

negociacion por parte de los clientes.

1.10 Matriz FODA

Tabla N° 21
Matriz FODA

ANALISIS INTERNO
FORTALEZAS

DEBILIDADES

D1) No existe un plan de marketing para el

F1) 52 afios en el mercado mejoramiento del servicio

D2) No existe capacitacion y evaluacion al personal

F2) Imagen corporativa definida  en cuanto a servicio al cliente

F3) Personal joven con deseos de
crecimiento laboral

F4) Organigrama estructural y
manual de funciones definido

F5) Ubicacién de sucursales
estratégica y de facil acceso

D3) No existen suficientes herramientas de
comunicacion con los clientes

D4) Infraestructura poco adecuada y falta de
procesos internos para el mejoramiento de la
atencion

D5) Inexistencia de un sistema de monitoreo y
evaluacion de la calidad del servicio, quejas y
sugerencias.
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ANALISIS EXTERNO
OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1) Variedad de proveedores en
el mercado Al) Decrecimiento de la economia del pais

02) Varios segmentos de
mercado para las cooperativas de
ahorro y crédito A2) Exceso de entidades financieras en el mercado

0O3) Proteccidn por parte del
gobierno a la Economia Populary  A3) Aumento de desempleo crea menor inversion y
Solidaria poca capacidad de ahorro

A4) Los clientes tienen un alto poder de
O4) Tasas de interés y precios por negociacion al existir varias instituciones financieras
servicios establecidos que ofertan los mismos servicios
0O5) Leyes y reglamentos
regulados por la Superintendencia

de la Economia Popular y Solidaria

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La autora

1.10.1. Cruce de variables FODA

FORTALEZAS VS OPORTUNIDADES

Tabla N° 22
Fortalezas vs oportunidades
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
0O1) Variedad de proveedores en el
F1) 52 afios en el mercado mercado
02) Varios segmentos de mercado para las
F2) Imagen corporativa definida cooperativas de ahorro y crédito
F3) Personal joven con deseos de 03) Proteccidon por parte del gobierno a la
crecimiento laboral Economia Popular y Solidaria
F4) Organigrama estructural y manual de O4) Tasas de interés y precios por
funciones definido servicios establecidos

05) Leyes y reglamentos
F5) Ubicacion de sucursales estratégica y regulados por la Superintendencia de la
de facil acceso Economia Popular y Solidaria

F1.04 El tiempo que la Cooperativa tiene en el mercado hace que se una institucion
solida con oportunidad de crecer en cuanto a segmentos dentro de las cooperativas de ahorro
y crédito, permitiendo ofertar mas servicios a sus socios.

F3.04 El personal que trabaja en la Cooperativa es joven con ganas de superacion al
existir varios segmentos de cooperativas de ahorro y crédito el crecimiento de la COAC
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Pedro Moncayo Ltda. también significaria crecimiento para el personal por lo que se
encontrarian motivados con el cumplimiento de un plan estratégico.

F1.05. Al contar la Cooperativa con un organigrama estructural y un manual de
funciones definido para el personal, cumple con los reglamentos los cuales son regulados
por la Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria lo que hace de esta una
institucion bien estructurada para dar cumplimiento de todas las actividades en todas las
areas lo que beneficiaria en la puesta en marcha de un plan estratégico de marketing.

F5.02 Al contar la COAC Pedro Moncayo con una ubicacion estratégica existe
mayor afluencia de personas lo que genera un facil acceso para los clientes lo que da lugar a
mayor liquidez y al tener capacidad se genera un ascenso de segmento lo que se podria
aprovechar para un mejoramiento del servicio.

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La autora

FORTALEZAS VS AMENAZAS

Tabla N° 23

Fortalezas vs amenazas
FORTALEZAS AMENAZAS
F1) 52 afios en el mercado Al) Decrecimiento de la economia del pais

A2) Exceso de entidades financieras en el

F2) Imagen corporativa definida mercado
F3) Personal joven con deseos de A3) Aumento de desempleo crea menor
crecimiento laboral inversion y poca capacidad de ahorro

A4) Los clientes tienen un alto poder de
F4) Organigrama estructural y manual de negociacion al existir varias instituciones
funciones definido financieras que ofertan los mismos servicios
F5) Ubicacién de sucursales estratégica y
de fécil acceso

F2.A2 Frente a la amenaza de la existencia de varios competidores, la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo cuenta con una imagen corporativa definida lo que
indica un posicionamiento en la mente de las personas facilitando el mejoramiento del
servicio.

F4.A5 Al contar con un organigrama estructurado y un manual de funciones
establecido conoce el personal sus actividades lo que encaminaria a la Cooperativa a un
correcto desarrollo de sus actividades, haciendo frente a la amenaza de alto poder de
negociacion de los clientes al ser una institucion que cumple con los reglamentos legales.

F3.Al Al generar trabajo al personal que se encuentra en la Cooperativa debidamente
afiliados se puede contribuir a la amenaza de decrecimiento econémico que enfrenta el pais
impidiendo el crecimiento de desempleo.

F1.A3 Ante la diferencia de tasas de interés en las cooperativas de ahorro y crédito
la ventaja que tiene la COAC “Pedro Moncayo” es el tiempo que esta tiene en el mercado
generando mayor confianza en sus socios que otra con menor tiempo, dando seguridad a sus

socios para la adquisicion de los servicios que oferta.

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La autora
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DEBILIDADES VS AMENAZAS

Tabla N° 24
Debilidades vs amenazas

DEBILIDADES AMENAZAS

D1) No existe un plan de marketing para el
mejoramiento del servicio Al) Decrecimiento de la economia del pais

D2) No existe capacitacion y evaluacion al  A2) Exceso de entidades financieras en el

personal en cuanto a servicio al cliente mercado

D3) No existen suficientes herramientas de  A3) Aumento de desempleo crea menor

comunicacion con los clientes inversion y poca capacidad de ahorro

D4) Infraestructura poco adecuada y falta ~ A4) Los clientes tienen un alto poder de
de procesos internos para el mejoramiento negociacion al existir varias instituciones

de la atencién financieras que ofertan los mismos servicios

D5) Inexistencia de un sistema de
monitoreo y evaluacion de la calidad del

servicio, quejas y sugerencias.

D1. A2 Al no contar con un plan de marketing la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pedro Moncayo Ltda. pierde competitividad debido a que existen otras entidades financieras
que ofrecen los mismos productos y servicios las cuales emplean planes estratégicos para la
optimizacion de los servicios.

D2.A5 Al no contar con un plan estratégico de marketing para el mejoramiento de
los servicios establecido con acciones correspondientes evita el correcto funcionamiento de
la Cooperativa dando mayor lugar al alto poder de negociacion que tienen los clientes
actualmente.

D3.A2 Al no contar con personal debidamente capacitado y un programa de
evaluacion y control en servicio al cliente crea una ventaja para la competencia de la
Cooperativa afectando alin mas ya que existen varias entidades financieras en el mercado.

D4.A2 La infraestructura fisica para servicio al cliente es poco adecuada y no existen
procesos de atencion al cliente creando una desventaja ante las gran cantidad de entidades

financieras que pueden contar con un mejor servicio y optimizacion en tiempo y orden.

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La autora
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Tabla N° 25
Debilidades vs oportunidades
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DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

D1) No existe un plan de marketing para el

mejoramiento del servicio

O1) Variedad de proveedores en el

mercado

D2) No existe capacitacion y evaluacion al

personal en cuanto a servicio al cliente

02) Varios segmentos de mercado para las

cooperativas de ahorro y crédito

D3) No existen suficientes herramientas de

comunicacion con los clientes

0O3) Proteccion por parte del gobierno a la

Economia Popular y Solidaria

D4) Infraestructura poco adecuada y falta
de procesos internos para el mejoramiento

de la atencion

O4) Tasas de interés y precios por
servicios establecidos

D5) Inexistencia de un sistema de
monitoreo y evaluacion de la calidad del

servicio, quejas y sugerencias.

0O5) Leyes y reglamentos
regulados por la Superintendencia

de la Economia Popular y Solidaria

D1.03 Al no contar la Cooperativa con estrategias y acciones de marketing

desaprovecha el apoyo que brinda el gobierno a la Economia Popular y Solidaria del pais y

perjudica al crecimiento econémico.

D3.02 La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo al no capacitar y evaluar

a personal no aprovecha la oportunidad de crecer en cuanto a segmentos y asi ofrecer mayor

cantidad de servicios a sus socios y clientes.

D5. O2 La Cooperativa al no contar con un sistema de monitoreo y evaluacion de la

calidad del servicio y de quejas y sugerencias no ha mejorado la comunicacion con sus

clientes impidiéndole captar nuevos socios y dandole rentabilidad a otras Cooperativas que

si lo hacen dandoles la oportunidad de crecer en cuanto a segmentos.

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La autora

1.11. Identificacion del Problema Diagndstico

El problema que actualmente tiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo

Ltda. son: la falta de diversificacion de los servicios, falta de planificacion de procesos de

atencion al cliente y la falta de capacitacion del personal que opera en la Cooperativa, lo cual
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se evidencia en la entrevista realizada al gerente general de esta quien bajo su percepcion la
institucion tiene un deficiente plan de atencion al cliente y la calidad del servicio es regular.
Segun la informacion obtenida a través de la encuesta realizada a los colaboradores de la
cooperativa el 53,8% de ellos asegura que no ha recibido ningln tipo de capacitacion con
respecto a servicio al cliente por parte de la cooperativa y el 65,3% del personal desconoce el
proceso a seguir ante una queja o reclamo por parte de los clientes, estos datos determinan que
la calidad del servicio actual de la cooperativa no es conveniente, lo que genera una desventaja
frente a sus competidores. Actualmente segun la Superintendencia de la Economia Popular y
Solidaria existen 887 cooperativas de ahorro y crédito correctamente constituidas lo que
representa mayor competencia en el mercado, para obtener una ventaja competitiva la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. debe basar todos sus esfuerzos en la
ejecucion de un plan estratégico de marketing para el mejoramiento y optimizacién del servicio
al cliente con el objetivo de fidelizar clientes actuales y atraer nuevos por su excelencia en

servicio.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. Plan

Segun el autor Palacios (2010) sefiala que: “El plan hace referencia al curso de accion
para abordar una situacion especifica a través de acciones previas y propositos consientes”
(p.8) al ser un plan un documento en donde describimos las acciones a tomar, también se debe

especificar los recursos a utilizarse y el tiempo que llevara su ejecucion.

Un plan es un instrumento en el cual se debe desarrollar acciones, pero para esto se
debe determinar objetivos y estrategias partiendo de un diagnéstico de la situacion para

finalmente lograr un mejoramiento y evolucion de las empresas.

2.2. Estrategias

El concepto de estrategia del autor Rojas (2013) explica que “La estrategia consiste en
elegir un camino, de entre los muchos que se presentan como para alcanzar un objetivo”
(p.125), aqui se puede deducir que la estrategia es el medio por el cual se puede alcanzar un

objetivo planteado.

Se establece una estrategia como método para competir y sobresalir frente a otras
empresas se debe seleccionar la mas viable dependiendo del &mbito en el que se encuentre para

conseguir el objetivo que se haya trazado la empresa.
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2.2.1. Clases de estrategias

Hoy en dia el mundo empresarial es cada vez mas competitivo por lo que es importante

generar ideas que permitan una diferenciacion, el autor Rojas Medina (2011), establece que:

“La estrategias se pueden clasificar en cuatro grupos importantes que mencionamos a

continuacion:
Intensivas: Penetracion en el mercado, desarrollo del mercado y desarrollo del producto.
Integrativas: Integracion hacia adelante, integracion hacia atras e integracion horizontal.

Diversificadas: Diversificacion concéntrica, diversificacion de conglomerado y diversificacion

horizontal.
Otras: Asociaciones, reduccion, desposeimiento, liquidacion y combinacion.” (p. 42-43)

Se debe analizar cada estrategia y segun la situacion en que se encuentre adoptarlas
como medida para cubrir esa necesidad actual de la empresa, se debe recordar que todas tienen

un beneficio con la utilizacién de los recursos adecuados en un momento correcto.

2.2.2. Planeacion estratégica

Segun el autor Rojas (2013) manifiesta que: “En una empresa grande o pequeiia debe
realizarse un trabajo ordenado de actividades que empiezan con las ideas, las direcciones de
proyectos y sigue con la toma de decisiones” (p.108), todas esas actividades permiten que en
una empresa se dé lugar a la elaboracion de una mision, vision y valores que son que son
fundamentales para el direccionamiento de la empresa y para determinar el que hacer de la

misma.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo cuenta con un plan estratégico,

pero lo que realmente importa es que este se encuentre bien estructurado y actualizado, este
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permitird el desarrollo de la Cooperativa y de esto se encarga la alta direccion o alta gerencia

segun los andlisis que se deben hacer anteriormente.

2.2.3. Planeacion estratégica de Marketing

Segun la definicidn de Kotler & Armstrong, Principios del Marketing (2013), en donde
presentan que la Planeacion de Marketing es “Un proceso de desarrollar y mantener un ajuste
estratégico entre las metas y las capacidades de la organizacion y sus cambiantes
oportunidades de marketing.” (p.81), se debe determinar los planes de una empresa junto con

sus oportunidades de marketing.
2.3 Cooperativa de Ahorro y Crédito
Segun el autor Cardenas (2012), define que:

“Son cooperativas de ahorro y crédito los organismos cooperativos especializados cuya funcion
principal consiste en adelantar actividad financiera exclusivamente con sus asociados, su
naturaleza juridica se rige por las disposiciones de la Ley 79 de 1988 y se encuentran sometidos

al control, inspeccion y vigilancia de la Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria.”

(p.83).
A partir de esta definicion se puede indicar que una cooperativa de ahorro y crédito es una
institucion financiera conformada por socios y reguladas por la Superintendencia de la

Economia Popular y Solidaria, que brinda productos y servicios financieros.
2.3.1 Objetivo de las cooperativas de ahorro y credito
El autor Cardenas (2012), sefiala que:
“El objetivo de la cooperativa de ahorro y crédito es involucrar a los participantes en un proceso
de desarrollo humano que integre el &mbito individual, familiar y social para reconocer las

actitudes del grupo frente a los compromisos que implica la creacién de una empresa Asociativa

y la importancia de la participacién como eje fundamental de la solidaridad. De igual manera
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se pretende identificar y formular los proyectos sociales, educativos, econémicos Yy

>

administrativos para consolidar la forma asociativa elegida en el programa de la induccion.’

(p.88).
Partiendo de lo mencionado anteriormente por el autor se puede decir que el principal
objetivo de una cooperativa de ahorro y crédito es apoyar al desarrollo de la economia, a través
del apoyo e impulso de proyectos sociales, educativos y econdmicos que permitan el progreso

individual y familiar.

2.3.2 Caracteristicas

Para los autores Bahillo & Pérez (2011), la cooperativas de ahorro y crédito tienen las

siguientes caracteristicas:

“Autonomia o independencia respecto a otras entidades.

Ausencia de animo de lucro: no persiguen la obtencién del maximo beneficio, sino la prestacion

de un servicio.

Tienen naturaleza benéfico-social orientada a la sanidad publica, la investigacion, la ensefianza
y cultura, patrimonio histérico y servicios de asistencia social dentro del ambito de actuacion de

la caja.

Pueden realizar las mismas operaciones que la banca, con las salvedades de que carecen de
capital (sustituido por un fondo de dotacién fundacional) y, por tanto, de titulos de propiedades

transmisibles.” (p. 18).

Dentro de las caracteristicas de una cooperativa de ahorro y crédito se encuentra la
autonomia, ausencia de fines de lucro, estdn orientadas a un beneficio social al brindar

productos y servicios que apoyen al desarrollo de la economia popular y solidaria.

2.4. Plan de Marketing

El autor Hartline, Michael & O.C. Ferrell (2012), enuncia que: “Proporciona una

explicacion detallada de las acciones necesarias para ejecutar el programa de marketing y
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por lo tanto requiere una gran cantidad de esfuerzo y compromiso organizacional para su
creacion e implementacion.” (p.32), un plan de marketing requiere de la realizacion de

actividades para lo cual una organizacion debe estar seriamente comprometida.

2.4.1. Tipos de plan de Marketing

Los autores Kotler & Keller, Direccién de Marketing (2013) manifiestan que: “Los

tipos de plan de marketing que se pueden desarrollar son los siguientes:

a. Plan tactico de marketing

b. Plan estratégico de marketing” (p. 84)

Segun las necesidades se desarrollara un plan de marketing acorde a los productos y
servicios que las ofrece una empresa en el mercado, un plan de marketing bien documentado

no tiene ninguna utilidad si no se lo pone en marcha.

2.4.2. Plan estratégico de Marketing

Segun los autores Kotler & Keller, Direccion de Marketing (2013), presentan que:
“Establece los mercados meta y la propuesta de valor de la empresa con base en el analisis
de la mejores oportunidades de mercado” (p.84). El plan estratégico de marketing comprende
desde el andlisis situacional de la empresa, el planteamiento de objetivos, la elaboracion de las
estrategias y acciones de la manera en que seran cumplidas, las empresas lo utilizan para el

mejoramiento de su situacion actual.

a. Importancia del Plan Estratégico de Marketing

Segun los autores Kother y Keller (2012), expresan que:



104

“La importancia de un plan estratégico de marketing es engafiosamente sencilla: analiza la
situacion actual y la que se espera para el futuro, determina la direccion de la empresa y
desarrolla medios para lograr las metas. En realidad, este es un proceso muy complejo que
requiere de un enfoque sistematico para identificar y analizar factores externos a la organizacion

y confrontarlos con las capacidades dela empresa.” (p86)

La importancia del plan estratégico de marketing se encuentra en que determina
claramente cual es la actual situacion de la empresa y con base en eso se pueden definir los

medios para alcanzar lo la empresa quiere obtener o llegar a ser en el futuro.

2.5. El Marketing

El marketing segun el autor Vargas (2013) define que “El marketing es una técnica
comercial que consiste en analizar y satisfacer las necesidades de los clientes para poder hacer
llegar el producto o servicio a todos sus consumidores cumpliendo sus deseos”. (p.7), hoy en
dia el marketing ha llegado a tomar importancia en las empresas y todas realizan algunas

actividades de marketing o al menos una.

La mercadotecnia es la herramienta que se utiliza en una empresa como parte de la

administracion, para analizar y satisfacer las necesidades y deseos de los clientes.

2.5.1. Marketing mix

El marketing mix son los elementos con los que una empresa cuenta para llevar a cabo
sus actividades comerciales el producto, el precio, la distribucion y la promocion para satisfacer

las necesidades de los consumidores o clientes.

a. Producto/ Servicio

El producto segun los autores Medina & Correa (2009), define que:
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“El producto es cualquier bien, servicio o idea que se ofrezca en el mercado para satisfacer los
deseos o necesidades de los clientes. El producto ideal es el que esta en la mente del consumidor
y esta idea marca las pautas sobre el producto que se debe crear, presentar, anunciar y
distribuir”. (p.105)

El producto es un bien material que reline ciertas caracteristicas y atributos para

satisfacer cierta necesidad o deseo al cliente y crear una relacién con él.

Para los autores Rivera & LoOpez (2012), indican que: “Se entiende como producto
cualquier bien, servicio o idea con suficiente valor para estimular a que el cliente desee
establecer una relacion de intercambio” (p.70), el bien que es capaz de satisfacer una
necesidad se lo considera como producto, las empresas crean productos u ofrecen servicios
para satisfacer las necesidades y deseos de las personas logrando obtener un beneficio

monetario.

Caracteristicas

Segun los autores Rivera & Lopez (2012), definen que:

“En términos de marketing, el producto el producto es algo mas que el resultado del proceso de
fabricacion, pues el cliente no solamente compra los atributos tangibles, sino también los
beneficios intangibles que se derivan de su compra y uso. Por eso la tarea del marketing es
vender el beneficio o la utilidad que encontrara el cliente en el producto, mas que las

caracteristicas fisicas del mismo.” (p.70).

Para todas las empresas su principal funcion dentro del marketing debe ser ofrecer
productos y servicios para satisfacer las necesidades de sus clientes y venderlos utilizando
diferentes herramientas que permitan resaltar los beneficios y la utilidad del producto en si para

el cliente.

Los autores Medina & Correa (2009), establecen que: “El producto y la distribucion

son instrumentos estratégicos a largo plazo, por cuanto no se pueden alterar de modo
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inmediato y su utilizacion debe ser convenientemente planificada.” (p.101), estos autores
indican que no solamente se debe producir bienes y servicios sino que también se debe formular

estrategias de distribucion para estos.

Ciclo de vida del producto

Para los autores Medina & Correa (2009), existen cuatro etapas en el ciclo de vida del

producto:

“Los productos como los seres vivos tienen un ciclo de vida tipico que se distribuye en cuatro

fases temporales:

Etapa 1 Emergencia

Se inicia cuando un producto nuevo se presenta por primera vez en el mercado.
Etapa 2 Crecimiento

Las demandas se acelera y el volumen de ventas se incrementa rapidamente.
Etapa 3 Madurez

La demanda se estanca y el crecimiento se produce por las reposiciones de productos y por la

creacion de nuevas familias.
Etapa 4 Declive

El producto empieza a perder su atractivo y los consumidores y las ventas disminuyen de forma
notable.” (p.105).

Todos los productos deben pasar por las etapas de emergencia, crecimiento, madurez y
declive y es responsabilidad de los encargados de marketing generar estrategias dependiendo

en la etapa en que se encuentre, que permitan que el producto se mantenga en el mercado.

Importancia

Segun los autores Medina & Correa (2009), indican lo siguiente:
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“Las decisiones sobre el producto son de gran importancia, porque son las que crean los medios
para satisfacer las necesidades del mercado, son también las primeras que deben tomarse al
disefiar la estrategia comercial, puesto que no se puede valorar, distribuir o promocionar algo
gue no existe. Son ademas, las decisiones a largo plazo, que no pueden modificarse de forma
inmediata. Diferenciacion del producto consiste en determinar las caracteristicas que distinguen

al producto y que lo hacen unico y diferente a los demas. ” (p.105).

Es de mucha importancia tomar decisiones acertadas al momentos de generar estrategias de
producto ya que son las primeras en desarrollarse y las que determinan la calidad que puede
tener el mismo lo cual es decisorio para el cliente al momento de elegir entre la empresa y la

competencia.

Tipos

Para el autor Lopez (2010), existen los siguientes tipos de productos:

“Producto aumentado

Servicios y beneficios adicionales ofrecidos al consumidor; por ejemplo la garantia, la

instalacion, el mantenimiento, etc. este es un recurso para la diferenciacion.
Producto Basico

Representa el beneficio esencial que el cliente esta comprando en realidad.
Producto Real

Es el producto en si, puede llegar a tener hasta seis caracteristicas: grado de calidad,

caracteristicas, estilo, diseiio, nombre de la marca y envase.” (p.97).

Segun los autores antes mencionados existen tres tipos de productos el producto
aumentado que es el que ofrece el producto con servicios adicionales, el basico que es el
producto en si sin nada adicional y el producto real que encierra ciertas caracteristica que lo

hacen diferente a los demas.
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b. Plaza

Los autores Rivera & Lépez (2012), sefialan lo siguiente: “Plaza o distribucion es el
lugar fisico y concreto donde se realiza la relacion del intercambio. El objetivo de la
distribucion es facilitar el acceso del cliente al producto y complementar los objetivos
disefiados por las otras p. Por este motivo, el directivo de marketing debe disefiar el sistema
de distribucion en base a las necesidades que buscan satisfacer a los clientes.” (p.70), segiin
la definicion de estos autores las estrategias de distribucion se desarrollan para facilitar la
obtencion del producto al cliente para que este sea de facil acceso y de esta forma incitar el

consumo generando ventajas para la empresa y el cliente.

Caracteristicas

Segun los autores Medina & Correa (2009), define que:

“El producto y la distribucion son instrumentos estratégicos a largo plazo, por cuanto no se
puede alterar de modo inmediato y su utilizacién debe ser convenientemente planificada. No hay
un unico modo de distribuir cada tipo de producto, por lo que pueden adoptar muy variadas
formas de distribucion. No obstante, hay una serie de factores, como las caracteristicas del
mercado y del producto, el sistema de distribucion habitual en el sector, los recursos disponibles,
el impacto de las nuevas tecnologias o las exigencias de los consumidores que condicionan o

limitan los sistemas de distribucion posibles.” (p.105).

Se debe seleccionar sistemas de distribucion de acuerdo a las caracteristicas del
producto para que este llegue en condiciones 6ptimas al consumidor o cliente, las estrategias
también se deben ajustar a al presupuesto de la empresa y las caracteristicas del mercado, se
requiere seleccionar las estrategias que mas se ajusten a las necesidades de la empresa y del

cliente.
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c. Precio

Los autores Rivera & Lopez (2012), definen al precio como: “Precio es la relacion
entre lo que el cliente esta dispuesto a entregar por aquello que va recibir. Es decir es la

expresion economica del intercambio que se manifiesta en dinero.” (p.70).

Por otra parte los autores Lerma & Marquez (2010), indican que:

“Precio es la cuantificacion en dinero de un valor que depende de la utilidad que el producto o
servicio tenga para satisfacer las necesidades y deseos de quien lo adquiere, por otro lado el
precio también es el valor monetario de cambio que se asigna al producto con el fin de obtener

un beneficio economico.” (p.369).

El precio es el valor que se establece a un producto partiendo de su costo y del beneficio
que la empresa va a adquirir, también se lo ve como el valor monetario que el consumidor o

cliente esta dispuesto a pagar para obtener los beneficios que le ofrece el producto o servicio.

Caracteristicas

Segun los autores (Rivera & Lopez, 2012), indican que:

“El precio del producto esta determinado por lo que el propio cliente esta dispuesto a ofrecer

en la relacion de intercambio.
El precio tiene que tener relacion con el logro de las metas organizacionales y de marketing.

El precio debe apoyar a los costes y reflejar la relacion suministro demanda. Poner el precio

muy alto o muy bajo puede generar una pedida en ventas.” (p.70).

El precio debe tener un equilibrio con los objetivos de la empresa, el valor que el cliente
esta dispuesto a pagar por satisfacer sus necesidades y deseos y el principio de que el precio no
puede ser ni muy bajo ni muy alto. El precio debe cubrir los costes de produccion y generar

una rentabilidad a la empresa.
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Importancia

Segun los autores Rivera & Ldpez 2012), la importancia del precio consiste en que:
“Esta es una variable muy importante porque es el nico elemento del marketing que genera
ingresos por ventas, y ademas porque influye en la demanda, determina la rentabilidad de la
empresa y ayuda al posicionamiento de la marca.” (p.70), la eleccion de precio del producto o
servicio es una tarea muy dificil para la empresa ya que es una variable muy importante la cual
define la utilidad que se pueda generar y con la aplicacion de buenas estrategias se puede lograr

un posicionamiento.

Tipos

Segun los autores Medina & Correa (2009), existen las siguientes estrategias de precios:

“Estrategia de penetracion

Tratar de vender a precios mas bajos que la media de los competidores, se basa en el mercado

potencial amplio, elevado nivel de competencia, elasticidad precio demanda.
Estrategia de mantenimiento

Vender los productos al precio mas habitual del mercado se basa en elmercado potencial

suficiente, competencia normal, elasticidad precio demanda media.
Estrategia especializacion

Vender por encima del precio habitual de los competidores se basa en mercado actual reducido,

bajo nivel de la competencia elasticidad precio demanda ™. (p.103).

Se precisa seleccionar las estrategias dependiendo del mercado actual, la demanday los
competidores existentes, a partir de una informacion vélida se proceden a seleccionar las
estrategias que mas se acoplen a las necesidades de la empresa. Con la aplicacion de tacticas
referentes al precio se atraen nuevos clientes y se fidelizan los existentes dando lugar a un

desarrollo para la empresa.
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d. Promocion

Los autores Lerma & Marquez (2010), definen a la promocion como: “La promocion
en sentido amplio es el conjunto de actividades o procesos destinados a estimular al
comprador potencial (distribuidores, clientes, industriales y consumidores) a adquirir bienes,
servicios, ideas, valores y estilos de vida.” (p.369), partiendo de esto se puede decir que la
promocion es una manera de publicidad que busca captar clientes ofreciendo a sus clientes

ventajas extras por adquirir el producto o servicio.

Segun los autores Medina & Correa (2009), “La promocion de un producto comprende
el conjunto de actividades que tratan de comunicar los beneficios que reporta el producto y de
persuadir al mercado objetivo.” (p.108), la promocion debe realizarse de acuerdo a otras
variables como producto precio y plaza para poder dar otorgar beneficios a los clientes al
momento de compra como incentivo para que continten adquiriendo los productos de cierta

empresa.

Importancia

Los autores Czinkota & Ronkainen (2008), manifiestan que: “Los instrumentos de
promocion son utilizados paras interactuar con los clientes, intermediarios y el pablico en
general, los elementos de comunicacion estdn compuestos por los siguientes recursos:
publicidad, promocion de ventas, venta personal y publicidad no pagada.” (p.19), la
promocion es de gran importancia para las empresas ya que si se usan los instrumentos
necesarios se puede estimular al cliente a que lleve a cabo la compra, generando un rentabilidad

para la empresa.

Caracteristicas

Segun los autores Lerma & Marquez (2010), establecen que:
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“Cuando se trata de marketing de servicios suele agregarse a la mezcla los siguientes elementos:
Personal

Para este rubro habra que definir cudl debe ser el perfil, capacitacion, cultura laboral y

disposicion de servicio del personal que se encargara de posicionar el servicio.
Proceso

Cuales son las tareas, prioridades, materiales, caracteristicas del servicio y cuidados especiales

gue se deben observar al suministrado.
Ambiente fisico

Entorno para presentacion del servicio, caracteristicas del lugar donde se deba prestar el
servicio, instalaciones, facilidades y equipamiento requerido. ” (p.369).

Al momento de ofrecer un servicio como es el caso de las instituciones financieras, el
cliente no solamente percibe las caracteristicas del producto sino también de las que incluyen
en el proceso de prestacion del producto como el personal, los materiales y el ambiente fisico
utilizados en el transcurso, por lo que es trascendental para las empresas tener en cuenta todos

estos factores para un mejoramiento del servicio.

e. Publicidad

Segun los autores Medina & Correa (2009), define a la publicidad como: “La
publicidad consiste en la creacion y comunicacion de ideas sobre productos comerciales que
ayuden a despertar en el consumidor potencial una motivacion de compra.” (p.109), la
publicidad es la herramienta que ayuda posicionar una marca, a mejorar la comunicacion con
el cliente y a mejorar el servicio al cliente. Creando interés en el consumidor e incentivando a

la compra.

Para los autores Rivera & Lopez (2012), la publicidad es:
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“La publicidad es la variable que integra todas las acciones de comunicacion que usa la empresa
para influir en sus clientes. Aunque se usa la P de la publicidad aqui también se incluye la

promocion de ventas, la venta personal y las relaciones publicas.” (p.70).

La promocion estd estrechamente relacionada con la publicidad ya que es una
instrumento que permite comunicar todas las estrategias de marketing que se estén llevando
acabo, logrando un acercamiento con el cliente e incrementando el consumo de productos o

servicios que la empresa ofrece.

Importancia

Para los autores Rivera & Lopez (2012), la importancia de la publicidad se encuentra
en: “Aligual que las otras 4Ps, todas las acciones de comunicacion de la empresa deben estar
en funcion de las caracteristicas del cliente objetivo, pues la comunicacion tiene un alto
componente subjetivo que puede causar distorsion de los mensajes comerciales.” (p.70), segin
los autores anteriormente mencionados la importancia de la publicidad se encuentra en la
calidad del mensaje que esta proporcione, el cual debe estar basado en el cliente objetivo puesto
que el mensaje que este recepte y su interpretacion es el componente que puede generar 0 no

un consumo 0 compra.

Segun los autores Medina & Correa (2009), la importancia de la publicidad es: “El
objetivo de cualquier campafa publicitaria es llegar al publico y en funcion de sus
caracteristica, se disefiara y desarrollard el mensaje publicitario.”, 10s autores indican que el
mensaje publicitario es en lo que se debe trabajar en cualquier campafia publicitaria puesto que

el publico al que se quiera llegar debe entender claramente el mensaje.

Estrategias

Para el autor Garcia (2011), las estrategias de publicidad son:
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“Las estrategias de publicidad como instrumento de comunicacion puede adoptar diferentes

formas segun sea la estrategia decidida de marketing.
Estrategias publicitarias competitivas

El objetivo de este tipo de estrategia publicitaria es quitarle ventas a la competencia,
convirtiendo sus clientes en propios al generar conocimiento de nuestra oferta y/o induciendo a

la prueba.

Estrategias publicitarias de desarrollo

Su finalidad es potenciar el crecimiento de la demanda, esto es, aumentar el nimero de clientes.
Estrategias de fidelizacién

Estas estrategias son complementarias a las anteriores, tratan de retener a los consumidores del

producto y mantener su fidelidad de compra y de consumo.” (p.255).

Se cuenta con algunas estrategias de publicidad, la empresa debe adoptar la que cubra
sus necesidades actuales, si lo que desea es generar mayores ventas que la competencia de
desarrollar estrategias publicitarias competitivas, si su objetivo es aumentar la demanda se debe
generar estrategias publicitarias de desarrollo, pero si la empresa desea fidelizar a clientes
actuales se debe adoptar las estrategias de fidelizacion. De esta manera las empresas
seleccionan la mejor herramienta de comunicacion de acuerdo a las estrategias que se pondran

en marcha.

2.6. Servicios

Segun la definicion de Rojas (2013), el servicio es: “Un servicio es una actividad o
trabajo profesional que se ofrece a otra parte a cambio de un honorario u otro tipo de
compensacion economica.” (p.150), todas las actividades que ofrece una empresa u
organizacion a cambio de una indemnizacion por parte del cliente o consumidor es denominado

COMmo Servicio.
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Para el autor lldefonso (2011), el servicio es: “Un servicio es cualquier actividad o
beneficio que una parte puede ofrecer a otra. Es esencialmente intangible y no se puede poseer.
Su produccion no tiene por qué ligarse a un producto fisico.” (p. 26), el servicio es el bien
intangible que una parte ofrece a otra a cambio de una devolucién que puede ser monetaria,

puede estar ligado a un producto fisico o no.

2.6.1. Ciclo de vida del servicio

Existe cierta diferencia entre el ciclo de vida del producto y el del servicio a

continuacion el autor (Commerce, 2009), presenta las siguientes fases:

“Estrategia del servicio

Desarrolla actividades para ver a un servicio como un activo y no solo como una capacidad
Disefio del servicio

Delinea las técnicas por las cuales se lograra los objetivos de intercambio.

Transicion del servicio

Es una fase progresiva que representa cambios debido a la implementacién de nuevos servicios.
Operacion del servicio

Gestiona las actividades diarias mejorandolas en la practica.

Mejora continua

Vincula las fases del disefio, transicion y operacion del servicio para generar mejores relaciones

con los clientes por medio del valor brindado.” (p.24).

Partiendo de la definicion del autor anteriormente mencionado se puede establecer que
las fases del servicio van desde las actividades que se desarrollan para dar lugar al servicio

conocida como fase de disefio del servicio, en la etapa de transicion se amplia nuevos servicio,
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en la fase de operacion se tiende a mejorar los servicios con los que se cuenta y en la ultima

fase se enlazan todas las fases para crear una relacion con el cliente.

2.6.2. Calidad en el servicio

Segun los autores Hoffman & Bateson (2011), definen la calidad del servicio de la
siguiente manera: “La calidad en el servicio es la actitud formada por medio de una evaluacion
general a largo plazo del desemperio de una empresa.” (p.319), partiendo de esto se puede
decir que el servicio es el desempefio que el cliente percibe de una empresa durante un tiempo

y el valor que el cliente le da a esta.

2.7. El cliente

Segun el autor Escudero (2012), indica que él es:

“La palabra cliente se define como la persona que utiliza los servicios de otra o compra
habitualmente en un establecimiento; pero como empresarios tenemos que hacer una descripcion

mas amplia del concepto cliente. Para ello desde el punto de vista se la empresa:

El cliente es nuestro “rey” y la razon de nuestra existencia, es la persona mas importante de

nuestro negocio. El cliente no depende de la empresa, la empresa depende de él.

El cliente cuando compra un producto o servicio, estd haciendo un favor a la empresa, es la
fuente de vida de un negocio. Es la parte mas importante de una empresa y no alguien ajeno a

ella.

El cliente es una persona que lleva sus necesidades y deseos, a la empresa es alguien a quien se
debe satisfacer y complacer; pues, se merece el trato mas cordial y atento que se le pueda

brindar.

El cliente es un ser humano con sentimientos y emociones, y no una fria estadistica. Gracias a
él, las empresas desarrollan sus actividades; su visita no interrumpe el trabajo y siempre sera
bien recibido.” (p.211).



117

Con base en lo que indica el autor anteriormente mencionado se puede indicar que el
cliente es la base principal de una empresa puesto que es la razon de ser, las empresas deben
enfocarse en ofrecer un servicio de calidad satisfaciendo las necesidades y deseos del cliente
ya que sin este las organizaciones no podrian desarrollar sus actividades, un servicio de calidad

y un trato cordial van de la mano cuando un cliente adquiere productos o servicios.

2.8. Caracteristicas del servicio al cliente

El autor Serna (2006), indica que las caracteristicas que encierra el servicio al cliente

son las siguientes:

"Es perecedero.- Se produce y se consume instantdneamente

Es continuo.- Quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio

Es integral.- En la produccion del servicio es responsable toda la organizacion.”

(p.17).

La caracteristicas del servicio al cliente son todos los rasgos que retne el servicio al
momento de ser adquirido por un cliente, en el parrafo anterior el autor menciona que existen
tres caracteristicas principales del servicio al cliente en donde indica que el servicio al cliente
es perecedero, continuo e integral ya que el servicio es percibido en ese mismo instante por el
cliente, tiene una distribucion directa y toda la empresa es encargada de brindar un buen

servicio.



CAPITULO 11l

3. ESTUDIO DE MERCADO

3.1. Presentacion

La realizacion del estudio de mercado ayuda a obtener la informacion necesaria para
conocer la realidad de los productos y servicios que se oferta, mediante los datos que son
proporcionados por los clientes actuales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo
a través de los cuales se podra tomar decisiones acerca del servicio al cliente y seguidamente

desarrollar estrategias que den lugar a un mejoramiento y optimizacion.

Se determinar a través del estudio de mercado la viabilidad del plan de marketing y se
conocera las ventajas o desventajas que se obtendrd mediante el desarrollo y aplicacién de

estrategias de marketing.

3.2. Identificacion del producto o servicio

3.2.1. Servicios de captaciones y colocaciones

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo cuenta con una cartera de

productos que consta de los siguientes:

1 Inversiones

Es un servicio que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo en donde
se logra maximizar el dinero a través de una poliza a plazo fijo con una tasa de interés que

dependera del monto de dinero y el periodo de tiempo.
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2 Créditos

Los créditos que otorga la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. a sus
socios son para satisfacer necesidades de consumo, de produccion para agricultores y

ganaderos, de gastos de educacion, emprendimientos.

3 Cuentas de Ahorro

Las cuentas de ahorro estan destinadas para los socios de la Cooperativa de Ahorro y

Credito Pedro Moncayo que desean ahorrar a través de una cuenta.

3.2.2. Servicios complementarios

1 Pagos

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. se pueden realizar pagos

de impuestos servicios basicos entre otros.

2 Transferencias

Son solicitadas por los socios de la Cooperativa para transferir dinero de una cuenta a

otra ya sea de la misma Cooperativa o en otra entidad financiera.

3 Acreditacion de Sueldos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo ofrece el servicio de acreditacion

de sueldo que consiste en el pago de sueldos de diferentes empresas privadas a sus empleados.
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3.3. Objetivos de Mercado

3.3.1. Objetivo General

Realizar el estudio de mercado para determinar las estrategias de marketing apropiadas
para el mejoramiento y optimizacion del servicio al cliente de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Pedro Moncayo Ltda.

3.3.2. Objetivos Especificos

Analizar el nivel de servicio al cliente que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo Ltda.

e ldentificar los servicios con los que debe contar la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Moncayo Ltda. para satisfacer las necesidades de sus socios y clientes.

e Conocer la percepcion de los clientes respecto al servicio (actual y propuesta) de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.

e Determinar la oferta y la demanda de los servicios y productos que ofrece la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.
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Tabla N° 26
Matriz de Estudio de Mercado
Objetivo Variables Indicadores Técnica Fuente Técnica Segmento
Analizar el nivel del servicio al cliente que Servicio al cliente e Calidad del servicio Encuesta Primaria Encuesta Clientes
brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pedro Moncayo.
e  Satisfaccion
e  Atencion
e  Comunicacion
e Instalaciones
e Post venta
Identificar los servicios con los que debe contar  Servicios e  Productos Encuesta Primaria Encuesta Clientes
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Moncayo para satisfacer las necesidades de los
socios y clientes.
Servicios
Servicios complementarios
e Frecuencia de utilizacion
Conocer la persepcion de los clientes respecto  Percepcion del e  Calidad del servicio Encuesta Primaria Encuesta Clientes
al servicio (actual y propuesta) de la servicio al cliente
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Moncayo
Servicio al cliente actual
Servicio al cliente propuesta
Identificar acciones de marketing para mejorar Marketing e  Medios de comunicacion Encuesta Primaria Encuesta Clientes
el servicio al cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pedro Moncayo.
e  Medios de publicidad
e Promociones
Determinar la oferta y demanda de los servicios Oferta y Demanda e  Andlisis de la Oferta Encuesta Primaria Clientes

y productos que ofrece la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pedro Moncayo.

Anélisis de la Demanda
Demanda Insatisfecha

Elaborado por: La Autora
Fuente: Observacion directa
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3.5. Tipos de Investigacion.

3.5.1. Descriptiva

El tipo de investigacion a utilizarse es descriptiva, ya que proporcionard una
informacion exacta de la opinion que tienen los clientes respecto al servicio que actualmente
ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. y sus necesidades y

expectativas en cuanto a servicio.

3.5.2. Método y Técnicas de Investigacion

Al ser una investigacion descriptiva se utilizara la técnica de la encuesta, la cual debera
contener preguntas especificas con opciones multiples que permita conocer las preferencias del

cliente y la apreciacion que tienen respecto al servicio que brinda la cooperativa.

3.6. Fuentes de Informacion

3.6.1. Fuentes primarias

e Encuesta personal

3.6.2. Fuentes secundarias

e Base de datos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.
e Sitios web del Estado

e Revistas

3.7. Segmentacion

El segmento de mercado de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.

son personas residentes en los cantones de Pedro Moncayo, Cayambe y Otavalo, hombres y
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mujeres de edad entre 18 a 64 afios, de un nivel socio econémico bajo, medio y medio alto, que
desarrollan actividades econdmicas y productivas y que tengan la necesidad de adquirir

servicios financieros y beneficios sociales.

3.8. Mercado Meta

Los clientes actuales que mantiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo
Ltda. son el mercado meta, ya que adquieren de manera frecuente o habitual los servicios que
presta la cooperativa y a quienes esta dirigido todos los esfuerzos de este trabajo investigativo
para incrementar su nivel de satisfaccion, generando relaciones a través de un servicio

personalizado.

3.9. Poblacién, Muestra, Instrumentos

3.9.1. Definicion de la Poblacion

El objetivo del estudio de mercado es medir el nivel de servicio al cliente de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. e identificar sus preferencias en cuanto
a servicios financieros, por lo que la investigacion se realiza a los socios que conforman
actualmente la cooperativa que son 24.821 de acuerdo a la base de datos de la institucion, esta

informacion fue entregada por el Eco. Juan Carlos Marmol. Gerente General de la institucion.

3.9.2. Determinacion de la Muestra

Para el calculo de la muestra se utiliza la férmula de la muestra con poblacién finita, ya

que el total de la poblacion no supera los 100.000 socios

z%xd%+N
e?+(N—-1)+z2%+02

Formula Poblacion Finita 1 =
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Tabla N° 27
Calculo de la muestra
Poblacién N = 24821
Nivel de confianza Z = 95%
Desviacién estandar o) = 0,25
Margen de error e = 5%
Muestra n = 378
z2% 9%« N
n_ez*(N—1)+z7-*62
2* 2*
n= (1.96) (0.5) 24.821

[(0.05)° (24 821-1) + (1.96)> " (0.5)]

n=378 personas

3.10. Instrumentos de Investigacion

Se trabajo aplicando un cuestionario de encuesta previamente disefiado con preguntas
especificas y respuestas de opcion multiple que fue aplicado a la muestra del total de socios de
la cooperativa con el fin de recolectar la informacidn necesaria para la creacion del plan de

marketing para el mejoramiento y optimizacion del servicio al cliente.

3.11. Fecha y Lugar de Investigacion

La aplicacion de la encuesta se realizé en la matriz de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pedro Moncayo Ltda. ubicada en la parroquia de Tabacundo y en las sucursales
ubicadas en las parroquias de Olmedo, Cangahua y San Pablo en el mes de julio del 2016,

tomando como referencia la muestra que fue anteriormente calculada.
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3.12. Distribucion de la Muestra

La muestra se distribuyé de acuerdo al porcentaje obtenido por el niUmero de socios en
cada agencia: Tabacundo, Cangahua, Olmedo y San Pablo, para distribuir el nimero de

encuestas en cada una.

Tabla N° 28

Distribucion de la muestra

Agencias NuUmero de socios Porcentaje NuUmero de encuestas
Tabacundo 18503 74,5% 281
Cangahua 3825 15,4% 58

Olmedo 892 3,6% 14

San Pablo 1601 6,5% 25

Total 24821 100% 378

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La Autora

A continuacion se detalla la tabulacién y andlisis de las preguntas utilizadas en la
encuesta resultados de la encuesta la cual se encuentra ubicada en el ANEXO N°3 ubicada al

final de todo el trabajo de investigacion.
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3.12.1. Tabulacion, presentacion e interpretacion de los resultados de las encuestas

aplicadas a la muestra.

1. ¢En qué entidad financiera obtiene productos o servicios?

Tabla N° 29
Entidades financieras
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Cooperativas  de269 71,2 71,2 71,2
Ahorro y Crédito
Mutualistas 15 4,0 4,0 75,1
Bancos 94 24,9 24,9 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 35
Entidades financieras

1. 6 En qué entidad financiera obtiene productos o servicios?
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1. éEn qué entidad financiera obtiene productos o servicios?

Analisis e interpretacion.- Se puede determinar que la mayoria de encuestados

acceden a productos o servicios financieros en cooperativas de ahorro y crédito, debido a que

tienen mayor oportunidad de acceder a créditos, pocas personas los obtienen en bancos y casi

nadie los hace en mutualistas.



127

2. ¢Qué productos o servicios demanda usted de las entidades financieras?

Tabla N° 30
Productos y servicios que demanda
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
ValidosInversiones 4 1,1 1,1 1,1
Créditos 203 53,7 53,7 54,8
Cuentas de ahorro 105 27,8 27,8 82,5
Transacciones 38 10,1 10,1 92,6
Pagos 28 7,4 7,4 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 36
Productos y servicios que demanda

2. ; Qué productos o servicios demanda usted delas entidades financieras?
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2. ;Qué productos o servicios demanda usted delas entidades financieras?

Analisis e interpretacion.- Los créditos son de mayor aceptacién ya que un 53,7% lo
manifesto asi, las cuentas de ahorro también es un servicio requerido, pero las inversiones son

un producto poco demandadas.
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Tabla N° 31
Monto de crédito que ha solicitado
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje validoacumulado
Validos Menos de $100 55 14,6 14,6 14,6
$1000-$5000 114 30,2 30,2 44,7
$5001-10000 93 24,6 24,6 69,3
$10001-$15000 51 13,5 13,5 82,8
$15001-$20000 42 11,1 11,1 93,9
Ninguno 23 6,1 6,1 100,0
Total 378 100,0 100,0

Gréfico N° 37Monto de crédito que ha solicitado
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3. ¢ Qué monto de crédito ha solicitado en las entidades financieras?

Analisis e interpretacion.-El monto en cuanto a créditos que mas se solicitan en las

entidades financieras son de $1000 a $5000 con un 30,16% Yy de $5001 a $10000 con un

24,60%, por lo que se puede concluir que este producto es el de mayor demanda en las

entidades financieras.
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4. ;Con qué frecuencia utiliza los servicios y productos que ofrece la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?(Inversiones)

Tabla N° 32
Frecuencia con que utiliza los servicios (Inversiones)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Con mucha frecuencia 4 1,1 1,1 1,1
Con frecuencia 8 2,1 2,1 3,2
A veces 32 8,5 8,5 11,6
Raramente 69 18,3 18,3 29,9
Nunca 265 70,1 70,1 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 38
Frecuencia con que utiliza los servicios (Inversiones)
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4. ;Con qué frecuencia utiliza los servicios y productos que ofrece la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?(Inversiones)

Analisis e interpretacion.- La frecuencia de utilizacion de inversiones es nunca con un
70,11% de las personas encuestadas, otro 18,25% afirmo que raramente y solo un 2,11 y 1%

con frecuencia y con mucha frecuencia invierten a través de poliza a plazo fijo.
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5. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios y productos que ofrece la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?(Créditos)

Tabla N° 33
Frecuencia con que utiliza los servicios y productos (Créditos)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Con mucha frecuencia 115 30,4 30,4 30,4
Con frecuencia 118 31,2 31,2 61,6
A veces 90 23,8 23,8 85,4
Raramente 39 10,3 10,3 95,8
Nunca 16 4,2 4,2 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 39
Frecuencia con que utiliza los servicios y productos (Créditos)
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5. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios y productos que ofrece la
&ooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?(Creditos)

Anélisis e interpretacion.- Las personas acceden a créditos con frecuencia, otras
personas con mucha frecuencia y muy pocas a veces o raramente y el 4,2% nunca ha accedido

a un crédito en la Cooperativa de Ahorro Crédito Pedro Moncayo.
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6. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios y productos que ofrece la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?(Cuenta de Ahorros)

Tabla N° 34
Frecuencia con que utiliza los servicios y productos (Cuenta de Ahorros)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Con mucha frecuencia 51 13,5 13,5 13,5
Con frecuencia 72 19,0 19,0 32,5
A veces 133 35,2 35,2 67,7
Raramente 86 22,8 22,8 90,5
Nunca 36 9,5 9,5 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 40
Frecuencia con que utiliza los servicios y productos (Cuenta de Ahorros)
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6. ;Con qué frecuencia utiliza los servicios y troductos que ofrece la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?(Cuenta de Ahorros)

Analisis e interpretacion.- Las personas encuestadas manifestaron que utilizan sus

cuentas de ahorro a veces, otras personas raramente y otras que las utilizan con frecuencia.
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7. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios y productos que ofrece la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?(Transacciones)

Tabla N° 35
Frecuencia con que utiliza los servicios y productos (Transacciones)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Con mucha frecuencia 58 15,3 15,3 15,3
Con frecuencia 71 18,8 18,8 34,1
A veces 117 31,0 31,0 65,1
Raramente 71 18,8 18,8 83,9
Nunca 61 16,1 16,1 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 41

Frecuencia con que utiliza los servicios y productos (Transacciones)

7. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios y productos que ofrece la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?(Transacciones)

40

30

Porcentaje
(=]
o
[

1534

16,14

0 T

Con mucha
frecuencia

T T
Con frecuencia A veces

T T
Raramente Munca

7. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios y productos que ofrece la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?(Transacciones)

Anédlisis e interpretacion.- ElI 30,9% de las personas encuestadas realizan

transacciones a veces mientras que el 18,7% las realizan con frecuencia y raramente, el 15,3%

con mucha frecuencia y muy pocas personas no las utilizan nunca.
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8. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios y productos que ofrece la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?(Pagos)

Tabla N° 36
Frecuencia con que utiliza los servicios y productos(Pagos)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Con mucha frecuencia 37 9,8 9,8 9,8
Con frecuencia 44 11,6 11,6 21,4
A veces 81 21,4 21,4 42,9
Raramente 127 33,6 33,6 76,5
Nunca 89 23,5 23,5 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 42
Frecuencia con que utiliza los servicios y productos(Pagos)
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8. ;Con qué frecuencia utiliza los serviciost productos que ofrece la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?(Pagos)

Analisis e interpretacion.- De las personas encuestadas el 33.6% consideraron que
raramente realizan pagos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. el 23,5%
que no realizan pagos nunca esto puede deberse a que no estan informadas de este tipo de
servicio que ofrece la Cooperativa, el 21,4% dijo que realizan pagos a veces el 11,6% con

frecuencia y sélo el 9,7% g lo hacen con mucha frecuencia.
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9. ¢ Qué tiempo es usted socio de la cooperativa?

Tabla N° 37
Qué tiempo es usted socio de la cooperativa
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Validos Menos de un afio 42 11,1 11,1 11,1
1-2 afios 53 14,0 14,0 25,1
3-5 afios 105 27,8 27,8 52,9
Mas de cinco afios 178 47,1 47,1 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 43
Queé tiempo es usted socio de la cooperativa
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9. ;Qué tiempo es usted socio de la cooperativa?

Analisis e interpretacion.- Con esta informacién se puede determinar que el 47% de
los socios que tiene actualmente la Cooperativa son socios mas de cinco afios, el 27,7% con

socios de 3 a 5 afos, el 14% son socios de 1 a 2 afios y el 11,1% son socios menos de un afio.
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10. La atencion que recibe por parte del personal que trabaja en la es Cooperativa de

Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. es:

Tabla N° 38
Atencion

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje valido acumulado

Vélidos Muy amable
Amable
Poco amable
Nada amable
Total

97 25,7
135 35,7
99 26,2
47 12,4
378 100,0

25,7
35,7
26,2
12,4
100,0

25,7
61,4
87,6
100,0

Grafico N° 44
Atencion
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Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. es:

Analisis e interpretacion.- De las personas encuestadas el 35,7% dijo q la atencion en

la Cooperativa de Ahorro y Creédito Pedro Moncayo Ltda. es amable, el 26,1% dijo que la

atencion es poco amable es un porcentaje que se tendra en cuenta al momento de formular

estrategias en la propuesta que permita mejorar la atencion y por ende los servicios a los socios

de la Cooperativa.



136

11. Al solicitar un producto o servicio, el tiempo de respuesta en la Cooperativa de Ahorro

y Creédito Pedro Moncayo Ltda. es:

Tabla N° 39
Tiempo de respuesta
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélidos Rapido 96 25,4 25,4 25,4
Tiempo medio 172 45,5 45,5 70,9
Lento 79 20,9 20,9 91,8
Muy lento 31 8,2 8,2 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 45
Tiempo de respuesta
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11. Al solicitar un producto o servicio, el tiempo de respuesta en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. es:

Analisis e interpretacion.- El 45,5% de la personas encuestadas manifestd que que al

solicitar un producto o servicio el tiempo de respuesta es tiempo medio, el 25,4% que es rapido,

el 20,9% de encuestados que es lento y el 8,2% que es muy lento.
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12. A su criterio los servicios que presta la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo Ltda. son:

Tabla N° 40
Criterio de los servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Vvalido acumulado
Validos Muy buenos 112 29,6 29,6 29,6
Regularmente buenos 150 39,7 39,7 69,3
Ni buenos ni malos 64 16,9 16,9 86,2
No muy buenos 43 11,4 11,4 97,6
No son buenos en absoluto9 2,4 2,4 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 46
Criterio de los servicios
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12. A su criterio los servicios que prestala Cooperativa de Ahorro y Crédito
edro Moncayo Ltda. son:

Analisis e interpretacion.- El 39,7% de las personas encuestadas consideran que los
servicios que brinda la Cooperativa de Ahorro y Credito Pedro Moncayo Ltda. son
regularmente buenos, el 29,6% que es muy bueno, mientras que un 16,9% afirman que son ni
buenos ni malos y un 11,38% que no son muy buenos, se debe tener en cuenta que para fidelizar

a los clientes y atraer nuevos se deben ofrecer servicios excelentes.
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13. ¢Qué otros servicios cree que debe tener la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo Ltda.?

Tabla N° 41
Otros servicios que debe tener la Cooperativa
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Vvélido acumulado
Vélidos Consumos con tarjeta del35 35,7 35,7 35,7
debito
Cooperativa virtual 79 20,9 20,9 56,6
Ahorro programado 121 32,0 32,0 88,6
Todas 43 11,4 11,4 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 47
Otros servicios que debe tener la Cooperativa
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13. ¢ Qué otros servicios cree que debe tener la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pedro Moncayo Ltda.?

Analisis e interpretacion.- El 35,7% de los encuestados afirm6 que la Cooperativa
debe contar con el servicio de consumos con tarjeta de débito, ya que la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Pero Moncayo Ltda. cuenta con una tarjeta pero el servicio consta Unicamente de
retiro de dinero en el cajero automatico, el 32,1% afirmo que la Cooperativa debe contar con
un servicio de Ahorro programado y el 20,9% con el servicio de Cooperativa virtual, mientras

que el 11,3% afirmd que la Cooperativa debe contar con los tres servicios.
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14. De los siguientes enunciados que le gustaria que implemente la Cooperativa de Ahorro

y Creédito Pedro Moncayo Ltda. para mejorar el servicio al cliente.

Tabla N° 42
Que le gustaria que implemente la Cooperativa.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Vvélido acumulado
Validos Call center 78 20,6 20,6 20,6
Preferencias en la atencion44 11,6 11,6 32,3
Atencion personalizada 59 15,6 15,6 47,9
Servicio post venta 34 9,0 9,0 56,9
Todas 89 23,5 23,5 80,4
Cajero automatico 33 8,7 8,7 89,2
Servicio medico 41 10,8 10,8 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 48
Que le gustaria que implemente la Cooperativa..
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14. De los siguientes enunciados que le gustaria que implemente la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. para mejorar el
servicio al cliente.

Analisis e interpretacién.- Segun la opinién de las personas encuestadas los servicios
que debe implementar la Cooperativa son Call center, atencion personalizada y preferencias en
la atencidn en su gran mayoria, pero el 23,54% afirmd que todas son de importancia para los

clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pero Moncayo.
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15. El uso de la tecnologia por parte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo Ltda. es:

Tabla N° 43
Tecnologia
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 80 21,2 21,2 21,2
Muy bueno 100 26,5 26,5 47,6
Bueno 94 24,9 24,9 72,5
Regular 62 16,4 16,4 88,9
Malo 42 11,1 11,1 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 49
Tecnologia
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Analisis e interpretacion.- El 26,4% de personas encuestadas manifestaron que el uso

de tecnologia en la Cooperativa es muy bueno, el 24,8% personas encuestadas manifestaron

que es bueno. Siendo un factor importante hoy en dia el uso de la tecnologia se puede considerar

que se puede explotar ain mas el manejo de esta para el desarrollo del proyecto planteado.
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16. ¢ Qué cree usted que la cooperativa debe hacer para mejorar su servicio?

Tabla N° 44
Qué hacer para mejorar el servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Vvélido acumulado
Validos Nuevas lineas de crédito 195 51,6 51,6 51,6
Reorganizar lal6 4,2 4,2 55,8
administracion
Capacitar al personal 121 32,0 32,0 87,8
Mejorar en tecnologia 46 12,2 12,2 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 50
Qué hacer para mejorar el servicio
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16. ; Qué cree usted que la cooperativa debe hacer para mejorar su servicio?

Analisis e interpretacion.- De las personas encuestadas el 51,59% cree que se deben
desarrollar nuevas lineas de crédito, el 32% que se debe capacitar al personal para que brinde
una mejor atencion y servicio, el 12,7% manifestd que deben mejorar en cuanto a tecnologia y

el 4% dijo que se debe reorganizar la administracion.
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17. ¢Como le parecen las tasas de interés que tienen los créditos en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?

Tabla N° 45
Tasas de interés

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Validos  Altos 39 10,3 10,3 10,3
Normales 141 37,3 37,3 47,6
Regulares 103 27,2 27,2 74,9
Bajos 95 25,1 25,1 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 51
Tasas de interés

17.;,Como le parecen las tasas de interés que tienen los créditos en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?

40

309

Porcentaje
5]
[=]
1

1 I I I
Altos Mormales Regulares Bajos

17.;iComo le parecen las tasas de interés que tienen los créditos enla
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?

Anélisis e interpretacion.- En su gran mayoria consideraron que las tasas de interés
que ofrece la Cooperativa son normales y regulares, lo que quiere decir que estan acorde a las

establecidas y a los servicios que ofrece la Cooperativa.
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18. Como califica instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo

Ltda. para atencion a los socios:

Tabla N° 46
Instalaciones
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Excelente 31 8,2 8,2 8,2
Muy bueno 54 14,3 14,3 22,5
Bueno 175 46,3 46,3 68,8
Regular 106 28,0 28,0 96,8
Malo 12 3,2 3,2 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 52
Instalaciones
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18. Cémo califica _instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Analisis e interpretacion.-

Moncayo Ltda. para atencién a los socios:

El 46,30% de los encuestados consideran que las

instalaciones la Cooperativa son buenas, el 28% de los encuestados consideran que se

encuentran en estado regular, mientras que el 14,2% que estan en muy buen estado, para el

mejoramiento y optimizacién del servicio al cliente es algo que se debe tomar en cuenta ya que

las instalaciones de su matriz principal ya tiene 52 afios desde la Cooperativa empezé a prestar

sus servicios, por lo que se debe considerar una nueva distribucion y remodelacion para mejorar

el servicio.
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19. ¢ Cdomo considera la ubicacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo

Ltda. (Seleccione hasta dos opciones).

Tabla N° 47
Ubicacion
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje validoacumulado
Vaélidos Adecuada 167 44,2 44,2 44,2
De fécil acceso 203 53,7 53,7 97,9
De dificil acceso 3 8 8 98,7
Inadecuada 5 1,3 1,3 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 53
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19. ;Coémo considerala ubicacién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Pedro Moncayo Ltda. (Seleccione hasta dos opciones).

Analisis e interpretacion.- Las personas que fueron encuestadas consideran que la

ubicacion que tiene actualmente tiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo

Ltda. en su matriz y sucursales es de facil acceso y adecuada, esto se debe a que se encuentra

en lugares estratégicos y céntricos de las zonas, haciéndola accesible para la mayoria de sus

SOcCios.
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20. ¢ Como califica los horarios de atencion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo Ltda?

Tabla N° 48
Horarios de atencion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy adecuados 252 66,7 66,7 66,7
Es dificil adaptarme a ellos2 5 5 67,2
Se adaptan a misl24 32,8 32,8 100,0
necesidades
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 54
Horarios de atencion
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20.;Como califica los horarios de atencion de la Cooperativa de Ahorro y
Creédito Pedro Moncayo Ltda?

Analisis e interpretacion.- Las personas encuestadas manifestaron en su mayoria que
los horarios de atencion que tiene la Cooperativa son muy adecuados, otros socios piensan que
los horarios si se adaptan a sus necesidades y el 1% que le resulta dificil adaptarse a los horarios

de atencion.
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21. ¢ Por que medio de comunicacion a usted le gustaria informarse acerca de los servicios

con los que cuenta la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?

Tabla N° 49
Medios de comunicacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Pagina web 21 5,6 5,6 5,6
Correo electronico 26 6,9 6,9 12,4
Aplicacion de celular 16 4,2 4,2 16,7
Llamada telefonica 87 23,0 23,0 39,7
Radio 106 28,0 28,0 67,7
Prensa 38 10,1 10,1 77,8
Facebook 84 22,2 22,2 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 55
Medios de comunicacion
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21. ¢(Por qué medio de comunicacién a usted le gustaria informarse acerca de

los servicios con los que cuenta la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Moncayo Ltda.?

Analisis e interpretacion.- Se puede concluir que la herramienta de comunicacion mas
eficaz en los lugares donde opera la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.
son las emisoras radiales, un 23% de las personas encuestadas también prefieren informarse
acerca de los servicios que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo a través
de una llamada telefénica y un 22,22% por medio de Facebook, , los clientes muy poco
prefieren Internet como pagina web y correo electronico ya que se esta operando en un

segmento que no tiene acceso a este tipo de herramientas.
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22. ¢ Qué le gustaria que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Ltda. entregue en sus

rifas?
Tabla N° 50
Sorteos
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje validoacumulado
Validos Casa 199 52,6 52,6 52,6
Carro 79 20,9 20,9 73,5
Negocio propio 76 20,1 20,1 93,7
Linea blanca 24 6,3 6,3 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 56
Sorteos
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22. ;Que le gustaria que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Ltda.

entregue en sus rifas?

Analisis e interpretacion.- De las personas encuestadas el 52,6% manifestd que le

gustaria que en los sorteos que realiza la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo

anualmente le gustaria que rifen una casa, el 20,9% que se debe rifar un carro, el 20,1% que se

debe rifar un negocio propio y el 6,3% linea blanca.
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23. Genero
Tabla N° 51
Genero
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Femenino 222 58,7 58,7 58,7
Masculino 156 41,3 41,3 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 57
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Anélisis e interpretacion.- El levantamiento de la informacion ha sido realizado a un

58,7% a mujeres y un 41,2% a hombres.
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24. Edad
Tabla N° 52
Edad
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélidos  18-25 afios 50 13,2 13,2 13,2
26-35 afnos 78 20,6 20,6 33,9
36-45 afios 156 41,3 41,3 75,1
46 en adelante 94 24,9 24,9 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 58
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24. Edad

Analisis e interpretacion.- De las personas encuestadas el 41,2% se entran en edad de
36 a 45 afos, seguido por personas con mas de 46 afos, con esta informacion se puede

determinar que la mayoria de socios de la Cooperativa son adultos.



150

25. ¢ A qué actividad econdémica pertenece?

Tabla N° 53
Actividad econémica pertenece
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Vaélidos Comercio 74 19,6 19,6 19,6
Agricola 62 16,4 16,4 36,0
Ganaderia 39 10,3 10,3 46,3
Empleado publico 49 13,0 13,0 59,3
Empleado privado 110 29,1 29,1 88,4
Ama de casa 44 11,6 11,6 100,0
Total 378 100,0 100,0

Grafico N° 59
Actividad econémica pertenece
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25. ;A qué actividad economica pertenece?

Analisis e interpretacion.- Se puede precisar que el 29,1% de los socios encuestados
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. son empleados privados, otro
19,5% se dedica al comercio y el 16,4% se encuentra en el sector agricola, seguido por

empleados publicos, amas de casa y ganaderos.
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3.13. Identificacién de la Demanda

Para realizar el célculo de la demanda actual, se ha tomado como base la informacion
obtenida a través de la pregunta nimero dos, de la encuesta que se realizo a los clientes actuales
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. En donde se enfatizd
principalmente en el servicio de créditos, teniendo en cuenta que es el mas representativo para
la empresa, se determin6é que el 53,7% de los socios demanda el servicio en todas las
instituciones financieras de la que es cliente (no sélo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Pedro Moncyo) .

Tabla N° 54
Total de productos y servicios demandados por los socios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
ValidosInversiones 4 1,1 1,1 1,1
Créditos 203 53,7 53,7 54,8
Cuentas de ahorro 105 27,8 27,8 82,5
Transacciones 38 10,1 10,1 92,6
Pagos 28 7,4 7,4 100,0
Total 378 100,0 100,0

Elaborado por la Autora
Fuente: Resultados de encuestas de estudio de mercado

El célculo de la demanda de créditos, se realizd con base en el porcentaje de creditos
demandados en la muestra, aplicado posteriormente a la poblacion total de clientes actuales de

la Cooperativa (24.821).

Demanda de créditos afio 2016=24.821 (Clientes actuales) * 53,7% = 13331 socios.

Partiendo del 53,7% del total de socios actuales se establece que el 13.331 socios

demanda el servicio de créditos en la Cooperativa.
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3.13.1. Proyeccion de la demanda

Para poder proyectar la demanda es necesario contar con una tasa de crecimiento la cual
fue calculada a través del numero total de socios anuales desde el afio 2011 al 2015 est
informacion fue obtenida de datos estadisticos internos de la institucion y fue proporcionada
por el Gerente General el Eco. Juan Carlos Marmol. Se determiné la tasa de crecimiento
promedio dividiendo el total de las tasas de crecimiento para el nimero de tasas tomadas en

cuenta dando un resultado del 5%

Tabla N° 55

Calculo tasa de crecimiento

Afo Numero de socios  Diferencia Tasa de crecimiento
2011 20.214
2012 21.162 948 0,04
2013 22.197 1.035 0,05
2014 23.311 1.114 0,05
2015 24.406 1.095 0,04

Elaborado por la Autora
Fuente: Datos estadisticos de la COAC “Pedro Moncayo Ltda.”

Para proyectar la demanda se consideré la demanda actual que es de 13.331 socios y la
tasa de crecimiento anteriormente calculada con base en datos histéricos que es de 5%, se
realizara la proyeccion de la demanda a cinco afios posteriores al 2015utilizando la siguiente
formula:

Pp=Pb(1 + )"

Donde:

Pp = poblacién proporcional

Pb = Oferta actual (13.331)
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I = tasa de crecimiento (5%)

n = ndmero de afios proyectados

Tabla N° 56
Proyeccion de la demanda
ANO DEMANDA PROYECTADA
2016 13.998
2017 14.697
2018 15.432
2019 16.204
2020 17.014

Elaborado por: la Autora
Fuente: Observacion directa

3.14. Identificacién de la Oferta

Para la identificacion de la oferta, se tomd en cuenta el nimero total de créditos que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda; ofrecio en el afio 2015, el total de
créditos durante ese periodo fue de 1.512, segin datos estadisticos internos los cuales fueron

proporcionados por el Eco. Juan Carlos Marmol Gerente General.

3.14.1. Proyeccion de la Oferta

Se procedié a proyectar la oferta considerando como linea de base los 1 512 créditos
que actualmente ofrece la cooperativa y una tasa de crecimiento promedio de 5% calculada

anteriormente de acuerdo al nimero de socios segun datos historicos de la Cooperativa:

Pp=Pb(1 + )"

Donde:

Pp = poblacion proporcional

Pb = Oferta actual (1.512)



I = tasa de crecimiento (5%)

n = ndmero de afios proyectados

Tabla N° 57

Proyeccion de la Oferta
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Afios No. de créditos
2016 1.587
2017 1.667
2018 1.750
2019 1.838
2020 1.930

Elaborado por: la Autora
Fuente: Observacion directa

3.15. Balance Oferta/Demanda

Tabla N° 58

Balance Oferta/Demanda

Afio Demanda Proyectada  Oferta Proyectada Demanda Insatisfecha
Afio 2016 13.998 1.587 12.411
Afio 2017 14,697 1.667 13.013
Afio 2018 15.432 1.750 13.682
Afio 2019 16.204 1.838 14.366
Afio 2020 17014 1.930 15.084

Elaborado por: la Autora
Fuente: Observacion directa

La demanda al afio 2016 es de 13.998 creditos y la oferta es de 1.053 creditos por lo

tanto al afio 2016 se tiene una demanda insatisfecha de 12.411 créditos.

3.16. Analisis de Competidores

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. tiene presencia en los

cantones: Pedro Moncayo, Cayambe y Otavalo en los cuales también se encuentran otras

entidades financieras entre cooperativas de ahorro y crédito y bancos, cabe recalcar que

ninguna de estas entidades se encuentran en las parroquias en las que opera la Cooperativa de
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Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. a continuacion se detalla cada una con la provincia y

canton en la que se encuentran ubicadas:

Tabla N° 59

Analisis de Competidores Cooperativas de Ahorro y Crédito

Cooperativas de Ahorro y Crédito

Provincia Cantdn Parroquia Razon Social
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuk
Imbabura Otavalo Otavalo Pakari Ltda.
Cooperativa de Ahorro y  Credito
Imbabura Otavalo San Luis "UNIOTAVALO" Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Huayco
Imbabura Otavalo Jordan Pungo
Cooperativa de Ahorro y Crédito Imbabura
Imbabura Otavalo Otavalo "IMBACOOP" Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédito 23 de Julio
Pichincha Cayambe Cayambe Ltda.
Pedro
Pichincha Moncayo Tupigachi Cooperativa de Ahorro y Crédito Caupiloma
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuin Tio
Imbabura Otavalo Jordéan Ltda.
Pedro Cooperativa de Ahorro y Crédito Malchingui
Pichincha Moncayo Malchingui Ltda.
Cooperativa de Ahorro 'y  Credito
Imbabura Otavalo Jordéan Ecuacreditos Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Unién
Pichincha Cayambe Oton Florequisa Ltda.
Pedro Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Pichincha Moncayo Tabacundo Moncayo
Cooperativa de Ahorro y Crédito 16 de Julio
Pichincha Cayambe Ascazubi Ltda.
Gonzalez
Imbabura Otavalo Suarez Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal
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Cooperativas de Ahorro y Crédito

Provincia Cantdn Parroquia Razon Social

Cooperativa de Ahorro y Crédito Accion
Imbabura Otavalo Jordan Imbaburapak Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Empleados
Imbabura Otavalo San Luis Municipales Otavalo Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak
Pichincha Cayambe Cayambe Yuyay Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito de Indigenas
Imbabura Otavalo San Luis Chuchuqui Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Imbabura Otavalo San Pablo Moncayo

San Juan de Cooperativa de Ahorro y Crédito Imbabura

Imbabura Otavalo lluman Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Pichincha Cayambe Olmedo Moncayo

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Pichincha Cayambe Cangahua Moncayo

Fuente: Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria
Elaborado por: la Autora

Tabla N° 60

Analisis Competidores Bancos
Bancos
Provincia Canton Bancos Privados Nacionales
Pichincha Cayambe Banco Solidario
Pichincha Cayambe Banco Pichincha
Pichincha Cayambe Banco Internacional
Pichincha Cayambe Banco Pacifico
Imbabura Otavalo Banco Pichincha
Imbabura Otavalo Banco Procredit
Imbabura Otavalo Banco De Guayaquil
Imbabura Otavalo Banco Capital
Imbabura Otavalo Banco Pacifico
Imbabura Otavalo Banco Del Austro

Fuente: Superintendencia de Bancos

Elaborado por: la Autora
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A través de la entrevista realizada al Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pedro Moncayo Ltda. el Eco. Juan Carlos Marmol manifestd que los principales
competidores son: Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, Cooperativa de Ahorro y Crédito 23
de Julio Ltda., Cooperativa de Ahorro y Crédito Chaupi Loma, Cooperativa de Ahorro y
Credito Malchingui Ltda., Coopertiva de Ahorro y Crédito Cooprogreso y la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pilahuin Tio Ltda. ya que estas operan en las mismas parroquias donde se

encuentra la COAC “Pedro Moncayo Ltda.” y ofrecen los mismos servicios.

3.17. Andlisis de precios

Para la realizacion del andlisis de precios se ha tomado en consideracion las tasas de
interés activas y pasivas efectivas vigentes a la fecha segun el Banco Central del Ecuador las

cuales rigen a todas las instituciones financieras:



Tabla N° 61
Tasas de interés activas
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TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES

Tasas Referenciales

Tasas Maximas

Tasa Activa Efectiva

Tasa Activa Efectiva

Referencial para el segmento % anual  Maxima para el segmento % anual
Productivo Corporativo 9,3 Productivo Corporativo 9,33
Productivo Empresarial 10,12 Productivo Empresarial 10,21
Productivo PYMES 11,82 Productivo PYMES 11,83
Comercial Ordinario 9,43 Comercial Ordinario 11,83
Comercial Prioritario Comercial Prioritario
Corporativo 8,67 Corporativo 9,33
Comercial Prioritario Comercial Prioritario
Empresarial 9,98 Empresarial 10,21
Comercial Prioritario
Comercial Prioritario PYMES 11,16 PYMES 11,83
Consumo Ordinario 16,44 Consumo Ordinario * 17,3
Consumo Prioritario 16,3 Consumo Prioritario ** 17,3
Educativo 9,43 Educativo ** 9,5
Inmobiliario 10,78 Inmobiliario 11,33
Vivienda de Interés Publico 4,98 Vivienda de Interés Publico 4,99
Microcrédito Minorista 24,96 Microcrédito Minorista 30,5
Microcrédito de Acumulacion Microcrédito de
Simple 23,8 Acumulacion Simple 27,5
Microcrédito de Acumulacion Microcredito de
Ampliada 20,87 Acumulacion Ampliada 25,5
Inversion Publica 8,23 Inversion Pablica 9,33

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: la Autora
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Tabla N° 62

Tasas de interés pasivas por instrumento
TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO

Tasa Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Depositos a plazo 6,01 Depositos de ahorro 1,28
Depdsitos monetarios 0,62 Depoésitos de tarjetahabientes 1,1
Operaciones de Reporto 0,08

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: la Autora

Tabla N° 63

Tasas de interés pasivas por plazo
TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO

Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Plazo 30 - 60 51 Plazo 121 - 180 6,55
Plazo 61 —90 517 Plazo 181 - 360 7,01
Plazo 91 - 120 6,05 Plazo 361 y méas 7,88

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: la Autora

Tomando en cuenta las encuestas realizadas a los clientes actuales se determiné que las
tasas de interés que mantiene actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo
Ltda. son normales ya que asi lo supieron manifestar los encuestados. A continuacién se

muestra la tabla de resultados de la pregunta numero 17 de la encuesta aplicada.

Tabla N° 64
Percepcion de tasas de interés

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Validos  Altos 39 10,3 10,3 10,3
Normales 141 37,3 37,3 47,6
Regulares 103 27,2 27,2 74,9
Bajos 95 25,1 25,1 100,0

Total 378 100,0 100,0
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Un 37,3% de los encuestados afirmé que las tasas de interés que mantiene la
Cooperativa son normales lo que dice que se mantienen dentro las establecidas por laley y las

tasas que manejan los competidores.

3.17.1. Proyeccion de precios

Para realizar la proyeccion de precios se tomd en cuenta la tasa de inflacion actual que
es de 1,63%, la tasa pasiva referencial que es de 6,01% Yy la tasa activa referencial que es de
8,67% segun estadisticas del Banco Central del Ecuador, a continuacion se detalla los precios

proyectados en los proximos cinco afios:

Tabla N° 65

Proyeccion de precios

Afio Tasa pasiva Tasa activa
2016 6,11% 8,81%
2017 6,21% 8,95%
2018 6,31% 9,09%
2019 6,41% 9,24%
2020 6,51% 9,39%
2021 6,62% 9,54%

3.18. Comercializacién de los servicios

Para la adquisicion de los servicios los clientes se acercan a la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Pedro Moncayo Ltda. por lo que existe contacto directo y no hay ningun
intermediario, para esto la Cooperativa cuenta con cobertura en tres cantones Pedro Moncayo,
Cayambe y Otavalo en donde cuenta con cuatro agencias en las parroquias de Tabacundo,

Cangahua, Olmedo y San Pablo del Lago.
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3.19. Estrategias de productos, precios, plaza, promocion

3.19.1 Producto

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. ofrece servicios de
inversiones, de créditos entre ellos: el crédito inmediato, crédito hipotecario, crédito
productivo, crédito educativo, microcrédito y crédito de consumo y cuentas de ahorro. También

ofrece servicios de pagos, transferencias, transacciones entre otros.

3.19.2. Precio

Los precios de los servicios que ofrece la Cooperativa estan basados en los establecidos
por la ley y se ajustan a los valores establecidos para tasas de interés pasivas y tasas de interés
activas, los precios pueden ser ajustados de acuerdo a los gastos operativos para ofrecer a los

socios ciertos beneficios en cuanto a tasas.

3.19.3. Plaza

Existe comercializacion directa por lo que los clientes se acercan a las cuatro agencias de la
Cooperativa ubicada en las parroquias de Tabacundo, Cangahua, Olmedo y San Pablo del

Lago para poder adquirir los servicios.

3.19.4. Promocidn

Dentro de las estrategias que la Cooperativa utiliza se encuentran las de promocion en
donde la Cooperativa realiza un sorteo anual en el que incluyen un auto, linea blanca, bicicletas,
tablets entre otros, realiza promociones utilizando material souvenir como gorras, camisetas,

bolsos, llaveros y esferos lo cual es entregado a sus mejores clientes por pagos puntuales.
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Como estrategias de publicidad la COAC “Pedro Moncayo Ltda.” realiza perifoneo,

publicidad en taxis y cufias en emisoras radiales en las parroquias en donde esta opera, entrega

flyers y cuenta con tripticos y banners en todas sus agencias.

Como estrategia de comunicacion la Cooperativa utiliza una pagina web

https://www.copedromoncayo.fin.ec/ en la cual muestra toda la informacion de la Cooperativa,

una descripcion detallada de los servicios que ofrece, su red de agencias y un simulador de

inversiones y créditos.

3.20. Conclusiones del estudio

Mediante la realizacion del estudio de mercado se obtuvieron datos con los que se concluye
que se requiere la realizacion de un plan estratégico de marketing para el mejoramiento y
optimizacion del servicio al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo
Ltda.

Se determina a través del estudio de mercado que son los créditos el servicio mas
demandado por los socios, ya que el 53,7% de los encuestados lo sefial6 asi, por lo que se
establece que este es el servicio mas importante con el que cuenta la cooperativa y que la
mayoria de los socios desean adquirir, convirtiéndose en el punto en donde deben estar
orientadas gran parte de las estrategias de marketing.

El 30,2% de las encuestas aplicadas indican que los socios de la cooperativa solicitan
créditos entre 1.000 a 5.000 dolares, lo que demuestra que se debe formular estrategias en
la construccién de la propuesta implementando nuevas lineas de crédito, ya que es el
servicio mas demandado por los clientes de la Cooperativa.

Segun el estudio de mercado realizado se establece que los servicios que actualmente ofrece
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. son regularmente buenos ya que

un 39,7% de los encuestados lo determind asi con lo que se puede concluir que falta
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diversificacion en los servicios y un plan que permita la optimizacion de la atencion al
cliente, para que los socios tengan a disposicion méas opciones de servicios y una excelente
atencion por parte del personal en cada uno de sus requerimientos.

Se establece que la cooperativa maneja un tiempo medio de respuesta a las solicitudes de
servicio de los clientes, ya que el 45,5% de los socios encuestados indico que la atencion
no es buena, lo que determina que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo
Ltda. no cuenta con procesos definidos de atencién al cliente, generandole una desventaja
frente a sus competidores. Ante este resultado se deben tomar medidas con el fin de
monitorear y evaluar la calidad del servicio para conocer el nivel de satisfaccion que tienen
los clientes.

Mediante las encuestas aplicadas a los clientes se determin6 que para mejorar el servicio se
debe capacitar al personal, ya que asi lo sugieren los clientes, por lo que se concluye que
los socios necesitan que se realice un plan de marketing para mejorar el servicio haciendo
énfasis en la capacitacion, evaluacion y control del personal, considerando también el
crecimiento personal y profesional de los colaboradores de la institucion.

Se pudo concluir que actualmente aln se usan los medios de comunicacion tradicionales,
pero hoy en dia el internet es una herramienta efectiva para lograr comunicarnos con los
clientes por lo que se debe potenciar el uso de la redes sociales tales como Facebook con
el fin de informar sobre la cartera de productos y servicios financieros con los que cuenta
la cooperativa y difundir las camparias promocionales y publicitarias vigentes.

Se determina que el 28% de los encuestados considera que las instalaciones de la
cooperativa no se encuentran en buen estado debido a que su infraestructura es antigua, por
lo que se debe proponer estrategias que permitan aprovechar el espacio fisico para que los

clientes cuenten con una zona donde esperen de formada comoda ser atendidos.



CAPITULO IV

4. PROPUESTA ESTRATEGICA

4.1. PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA EL MEJORAMIENTO Y
OPTIMIZACION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO PEDRO MONCAYO LTDA. EN EL CANTON PEDRO

MONCAYO EN LA PROVINCIA DE PICHINCHA.

4.1.1. Antecedentes de la Propuesta

Mediante los andlisis realizados anteriormente se puedo identificar las debilidades que
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo tiene actualmente, asi como las
necesidades que demandan los clientes en cuando el servicio que ofrece esta entidad financiera;
tomando esto como base para la toma de decisiones en cuando a la planificacion y ejecucion

de estrategias de marketing que aporten al mejoramiento y optimizacion del servicio al cliente.

La propuesta estratégica se enfocara en el planteamiento de estrategias y la ejecucion
de acciones dirigidas al mejoramiento y optimizacion de los procesos de la institucion con
relacion al servicio y atencion al cliente, asi como desarrollar el sentido de pertenencia en los
trabajadores, mejorando sus conocimientos, el comportamiento y actitud del mismo hacia los
clientes finales; ya que se considera fundamental para lograr la calidad en el servicio que se
presta. También se dara orientacion al desarrollo de campafias promocionales orientadas al
cliente, con el fin de captar la atencion e incentivar a adquirir los beneficios que oferta a

Cooperativa, logrando el crecimiento de la misma.
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4.2. Objetivos

4.2.1. Objetivo General

Mejorar y optimizar la calidad del servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y

Credito Pedro Moncayo Ltda. a través de la realizacion de un plan estratégico de marketing.

4.2.2. Objetivos Especificos

e Mejorar la comunicacion interna de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo.

e Contar con un plan de desarrollo laboral en la Cooperativa que capacite y motive a los
empleados a desemperiar sus funciones con excelencia.

e Incorporar procesos o herramientas que ayuden al control del servicio al cliente

e Desarrollar productos/servicios financieros innovadores que atraigan al cliente

e Incrementar el nimero de socios satisfechos por medio del mejoramiento del servicio al
cliente.

e Desarrollar estrategias de comunicacion y promocién para aumentar la colocacion de los

productos o servicios financieros que presta.



4.3. Estructura de la Propuesta Estratégica

Tabla N° 66

Estructura de la Propuesta Estratégica
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POLITICAS

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

TACTICAS

Contar con un plan de
desarrollo del personal

Ofrecer un servicio de calidad para
incrementar en un 75% la
satisfaccion al cliente

Proceso de Induccién al personal nuevo
Capacitacién continua al personal en temas
relacionados con servicio al cliente

Programa de incentivos de desempefio

Induccion al personal
Capacitacion en atencion al cliente
Empleado del mes

Mejor empleado del afio

Implementar mejoras a
los procesos internos de
atencion al cliente

Lograr el 80% de satisfaccion de los
clientes

Mejorar la comunicacién interna entre
funcionarios de la Cooperativa

Contar con un sistema de turnos para organizar
la atencion al cliente

Evaluar y monitorear la calidad del servicio
Disefar un procedimiento de atencion a quejas y

sugerencias

Reuniones periddicas

Sistema de turnos

Maéquina evaluadora de atencion al
cliente

Encuestas de opinidn y satisfaccion
Atencion de Quejas y Sugerencias

Desarrollo de nuevos
productos/servicios

Contar con productos y servicios
financieros innovadores para
incrementar en un 20% la captacion
de clientes.

Ofrecer una nueva linea de crédito

Sistema de ahorro para clientes

Tarjeta de débito que se pueda utilizar en el
cajero automatico y en pagos de consumo
Atencion al cliente mediante un Call center

Crédito 5x5x5

Ahorro programado

Tarjeta de débito varios usos
Call center

Plan de comunicacion y
promocion

Incrementar el 25% de clientes y
colocaciones de servicios

Manejar una cuenta corporativa en Facebook
Ofertar los servicios para instituciones publicas
0 privadas

Campafia para incrementar depositos de los
cuenta ahorristas de la Cooperativa Pedro
Moncayo

Contar con material promocional para regalar a
los clientes

Fanpage en Facebook

Mailing a empresas publicas y
privadas

Sorteo de una casa

Esféros

Llaveros

Gorras

Agendas

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion directa
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4.4. Desarrollo de Propuesta Estratégica

4.4.1. Base Legal

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. actualmente esta regida por

las siguientes normas legales:

Constitucion de la Republica del Ecuador

Cadigo monetario financiero

Junta de politica y regulacion monetaria y financiera

Reglamento que rige la constitucion, organizacion, funcionamiento y liquidacién de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito que realizan intermediacion financiera con el puablico y
las cooperativas de segundo piso sujetas al control de la Superintendencia de Bancos y
Seguros, expedido mediante decreto ejecutivo N°194

Corporacién del Seguro de Dep6sitos Fondo de Liquidez y Fondos de Seguros Privados
Ley de comprobantes, ventas y retenciones.

Ley de régimen tributario interno.

Ley de seguridad social.

Cadigo de trabajo.

Estatutos y reglamentos internos.

4.4.2. Diagnostico

En la empresa existe falta de comunicacidn interna ya que los trabajadores desconocen las
funciones o actividades que la Cooperativa emprende.
No ha desarrollado acciones de marketing que le permitan mejorar el servicio a sus clientes

y su imagen.
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e Falta de induccion y capacitacion a los empleados

e Los empleados no saben cdmo direccionar una solicitud de quejas y reclamos, lo que
genera problemas no resueltos a tiempo y crea insatisfaccion en el cliente

¢ No cuenta un control o evaluacion a los empleados lo que no permite plantear correctivos
0 mejoras en el servicio

e No cuentan con las suficientes herramientas de comunicacion con los clientes.

e Infraestructura fisica poco adecuada para servicio al cliente de la matriz principal.

e Los clientes de la Cooperativa Pedro Moncayo no conocen la totalidad de servicios que

ofrece la entidad, consideran que esto, puede deberse a la falta de comunicacion.

4.4.3. Elaboracion del Plan de Mejoramiento

1. Misién

“Entregar productos Yy servicios financieros de excelencia, contribuyendo al
mejoramiento del bienestar integral de nuestros socios y clientes, satisfaciendo sus necesidades
de una manera solidaria, agil, oportuna y efectiva, retribuyendo asi la confianza y fidelidad que

tienen con la Institucion, basados en los principios universales del cooperativismo”

2. Visién

“En el afio 2022 ser una Institucion financiera del sector de la economia popular y
solidaria, sélida y en permanente crecimiento en la zona norte de la provincia de Pichincha y
en la provincia de Imbabura, siendo un referente en el buen servicio y atencidn a nuestros socios
y clientes, con productos y servicios de excelencia que cumplan con sus expectativas,

aportando a su bienestar y desarrollo”
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w

. Politicas Estratégicas

1. Contar con un plan de desarrollo del personal para el talento humano de la cooperativa.

2. Implementar mejoras a los procesos internos de atencion a los socios de la Cooperativa de
Ahorro y Credito Pedro Moncayo

3. Desarrollo de nuevos productos/servicios financieros para ofertar a los socios de la
cooperativa.

4. Contar con plan de comunicacion y promocion de la cooperativa y de los

productos/servicios financieros que en ella se oferta.

SN

. Estructura Organizacional

La estructura organizacional que actualmente maneja la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pedro Moncayo se encuentra bien estructurada, por lo que se considera no realizar

cambios en la misma.



Grafico N° 60
Organigrama Estructural
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o1

. Objetivos Estratégicos

1. Ofrecer un servicio de calidad para incrementar en un 75% la satisfaccion al cliente
mediante el desarrollo personal y profesional del talento humano.

2. Lograr el 80% de satisfaccion de los clientes, mediante la mejora de los procesos internos
de atencion al cliente.

3. Contar con productos y servicios financieros innovadores para incrementar en un 20% la
captacion de clientes.

4. Incrementar el 25% de clientes y colocaciones de servicios por medio de la activacion de

estrategias de comunicacion y promocion.

()]

. Propdsitos Estratégicos

Para dar cumplimiento a los objetivos estratégicos planteados anteriormente, es

indispensable plantear los propdsitos estratégicos que se accionaran:

Proposito Estratégico I.- Plan de Desarrollo del Personal

Propdsito Estratégico I1.- Plan de Mejoramiento de Procesos

Proposito Estratégico 111.- Desarrollo de nuevos productos/servicios

Proposito Estratégico IV.- Plan de comunicacion y promocion

Cada proposito estratégico a continuacion sera desarrollado con sus respectivas

estrategias y tacticas de accion.
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Proposito Estratégico I.- Plan de Desarrollo del Personal

Politica 1

Contar con un plan de desarrollo del personal

Objetivo 1

Ofrecer un servicio de calidad para incrementar en un 75% la satisfaccion al cliente

Estrategia 1.1

Proceso de Induccion al personal nuevo

TActica 1.1

Una de las debilidades que esta teniendo la Cooperativa, es que el personal no tiene
total conocimiento de los servicios que se ofrece en la institucion financiera, por lo que no
existe un servicio de calidad hacia el cliente, es importante considerar en implementar un etapa
de induccion para el personal que nuevo de la empresa, asi lograr un mejor rendimiento en las

funciones desde el inicio de las actividades.

e Caracteristicas de la Induccion

En esta etapa de induccion al personal nuevo se debera considerar dos fases para
proporcionar informacion y preparar al empleado, la induccion general y la induccién

especifica, donde:

v Induccién General.- El empleado debe tener amplio conocimiento sobre el giro de

negocio de la Cooperativa, se necesita implantar pertenencia por la empresa por lo que
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considera fundamentalmente compartir informacién general la cual se verd de forma

epecifica y resumida en un briefing que se encuentra en el ANEXO N°6 sobre:

O

O

o

o

Historia y evolucion de la Cooperativa

Giro de negocio de la Cooperativa

Objetivos y metas

Filosofia corporativa, mision, vision, principios
Politicas de la institucion

Productos y servicios financieros que ofertan

Promociones y campafias en ejecucion

v Induccidén Especifica.- En esta etapa se profundizara cuestiones especificas del puesto

de trabajo que va a ocupar, el jefe inmediato serd quien comunique:

O

o

o

o

Ratificacion de Funciones y responsabilidades

Cargo que va a ocupar, funciones y responsabilidades, jerarquia de la Cooperativa
Objetivos y metas del area de trabajo que se va a ocupar

Lugar de trabajo

Comparieros de departamento

Materiales y sistemas a manejar

Sueldos y beneficios

Uniformes

e Duracion de la Induccion

La induccion empezara desde el primer dia que el empleado ya forme parte de la

empresa, esta tendra una duracion de 2 semanas.
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e Evaluacién de la Induccidn

A partir de que el trabajador haga culminado la fase de induccion, se considera realizar

evaluacion del desemperio de sus funciones, con el fin de verificar si la induccion fue positiva.

Estrategia 1.2

Capacitacion continua al personal en temas relacionados con servicio al cliente

Tactica 1.2

Para lograr el mejoramiento y optimizacion del servicio al cliente la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pedro Moncayo, debe considerar de gran importancia el crecimiento personal
y profesional del personal de la institucion, por lo que se planificaran diversos cursos de

capacitacion en servicio y atencion al cliente.

En las capacitaciones se involucrara a todo el personal que trabaja en la Cooperativa,

los temas en los que se realizara esta actividad son:

v" Motivacion y empoderamiento
v’ Servicio y atencion al cliente

v" Fidelizacion del cliente

Se realizaran las capacitaciones cada 4 meses al afio, tomando en cuenta disponibilidad

de tiempo y horarios en los que no perjudique la jornada de trabajo:
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Tabla N° 67
Cronograma de Capacitaciones
Tema_l a Horario Mes Dia Total Horas Empresa
Capacitar Capacitadora
Motivacid L .
otlvaCIon' A Febrero l.Jnes a 40 horas online SECAP
empoderamiento Viernes
ici 10 horas
Serwf:!o y 17h00 ) Lunes a .
atencion al Junio . presenciales CORFORE
) 19h00 Viernes .
cliente 10 horas online
Fidelizacion del 17h00 Lunes a 10h presenciales
) Octubre ] CORFORE
cliente 19h00 u Viernes 10h online

Elaborado por: Joselyn Aguilar

Estrategia 3.1

Programa de incentivos de desempefio

Tactica 3.1

La motivacion en la Cooperativa debe constituir un factor importante y clave para el

mejoramiento y la optimizacion del servicio al cliente, por lo que se propone implantar un

programa de incentivos a los empleados de la misma, para que exista un compromiso por parte

del empleado hacia la Cooperativa y los usuarios.

e Reconocimiento a los trabajadores por desempefio

v' Mejor trabajador del mensual.- Mediante el control y evaluacion de la atencién al

cliente que brindan

reconocimiento mensual al mejor puntuado.

los empleados a los clientes, se

implementara un

La evaluacion la realizara el jefe inmediato de cada trabajador tomando en cuenta:

o Puntuacion de la maquina evaluadora de atencidn al cliente (calificacion

que coloca el socio después de haber recibido el servicio)

o Calificacion del jefe inmediato
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o Cumplimiento de colacion y presupuestos mensuales.

A quien salga nombrado trabajador del mes se le entregara un reconocimiento escrito y

un dia de vacaciones del siguiente mes.

v Premio al mejor trabajador (semestral).- Cada seis meses en el afio se realizara una
evaluacion holistica a todo los empleados de la Cooperativa, para poder entregar

este premio sera considerara:

o Puntuacion mensual de la maquina evaluadora de atencion al cliente
(calificacion que coloca el socio después de haber recibido el servicio)

o Calificacion del jefe inmediato

o Calificacion del gerente general de la Cooperativa

o Cumplimiento de metas mensuales y anuales

o Cumplimiento de colocacién anual

A quien salga nombrado mejor trabajador del afio se le entregara un reconocimiento

escrito y vacaciones pagadas para dos personas por 4 dias.

Los resultados de evaluacion asi como el nombre del ganador y sus reconocimientos

seran publicados mensualmente en la cartelera informativa de la empresa.



Grafico N° 61
Premio al mejor trabajador del afio
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1 viaje a Galapagos para 2 personas
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Iorado por: Joselyn Aguilar

Proposito Estratégico I1.- Plan de Mejoramiento de Procesos
Politica 2
Implementar mejoras a los procesos internos de atencion al cliente
Objetivo 2.1
Lograr el 80% de satisfaccion de los clientes
Estrategia 2.1

Mejorar la comunicacion interna entre funcionarios de la Cooperativa

177



178

TActica 2.1

La comunicacién que existe internamente en una empresa va muy ligada a como el
empleado informa, resuelve problemas y quejas, en general como atiende a sus clientes, es por
eso que se ve necesario que dentro de la Cooperativa exista un adecuada circulacion de

informacion en todos los &mbitos jerarquicos, para lo que se propone exista:

v Reuniones mensuales por areas

v" Utilizacion de la cartelera empresarial
v Mails informativos a los trabajadores
v Mails de reconocimiento y felicitacion
v Mails de sugerencias y propuestas

v’ Actividades ludicas y recreativas

Tener una adecuada comunicacion dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Moncayo aporta al conocimiento de los empleados sobre la misma, lo que permite mejorar y
optimizar el servicio o atencion que se brinda al cliente, ya que el personal estara en la
capacidad de direccionar y solucionar problemas que se presenten, asi como dar una mejor
induccidn sobre los servicio o produccion financieros que se disponen en cartera y asi inducir

al consumo de los mismos.

Estrategia 2.2

Contar con un sistema de turnos para organizar la atencion al cliente
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TActica 2.2

Una de las debilidades de la Cooperativa ha sido la desorganizacion al momento de
atender a los clientes, ya que no se respeta turnos y atienden conforme e cliente se acerque, lo

que causa molestias a personas esperan.

También cuentan con espacio fisico desaprovechado al tener una zona donde los

clientes esperan a ser atendidos sin las comodidades necesarias.

Se propone contar con el sistema de asignacion de turnos y adecuar el espacio fisico

de atencion al cliente, colocando:

v’ Sala de espera para que el cliente tome asiento mientras los ejecutivos de servicio les
atienden

v" Colocar un sistema de turneros para que la atencion sea efectiva.

Gréafico N° 62

Sala de espera
-

4 e
Elaborado por: Joselyn Aguilar
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Este sistema permitird a la Cooperativa mejorar la atenciéon a los clientes, optimizando

tiempos de accidn, control y organizacion en las instalaciones, permitiendo contar con:

v Adaptar a todos las pc’s de la Cooperativa para controlar los turnos de todas las areas
en forma simultanea

v Contar con un dispensador de turnos touch.

v Alerta del turno con llamada de audio y display en una pantalla de Icd

v’ Pantalla Icd que permite pasar publicidad de los servicios o productos financieros de la
Cooperativa

v Proporcionar atencion preferencial a personas de la 3ra edad, embarazadas y

discapacitados.

Grafico N° 63
Sala de espera
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Elaborado por: Joselyn Aguilar

Estrategia 2.3

Evaluar y monitorear la calidad del servicio
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Tactica 2.3

La ventaja competitiva que hard que la Cooperativa de Ahorro y Crédito se diferencia
de la competencia, sera el servicio de calidad que se presta, para lo cual se debe estar en
constante evaluacion y monitoreo con el fin de conocer el nivel de satisfaccion que tiene los
clientes, a su vez las necesidades que tienen los mismos, por lo que se propone realizar lo

siguiente:

e Encuesta de satisfaccion.- Mediante el call center de la Cooperativa se realizara
Ilamadas telefonicas a los clientes a realizarles una corta encuesta de satisfaccion en
base al servicio adquirido por la institucion.

e Calificadores de atencion al cliente o evaluadores del servicio.- Se instalara en cada
modulo de los empleados el equipo para calificar o evaluar la atencién que se le brinda

a cada cliente.

Grafico N° 64
Calificador del servicio

Elaborado por: Joselyn Aguilar

Este es un sistema complementario al software de turnos, ya que se enlace a este y

proporciona reportes estadisticos con relacion al tiempo de respuesta en el servicio y atencion
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y lo mas importante la calificacion de satisfaccion que el cliente emite al ejecutivo de la

Cooperativa.

Grafico N° 65
Funcionamiento del calificador de servicio
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Elaborado por: Joselyn Aguilar

Grafico N° 66
Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

)

Planificacion Normativa Control

v ¥ ¥ ) 5
: :
c Procesos creadores de valor |
E

S e 5
I - Servici N Atencién al Pmces?m'e” SOIUC"O" a Cordial y » F
b ervicios cliente to rapido y necesidade proactiva A
A efectivo s c
o E
E R
5

Procesos de evaluacion y control

Mejoramiento de la gestion

<

Elaborado por: Joselyn Aguilar

Mediante esta herramienta se representa de manera grafica los procesos de todo el

sistema de gestion de la Cooperativa de Ahorro y Credito Pedro Moncayo Ltda. el cual nos

permite representar la secuencia en la que se producen.

El mapa de procesos es una representacion de como la cooperativa espera alcanzar los

resultados de planificacion de estrategias de calidad en el servicio. A través de los procesos
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creadores de valor la cooperativa entrega sus servicios y beneficios, con los procesos de

evaluacion y control existe un mejoramiento con el fin de satisfacer las necesidades del cliente.

Estrategia 2.4

Disefiar un procedimiento de atencion de quejas y sugerencias.

TAactica 2.4

La cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo debe considerar que una queja o
sugerencia por parte de los socios es una oportunidad para mejorar la atencion a los demés

clientes, por lo que es indispensable atender esto de manera oportuna.

Al momento la empresa esta teniendo esta debilidad ya que no saben cdmo direccionar
0 atender una queja o0 sugerencia que se presente en cualquier nivel de la cooperativa, por lo
que se debe plantear un proceso para para el mejor desempefio del sistema de quejas y
sugerencias, para lo que es necesario comunicar en todas las jerarquias de la cooperativa sobre

la iniciativa de mejorar, a la vez que todo el personal se encuentre comprometido.

El procedimiento de atencion de quejas y sugerencias, debe ser facilmente entendible
para todos los socios de la cooperativa, el mismo que tendra varias opciones para realizar sus

quejas 0 sugerencias:

1. Presencia (Formulario de Atencion)

2. Call center

3. Pagina Web (Formulario Web)

Una vez receptada la queja o sugerencia de los socios, la obligacion del personal es

direccionar o dar solucién a la misma.
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e Formulario de Quejas

Cuando el cliente realice su solicitud personalmente en cualquier agencia de la
Cooperativa debera llenar la solicitud de requerimiento:

Grafico N° 67
Formulario de Solicitud de Atencién

Formulario de Requerimiento

Nombre del Solicitante:

Cédula de Indentidas / # de Socio:

Direccion:

Namero telefénico:

Area: Fecha:
Necesidad o Sugerencia:

Solucidén o Respuesta:

Firma Solicitante:

Firma del Responsable:

\-‘
I

Elaborado por: Joselyn Aguilar

Cuando el cliente realice su solicitud de reclamo por medio del Call Center, en ese
instante deberé ser solucionado. En el caso de que requiera otros conocimientos de solucion se

redireccionaré al area responsable.



185

En la pagina web de la Cooperativa deberd constar una pestafia donde se registre la
solicitud de reclamo o sugerencia, la misma que seré direccionada al asistente de atencion al

cliente.

Grafico N° 68
Formulario de Solicitud de Atencion Pagina Web
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# Home » CONTACTANOS

. CONTACTO

®  MATRIZ TABACUNDO

. FORMULARIO DE REQUERIMIENTO

Nombre *
Bolivar y Alfredo Boada Esquina

Telf: 022366004 Correo electrénico *
email:coacpmoncayo@copedromoncayo.fin.ec Asunto *
AGENCIA OLMEDO:

Calle Isidro Ayora 81 y 21 de Marzo. Pl

Tel: 022115073

email:creditoolmedo@copedromoncayo.fin.ec

AGENCIA SAN PABLO

Diagonal al Parque Central Telf: 062918313-062918489
creditosanpabio @ copedromoncayo.fin.ec

AGENCIA CANGAHUA:

Frente al Parque Central Telf: 023610864 ) Envieme una copia

creditocangahua @ copedromoncayo.fin.ec m

= negocios @copedromoncayo.fin.ec
http://www.copedromoncayo.fin.ec

Elaborado por: Joselyn Aguilar

e Responsables de la Atencion

Las personas directamente responsables de la atencion de quejas y sugerencias que se

presenten en la cooperativa seran:

v" Asistente de Atencion al Cliente

v" Agentes de Captacion de Servicios

v" Agentes de Crédito
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e Tiempo de respuesta

El tratamiento que se le debe dar a una queja del cliente debe ser atendida de inmediato,
mientras menos tiempo se demoren en dar una respuesta se dara un percepcion positiva a los

socios lo que habra una cierta satisfaccion por el mismo.

Como tiempo maximo para la solucién a una queja sera de 15 dias, solo en el caso de

gue sea un situacion que sea considerada a discusion por varios empleados de la cooperativa.

e Control del Sistema de Quejas y Sugerencias

Las personas responsables del control de quejas y sugerencias seran los jefes

departamentales de cada area de la empresa, los mismos que tendran que receptar:

v Informes mensuales de las atenciones realizadas por los ejecutivos.

v Informe semanal de quejas no resueltas

Al mismo tiempo los jefes departamentales tendran que mensualmente emitir a la

Gerencia General:

Informe estadistico de solucion de quejas y sugerencias de cada departamento

Informe estadistico de quejas no solucionadas de cada departamento

e Restricciones

Las quejas y sugerencias realizadas de manera anénima por algun socio, no se dara la

tramitacion necesaria; es decir no tendra contestacion
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Proposito Estratégico I11.- Desarrollo de nuevos productos/servicios

Politica 3

Desarrollo de nuevos productos/servicios

Objetivo 3.1

Contar con productos Yy servicios financieros innovadores para incrementar en un 20%

la captacion de clientes.

Estrategia 3.1

Crédito 5x5x5

Tactica 3.1

Pensando en las necesidades del cliente, se implementara una linea de crédito que esté
al alcance de todos los socios, asi se lograra la satisfaccion del cliente, rotacién de cartera e

incremento en la cuota de mercado.

Este crédito se denominara como credito de consumo, el cual esta disponible para

personas naturales, el mismo que consiste en:

v 5000 dolares de préstamo
v 5 afos de plazo para cancelar
v 5% de interés anual
e Perfil del socio
v" Mayor de edad (18 afios en adelante)
v’ Persona econémicamente activa

v" 1 aflo con estabilidad laboral
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v Vivaen la zona por lo menos un afio
v Contar con bienes inmuebles (opcional)
e Requisitos del socio para el préstamo
v’ Pertenecer como socio en la Cooperativa
v" Llenar solicitud de crédito
v Copia de cédula y papeleta de votacion (socio y conyugue)
v' Comprobante de un servicio basico
v Croquis de la ubicacion de la vivienda
v’ Certificado de trabajo (en caso de estar bajo dependencia)
v’ 3 ultimos roles de pago
v Copia del RUC (en caso de tener negocio propio)
v’ 3 ultimos pagos del Impuesto a la Renta (en caso de tener negocio propio)
v Encaje de 300 dolares
e Requisitos del garante.- Se necesitara de garante solamente si el socio no cuenta con
bienes inmuebles.
v' Llenar solicitud de garantia
v Copia de cédula y papeleta de votacion (socio y conyugue)
v Comprobante de un servicio basico
v Croquis de la ubicacion de la vivienda
v’ Certificado de trabajo (en caso de estar bajo dependencia)
v’ 3 (ltimos roles de pago
v Copia del RUC (en caso de tener negocio propio)

v’ 3 (ltimos pagos del Impuesto a la Renta (en caso de tener negocio propio)

Medios de Comunicacion.- Los medios que se utilizaran para la difusion del crédito

5x5x5, seran:
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e Flyers que serén entregados en las instalaciones de la Cooperativa y en punto estratégicos
de la ciudad, tanto de la matriz como de las sucursales

e Publicaciones en la Fan Page de facebook

e Anuncios en prensa escrita de la ciudad

e Péagina Web

Grafico N° 69
Flyer Crédito 5x5x5
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Elaborado por: Joselyn Aguilar
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Estrategia 3.2

Ahorro programado

Tactica 3.2

Se ofrecera a los clientes la opcion de ahorrar y hacer crecer su dinero, mediante el
ahorro programado, es decir, una parte de su dinero se congela para ir incrementando con los

intereses que genera.

e Requisitos
v Tener una cuenta corriente o de ahorros activa
v Copia de cédula y papeleta de votacién
v Solicitud de Ahorro programado
e Beneficios
v' Tasa de interés acumulable
v’ Pago de Intereses mensuales o bimensuales
v Bono de cumplimiento (12 meses de ahorro consecutivo, constante y puntual)
v Débitos automaticos del ahorro (previa autorizacion)
v' Estados de cuenta en linea
v’ Retiro en caso de emergencias (pierde el bono de cumplimiento)
v Ahorros a corto y largo plazo
v Seguro médico activo
v’ Seguro de funeraria
e Opciones de Ahorro
v Se puede programar el ahorro desde $10 ddlares mensuales

v Se puede ahorrar mensualmente o bimensual
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Medios de Comunicacion.- Los medios de comunicacion que se utilizaran para la

difusion del servicio de ahorro programado, seran:

e Tripticos informativos que entregaran en las instalaciones de la Cooperativa tanto de la

matriz como de las sucursales
e Informacion de los Agentes del servicio al cliente
e Publicaciones en la Fan Page de facebook
e Anuncios en prensa escrita de la ciudad
e Péagina Web

Grafico N° 70
Reverso triptico Ahorro Programado
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Gréfico N° 71
Anverso triptico Ahorro Programado
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namente en 2:00 Horas

CONDICIONES:

SOCIOS CON PRESTAMOS ANTERIO-
RES CON CALIFICACION A

CENTRAL DE RIESGOS UNICAMENTE
A

LA EDAD DEL SOCIO MINIMO 21 Y
MAXIMO 70 ANOS.

COPIAS DE LAS CEDULAS, PAPELETAS
DE VOTACION (A COLOR)

CARTA DE PAGO DEL ULTIMO MES DE

Define tu meta de ahorro men- 4 AGUA, LUZ O TELEFONO,
sual y has tu suefio y proyecto MONTO MAXIMO: $10000
una realidad. PLAZO MAXIMO : 12 MESES

CUOTA FIJA: 100

Elaborado por: Joselyn Aguilar

Estrategia 3.3

Tarjeta de débito con chip inteligente

Tactica 3.3

Se activara la tarjeta de débito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo
para realizar transacciones en los cajeros automaticos de la institucién y por cajeros afiliados a
internexo, ademas se pueda cancelar los consumos o compras en mas de 3000 establecimientos

a nivel nacional.

Beneficio que se otorgara a todos los socios de la Cooperativa, para esto el cliente

debera renovar su tarjeta antigua por una que contiene el “Chip Inteligente”
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Gréfico N° 72
Publicidad tarjetas de débito

Vi
= }f ap(gsnco desarrollo

la comunidad

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

MAS SEGURIDAD
ENSUS TRANSACCIONES

Ahora su tarjeta de débito
DE UNA, cuenta con CHIP

PROXIMAMENTE

Podra realizar COMPRAS en mas de 3000
establecimientos a nivel nacional

Elaborado por: Joselyn Aguilar

Esto ofrece la seguridad a los socios de la Cooperativa a consumir sin necesidad de

disponer de dinero en efectivo, ya que su tarjeta con chip la reemplazara

Medios de Comunicacion.- Se realizara la difusion del nuevo producto/servicio
financiero de la Cooperativa “Tarjetas con Chip Inteligente” para que los tarjetahabientes la

utilicen, por medio de:

v Flyers que seran entregados en las instalaciones de la Cooperativa y en punto
estratégicos de la ciudad, tanto de la matriz como de las sucursales

v" Informacidn de los Agentes del servicio al cliente

v Publicaciones en Facebook

v’ Péagina Web
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Estrategia 3.4

Call center

Tactica 3.4

Se contratara los servicios externos de un Call Center para dar asistencia a los clientes

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo, por medio del cual se ofrecera:

v’ Atencion Personalizada a cada socio de la Cooperativa que se comunique al 1800-733-
766.

v Informar a los socios sobre las campafias nuevas de la Cooperativa, servicios y
productos financieros que disponen en cartera

v Direccionamiento de quejas y sugerencias

v Ahorro de tiempo al cliente, ya que mediante una llamada telefénica la Cooperativa
puede dar soporte a sus dudas e inquietudes sin necesidad de que se acerque a las

oficinas.

Se contrata este servicio con American Call Center, el mismo que es un centro de

atencion al cliente, ubicado en el pais, donde la Cooperativa tendra los siguientes beneficios:

v Si la atencién por medio del call center es efectiva, la Cooperativa obtendra un
incremento en colocacion de productos financieros y la fidelizacion de sus clientes.

v Optimizacion del tiempo de los agentes de atencién al cliente de la Cooperativa

v El contar con un Call center para la Cooperativa representa una ventaja competitiva
ante los competidores de la zona

v Ahorro econémico al externalizar los servicios, ya que tener un call center en las propias

instalaciones es incurrir en costos elevados de equipos, software, personal etc.
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v Reportes del nimero de Ilamadas atendidas y nimero de Ilamadas realizadas a los
socios, lo que considera una herramienta para la toma de decisiones en la institucion

financiera.

Grafico N° 73
Call center

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

A pariir de ahora puedes consultar los servicios
en nuestro call center los 365 dias del ano.

1-800 PEDRO MONCAYO

Elaborado por: Joelyn Aguilar

Propdsito Estratégico V.- Plan de comunicacion y promocion

Politica 4

Plan de comunicacion y promocion

Objetivo 4.1

Incrementar el 25% de clientes y colocaciones de servicios

Estrategia 4.1

Manejar una cuenta corporativa en Facebook
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TActica 4.1

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo hard uso del desarrollo de la
tecnologia y la incursion del internet en el diario vivir de la personas, un porcentaje bastante
considerables de socios utilizan las redes sociales, por lo que se propone crear una cuenta

corporativa en facebook, con el fin de informar sobre:

a) De manera general de Cooperativa en cuanto a su identidad corporativa, cartera de
productos y servicios financieros

b) Nuevos productos y servicios financieros

c) Campafas promocionales publicitarias que la Cooperativa pone a disposicion de los
Socios.

d) Informacion financiera relacionada con la Cooperativa y el desarrollo del pais o sector.

Una ventaja que ofrece tener una cuenta corporativa en Facebook es tener la posibilidad
de interactuar con los clientes en tiempo real, asi se podré solucionar los problemas de forma

oportuna, creando en el cliente una imagen de servicio de calidad.

GréaficoN° 74

3 Cooperativa de Ahorroy - X \ B Perfil de Pasteur Center L. X - x
€« C' | & https://www.facebook.com/Cooperativa-de-Ahorro-y-Crédito-Pedro-Moncayo-968148613284452/ Qe =
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e o~ S Taelon ESTA SEMANA
’ 0
B Ay Asance de

(! ) COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Cooperativa;deTEA 1 CASA
. pAhorroy:Grédito DE $50 RECIBE UN CUPON
%~ | "Pedro Moncayo"

Crear nombre de usuario
de la pagina jar un botén W Mensaje v e

Inicio Informacion Fotos Me gusta Mas - + Agregar tienda

Cooperativa de Ahorroy

ac 6 su foto de

PR Cooperativa de Ahorro y Crédito "Pedro Moncayo”
Bl actualizo su foto de portada

e s S )
e
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Chat (desactivado)
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Elaborado por: Joselyn Aguilar
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Grafico N° 75
Publicacion de promociones en Facebook

“Pedro Moncayo"
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Cooperativa de Ahorro y Crédito

W Etiquetar foto = ¥ Agregar ubic... = #Editar

SORTEA 1 CASA 002
POR CADA DEPOSITO DE $50 RECIBE UN CUPON

s Me gusta W Comentar # Compartir n v

n Jorge Atberto Betovilie Pinto

v

- PORQUESIEMPREHAY LN
b NUEVO AMANECER"®

Sus cuenn-:scm =

Karla Elizabeth Merchan Poms ()
Mo custa  Resconder - 43 e

S
Elaborado por: Joselyn Aguilar
Estrategia 4.2
Ofertar los servicios para instituciones pablicas o privadas por medio de mailing
Tactica 4.2

Una de las herramientas que se utilizara en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo sera el envio de mails para ofertar sus productos/servicios financieros.

Esta estrategia serd enfocada a instituciones publicas o privadas de la zona, ofertando

los servicios que faciliten el desarrollo de dichas empresas:

_ v Pagos de servicios Basicos
v Inversiones

v Créditos Institucionales
v Pago de ndmina a los empleados
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Grafico N° 76
Publicidad servicios financieros

4. ¢ Pedro Moncayo Ltda.
[ t& 4 b1 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
Estimado Cliente

Te ayudamos en lo que necesites
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INVERSIONISTAS CREDITOS
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LC  Solidez
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C  Seriedad

C Satisfaccién
C  Ehiciencia

Elaborado por: Joselyn Aguilar

Para el envio de mails a las instituciones publicas y privadas, se utilizara la base de
datos que cuenta actualmente la Cooperativa, es decir de empresas que ya han adquirido algin

servicio financiero con la institucion.
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Gréafico N° 77
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Elaborado por: Joselyn Aguilar
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Mailing
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Para: policia Nacional Tabacundo

Pensamos en Ti!!
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Buen dia Srs. Policia Nacional:
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
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Elaborado por: Joselyn Aguilar

Estrategia 4.3

200

Campafia para incrementar depositos de los cuenta ahorristas de la Cooperativa Pedro

Moncayo

TAactica 4.3

Se realizara un sorteo anual de una casa para incrementar para incrementar depositos

de los cuenta ahorristas y cuenta corrientistas de la Cooperativa Pedro Moncayo.
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e Bases del Sorteo
v’ Se entregara un cupo6n por cada depésito de $50 ddlares.
v’ Se entregara 10 cupones a los socios que realicen créditos.
v Se colocara un anfora en las instalaciones de la Cooperativa, tanto en la matriz como
en las sucursales.
v' El sorteo se realizara el Gltimo mes del afio.
v' El sorteo se realizara en la casa matriz
e Descripcién del Premio

v Casa de 120 m?en la ciudad de Tabacundo

Grafico N° 79
Sorteo de una Casa

'\; Pedro Moncayo Ltda.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

SORTEA 1 CASA
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Elaborado por: Joselyn Aguilar

e Ganador
v' El ganador debera presentarse con la cédula de identidad y papeleta de votacién
actualizada, para la correspondiente verificacion.
v El nombre del ganador sera publicado por los medios online de la empresa y por medio
de una publicacion en la prensa escrita de mas circulacion de la zona.

v Si el ganador no reclama su derecho del premio en los 90 dias siguientes al sorteo,
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e Restricciones

No podran ser acreedores al premio de la casa aquellos socios que tengan obligaciones

pendientes con la Cooperativa

Estrategia 4.4

Contar con material promocional para regalar a los clientes

Tactica 4.4

Se dispondra de material promocional de la Cooperativa para entregar tanto a socios

como a empleados, con el fin de expresar identidad de marca.

Grafico N° 80
Resaltadores y esferos

Elaborado por: Joselyn Aguilar

e Se entregara a los socios material promocional, cuando realicen inversiones o créditos de

cualquier linea.

Grafico N° 81
Material promocional

MATERIAL P.O.P.

Elaborado por: Joselyn Aguilar
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Para la ejecucion del plan estratégico para el mejoramiento y optimizacion del servicio

al cliente, es necesario que la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pedro Moncayo” asigne un

presupuesto para la activacion de las estrategias y acciones planteadas.

e Inversion Proposito Estratégico |

Tabla N° 68
Propuesta Estratégica |
o Cantidad
Descripcion Valor (usd) Costo anual
anual
Capacitacion personal 3 1500 4500
Tour galapagos para dos personas 1 1500 1500
Total  6000,00
Elaborado por: Joselyn Aguilar
e Inversidn Proposito Estratégico 11
Tabla N° 69
Propuesta Estratégica Il
o Cantidad
Descripcion Valor (usd) Costo anual
anual
Software e instalacion de turneros 1 500 500
Maquinas evaluadoras del servicio 12 100 1000
Dispensador de turnos touch 1 300 300
Sala de espera (sillas) 15 40 600

Total  2400,00

Elaborado por: Joselyn Aguilar
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Tabla N° 70
Propuesta Estratégica Il
Descripcion Cantidad Valor (usd) Costo anual
anual
Call center 12 200 2400
Flyers publicitarios crédito 5x5x5 3000 70x1000 210
Tripticos informativos ahorro programado 2000 80x1000 160
Flyers publicitarios tarjeta de débito 2000 70x1000 140
Publicaciones en prensa escrita 24 15 360
Total  3200,00

Elaborado por: Joselyn Aguilar

e Inversidn Proposito Estratégico IV

Tabla N° 71

Propuesta Estratégica 1V

Descripcion Cantidad Valor (usd) Costo anual
anual

Facebook 12 90 1080
Casa 1 70000 70000
Esferos 2000 0,25 500
Llaveros 400 0,50 200
Gorras 100 3 300
Tazas 100 0,70 70
Flyers publicitarios sorteo casa 3000 70x1000 210
Anuncios en prensa escrita 12 15 180
Logistica Sorteo 1 300 300

Total 72840,00

Elaborado por: Joselyn Aguilar
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e Inversion Total

Tabla N° 72
Inversion Total Plan
ESTRATEGIA COSTO ANUAL

Proposito Estratégico | 6000,00
Proposito Estratégico Il 2400,00
Propdsito Estratégico 111 3200,00
Propdsito Estratégico IV 72840,00
TOTAL DE LA INVERSION 84440,00

Elaborado por: Joselyn Aguilar

La inversion total es de  $ 84440,00 dolares al afio, presupuesto que debera cubrir en

su totalidad la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pedro Moncayo”
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Tabla N° 73
Matriz Costo/ Beneficio
A % DE
OBJETIVOS ESTRATEGIAS TACTICAS ACTUACION COSTO BENEFICIO
Ofrecer un servicio 1. Proceso de Induccion al personal nuevo 1. Induccion al personal
de calidad para 2. Capacitacion continua al personal en temas 2. Capacitacién en atencion al cliente 75% la
incrementar en un relacionados con servicio al cliente 3. Empleado del mes 25% 6000,00 satisfaccion al
75% la satisfaccion al 3. Programa de incentivos de desempefio 4. Mejor empleado del afio cliente
cliente
Lograr el 80% de 4. Mejorar la comunicacion interna entre 5. Reuniones periddicas
satisfaccion de los funcionarios de la Cooperativa 6. Sistema de turnos
clientes 5. Contar con un sistema de turnos para 7.Maquinaevaluadora de atencion al 80% de
organizar la atencion al cliente cliente 15% 2400,00 satisfaccion de
6. Evaluar y monitorear la calidad del servicio 8. Encuestas de opinién vy los clientes
7. Disefiar un procedimiento de atencién a satisfaccion
quejas y sugerencias 9. Atencién de quejas y sugerencias
Contar con productos 7. Ofrecer una nueva linea de crédito 10. Creédito 5x5x5
y servicios 8. Sistema de ahorro para clientes 11 Ahorro programado
financieros 9. Tarjeta de débito que se pueda utilizar en el 12. Tarjeta de débito varios usos L
. . - 20% la captacion
innovadores para cajero automatico y en pagos de consumo 13. Call center 30% 3200,00 -
. - . . de clientes.
incrementar en un 10. Atencion al cliente mediante un Call center
20% la captacién de
clientes.
Incrementar el 25% 11. Manejar una cuenta corporativa en 14. Fanpage en Facebook
de clientes y Facebook 15. Mailing a empresas publicas y
colocaciones de 12. Ofertar los servicios para instituciones privadas
servicios publicas o privadas 16. Esferos ,Llaveros, Gorras, 25% de clientes y
13. Contar con material promocional para Agendas 30% 72840,00 colocaciones de
regalar a los clientes 17. Realizar el sorteo de una casa servicios
14 Campafia para incrementar depositos de los  para incrementar la demanda de los
cuenta ahorristas de la Cooperativa Pedro servicios que presta la Cooperativa
Moncayo
INVERSION / BENEFICIO 84440,00

Elaborado por: Joselyn Aguilar
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Tabla N° 74
Cronograma Operativo de Estrategias
POLITICAS OBJETIVOS ESTRATEGIAS TACTICAS TIEMPO RESPONSABLE
Contar con un  Ofrecer un servicio de Proceso de Induccion al personal nuevo Induccidn al personal 12 meses Talento Humano
plan de calidad para Capacitacion continua al personal en temas Capacitacion en atencion al cliente 3 meses
desarrollo del incrementar enun 75% relacionados con servicio al cliente Empleado del mes 12 meses
personal la satisfaccion al Programa de incentivos de desempefio Mejor empleado del afio 12 meses
cliente
Implementar  Lograr el 80% de Mejorar la comunicacion interna  entre Reuniones periddicas 12 meses Gerente General
mejoras a los satisfaccion de los funcionarios de la Cooperativa Sistema de turnos 12 meses Jefe de Area
procesos clientes Contar con un sistema de turnos para Maquina evaluadora de atencion al 12 meses Dep tecnolégico
internos  de organizar la atencion al cliente cliente Ejecutivos de Negocios
atencion  al Evaluar y monitorear la calidad del servicio Encuestas de opinion y satisfaccion 6 meses Call Center
cliente Disefiar un procedimiento de atencion a  Atencién de Quejas y Sugerencias 12 meses
quejas y sugerencias
Desarrollo de Contar con productosy Ofrecer una nueva linea de crédito Crédito 5x5x5 12 meses Gerente General
nuevos servicios  financieros Sistema de ahorro para clientes Ahorro programado 12 meses Marketing
productos/ser  innovadores para Tarjeta de débito que se pueda utilizar en el Tarjeta de débito varios usos 12 meses  Ejecutivos de Negocios
vicios incrementar en un 20%  cajero automatico y en pagos de consumo Call center 12 meses
la captacion de Atencion al cliente mediante un Call center
clientes.
Plan de Incrementar el 25% de Manejar una cuenta corporativa en Facebook  Fanpage en Facebook 12 meses Gerente General
comunicacion clientes y colocaciones Ofertar los servicios para instituciones Mailing a empresas publicas y privadas 6 meses Marketing
y promocién  de servicios publicas o privadas Sorteo de una casa 12 meses  Ejecutivos de Negocios
Campafia para incrementar depositos de los Esferos 12 meses
cuenta ahorristas de la Cooperativa Pedro Llaveros 12 meses
Moncayo Gorras 12 meses
Contar con material promocional para regalar  Agendas 12 meses

a los clientes

Elaborado por: Joselyn Aguilar



208

4.8. Cronograma Anual Operativo de Plan De Marketing Estratégico

Tabla N° 75

Cronograma anual operativo de plan de marketing estratégico

FASE DE ACTUACION 1 ANO /2017
TACTICA Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre Noviembre | Diciembre

l|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 l|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4 1|2|3|4

Proposito Estratégico |

Induccién al personal
Capacitacion en atencidn al cliente
Empleado del mes

Mejor empleado del afio
Propésito Estratégico Il
Reuniones periédicas
Sistema de turnos
Magquina evaluadora de atencion al cliente
Encuestas de opinion y satisfaccion
Atencién de Quejas y Suegrencias
Proposito Estratégico Il
Publicaciones prensa Crédito 5x6%5
Entrega de Fyers Crédito 56x5

Publicaciones prensa Ahorro Programado

Tripticos Ahorro programado
Tarjeta de débito varios usos
Call center

Propoésito Estratégico IV
Fanpage en Facebook

Mailing a empresas publicas y privadas

Entrega de Fyers Sorteo Crédito
Sorteo de una casa

Esferos

Llaveros

Gorras

Tazas

Elaborado por: Joselyn Aguilar




4.9. Reparto de Responsabilidades

Tabla N° 76
Reparto de Responsabilidades

TACTICA

RESPONSABLE

Proposito Estratégico |

Induccion al personal

Talento Humano

Capacitacion en atencion al cliente

Talento Humano

Empleado del mes

Jefe de Area /Talento Humano

Mejor empleado del afio

Jefe de Area /Talento Humano/Gerencia General

Prop6sito Estratégico 11

Reuniones periédicas

Jefe de Area

Sistema de turnos

Dep tecnologico/ Ejecutivos de Negocios

Maquina evaluadora de atencion al cliente

Ejecutivos de Negocios

Encuestas de opinidn y satisfaccion

Call Center

Atencion de Quejas y Suegrencias

Ejecutivos de Negocios / Jefes de &rea /Gerente Gereal

Propdsito Estratégico 111

Publicaciones prensa Crédito 5x5x5 Marketing
Entrega de Fyers Crédito 5x5x5 Marketing
Publicaciones prensa Ahorro Programado Marketing

Tripticos Ahorro programado

Marketing/ Ejecutivos de Negocios

Tarjeta de débito varios usos

Marketing/ Ejecutivos de Negocios

Call center

Gerente General

Propo6sito Estratégico 1V

Fanpage en Facebook

Marketing

Mailing a empresas publicas y privadas

Marketing/ Ejecutivos de Negocios

Entrega de Fyers Sorteo Crédito

Marketing/ Ejecutivos de Negocios

Sorteo de una casa

Marketing /Gerente General

Esferos Ejecutivos de Negocios
Llaveros Ejecutivos de Negocios
Gorras Ejecutivos de Negocios
Tazas Ejecutivos de Negocios

Elaborado por: Joselyn Aguilar




CAPITULO V

5. IMPACTOS

5.1. Antecedentes

La investigacion realizada se respalda en un analisis técnico de los impactos que genera
la ejecucion del proyecto “Plan de Marketing para el Mejoramiento y Optimizacién del
Servicio al Cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. en el Canton
Pedro Moncayo en la Provincia de Pichincha”, para este estudio se tomard en cuenta ciertos
indicadores en los que puede influir positiva o negativamente el proyecto en los siguientes

aspectos: econdémico, social, mercadoldgico e institucional.

Los impactos seran valorados basados en la siguiente tabla:

5.2. Analisis de impactos

Tabla N° 77

Valoracion de impactos
Valoracion Negativo Positivo

Alto negativo -3
Medio negativo -2
Bajo negativo -1
Bajo positivo 1
Medio positivo 2
Alto positivo 3

Elaborado por: La autora
Fuente: COAC Pedro Moncayo

Para la valoracion de los impactos se dividird la sumatoria total para el nimero de

indicadores para obtener el nivel de impacto, se aplicara siguiente formula:
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Sumatoria total

Nivel de impacto = — —
p Numero de indicadores

5.2.1. Impacto social

Tabla N° 78

Valoracion impacto social
Indicadores 3 -2 -1 01 2 3

Total

Aumento de la calidad de vida de los socios X

2
Bienestar comunitario X 3
Estabilidad laboral X 2

3

Desarrollo humano X

Total 10

Nivel de impacto=10/4 = 2,5 Alto positivo

Elaborado por: La autora
Fuente: COAC Pedro Moncayo

] ] Sumatoria total
Nivel de impacto =

Numero de indicadores
10
Nivel de impacto = il 2,5 Alto positivo
Anélisis

El impacto social que tendra la puesta en marcha de este proyecto sera alto positivo ya
que el aumento de calidad de vida de los socios aumentara al adquirir mejores servicios en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. que les pueda generar una mejora,
existira un bienestar comunitario, el cliente interno podra aumentar su estabilidad laborar al
formar parte de una institucion cuyo objetivo es la formacién y capacitacion constante de sus

empleados y existira un desarrollo humano en todos los involucrados del proyecto.
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5.2.2. Impacto econémico

Tabla N° 79

Valoracion impacto econémico

Indicadores -3 -2 -1 01 2 3 Total
Mejora de los indicadores financieros x 3
Mejor relacion servicio-empleado X 2
Estabilidad econdmica familiar X 2
Incremento de las utilidades X 1
Total 8
Nivel de impacto=8/4 =2 Medio positivo

Elaborado por: La autora
Fuente: COAC Pedro Moncayo

Sumatoria total

Nivel de impacto = —
p Numero de indicadores

8
Nivel de impacto = i 2 Medio positivo
Anélisis

Al llevar a cabo el proyecto existira un impacto econdmico medio positivo ya que sera
visible una mejora de los indicadores financieros, se iniciard una mejor relacion servicio-
empleado ya que estaran correctamente capacitados para que haya un empoderamiento con la
institucion y motivados a través de incentivos lo que ayudara a un mejoramiento de la atencion
al cliente lo que atraera a nuevos clientes. Existira una estabilidad econémica familiar tanto
para el cliente interno como para el cliente interno, todo lo anteriormente mencionado tendra

ventajas que se veran reflejadas en un incremento de las utilidades.
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5.2.3. Impacto institucional

Tabla N° 80
Valoracion impacto institucional
Indicadores -3 -2 -1 01 2 3 Total
Mejoramiento en la competitividad X 2
Aumento de captaciones y colocaciones X 2
Mejoramiento del servicio al cliente X 3
Total 7
Nivel de impacto=7/3 = 2,3 Medio positivo

Elaborado por: La autora
Fuente: COAC Pedro Moncayo

Sumatoria total

Nivel de impacto = — —
p Numero de indicadores

7
Nivel de impacto = 3= 2,3 Medio positivo
Analisis

El impacto institucional serd medio positivo ya que al aplicar el proyecto habra un
mejoramiento en la competitividad al ofrecer méas y mejores servicios y optimizar el servicio
al cliente, la Cooperativa lograra ver un aumento en ventas de sus productos de captaciones y
colocaciones y lo mas importante es que se generara un mejoramiento del servicio al cliente

que es la razon de ser de la institucion.
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5.2.4. Impacto mercadoldgico

Tabla N° 81
Valoracion impacto mercadoldgico
Indicadores -3 -2 -1 01 2 3 Total
Fidelizacion de clientes X 3
Mejoramiento de atencion X 3
Atraccion de nuevos clientes X 2
Innovacion y mejoramiento continuo X 3
Total 11
Nivel de impacto=11/4=2.8 Alto positivo

Elaborado por: La autora
Fuente: COAC Pedro Moncayo

Sumatoria total

Nivel de impacto = —
p Numero de indicadores

11
Nivel de impacto = T = 2,8 Medio positivo
Analisis

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. al poner en marcha el plan
de marketing para el mejoramiento y optimizacion de servicio al cliente tendra un impacto
mercadologico alto positivo ya que los clientes actuales se fidelizaran a la institucion y se
atraeré a nuevos clientes con la introduccion de nuevos servicios y productos que proporcionara
a los socios mayor satisfaccion, al ser el cliente el impulso del proyecto se mejorara la atencion
hacia este con personal altamente capacitado para brindar un servicio de calidad, la Cooperativa
mejorara e innovara continuamente con la aplicacion de las estrategias propuestas ganando

competitividad en el mercado al brindar productos y servicios de calidad.
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5.3. Resumen general de impactos

La implementacion del proyecto tendra varios impactos lo cudl se puede medir a través

de distintos indicadores:

Tabla N° 82
Resumen general de impactos
Indicadores -3 -2 -1 01 2 3 Total
Impacto social X 3
Impacto econémico X 2
Impacto institucional X 2
Impacto mercadologico X 3
Total 10
Nivel de impacto=10/4=2.5 Alto positivo
Nivel de impacto = — Sumatmjia .total
Numero de indicadores
Nivel de impacto = % = 2,5 Medio positivo
Anélisis

A través de los resultados del analisis de todos los impactos se puede establecer que la

implementacién del proyecto tendra un impacto general alto positivo por lo que se puede

concluir que su elaboracion y aplicacion es viable.
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CONCLUSIONES

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. no se ha implementado
un plan para el mejoramiento del servicio al cliente generando una desventaja frente
a sus competidores ya que gran parte de los socios no se encuentran satisfechos con
los servicios con los que cuenta actualmente la Cooperativa, creando asi la necesidad
de implementar un plan estratégico de marketing.

La COAC “Pedro Moncayo Ltda.” con la implementacion de la propuesta de este
trabajo investigativo contara con un plan de capacitacién, evaluacion y control del
servicio al cliente por parte del personal por lo que se creara una mejor comunicacion
interna dando lugar a la circulacion de informacidn en todos los ambitos jerarquicos
mejorando el conocimiento de los empleados sobre la institucion.

La cooperativa en este momento no maneja procesos internos para un mejoramiento
de la atencion al cliente por lo que no hay una buena comunicacién interna, ni
organizacion para lograr una optimizacion en atencién, rapidez comodidad y
ambiente agradable.

Se determina que con el manejo de un sistema de monitoreo y evaluacion de la calidad
del servicio la cooperativa contaria con datos estadisticos que permitan conocer el
grado de satisfaccion de los clientes.

La cooperativa actualmente no opera con un sistema de atencién de quejas y
sugerencias lo que genera una deficiente atencion de los requerimientos de los
clientes.

El estudio de mercado realizado en el capitulo tres brinda informacion con la cual se
establece que los clientes necesitan diversificacion de los servicios que ofrece la
COAC “Pedro Moncayo Ltda.” por lo que es necesario implementar servicios que los

clientes consideran importantes.
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e Se requiere de la realizacion de promociones para incentivar a los cuenta ahorristas a

la utilizacion de los servicios que ofrece la Cooperativa.
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RECOMENDACIONES

Se debe contar dentro de la Cooperativa con un plan de marketing dirigido al
mejoramiento y optimizacion del servicio al cliente que permita la innovacion de los
servicios que se brinda actualmente y el mejoramiento de la atencion al cliente.

Se recomienda incluir un plan de induccion para el personal nuevo de la Cooperativa
para que exista un mejor rendimiento en sus funciones, al mismo tiempo se sugiere
capacitar al personal en temas relacionados con servicio y atencion al cliente y dar un
reconocimiento a los trabajadores por su desempefio en ciertos periodos de tiempo
incentivando a mejorar el servicio.

Se recomienda contar con un sistema de asignacion de turnos y adecuar el espacio
fisico de atencidn al cliente lo que permitira a la cooperativa mejorar y optimizar
tiempos de accidn, control y organizacion en las instalaciones.

Se sugiere disefiar un plan de atencion de quejas y sugerencias a través de la
contratacion de un call center que emita informacion periddica detallada del
monitoreo realizado, al mismo tiempo se recomienda la implementacion de un
formulario de quejas y sugerencias el cual debe ser analizado y debe tener tiempo de
respuesta para esto se debe asignar responsables.

Es necesario implementar servicios que cubran las necesidades y deseos que
actualmente tienen los socios los cuales se determinaron a través del estudio de
mercado realizado en el capitulo tres, implementando productos y servicios
innovadores lo que ayudara a la cooperativa a fidelizar a sus clientes actuales y a la
atraccion de nuevos.

Es necesario que los productos y servicios innovados por la COAC “Pedro Moncayo
Ltda.” sean difundidos para esto se debe utilizar herramientas como flyers, pagina

web y envio de mails, al mismo tiempo se debe incluir una estrategia de comunicacion
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que permita conocer los comentarios del cliente a través de la utilizacion de la
tecnologia como son las redes sociales.

Se sugiere efectuar lo antes posible el proyecto para la satisfacer las necesidades de
los clientes y aumentar las ventas en productos de captaciones y colocaciones,

fidelizando a la vez a los clientes actuales y atrayendo a nuevos.
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Anexo 1.- Formato entrevista gerente

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

VR

Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas

PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA EL MEJORAMIENTO Y
OPTIMIZACION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO PEDRO MONCAYO LTDA. EN EL CATON PEDRO

MONCAYO EN LA PROVINCIA DE PICHINCHA.

1. Nombre de la Empresa:

2. ¢Cual es el segmento o segmentos de clientes que tiene la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pedro Moncayo?

3. (A que empresas considera su competencia directa y por que?

4. ;Cudles serian las ventajas que tiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo
frente a las empresas de la competencia?

5. ¢Cuales serian las desventajas que tiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Moncayo frente a las empresas de la competencia?

6. ¢ Qué requisitos legales debe cumplir la Cooperativa de Ahorro y Créedito Pedro Moncayo
principalmente, como se encuentra en esos aspectos?

7. Cuenta la Cooperativa con un organigrama estructural?
Si ()
No ( )
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8. ¢ Existe un manual actualizado de funciones?

Si ()
No ()

9. ¢Qué productos y servicios brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo?

10. ¢ Existe un presupuesto destinado a operaciones de marketing y servicio al cliente?

11. ;La Cooperativa cuenta con un plan estratégico, adecuado para los objetivos y cambios
del mercado, segun su criterio?

Si ()

No ( )

12. ¢En que se basa para asignar los valores de tasas 0 precios para sus servicios?
a. Precios de la competencia ( )
b. Costos administrativos y de manejo ( )
c. Precios o tasas de introduccion a mercado, para luego aumentar ()

d. Otro

13. ¢ Qué canales o0 medios utiliza para prestar los servicios?
a. El cliente se dirige a la Cooperativa personalmente ( )
b. Asesores o personal de la Cooperativa se desplazan donde el cliente ( )
c. Call center con atencion personalizada ( )
d. Otros

14. ; Qué tipo de promociones y publicidad realiza la Cooperativa?

15. Qué medios de comunicacion utiliza la Cooperativa para comunicarse son sus clientes?
a. Teléfono ( )
b. Correo electrénico ()
c. Paginaweb ( )
d. Fan page ( )
e. Twitter ()
f. Otro
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16. ¢ Qué estrategias de servicio al cliente maneja actualmente la Cooperativa?

17. ¢Cuenta la Cooperativa con personal capacitado en servicio al cliente?
Si ()

No ( )

Por qué?

18. Que acciones estratégicas de servicio al cliente realiza la cooperativa:
a. Call center ( )

Tarjetas de cliente frecuente ( )

Preferencias en la atencion ()

Atencion personalizada ()
Servicio post venta ()

®o 0o

19. Cuenta la cooperativa con un sistema de comentarios, sugerencias, quejas y reclamos
de los clientes?

Si ()

No (')

19.1 Cémo es la gestidn, quienes son los responsable y con qué periodicidad se evalta?

20. ¢ Califique cada uno de los siguientes elementos, con los que actualmente cuenta la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo, de acuerdo a los siguientes criterios:
Excelente, muy bueno, regular o malo?

Tiempo de respuesta de solicitud de los clientes....................

Comodidad para los clientes..............ccooiiiiiiiiiiiiiiiinn.

Precios o valor de las tasas...........ccoveeiiiiiiiiiiiiiiii e,

Calidad en el ServiCio........c.ovviiiiiiiiiiiiiii e

Variedad de productos/servicios........c.eeevvviiiiniiienneennnnn.

P00 o

21. ¢ Utiliza la cooperativa algun tipo de herramienta de medicion del servicio al cliente?

Si ()
No ()

21.1 De ser afirmativo, como registran y archivan la informacion de medicion de servicio al
cliente?
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22. La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo necesita enfocarse en:

a.

oo OO

Atraccion de nuevos clientes ()
Recuperacion de clientes ( )
Mantenimiento de clientes actuales ( )

Fidelizacién de clientes ( )
Todas ( )
Ninguna de la anteriores ( )

23. ¢De las opciones seleccionadas anteriormente, qué ha hecho la Cooperativa para llevar
a cabo esos objetivos?

24. ¢ Cree que debe existir un mejoramiento del servicio al cliente?

Si ()
No ()

¢Por qué?

25. ¢ Como quisiera que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo se proyecte en
los préximos cinco afios?

26. Nombre de la persona que facilito la informacion:
31. Cargo:

32. Fecha:

33. Nombre de la persona que realizo la entrevista:
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Anexo 2.- Formato encuesta empleados

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas

OBJETIVO: La presente encuesta desea medir la situacion actual de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pedro Moncayo desde la perspectiva de sus empleados respecto al
servicio al cliente, esta informacion serd de mucha utilidad y es de caracter anénimo,
agradecemos que sea lo mas honesto posible. Gracias por su colaboracion.

INDICACIONES: Marcar con una X

1. ; Qué significa para usted la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo?
a. Un lugar de trabajo ( )
b. Una oportunidad para crecer laboralmente ( )
c. Un lugar para trabajar mientras consigue algo mejor ( )
d. Susegundo hogar ( )

2. ¢Recuerda cual es el objetivo principal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Moncayo, segun la Misién?

Si ()

No ( )

2.1 Si respondié positivamente a la pregunta anterior mencionelo brevemente

3. Qué servicios y productos brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo a

sus clientes?

4. ¢ Qué tipo de promociones y publicidad realiza la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pedro Moncayo?

Desconoce ( )

5. La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo cuenta con:
Pagina web ()

Fan page ( )

Twitter ()

Otro
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6. Ha recibido capacitaciones en servicio al cliente por parte de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pedro Moncayo?
Si ()
No ()
6.1 Si la respuesta a la pregunta anterior fue positiva, con qué frecuencia se dan
capacitaciones sobre el tema?

a. Mensualmente ()

b. Trimestralmente ( )

c. Anualmente ( )

d. Otro

7. Seleccione las opciones si la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo realiza
las siguientes acciones:

a. Call center ( )

b. Atencion personalizada ( )

c. Servicio post venta ()

d. Desconoce ( )

8. Cuenta la cooperativa con un sistema de comentarios, sugerencias quejas y/o reclamos
de los clientes?

Si ()
No ()
Desconoce ()

9. ¢Sabe usted que hacer claramente cuando se presentan comentarios, sugerencias, quejas
y/o reclamos?

Si ()
No ( )
9.1 De ser afirmativa la respuesta anterior, cual es el procedimiento que debe seguir?

10. AUTOEVALUACION. Siendo 5 la puntuacion mas altay 1 la mas baja, como se
autoevalUa en el servicio que brinda al cliente en aspectos como:

a. Amabilidad ()

b. Rapidez( )

c. Atencion personalizada ()
d. Calidad enel servicio ()




11. Qué tiempo trabaja en la cooperativa?
1-2 afios ( )

3-5afos ()

6-10 afios ( )

mas de 10 afios ( )
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12. Edad
18-25 afios ( )
26-35 afos ()

36-45 afios ()
46 en adelante ( )

13. Género
Masculino ( )
Femenino ( )
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Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas Junio/2016

Objetivo: La presente encuesta tiene la finalidad de determinar el nivel del servicio al
cliente que brinda actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.
Es de caracter anénimo, agradecemos que sea lo méas honesto posible. Gracias por su

colaboracion.

INDICACIONES: Marcar con una X

1. ¢En qué entidad financiera obtiene productos o servicios?

Cooperativas de Ahorro y Crédito ( ) Mutualista ( ) Bancos ( )

2. ¢Qué productos o servicios demanda usted en las entidades financieras?

Inversiones ( ) Cuentas de ahorro ( ) Pagos ()

Créditos ( ) Transacciones ()

3. ¢Qué monto de crédito ha solicitado en las entidades financieras?

Menos de $ 1000 ( ) $5001 - $10000 ( ) $15001 - $20000 ( )

$1000 - $5000 ( ) $10001 - $15000 ( ) Ninguna ( )
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4. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios y productos que ofrece la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?

Productos y Con mucha Con

Servicios frecuencia frecuencia A veces Raramente | Nunca
Inversiones

Créditos

Cuentas de ahorro

Transacciones

Pagos

5. ¢Qué tiempo es usted socio de la cooperativa?

Menos de un afio () 1-2afos () 3-5afios ( ) Mas de cinco afios ()

6. La atencidn que recibe por parte del personal que trabaja en la es Cooperativa

de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. es:

Muy amable ( ) Amable ( ) Poco amable ( ) Nadaamable ( )

7. Al solicitar un producto o servicio, el tiempo de respuesta en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. es:

Réapido ( ) Tiempo medio ( ) Lento ( ) Muylento ( )

8. A su criterio los servicios que presta la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo Ltda. son:

Muy buenos ( ) Nibuenosnimalos ( ) No son buenos en

absoluto( )

Regularmente buenos ( )  No muy buenos ( )
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9. ¢Queé otros servicios cree que debe tener la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Pedro Moncayo Ltda.?

Consumos con tarjeta de débito ( ) Cooperativa virtual ( ) Ahorro programado ( )

10. De los siguientes enunciados que le gustaria que implemente la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. para mejorar el servicio al cliente.

Call center () Atencién personalizada( ) Todas ( )
Preferencias en la atencion ( ) Servicio post venta () Otro,
cual?................

11. El uso de la tecnologia por parte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo Ltda. es:

Excelente () Muy bueno () Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( )

12. ¢ Qué cree usted que la cooperativa debe hacer para mejorar su servicio?

Nuevas lineas de crédito () Capacitar al personal ()

Reorganizar la administracion () Mejorar en tecnologia( )  Otro, cual?......

13. Como le parecen las tasas de interés que tienen los creditos en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda.?

Altos ( ) Normales ( ) Regulares ( ) Bajos ( )
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14. Como califica instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo Ltda. para atencién a los socios:

Excelente ( ) Muybueno( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( )

15. Como considera la ubicacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro

Moncayo Ltda. (Seleccione hasta dos opciones).

Adecuada ( ) De fécil acceso ( ) De dificil acceso () Inadecuada ( )

16. Como califica los horarios de atencion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Pedro Moncayo Ltda.

Muy adecuados ( ) Es dificil adaptarme a ellos ( ) Se adaptan a mis necesidades ( )

17. Por qué medio de comunicacion a usted le gustaria informarse acerca de los

servicios con los que cuenta la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo

Ltda.?
Pagina web ( ) Aplicacion de celular ( )  Radio ( ) Facebook ( )
Correo electronico () Llamada telefonica ( ) Prensa ( )

18. Que le gustaria que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Ltda. entregue

en sus rifas?

Casa( ) Carro () Negociopropio( ) Lineablanca( ) Otro,cual?............



235

19. Género 20. Edad
Femenino ( ) Masculino | 18 — 25 afios( ) 26 — 35 afios ( ) 36 —45 afios ()
() 46 en adelante ()

21. A qué actividad econémica pertenece?
Comercio ( ) Ganaderia( ) Artesania( )  Empleado privado ( )

Agricola () Pequefa industria( ) Empleado publico( ) Otra:
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Anexo 4.- Registro de encuestas realizadas a los empleados
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Anexo 5.- Fotografias estudio de mercado




Anexo 6.- Briefing

o

'\”’ Pedro Moncayo Luia.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
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DE LA COMUNIDAD

Contenido

HISTORIA

MISION - VISION - PRINCIPIOS
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ESTRATEGIAS PARA EL MEJORAMIENTO Y OPTIMIZACION
DEL SERVICIO AL CLIENTE

MATERIAL PROMOCIONAL PARA LOS CLIENTES

P
el K4 2 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Briefing

Briefing

Este documento contiene informacién necesaria para dejar claras las
estrategias y definir lo que se quiere conseguir con la publicidad. Se lo ha
creado con la informacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro
Moncayo Ltda. y con las lineas basicas del plan de marketing que se
desea publicitar. Es un documento resumen, muy sintético, que facilita la
labor del plan.

Contiene una presentacion del entorno de la Cooperativa y las estrate-
gias que ayudaran a mejorar la calidad del servicio e incrementar la satis-
faccion del cliente. El uso de este briefing es exclusivamente interno de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda., puesto que en
€l estan datos i objetivos, ias y tacticas
que seran puestas en marcha en la elaboracién de este plan de marke-
ting para el mejoramiento del servicio al cliente.
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Historla

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. nace en la
parroquia de Tabacundo en el cantdn Pedro Moncayo el cual forma parte
de los ocho cantones de la provincia de Pichincha. En el afio de 1.964 un
gran pionero ligado a la iglesia Catdlica, supo dar sus ideas para consti-
tuir la Institucion, suméndose a ello un grupo de tabacundefios empren-
dedores, con el propdsito de que el proyecto se consume y asi permitien-
do que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo Ltda. alcance
su personerfa Juridica el 8 de junio de 1.964.

Monsefior Isaias Barriga
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*  Misién
Entregar y servicios de

al mejoramiento del bienestar integral de nuestros socios y clientes, satis-
faciendo sus necesidades de una manera solidana, &g, oportuna y efec-
tiva, retribuyendo asi la confianza y fidekdad que umon con la Institucién,
basados en los pri del

*  Visién

“Serunal i i 1 dela popular y solida-
ria, sélida y en permanente crecimiento en la zona norte de la provincia
de Pichincha y en la provincia de Imbabura, siendo un referente en el
buen servicio y atencién a nuestros socios y dientes, con productos y
servicios de excelencia que cumplan con sus expectativas, aportando a
su bienestar y desarrolio”

’ﬂ’ Peiiro Moncayo Lula.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

AL DESARROLLO
DE LA COMUNIDAD

Principios Corporativos

Hacer las cosas blen desde la primera vez: Aprender y aplcar de manera que s
satisfaga |as necesidades de los clientes intemos y externos.

El socio/cllents s ko primero: excelencia en el servicio, atencidn personalzada,
crear lealtad en nuestros asociados.

Reduccién al minimo de la variabidad: Minimizar ls variablided entre lo que se
planea y b que se ejecuta, las cosas deben tener una razén de ser basados en un plan
ajustado a las politicas Institucional
Instruir el Niderazgo: Personal bien informado y preparado para tener |s capacidad
suficients para resclver problemas y tomer decisiones de una maners eficiente eviden-
ciada en un serviclo de excelencia.

Fomentar un chma laboral de equidad: Trabajando en equipo, desarrollando una
actitud constructiva, creciendo junto con ks Cocperativa.

Disciplina: Esfuerzo en comin ensefiando con el sjempl, con sanciones ecudnimes.

Trabsjo en equipo: Colsborando mutuamente para conseguir objeSvos organizacio-
nades retadores.

Mejora continua: Ajustados a las necesidades de nuestros socios y dientes.
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| CARTERA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS.
Actuslments ofrece bos siguientes productos y servicios:

Cartera de Servicios Cartera de Productos
SERVICIOS FINANCIEROS PRODUCTOS DE CAPTACIONES
Apertura de cuentas Pdlza s plazo fijo

*  MEJORAS EN LOS PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE

2 Reuniones mensuales por dreas

Lo mas importante para la Coopera~ 3 Utlizacién de la cartelera empresarial
tiva de Ahorro y Crédito Pedro Mon- S
cayo Ltda. es la satisfaccion de los @ Mails informatives a los trabajadores

chientes, mediante la mejora de los G Mails de reconocimiento y felicitacion
procesos intemos de atencién a .
5 , por o que se Bevard a cabo: % Mails de sugerencias y propuestas

& Actividades lidicas y recreativas

ESTRATEGIAS PARA EL MEJORAMIENTO
Y OPTIMIZACION DEL SERVICIO AL
CLIENTE

* AL E

Para ofrecer un servicio de calidad e incrementar Ja satisfaccién del cliente se debe
potenciar el desarollo personal y profesional del tabanto humano. Con la Implementa-
cién de una etapa de induccion, el personal nuevo de la empresa logrard un major

¥ [ " 1 b porloque se planifica-
rén diversos cursos de capacitacién en servicio y atencion al chente.

La motivacion en la Cooperativa debe constiulr un factor Importants y dave para el

' santo y la icia al chente, por kb que se propone implantar
un programa de incentivos a los empleados de Ja misma, para que exists un compro=
miso por parte del empleado hacia la Cooperativa y los usuarios.

Mediante el contrel y evabuscién de ls atencin o cliente que brindan boe empleados s
los chentes, se implementara un reconocimiento mensual al mejor puntuado, al mejor
trabajador de| afio se ko entregaré un reconocimiento escrito y vacaciones pagadas
para dos parsonas por 4 diss.

PLAN DE INCENTIVO

Al mejor trabajador del aho

1 vigje a Galkapagos para 2 personas
Por su gran esfuerzo demostrado en el afo de trabojo

*  SISTEMA DE TURNOS DE ATENCION AL CLIENTE

Se contard con un sislema de asignacion de turnos y se adecuara el
espacio fisico de atencién al cliente, colocando:

& Sala de espera para que el cliente tome aslento mientras los ejecutivos
de servicio les atienden.

@ Colocar un sistema de tumeros para que |a atencion sea efectiva,
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%  EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
CALIFICADOR DEL SERVICIO

La ventaja que hara que la C de Ahorro y Crédito
se diferencie de la competencia, serd el servicio de calidad que se presta
por lo que se incorporaran calificadores de atencidn al dliente o evaliado-
res del servicio que serén instalados en cada médulo de |os empleados.
Este es un sistema complementario al software de tumos, ya que se
enlace a este y proporciona reportes estadisticos con relacién al tiempo
de respuesta en el serviclo y atencién y lo més Importante la calificacién
de satisfaccién que el diente emite al ejecutivo de la Cooperativa.

#  PAGINA WEB (FORMULARIO WEB)

En la pagina web de la Cooperativa constard una pestafia donde so
registre la sobcitud de reclame o sugerencia, la misma que serd direceio-
mada al asistente de atencion al cliente.

(GRAFICO FORMULARIO DE SOLICITUD DE ATENCION PAGINA
WEB)

. FORMULARS0 BE CONTACTE

SISTEMA DE ATENCION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

El procedimiento de atencién de quejas y sugerencias, debe ser facil-
mente entendible para lodos los socios de la cooperativa, el mismo que
tendra varias opclones para realizar sus quejas o sugerencias:

de

(F

Cuando el diente realice su solicitud personalmente en cualquier agencia
de la Cooperativa deberd Renar la solicitud de requerimiento:

il
Formulario de Requerimiento

Céchal de Inderticins /# de Sooor

Diseci

Focha:

Arwn:
Nocesidad o Sugwrencia

Solucién o Respuesta:

Frma Ssctwie

Frma del Rosgronastie

\—4
—_—

1 DESARROLLO DE NUEVDS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Conlar con y servicios
la caplacién de dienles para eslo se han desarrollado las sigulentes

estrategias:
CREDITO 5

Pensando en las necesidades del diente, se implementara una linea de
erédilo que esté al alcance de todos los socios, asi se lograra la satisfac-

clén del diente, rotacidn de cartera & incremento en la cucta de mercado,

Este crédito se denominara como crédito de consumo, el cual esté dispo-
nible para personas naturales, el mismo que consiste en:

@ 5000 délares de préstamo
[+] 5 afos de plazo para cancelar
@ 5% de interés anual

5.000 Dolares
de interés anual
ias ya aprobado
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%  AHORRO PROGRAMADO * TARJETAS DE CREDITO CON CHIP INTELIGENTE

Ahora los clientes tendrén la opcién de ahorrar y hacer crecer su dinero, Se ofrecerd a los chentes la opcién de ahorrar y hacer crecer su dinero,
mediante el ahorro programado, es decir, una parte de su dinero se con- mediante el ahorro programado, es decir, una parte de su dinero se con-
gela para ir incrementando con los intereses que genera, gela para ir incrementando con los intereses que genera,

%  CALL CENTER * COMUNICACION Y PROMOCION PARA CLIENTES
Se contratara los servicios extemos de un Call Center para b cual se PAGINA EN FACEBOOK
trabajara con American Call Center el mismo que es un centro de aten-
cién al cliente ubicado en el pals para dar asistencia a los clientes de la Se chentes y de servicios por medio de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo, por medio del cual se (] de yp tales como Face-
ofrecera: book.
% Atencién Personalizada a cada socio de la Cooperativa que se comuni= La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo hara uso del desarro~
que al 1800-733-766. Il de la tecnologia y la incursién del internet en el diario vivir de la perso=
nas, un porcentaje bastante considerable de socios utilizan las redes
@ Informar & los socios sobre las campaias nuevas de la Cooperativa, ser- sociales, por lo que se propone crear una cuenta corporativa en face-
vicios y productos financieros que disponen en cartera book, con el fin de informar sobre:
2D de quejas y & De manera general de la Cooperativa en cuanto a su identidad corporati-

va, cartera de productos y servicios financieros

& Anorro de tiempo al cliente, ya que mediante una Bamada telefénica la )
Cooperativa puede dar soporte a sus dudas e inquietudes sin necesidad 2 Nuevos productos y servicios financieros
de que se acerque a las oficinas,

2 C que la C: pone a dispo=
sicién de los socios.

(<] i conla C: yel o del
pals o sector,
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SORTEA 1 CASA

p CADA DEPOSITO DE $50 RECIBE UN CUP(‘m

Coop Pedro Moncayo

Pedro Moncayo | v |- ]

Jegey.

bell

e Covmmen

* SORTEO

Anora los chentes de la Cooperativa de Ahorro y Créddito Pedro Moncayo

pueden cumplir con el suefio de tener una casa propla participando en el

sorteo anual de una casa de 120 m2 en la ciudad de Tabacundo. Esta
a bogrard los de los cuenta

& Se entregara un cupén por cada depdsito de $50 dolares.

2 Se entregara 10 cupones a los socios que realicen créditos.

% Se colocara un 4nfora en las instalaciones de la Cooperativa, tanto en la
matriz como en kas sucursales,

2 Elsorteo se realizara ol (limo mes del afio.

.

Pedro Moncayo Ltda.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

SORTEA 1 CASA
POR CADA DEPOSITO DE $50 RECIBE UN CUPON

TUROLE SEMISE Y L
NUEVOAM

PUBLICAS O PRIVADAS

* PARA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pedro Moncayo pensando en el
desarroll de las instituciones pliblicas o privadas de la zona, ofrece ser-
vicios que faciliten el desarrollo de dichas empresas tales como!

Pago de némina a los empleados

cooC

COOPERATIVA O AMORRO ¥ CREDITO

Esfimado Cliente

Te ayudamos en lo que necesites
para tu empresa o instifucion

INVERSIONISTAS

%  MATERIAL PROMOCIONAL PARA LOS CLIENTES

Se de material de la Ce para entregar
tanto a socios como a empleados, con el fin de expresar identidad de
marca.
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