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RESUMEN EJECUTIVO
El presente trabajo investigativo contiene cinco capitulos basados en la elaboracion de un
Plan de Marketing para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”, dentro
del primer capitulo se realiz6 un diagnostico situacional de marketing, para conocer el
desempefio mercadoldgico de la empresa, también se determind la competencia y mediante
la Matriz Interna-Externa se establecié el cuadrante en el que se encontraba la cooperativa,
seguidamente se construyé un marco tedrico referencial a través de una revision de fuentes
de informacion resaltando los temas mas relevantes para este estudio, en el tercer capitulo se
elaboré un estudio de mercado que permitié conocer informacion relevante sobre la empresa
mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas lo que permitié desarrollar el siguiente
capitulo, en el cuarto capitulo se realiz6 la propuesta del Plan de Marketing con su respectivo
presupuesto, en el cual se propone la implementacion de un plan de medios y estrategias
promocionales con la finalidad de lograr un mayor nivel de rentabilidad, se consigan a
potenciales clientes, se fidelice a los socios ya existentes y por ende la empresa pueda ser
mas competitiva en el mercado financiero. En el quinto capitulo se presenté un Estudio
Economico Financiero en el cual se muestra lo que la empresa podria ganar si decide aplicar

el plan de marketing presentado.



SUMMARY
The present investigative work contains five chapters based on the elaboration of a Marketing
Plan for the Savings and Credit Cooperative "UNIOTAVALO Ltda.", within the first chapter
a situational marketing diagnosis was made, to know the marketing performance of the
company, Competition was also determined and through the Internal-External Matrix the
quadrant was established in which the cooperative was located, then a referential theoretical
framework was constructed through a review of information sources highlighting the most
relevant topics for this study, In the third chapter a market study was elaborated that allowed
to know relevant information about the company through the application of surveys and
interviews which allowed to develop the next chapter, in the fourth chapter the Marketing
Plan proposal was made with its respective budget, in which proposes the implementation of
a media plan and promotional strategies in order to achieve a higher level of profitability, get
potential customers, loyalty to existing members and therefore the company can be more
competitive in the financial market. In the fifth chapter an Economic and Financial Study
was presented in which it shows what the company could gain if it decides to apply the

marketing plan presented.
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JUSTIFICACION

La investigacion se justifica porque con la posible implementacion del plan de marketing
se podré fidelizar y posicionar a la cooperativa UNIOTAVALO en la mente del consumidor.
Logrando que las personas de la ciudad de Otavalo al escuchar UNIOTAVALO sepan que
es una institucidn financiera que brinda servicios financieros de calidad. Y con los resultados
que se obtenga de la investigacion de mercados se procederd a buscar las mejores estrategias
de posicionamiento para su potencial implementacion dentro de la organizacion. Lo que
permitira a la empresa encontrarse entre una de las mas conocidas de la ciudad, la cual pueda

ser recordada con facilidad por parte de los clientes actuales y potenciales.

La posible implementacion del Plan de Marketing resulta conveniente para los accionistas
y empleados de la Cooperativa porque ayudara a mejorar la cartera de clientes, ya que con la
investigacion a realizar se identificard la forma méas idonea para ofertar su servicio en el
mercado. Los beneficiarios también son los clientes actuales y potenciales, ya que se buscaré
mejorar el servicio ya existente, para buscar satisfacer sus necesidades, y cumplir sus
expectativas en un 110%. Permitiendo de esta manera el fortalecer lazos de fidelizacion al
intentar implementar estrategias de precio, producto plaza, promocion que permitiran
aumentar la cartera de clientes. También ayudaran las campafias de comunicacién para los
habitantes de la provincia de Imbabura con el fin de que conozcan los beneficios del servicio

que oferta la empresa.

Esta investigacion tiene gran utilidad metodoldgica para la autora, pues consiste en
aplicar métodos, técnicas y aprendizajes que la Universidad Técnica Del Norte imparte a sus

estudiantes para su desarrollo académico y profesional. Apoyard a que la autora se vaya
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formando en su camino profesional, lo que le permitira adquirir experiencia en el campo

laboral, desarrollando criterios profesionales en lo referente a la toma de decisiones.

Ademas, la realizacion de esta investigacion es viable debido a que se cuenta con la
informacion tanto interna como externa para su ejecucion, pues la institucion esta dispuesta
a proporcionar los datos e informacion que sea necesarios acerca de su resefia historica, la

gestion de marketing.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Elaborar un Plan de marketing para la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO de

la ciudad de Otavalo, mediante una investigacion que permita ayudar a mejorar la situacion

actual de la cooperativa.

Objetivos Especificos

Realizar un diagndstico situacional para identificar la situacion actual de la cooperativa a
nivel interno y externo, a través de diferentes técnicas que permitan recolectar informacion
para conocer cOmo se encuentra la cooperativa actualmente.

Estructurar un marco tedrico identificando conceptos y definiciones que permitan orientar
la investigacién, mediante fuentes bibliograficas para tener una adecuada
conceptualizacién de los términos a utilizar.

Realizar un estudio de mercado, mediante encuestas que permitiran recopilar informacién
relevante, para la realizacion de estrategias.

Disefiar una propuesta mercadoldgica que se adapte a la realidad a través de un plan de
Marketing, mediante la aplicacién de estrategias para lograr mejorar la situacion actual de
la cooperativa.

Realizar un estudio Econémico-Financiero por medio del analisis de los estados
financieros de la cooperativa, que permita saber lo que la empresa ganara si aplica el plan

de Marketing planteado.
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PRESENTACION
En el presente estudio se propone un Plan de Marketing para lo cual se realizar algunas
actividades como: el diagnostico de la empresa, seguido por la realizacién de un marco
tedrico que sustente la investigacion. A continuacion, se elaborard un estudio de mercado
para conocer cOmo se encuentra la empresa en los aspectos de marketing. Luego se disefiara
la propuesta del plan de marketing y por ultimo se hara un estudio de los impactos que

influyen en la presente investigacion.

La presente investigacion se empezara realizando un diagnostico situacional de
marketing, para conocer el desempefio mercadoldgico de la empresa. Para esto se levantara
informacion mediante encuestas y entrevistas que se las realizara a clientes y trabajadores de
la cooperativa. Esto permitird conocer la situacion actual de la empresa y detectar los

problemas con las que esta institucion cuenta para futuramente darle solucion.

Luego se construird un marco tedrico referencial que sirva de sustento para la presente
investigacion. Esto se lo hara a través de una revision de fuentes de informacién y se
resaltaran los temas mas relevantes para este estudio. Se tomaran fuentes adecuadas de libros
que cuenten con informacion referente al tema planteado. Apoyando de esta manera la

indagacion a realizar.

A continuacién, se elaborara un estudio de mercado el cual permita conocer las falencias
con las que actualmente cuenta la empresa. Para lo cual se realizara una encuesta, la misma
que se aplicara a una muestra de personas entre socios o beneficiarios de la cooperativa y
personas que no han tenido vinculo alguno con estas instituciones. Los encuestados

pertenecen a diversas localidades tanto de la zona urbana y rural del canton Otavalo.
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Una vez obtenidos los resultados del diagnostico de marketing. Se disefiard un plan de
marketing que responda a los resultados obtenidos. Esto se realizard aplicando los
conocimientos adquiridos en el transcurso de la carrera. Ademas, se tendra en cuenta la
informacion recolectada del marco tedrico con la cual se sustentara la investigacion. Por otra
parte, para la realizacion de este plan se analizard también todos los puntos anteriormente
explicados ya que cada uno de ellos brinda informacidn necesaria para el desarrollo del plan

de marketing a disefiar.

Por ultimo, se realizard el estudio Econdémico-Financiero que permitira definir los
diferentes escenarios como el optimista, esperado y pesimista los mismo que mostraran

cuanto la entidad ganara en caso de poner en marcha el Plan de Marketing propuesto.
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CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1. Antecedentes

Una de las principales economias de la ciudad de Otavalo es la industria manufacturera,
segun datos recolectados por el SENPLADES - Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo (SENPLADES, 2014). Dia a dia los pequefios negocios que se van formando

dentro de la ciudad dan apertura para que el sector manufacturero se fortalezca en el mercado.

En este lugar se encuentra la Cooperativa de Ahorro Crédito “UNIOTAVALO Ltda.” que
es una institucion que empezo6 sus labores en el afio 2009 mediante el Acuerdo Ministerial
N°. 206 del 26 de enero 2009, encontrandose ya 9 afios en el mercado, brindando servicios
financieros y asistencia econdmica de calidad y de costo competitivo, estimulando el
desarrollo local imbaburefio. Esta cooperativa ofrece a sus clientes diferentes servicios como
créditos a corto y largo plazo ademas de asesoramiento empresarial. Asi mismo, esta la libreta
multiservicios que procura cubrir todas las expectativas que cada socio tiene, también estan
las diversas transacciones financieras que soportan sus necesidades y agilizan sus diligencias.
Como otros agregados en servicios, UNIOTAVALO facilita lacompra de teléfonos celulares
y computadoras a traves de sus empresas redes. Esta, s0lo es una parte de las estrategias que

en el futuro seguiran atendiendo las necesidades de sus socios.

La cooperativa antes mencionada actualmente no se encuentra posicionada en la mente
del consumidor ya que, al existir varias cooperativas en la ciudad, que brindan los mismos
servicios y con intereses de credito semejantes entre ellos. Es por esto que las personas

tienden a confundirse y no ubicar con facilidad a la cooperativa. Ademas, la organizacion no
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ha manejado de manera adecuada las herramientas de marketing para dar a conocer los
servicios que brinda, por lo que existe un desconocimiento por parte de la ciudadania sobre
todas las diligencias que ellos pueden realizar a través de la institucion. Un plan de marketing
que este orientado al posicionamiento de la imagen corporativa permitiendo establecer
actividades estratégicas con un correcto direccionamiento para la ciudad de Otavalo, con el
objetivo de fidelizar a los socios actuales mediante estrategias orientadas al publico objetivo
para transmitir el valor de marca de la Cooperativa UNIOTAVALO, valorando algunas
medidas que permitan tomar decisiones acertadas en el plan de marketing estratégico,
captando nuevos socios, lo que permitira proporcionar un posicionamiento mas grande y una

competitividad mas alta en el mercado.

1.2. Objetivos del diagndstico

1.2.1.Objetivo General

Realizar un diagnostico situacional que permita determinar la situacién actual de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”, a nivel interno y externo, con el

fin de detectar el problema diagnéstico.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Realizar un analisis interno que permita identificar fortalezas y debilidades de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.” para realizar la matriz FODA,

a través de fuentes primarias.
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e Describir la identidad corporativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“UNIOTAVALO Ltda.”, mediante una entrevista y encuesta para el respectivo analisis de

la identidad de la entidad.

¢ Identificar las estrategias de Marketing que actualmente maneja la Cooperativa de Ahorro

y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”

e Realizar un analisis externo que permita identificar oportunidades y amenazas de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”, a través de la recopilacion de

informacion de fuentes secundarias, para realizar la matriz FODA.

1.3. Variables Diagnosticas

Las variables consideradas para realizar el diagndstico son:

=

Fortalezas y debilidades

2. Identidad corporativa

3. Estrategias de marketing
4. Oportunidades y amenazas

5. Competencia

1.4. Indicadores

Los indicadores gque se estudian con respecto a cada variable son:

1. Fortalezas y Debilidades
e Sector en el que opera

e Localizacion



a) Macrolocalizacién

b) Microlocalizacién

Procedimientos administrativos y financieros
e Recursos humanos

e Marketing y ventas

2. ldentidad corporativa

e Imagen corporativa

e Mision

e Vision

e Valores

e Principios

3. Estrategias de marketing

e Producto

e Precio

e Plaza

e Promocion

4. Oportunidades y amenazas
e Macroentorno

a) Politico

b) Econdémico

¢) Social

d) Tecnoldgico

e Microentorno
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a) Clientes
b) Proveedores
c) Competencia

d) 5 fuerzas de PORTER

1.5. Matriz de Relacion Diagnostica

A continuacion se muestra la relacién entre los objetivos especificos, las variables y
los indicadores, establecidos para efectuar el diagnostico situacional de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”, ademas de la técnica de investigacion a utilizar

para obtener la informacion requerida.
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Tabla 1
Matriz de Relacion Diagndstica
OBJETIVOS FUENTE DE .
VARIABLE INDICADORE TECNICA Publico mi
ESPECIFICOS S CADORES INFORMACION CNICAS (iblico meta
Realizar un andlisis interno o Primaria Entrevista/Observacion directa o .
que  permita identificar L, Macrolocalizacion Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.
fortalezas y debilidades de la Localizacion i izaci6 imari ' ion di
> Y Fortalezas y Microlocalizacion Primaria Entrevista/Observacion directa
Cooperativa de ANOITO 'y | o biiiades [ Infraestructura Primaria Entrevista/Observacion directa | Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Crédito UNIOTAVALO Procedimientos administrativos y o . . . N
Ltda.” para realizar la matriz financieros Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.
FODA. Recursos humanos Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Marketing y ventas Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Imagen corporativa Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Describi_r la identid_ad Mision Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
ggrporit\lr:/; rge la C°°p§{2f;¥§ Vision Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
« Yoo |dentidad Valores Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
UNIOTAVALO Lida. corporativa Hores [man :
Principios Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Identificar las estrategias de Producto Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Marketing que actualmente . Precio Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
maneja la Cooperativa de Eiﬁgﬁf&"?‘ ;e Plaza Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Anorro y Crédito Promocion Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
“UNIOTAVALO Ltda.”
Realizar un analisis externo Politico Secundaria Internet/revistas /foros
que permita identificar Macroentorno Economico Secundaria Internet/revistas /foros
oportunidades y amenazas de Social Secundaria Internet/revistas /foros
la quperatlva de Ahorro y Oportunidades Tecnoldgico Secundaria Internet/revistas /foros
Crédito “UNIOTAVALO pamenazas Clientes Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Ltda.” para realizar la matriz y Proveedores Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
FODA Microentorno | Competencia Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
5 fuerzas de " : o « »
PORTER Primaria Entrevista Directivos COAC “UNIOTAVALO Ltda.
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1.6. Andlisis de la Situacion Interna

1.6.1. Localizacién

a) Macrolocalizacién

Tabla 2

Macrolocalizaciéon
Pais Ecuador
Provincia Imbabura
Cantén Otavalo

La empresa esta situada en el cantén Otavalo provincia de Imbabura, en la zona norte del Ecuador,

ubicada a 110 km de la capital Quito y a 20 km de la ciudad de Ibarra.

En el &mbito cooperativista existen varias entidades financieras las cuales ofrecen servicios
con tasas de interés similares, por lo cual es primordial que la cooperativa cuente con estrategias

mercadoldgicas adecuadas que permitan cumplir con los objetivos establecidos.

Cumbal
T

Telembi B \ o —~ Tulcan

L .. San Gabriel

I

— =
A/

=T //—\/ Apuela

———— Ibarra

Cotacachi

\‘\f\/

/\/\/\/\\_,N,,./wf’\'/»\\) Otavalo 7
d\ S g N _/
B

~

- Nanegal
Ruetto.Quito Pedro Vicente
128/ Maldonado Nanegalito Map data ©@2017 Google

Provincia de Imbabura

Figura 1.Macrolocalizacion

Fuente: Google Maps
Elaborado por: Autora
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b) Microlocalizacion

Tabla 3
Microlocalizacion
Parroquia San Luis
Barrio Central
Direccion Calle Bolivar entre Juan Montalvo y Garcia
Moreno

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.” se encuentra en la cuidad de
Otavalo parroquia San Luis, en la calle Simon Bolivar entre Juan Montalvo y Garcia Moreno frente

al parque Simén Bolivar.

A continuacion, se presenta un croquis de la ubicacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“UNIOTAVALO Ltda.”.

G
A 1
R u
C A
[ N
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M CALLE SUCRE 0
0] N
R PARQUE BOLIVAR T
E A
N L
0O v
8]

CALLE BOLIVAR

@

UNIOTAVALO

Figura 2.Croquis de la ubicacion de la COAC “UNIOTAVALO Ltda.”

Fuente: Propia
Elaborado por: Autora
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1.6.2. Entrevista

La entrevista se realizo a la sefiora Anita Catucuago gerente de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “UNIOTAVALO Ltda., con el Unico fin de recopilar informacién interna de la empresa,

que permita la elaboracion del FODA, revisar anexo 1.

a) Andlisis de la entrevista

Una vez realizada la entrevista se pudo determinar que la cooperativa es autoctona de la
ciudad de Otavalo, esta no cuenta con sucursales ni dentro ni fuera de la ciudad, ademés de que no
cuenta con un departamento de Marketing, pero existe una persona encargada de promocionar los
servicios que ofrece la cooperativa a través de una pagina web, pagina de Facebook, afiches y
trasmisiones radiales en la emisora Caricia esto se realiza con apoyo de la persona que hace
mantenimiento eventual del sistema. Ademas de que no han logrado posicionarse en el mercado,

por falta de estrategias mercadoldgicas que faciliten su promocion.

1.6.3.Encuesta

La encuesta se realizd a un total de 12empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“UNIOTAVALO Ltda., con el unico fin de recolectar informacion interna de la empresa que

permita la elaboracion del FODA vy el anélisis del area de recursos humanos, revisar anexo 2.

a) Conclusiones de la encuesta

e La Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.” mantiene un buen ambiente

laboral y una buena relacién entre gerente y empleados. Ademas de que en su personal existe
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el compafierismo y comunicacidn entre departamentos que permite mejorar los procesos que se

realizan internamente.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”, brinda capacitaciones

trimestralmente a su personal, mejorando sus conocimiento y desempefio laboral.

El personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.” conocen sus
obligaciones y funciones lo que permite mejorar el desempefio y agilizar los procesos,

brindando un mejor servicio a sus socios y clientes.

El personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”, se mantiene en

constantes cambios, en vista de muy pocos de ellos se mantienen laborando mas de 5 afios.

Las fortalezas de la entidad es el ambiente laboral y el compafierismo.

Las debilidades encontradas son la seguridad, infraestructura y el sistema informatico con el

gue cuenta la cooperativa actualmente.

Se encontraron oportunidades como extender nuevos servicios ademas de la expansion
geogréfica y amenazas como la situacién econémica por la cual atraviesa el pais actualmente,

ademas de la competencia que existe dentro de la ciudad.

Se debe mejorar el sistema con el que se maneja la empresa.

El 50% del personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”, cuenta

con estudios superiores y el restante solo tiene secundaria.
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1.6.4.Procedimientos Administrativos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., cuenta con todos los
documentos para su normal funcionamiento, siendo la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria (SEPS) el organismo de control. Actualmente la cooperativa cuenta con manuales de
funciones, pero no con un mapa de procesos para cada departamento que existe dentro de la misma,

representando una debilidad de medio impacto para la cooperativa.

1.6.5. Andlisis Financieros

La gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., Anita Catucuago
manifesto que en el afio 2015 se registrd una utilidad de 20000 ddlares, en el 2016 fue de 17000
dolares, mientras que en el presente afio se registra una utilidad de 11000 hasta el mes de octubre,
este descenso se dio para cubrir la provision de cartera, ya que la SEPS pide cumplir con el 20%
de la provision de cartera y en la presente administracion se aumenté en un 28% , por lo que
necesita cubrir las probables perdidas de los créditos vencidos. Lo que representa una debilidad de
alto impacto para la cooperativa en vista de que afio tras afio sus utilidades han ido disminuyendo

considerablemente.

1.6.6. Andlisis de Marketing

En este aspecto se determind que la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO
realiza su publicidad de una manera empirica ya que no cuenta con un departamento de Marketing
para desarrollar estrategias mercadoldgicas que permitan dar a conocer de una mejor manera todos
los servicios que brinda la cooperativa. Ademas de no contar con personal experto en el area. La

actividad para promocionar a la empresa se basa en:
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e Sitio Web: en el cual se puede observar informacion como: resefia historia y servicios que esta
ofrece, pero este sitio web no estd en constante actualizacion por lo que su informacion no es

10% confiable.

e Radio: Promocionan a la cooperativa por una emisora radial.

e Afiches

1.6.7. Analisis del Departamento de Recursos Humanos

Después de haber realizado a los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“UNIOTAVALO Ltda.”, una encuesta se encontrd que el personal mantiene capacitaciones
constantes lo que permite mejorar sus conocimientos, ademas de que cada empleado conoce sus
obligaciones y funciones lo que permite que exista un buen ambiente laboral dentro de la
organizacion. Pero durante los 8 afios de conformacion de la entidad el personal ha estado rotando
ya que la mayoria de empleados tienen entre 1 a 3 afios y solo 1 persona se ha mantenido desde

que la entidad abri6 sus puertas.

Ademas, la sefiora Anita Cevallos encargada del area de contabilidad y recursos humanos
supo manifestar que la cooperativa cuenta con un manual funciones, pero no con un mapa de
procesos en el cual se detalle cada actividad que se realiza en el sector de créditos, inversiones y

apertura de cuentas.



1.6.8. Infraestructura

‘(
°\l a/p

@

4;;;: Etg\)hoo

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

CARRERA DE MERCADOTECNIA
FICHA DE OBSERVACION

Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

OBJETIVO: Recopilar informacién para realizar el diagndstico situacional de la

Provincia:

Imbabura

Ciudad:

Otavalo

San Luis

Parroquia:

Observacion:

Infraestructura

La infrestructura de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “UNIOTAVALO Ltda.” no es propia de
la entidad, ademas de que esta es muy pequena
para la comodidad del cliente, y esta se encuentra
ubicada en la calle Simon Bolivar entre Juan

Montalvo y Garcia Moreno, cabe mencionar que

Dia

miercoles

18 de

Octubre

del 2017

Hora:

10:30

Firma:
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La infraestructura con la que cuenta la Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO
Ltda.” no es muy adecuada para brindar comodidad al usuario, ya que es pequefia y esto no permite
adecuacar de una manera apropiada cada departamento, para que la cooperativa pueda ofrecer un

mejor servicio.

1.6.9. Identidad Corporativa

a) Mision

“Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito dedicada a ofertar servicios y productos
financieros, proyectos sociales y productivos con altos estandares de calidad. Nuestro objetivo
es gestionar adecuadamente la asignacion de créditos a nuestros socios, ademas respaldar la
activa participacion de sus integrantes, dentro de un marco econémico rentable y sustentable,

con igualdad social y de género” (UNIOTAVALO, 2016).

b) Vision

“Ser una cooperativa lider a nivel Nacional, que promueva el BUEN VIVIR de la comunidad

a través de servicios y productos financieros de calidad, generando confianza, seguridad y respaldo

a nuestros socios” (UNIOTAVALDO, 2016).

c) Valores

e Honestidad

e Responsabilidad

e Solvencia
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e Equidad

e Integridad

e Justicia

e Responsabilidad social
o Lealtad

e Productividad

o Calidad en el servicio
e Trabajo en equipo

e Creatividad

e Respeto

d) Principios cooperativistas

e La busqueda del mejoramiento de calidad de vida y el bien comdn.

e La prelacion del trabajo y sobre el capital y de los intereses colectivos sobre los individuales.
e El comercio justo y consumo ético y responsable.

e Laequidad de género.

e El respeto a la identidad cultural

e La autogestion.

e La responsabilidad social y ambiental, la solidaridad y rendicién de cuentas.

e La distribucion equitativa y solidaria de excedentes.
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1.6.10. Imagen Corporativa

a) Logotipo Actual

UNIOTAVALO

Cooperatfiva de Ahomo y Credito Ltda

Figura 3.Logotipo actual

Fuente: COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

b) Slogan Original

El slogan que identifica a la cooperativa es “Orgullosamente otavalenos”, ya que busca

transmitir que es autoctona de la ciudad de Otavalo.

1.6.11. Marketing Mix

A continuacion, se detalla cada variable del Marketing Mix de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”.



a) Producto

Tabla 4
Servicios Financieros
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PRODUCTO

DETALLE

Ahorro a la vista

Ahorro meta corporativo

Ahorro programado

Inversiones

Microcrédito

Crédito de consumo

Ahorro Infantil UNIURPIGU

Es en el cual se realiza un depdésito voluntario
de dinero a través de la ventanilla de la
cooperativa, el cual puede ser retirado cuando
el socio lo necesite.

Es un producto de ahorro disefiado para
empresas a fin de que sus empleados puedan
obtener la méxima rentabilidad para sus fondos
de reserva y décimos tercero y cuarto, en lugar
de acumularlos en manos de su empleador sin
ganar nada adicional.

Son los depésitos de ahorro los cuales obtienen
mayor interés ya que deben permanecer al
menos 30 dias para poder ser retirados.

Es el dinero que los socios ponen a plazo fijo
ganando por ello un interés que varia
dependiendo del monto y tiempo.

Microcrédito  Minorista. Comprende un
préstamo maximo de 1000 USD.

Microcrédito de Acumulacion  Simple.-
Comprende un crédito de maximo 10.000
USD.

Son créditos de corto o largo plazo que
usualmente es usado para adquirir bienes de
consumao.

Esta cuenta es exclusiva para nifios, nifias y
adolescentes permitiéndoles desarrollar una
cultura ahorrativa.

Elaborado por: Autora
Fuente: http://uniotavalo.fin.ec/


http://uniotavalo.fin.ec/

Servicios no financieros

Pagos del IESS

Pagos del SRI

Pagos de Impuesto predial
Pago de luz

Pago de teléfono
Recargas

Pagos de EVON

Pagos de YANBAL
Pagos de ORIFLAME
Pagos de ESIKA

Pago de multas de la agencia nacional de transito
Pago de agua

Pago de planes telefonicos

44
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b) Precio
Tabla 5
Precios
TASA ACTIVA
CREDITOS
CONSUMO MICROCREDITO ACUMULACION ACUMULACION AMPLIADA
SIMPLE
16% 24% 22.50 21%
TASA PASIVA
PLAZO Hasta $ De $1000 De $5.001  De$10.001  De$20.001 De$30.001 en
1000 A$5000 A$10.000 A20.000 A$30.000 adelante
01 A 30 dias 5% 5.5% 6% 6.5% 7% 7.5%
31 a 90 dias 5.5% 6% 6.5% 7% 7.5% 8.%
91 a 180 dias 6% 6.5% 7% 7.5% 8% 8.5%
181 a 360 dias 6.5% 7% 7.50% 8% 8.5% 9%
361 dias o mas 7% 7.5% 8% 8.5% 9% 9.5%

Fuente: COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

c) Plaza

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.” cuenta Unicamente con su

matriz ubicada en la cuidad de Otavalo.

Tabla 6

Horarios de atencion
MATRIZ HORARIO DE ATENCION
OTAVALO Lunes a Viernes de 8:30 a 17:00

Sabados de 8:30 a 13:00

Fuente: COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora
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d) Promocién

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.” realiza su promocion a través de

los siguientes medios:

o Paginaweb

GALERIA DEFOTOS  SIMULADOR DE CREDITO  CORREQ CORPORATIVO
Cooperai

iva de Ahorro y Crédito Ltda

O UNIOTAVALO

Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda

X.GREDITO o
INMEDIATO i
sesorado

Figura 4.Pagina Web

Fuente: COAC “UNIOTAVALOQ Ltda.”
Elaborado por: Autora

e Radio

Tabla 7

Radio
EMISORA NRO DE TRANSMISIONES DIARIAS
CARICIA 10

Fuente: COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora



e PA4gina de Facebook

Cooperativa Uniotavalo LTDA. \ Lore Inicio Buscar amigos

UNIOTAVALOLw

Cooperativa de Ahorro y Crédito

Cooperativa
Uniotavalo LTDA.

@CoopUniotavalo

icio ¢Ke ruwsl{T }/wz/gJ
i ¢

Inicio

Publicaciones ik Megusta X\ Seguir  §3 Recomendar | - Mas informacion © Mensaje
Opiniones
Fotos # Estado [8] Fotolvideo o~ Fifianzas en Otavaio
Informacion I : .
© Escribe algo en esta pagina Comunidad Ver todo
Comunidad
34 Invita a sus amigos a indicar que les gusta
esta pagina

Publicaciones il A6 personas les gusta esto

3\ 6 personas siguen esto

Q Cooperativa Uniotavalo LTDA.
28:de.800530: ©, Informacion Ver todo

Figura 5. Pagina de Facebook

Fuente: COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora



1.6.12. Matriz resumen de Fortalezas y Debilidades del Analisis Interno

Tabla 8

Matriz resumen de Fortalezas y Debilidades
FORTALEZAS
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ORDEN

FACTOR

NIVEL DE IMPACTO

Alto Medio Bajo

e
SEBwovous wn -

Equipo de trabajo consolidado
Se enfoca en sector microcrédito emprendedor
Mantiene un organigrama bien estructurado

Plan anual de capacitacién

Cuenta con manuales de procesos

Satisface necesidades e inquietudes de los socios

Alianzas estrategicas

Ambiente laboral

Comparierismo

Confianza y seguridad que brinda la cooperativa

Comunicacion entre departamentos

Cartera de productos que ofrece
DEBILIDADES

X
X
X

XXXXXXX X

ORDEN

FACTOR

NIVEL DE IMPACTO

Alto  Medio Bajo

~NOoO ok~ wWwDN -

Falta de posicionamiento de la marca
Infraestructura pequefia

Tecnologia

No cuenta con un mapa de procesos
Utilidades en descenso

Cambio de personal constante

Falta de promocién

Fuente: COAC “UNIOTAVAL Ltda.”
Elaborado por: Autora
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1.7. Andlisis Externo

1.7.1. Macroentorno

a) Andlisis PEST

Analisis Politico

e Cadigo Organico Monetario y Financiero

“Esta ley tiene como objetivo regular los sistemas monetario y financiero, asi como los
regimenes de valores y seguros del Ecuador. Integran los regimenes de valores y seguros las
entidades responsables de la formulacién de las politicas, regulacion, implementacion,
supervision y control, ademas de las entidades publicas y privadas que ejercen operaciones

con valores y efectuen actividades de seguros” (ASAMBLEA NACIONAL, 2014)

Este aspecto resulta una oportunidad de Alto impacto para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIOTAVALO, pues este codigo exige adquirir un seguro el cual se responsabiliza en caso de

cierre de la cooperativa, el mismo que permite cuidar los intereses de sus socios.

e Economia Popular y Solidaria

Segun (SOLIDARIA S. D., 2012) “La economia popular y solidaria es la forma de
organizacion econdmica, donde sus integrantes, individual o colectivamente, organizan y
desarrollan procesos de produccién, intercambio, comercializacion, financiamiento y consumo
de bienes y servicios, para satisfacer necesidades y generar ingresos. Esta forma de

organizacion se basa en relaciones de solidaridad, cooperacion y reciprocidad, privilegiando
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al trabajo y al ser humano como sujeto y fin de su actividad, orientada al buen vivir, en armonia

con la naturaleza, por sobre la apropiacion, el lucro y la acumulacion de capital .

Este aspecto representa una oportunidad de alto impacto para la Cooperativa de Ahorro y
Credito UNIOTAVALO Ltda., ya que estaley controla y regula a las entidades financieras

previniendo la competencia desleal entre ella.

Andlisis Econémico

e PIB ECUADOR

“El Producto Interno Bruto (PIB) es un indicador econdmico que refleja el valor monetario de
todos los bienes y servicios finales producidos por un pais en un determinado periodo de

tiempo, normalmente un afio. Se utiliza para medir la riqueza de un pais” (Sevilla, 2015).

Crecimiento del PIB 2007-2016
120.000 8%
o
100.000 6% 2
£ g
= 3
S 80.000 T
P a% 9
s o
g 60.000 g
- 2% 8
<
40.000 1,42% -
20.000 0%
- -2%
2013 2014 2015 2016 2017*
= PIB nominal  =-@==Crecimiento PIB real
Figura 6.PIB

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Autora

En el grafico se puede observar el notable descenso del PIB en el Ecuador durante el periodo

2013- 2016, lo que significa que el pais durante estos afios ha ido perdiendo estabilidad econdmica,
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pero en el afio 2017 este indicador presenta un incremento del 1.42% con respecto a afios

anteriores.

Este indicador representa una oportunidad de alto impacto para la Cooperativa de Ahorro y
crédito UNIOTAVALO puesto que se ve como la economia ecuatoriana va mejorando debido al

incremento del PIB.

e Tasas de interés

La tasa de interés es el monto que las entidades financieras dan a sus socios por sus ahorros y
también es el dinero que el socio debe pagar a la entidad financiera al momento de obtener un

crédito. Es por ello que las entidades financieras se manejan con tasas activas y tasas pasivas.

Tasa Activa representa el valor que el socio paga a la entidad financiera al obtener un crédito,
mientras que la Tasa Pasiva es cuando la entidad financiera paga al socio por el dinero que este

deposita en la entidad.

a) Tasa de interés Activa

Tabla 9
Tasa de interés activa

Tasa de interés Activa

Tasa Activa Efectiva 2013 2014 2015 2016 2017
Referencial para el
segmento Refe. Max. Refe. Max. Refe. Max. Refe. Max. Refe. Max.

% % % % % % % % % %

Productivo 8,17 933 819 933 920 933 848 933 837 933
Corporativo

Producto empresarial  9.53 10.21 9.63 10.21 9.76 10.21 9.84 10.21 8.68 10.21



Producto PYMES 11.2 11.83
Consumo 1591 16.3
Vivienda 10.64 11.33
Microcrédito 2244 255
Acumulacion

Ampliada

Microcrédito 252 275
Acumulacion Simple

Microcrédito 28.82 30.5
Minorista

11.19
15.96
10.73
22.32

25.16

28.57
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11.83 10.28 11.83 11.15 11.83 10.86 11.83
16.30 16 17.30 16.69 17.30 16.55 17.30
11.33 497 499 498 499 498 499
25.50 24.25 2550 21.48 2550 21.46 25.50

27.50 26.90 27.50 25.15 27.50 24.85 27.50

30.50 29.04 30.50 27.26 30.50 27.74 30.50

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Autora

Con referencia en la tabla 1 sobre la tasa activa se puede observar que los porcentajes han

ido aumentando durante el periodo 2013-2015, a partir del afio 2016 la tasa activa empieza a bajar,

lo que hace que las personas realicen créditos pagando menos interés por la realizacion del mismo.

Este indicador resulta una Amenaza de alto impacto para la Cooperativa de Ahorro y Crédito

UNIOTAVALO, ya que actualmente las tasas son menores a la de afos anteriores, por lo que la

cooperativa tiene menos ganancia al aprobar un crédito.



b) Tasa de Interés Pasiva

Tabla 10
Tasa de Interés Pasiva
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Tasa de interés pasiva

Tasas Referenciales 2013 2014 2015 2016 2017
% % % % %
Deposito a plazo 4.53 518 514 512 9.97
Dep06sitos monetarios 0.6 055 060 0.62 0.58
Operaciones de reporto 0.24 0.08 0.08 0.17 0.08
Depodsito de ahorros 1.41 1.01 0,87 1.28 1.11
Depoésitos de Tarjetahabientes 0.63 1.27 1,25 1.29 1.22
Tasas de Interés Pasivas efectivas referenciales por plazo
Tasas Referenciales 2013 2014 2015 2016 2017
% % % % %
Plazo 30-60 3.89 428 454  4.06 3.50
Plazo 61-90 3.67 468 463 4.27 3.89
Plazo 91-120 4.93 502 512 520 4.92
Plazo 121-180 5.11 570 599 551 5.09
Plazo 181-360 5.65 6.15 6.15 6.03 5.73
Plazo 361 y méas 5.35 716 689 752 7.10

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Autora

Con referencia en la tabla sobre la tasa pasiva se puede evidenciar que los porcentajes han

ido en aumento desde el afio 2013 hasta el ailo 2017, mismo afio en el cual su aumento fue del 5,12

al 9.97 lo que para la empresa resulta una Amenaza de alto impacto ya que mientras mas altos sean

los porcentajes de la tasa pasiva, mas dinero tiene que pagar la cooperativa a los socios por sus

ahorros a plazo fijo.
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e Remesas de los migrantes

Las remesas es el dinero que los migrantes envian a familiares de su pais de origen a través

de entidades financieras.

FLUJOS DE REMESAS RECIBIDAS
Millones de USD y porcentajes, 2015 IT—2017 lIT

6989 15%

Lt 6695

£ 5
R

Millones de USD
o
R

Tasas de variadén

550

500 — -15%
2015.1 201511201511120151V 2016.1 2016112016 11120161V 2017.1 2017.11

==l Remesas redbidas Tasa de variacion (t/t-1) --oeoeeee Tasa de variacion (t/t-4)

Figura 7.Remesas de los migrantes

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Autora

En el grafico se puede observar “el flujo de remesas que ingreso al pais en el segundo
trimestre del 2017 sumé USD 698.9 millones, cifra superior en 11.7%y en 4.4% a la observada
en el segundo trimestre de 2016 ” (USD 669.5 millones). El aumento de remesas del trimestre abril
— junio del 2017 con respecto al similar periodo de 2016, se atribuye en parte a la estacionalidad
y coyuntura econémica de los principales paises de residencia de los emigrantes ecuatorianos”

(BANCO CENTRAL DEL ECUADOR, 2017).

El envi6 de remesas por parte de los migrantes al Ecuador representa una oportunidad de
medio impacto para la Cooperativa de Ahorro y Credito UNIOTAVALO, ya que este es un ingreso

de importancia para la poblacion ecuatoriana permitiéndole mejorar su poder adquisitivo.
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Andlisis Social

e Desempleo

Son aquellas personas que estando en la edad y capacidad de hacerlo no han logrado conseguir

un empleo.

Tabla 11.Tasa de desempleo

2013 2014 2015 2016 2017
Desempleo % % % % %
3.9 3.9 4.77 5.2 5.7

Fuente: INEC
Elaborado por: Autora

En la tabla se muestran los valores de desempleo que ha mantenido el ecuador desde el afio
2013 al 2017 en el cual se observa la tasa de desempleo que ha ido aumentando afio tras afio, en el
afio 2013 su tasa fue de 3.9%, actualmente se encuentra con un porcentaje del 5.7% lo que quiere

decir que la ciudadania esta perdiendo poder adquisitivo.

Esto resulta una amenaza de alto impacto para la Cooperativa de ahorro y Crédito
UNIOTAVALDO, en vista de que al momento existe un gran porcentaje de desempleo en el pais lo

que limita a las personas a adquirir un crédito ya que han perdido poder adquisitivo.
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e Evolucién de la poblacién

Area 1990 E 2001 E] 2010 k]

Afio

Rural 34.738 61,72% | 59.223 65,67% 65520 62,47%
Urbana 21.548 38,28% | 30.965 34,33% 39354 37,53%
Total 56.286 90.188 104.874

Fuente: INEC 2010.
Elaboracion: CELAEP, 2014

Figura 8.Evolucion de la poblacion

En el grafico anteriormente presentado se puede observar el aumento poblacional de la
ciudad de Otavalo sobre todo del area rural convirtiéndose en una oportunidad de bajo impacto
para la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO ya que la esta pone mayor énfasis en el
area rural, debido a que en su base de datos se registra un mayor nimero de créditos en el sector

microcrédito provenientes en su mayoria del area rural.

e ESTRATIFICACION SOCIAL

A
19%

B
1,2%

Figura 9.Estratificacion social

Fuentes: INEC 2011
Elaborado por: La autora
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Como se puede observar en el gréfico, en el Ecuador se divide a las familias en 5 estratos,
tomando en cuenta aspectos como el nivel de educacion, estilo de vida, habitos de consumo y el
tamafio familiar. Encontrandose en el estrato A el 1.9% de la poblacidn, mientras que las siguientes
categorias muestran los siguientes datos B el 11.2%, del C+ el 22.8%, del C- el 49.3% y del D el

14.9% (Instituto Nacional de Estadistica y Censos INEC, 2011).

Este aspecto resulta una oportunidad de medio impacto para la Cooperativa de Ahorro y
Credito UNIOTAVALO Ltda., ya que estd dirige sus servicios financieros a un nivel social
identificado que vienen a ser C+ y C-, puesto que su poder adquisitivo es medio bajo y es donde

se concentra la mayoria de la poblacion.

Anélisis Tecnoldgico

La tecnologia es un recurso muy importante para las entidades financieras, para brindar un
servicio eficaz y de calidad, de esta manera las organizaciones pueden satisfacer las necesidades
del cliente, obteniendo mayor competitividad en el mercado. Puesto que en el mercado financiero
las instituciones bancarias necesitan de la tecnologia para brindar un servicio completo a sus socios
porque en la actualidad las personas no cuentan con el factor tiempo para realizar sus tramites

bancarios, ahorrando tiempo y dinero.

El avance tecnologico es una amenaza de bajo impacto para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito UNIOTAVALO, porque su sistema WEBCOOP cuenta con una base de datos limitada la
cual dificulta a la cooperativa en el momento de aumentar su cartera de clientes. Ademas, cuenta
con herramientas de tecnologia y comunicacion como la pagina web y pagina de Facebook, a las

cuales no se les da el debido seguimiento.
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b) Matriz resumen Oportunidades y amenazas del Macroambiente

Tabla 12
Matriz de Oportunidades y Amenazas Macroambiente
OPORTUNIDADES

ORDEN FACTOR NIVEL DE IMPACTO
Alto Medio Bajo
1 Aumento del PIB X
2 Remesas de los migrantes (ingresos al pais) X
3 Cddigo organico monetario y financiero X
4 Economia Popular y Solidaria X
5 Estratificacion Social X
6 Evolucion de la poblacién urbana X
AMENAZA
ORDEN FACTOR NIVEL DE IMPACTO
Alto Medio Bajo
7 Tasa de interés activa X
8 Tasa de interés pasiva X
9 Aumento de desempleo X
10 Aspecto tecnoldgico X

Elaborado por: Autora

Diagnostico de la organizacion en relacion al macro ambiente

Una vez realizado el andlisis PEST se encontrd varias oportunidades que favorecen a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALDO, las cuales pueden ayudar a generar estrategias
en cuanto a los puntos tomados en cuenta en esos aspectos. Por otro lado, se encontré6 amenazas
que pueden llegar a perjudicar a la empresa sobre todo en el ambito del desempleo ya que este es
incontrolable para la empresa, mientras que en el ambito tecnoldgico la empresa puede convertir
esta amenaza en una oportunidad mediante la implementacion de tecnologia adecuada para el

servicio que esta brinda.
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1.7.2. Microentorno

a) Andlisis Clientes

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.” cuenta con 7334 socios y
clientes de los cuales un 48.13% de ellos que comprenden 3530 son hombres y el 51.87%
equivalente a 3804 son mujeres, los cuales estan entre los 20 y 54 afios de edad. Ademas de que
un 5014 del total de los clientes pertenecen al sector rural y 1598 son del sector urbano dentro de
la ciudad de Otavalo, mientras que 722 clientes son pertenecientes de otras provincias del pais.
Durante el afio 2016 se registrd 254 créditos de consumo, 1133 microcréditos y tan solo 6 créditos

de vivienda.

b) Proveedores

De acuerdo a Anita Cevallos jefa de creditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“UNIOTAVALO Ltda.”, laempresa toma como proveedores a sus Socios y accionistas ya que son
ellos quienes mantienen la liquidez de la empresa mediante sus ahorros y pagos de intereses.
También se encuentran aquellos mediante los cuales la cooperativa puede brindar y promocionar

SuS Servicios como son:

» Quienes les alquila el sistema informatico WEBCOOP
» Persona que les arrienda la infraestructura

» CNT
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Este aspecto resulta una amenaza de alto impacto para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“UNIOTAVALO Ltda.”, ya que depende totalmente de sus socios para progresar en el mercado

financiero.



¢) Competencia

61

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

CARRERA DE MERCADOTECNIA

FICHA DE OBSERVACION
OBJETIVO: Recopilar informacion para realizar el diagnéstico situacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda”

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

Provincia : Imbabura

Ciudad: Otavalo

Parroquia: San Luis

Dia martes 24 de Octubre del 2017 Hora: 9:00 am Firma:
Tasa activa Tasa Atencion al | Infraestructura
COOPERATIVA pasiva cliente
Consumo | Microcrédito | Deposito | Buena | Mala | Adecuada Poco Inadecuada
% % plazo adecuada

fijo

%
23 DE JULIO 15.70 24.17 7.15 X X
ATUNTAQUI 14.69 22 7.75 X X
CHUCHUQUI 15 24 8 X X
ACCION IMBABURAPAK 15.5 23 10 X X
ECUACREDITOS 21 23 10 X X
VIRGEN DEL CISNE 18 21 8 X X
PILAHUIN TIO 15.16 23 9.30 X X
UNIOTAVALO 16 24 10 X X
ARTESANOS 15 25 8 X X

Fuente: Observacion
Elaborado por: Autora
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Mediante la aplicacion de la técnica cliente misterioso se pudo analizar a la competencia y
se encontr0 que un aspecto que va en contra de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIOTAVALDO es la infraestructura, ya que con la que cuentan las cooperativas existentes en la
ciudad de Otavalo son muy adecuadas para atender a sus clientes y para que ellos puedan esperar
para ser atendidos. La infraestructura de la cooperativa es muy pequefia y con poco espacio para
que los socios y clientes puedan esperar para realizar sus tramites. En cuanto a la tasa activa y
pasiva la mayoria de las cooperativas manejan porcentajes similares a las que maneja esta entidad
lo que no representa una amenaza para la entidad. En el aspecto de atencion al cliente se encontrd
que la mayoria de cooperativas incluida la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO

tienen personal altamente capacitado para atender a sus clientes.

Este aspecto resulta una amenaza de alto impacto para la cooperativa ya que la competencia
es amplia y manejan tasas de interes similares ademas de brindar los mismos servicios no

financieros y financieros.

e Benchmarking

Con el proposito de evaluar comparativamente el servicio prestado por la institucion, se realiza
un estudio de benchmarking competitivo respecto a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pilahuin
Tio”, una de las entidades financieras cuyos procesos la han llevado a ser la mas reconocida en el
sector cooperativista de la provincia de la ciudad de Otavalo, por lo cual se realiza la siguiente

matriz de comparacion:



Tabla 13

Benchmarking

ANALISIS SUBSECTORES COAC COAC VALORACION
COMPARATIVO “PILAHUIN “UNIOTAVALO”
TIO”
Afos de funcionamiento 12 9 10vs8
Ubicacion Matriz Otavalo  Matriz Otavalo 10vs10
Pertenece a la SEPS Si Si 10vs10
Segmento 1 4 10vs6
Perfil profesional de los Bueno Bueno 8vs8
EMPRESA trabajadores
Infraestructura Muy Buena Buena
Imagen Mision Si Si 10vs10
Coorporativa  Visién Si Si 10vs10
Logotipo Si Si 8vs8
Color Aceptable Aceptable 8vs8
Slogan Si Si 8vs9
Ahorros Ahorro a la Si Si 10vs10
vista
Ahorro Si Si 10vs10
infantil
Ahorro Si Si 10vs10
programado
Créditos Crédito de Si Si 10vs10
Consumo
Microcrédito Si Si 10vs10
Crédito Si No 10vs5
estudiantil
PRODUCTO Inversiones Depési_t_o a Si Si 9vs10
plazo fijo
Servicios Cobro de Si Si 10vs10
Adicionales  planilla de
servicios
basicos
Pago de Si No 10vs5
bono de
desarrollo
humano
Cajero No No 0OvsO
Automatico
Otros Si Si 10vs10
servicios
Distribucién Diercta Excelente Excelente 10vs10
Fedelizcion Atencion al Excelente Buena 10vs8
Cliente
ESTRATEGIAS Imagen del Excelente Excelente 10vs10
Personal
Comunicacion ATL Excelente Buena 10vs8
BTL Excelente Buena 10vs8

Fuente: Propia

Elaborado por: La Autora
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Andlisis

Una vez realizado el analisis de benchmarking con la institucion financiera lider en la ciudad
de Otavalo se considera imprescindible efectuar la relacion con la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Pilahuin Tio” en varios aspectos, tales como:

Los afios de funcionamiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pilahuin Tio”, ya que con
solo 10 afos en el mercado financiero ha sabido manejar estrategias adecuadas que le han permito
obtener una gran cantidad de clientes y convertirse en la cooperativa lider en la ciudad de Otavalo,
ademas de que brinda una excelente atencion al cliente lo que genera confianza y fidelidad hacia
la entidad, tambien se puede observar que la infraestructura es muy adecuada para brindar un mejor

servicio ya que cuenta con un espacio amplio y ordenado en donde los clientes se sienten agustos.



d) Fuerzas competitivas de Michael Porter

Poder de negociacion de los

proveedores

e Socios y clientes

e Quienes les alquila el
sistema informatico
WEBCOOP

e Persona que les arrienda
la infraestructura

Nuevos entrantes:

e Competencia desleal
e Leyes accesibles para la
creacién de nuevas
entidades financieras

Rivalidad entre empresas L
Poder de negociacién de los

« Competencia con Cllentes_: )
e Socios y clientes que
cooperativas existentes conforman la empresa.

dentro de la ciudad dirigidas

al mismo segmento

Amenaza de productos
sustitutos
. Prestamistas

Figura 10.Diagrama de las 5 Fuerzas Competitivas de Michael Porter

Elaborado por: Autora
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Para el presente desarrollo del Plan de Marketing se ha tomado en cuenta las 5 fuerzas

competitivas de Porter, para realizar un analisis completo de la empresa. A continuacion, se realiza

un anélisis de cada uno de ellos.

Poder de negociacion de los clientes

La Cooperativa de Ahorro y Credito UNIOTAVALO Ltda., brinda servicios necesarios y

complementarios de acuerdo a la necesidad de sus socios, ademas de que cada socio que la

conforma tiene derecho a un servicio de calidad y transparente, asimismo este debe cumplir con
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lo que la cooperativa estipula dentro de sus politicas y reglamentos. La empresa ha definido su
segmento de mercado de la siguiente manera personas de 20 a 54 afios de edad y de estrato social
medio bajo, que se encuentren econdmicamente activos, ademas de enfocarse con mayor énfasis
en el sector rural ya que en su base de datos se determind que los créditos en su mayoria son
otorgados a personas del sector rural quienes en su totalidad se dedican a la agricultura, la

elaboracion de artesanias y al comercio.

Con respecto a los clientes se puede determinar que resulta una oportunidad de bajo impacto
para la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., ya que son quienes mueven la

economia de la empresa, mediante la obtencion de créditos e inversiones.

Rivalidad entre empresas

En cuanto a la rivalidad entre entidades financieras la Cooperativa de Ahorro y Credito
UNIOTAVALO tiene una gran variedad de competencia, ya que en la ciudad de Otavalo se
encuentran varias cooperativas que ofrecen los mismos servicios e incluso algunos ofrecen

servicios complementarios.



FICHA DE OBSERVACION
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE MERCADOTECNIA
FICHA DE OBSERVACION

OBJETIVO: Recopilar informacion para realizar el diagndstico situacional de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “UNIOTAVALO Ltda”

Provincia: Imbabura Ciudad: Otavalo Parroquia: San Luis
Dia martes 24 de Octubre del 2017 |Hora : 9:00 am Firma:
TASA ACTIVA TASA PASIVA
COOPERATIVA
CONSUMO MICROCREDITO DEPOSITO PLAZO FIJO

% % %
23 DE JULIO 15.70 24.17 7.15
ATUNTAQUI 14.69 22 7.75
CHUCHUQUI 15 24 8
ACCION IMBABURAPAK 15.5 23 10
ECUACREDITOS 21 23 10
VIRGEN DEL CISNE 18 21
PILAHUIN TIO 15.6 23 9.30
UNIOTAVALO 16 24 10

Fuente: Observacién
Elaborado por: Autora

Como se puede observar en la tabla la lista de competencia es muy amplia para una ciudad

pequerfia, sobre todo porgue existen varias cooperativas enfocadas en los mismos segmentos de

mercado. Ademas, como se puede apreciar en la ficha de observacion las cooperativas mantienen

tasas de interés similares, y algunas de ellas en la tasa activa para créditos de consumo y

microcréditos mantienen una tasa mas baja que la cooperativa “UNIOTAVALO Ltda.”.
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La competencia resulta una amenaza de alto impacto para la cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIOTAVALO Ltda., en vista de que existe una gran variedad de cooperativas que brindan los
mismos servicios, con intereses similares y a esto se le suma el grado de posicionamiento y

confiabilidad que la competencia tiene en el mercado.

Amenaza de los nuevo entrantes

“Segln la ley de Economia Popular y Solidaria existe la posibilidad de integraciéon de
entidades financieras, pero estas deben cumplir con la normativa que esta prescrita en la ley,
ademés de que dentro del ambito econdmico solidario las instituciones no pueden realizar

actos de comercio o civiles si no actos solidarios ” (SOLIDARIA L. O., 2011).

En vista de que no existe prohibicion de crear nuevas cooperativas, esto genera rivalidades
entre las entidades competentes y aumenta la competencia y el peligro de perder liquidez en la
cooperativa UNIOTAVALO en el caso de perder clientes por la competencia. El nuevo entrante
en el mercado resulta una amenaza de medio impacto ya que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIOTAVALO Ltda., puede perder a sus clientes ya que ellos pueden acudir a la competencia en

busca de tasas de interés mas bajas y créditos mas rapidos.

Poder de negociacion de los proveedores

La Cooperativa de ahorro y crédito UNIOTAVALO Ltda., divide a sus proveedores de la
siguiente manera por una parte se encuentran sus socios y clientes, los socios son quienes realizan
créditos o inversiones mientras que los clientes solo tienen una cuenta de ahorros o realizan pagos

de agua, luz teléfono entre otros. Ya que son ellos quienes mantienen la liquidez de la empresa
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mediante sus ahorros y pagos de intereses. Por otro lado, se encuentran aquellos mediante los

cuales la cooperativa puede brindar y promocionar sus servicios como son:

> Quienes les alquila el sistema informatico WEBCOOP
» Persona que les arrienda la infraestructura

» CNT

Los proveedores resultan una amenaza de bajo impacto para la Cooperativa de Ahorro y
Credito UNIOTAVALO Ltda., puesto que al ser una cooperativa pequefia no cuenta con
suficientes socios que permitan incrementar la estabilidad econémica de la empresa ademas de que
los proveedores pueden acudir a la competencia que les brinde tasas de interés menores a las que
actualmente maneja la cooperativa, a esto se suma que no se realizan estrategias mercadoldgicas

para retener y mantener a los proveedores.

Amenaza de productos sustitutos

En cuanto a productos sustitutos se podria hablar de prestamistas que es una actividad que
actualmente no es legal, pero que muchas personas se ven obligadas a adquirirlas por los tramites
y la necesidad de tener un garante para poder acceder a un crédito en una entidad financiera. Sobre
todo, para acceder a un credito de un prestamista las personas no tienen que justificar su capacidad

de pago o situacién econdémica para obtener dicho crédito.

Esta actividad representa una amenaza de medio impacto para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito UNIOTAVALO Ltda., ya que, al ser esta actividad ilegal son pocas las personas que

acceder a este tipo de créditos.
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1.7.3.Matriz de Oportunidades y Amenazas del Microentorno

Tabla 14
Matriz de Oportunidades y Amenazas del Microentorno
OPORTUNIDADES

ORDEN FACTOR NIVEL DE IMPACTO
ALTO MEDIO BAJO
1 Poder de negociacién de los clientes X
AMENAZA
ORDEN FACTOR NIVEL DE IMPACTO
ALTO MEDIO BAJO
2 Proveedores X
3 Competencia X
4 Rivalidad entre empresas X
5 Amenaza de los nuevos entrantes X
6 Poder de negociacion de los proveedores X
7 Amenaza de productos sustitutos X

Elaborado por: Autora



1.8. Matrices

1.8.1.Matriz FODA
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FORTALEZAS

e Cuenta con un organigrama estructurado

e Cuenta con todos los documentos y permisos
para su normal funcionamiento.

e Cuenta con un manual de funciones para cada
area.

¢ Aumento de la provision de cartera en un 28%

e Satisface necesidades e inquietudes de los
S0cios

e Mantiene alianzas estratégicas con otras
instituciones

e Cartera de productos que ofrece

¢ Cuenta con un equipo de trabajo consolidado

e Mantiene un plan anual de capacitacion
para sus colaboradores

e Mantiene un buen ambiente laboral

e Existe comparierismo entre el personal

e Comunicacién entre departamentos

e Confianza y seguridad que brinda la
cooperativa

DEBILIDADES

Falta de posicionamiento de la marca
Infraestructura pequefia

Tecnologia

No cuenta con un mapa de procesos
Utilidades en descenso

Cambio de personal constante

Falta de promocion
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OPORTUNIDADES

Aumento del PIB

Remesas de los migrantes (ingresos al pais)
Caodigo organico monetario y financiero
Economia Popular y Solidaria
Estratificacion Social

Evolucién de la poblacion urbana

Poder de negociacion de los clientes

AMENAZAS

Disminucion de la tasa de interés activa
Aumento de la tasa de interés pasiva
Situacién econdmica del pais
Problemas politicos

Nuevas leyes

Aumento del desempleo

Avance tecnoldgico

Proveedores

Crecimiento acelerado de la
competencia

Rivalidad entre competidores por ganar
participacion en el mercado

Amenaza de los nuevos entrantes en el
mercado

Poder de negociacion de los proveedores
Productos sustitutos




1.8.2. Matriz de Impacto Externa
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No. FACTORES OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO
MACROAMBIENTE A M B A M B A M B
FACTORES ECONOMICOS

1 Aumento del PIB X 5A
5 Dls_mlnumon de la tasa de interés X 5A
activa
3 Aumento de la tasa de interés pasiva X 5A
4 Aumento de ingresos por remesas de X 30
los migrantes
5 Situacion econémica del pais X 5A
FACTORES POLITICOS
Cadigo organico monetario y
5 financiero ente regulador para cuidar X 5A
los interés de los socios
Economia popular y solidaria
6 controlay regula a las entidades X 5A
financieras
Problemas politicos X 5A
Nuevas leyes X 5A
FACTORES SOCIALES
7 Aumento del desempleo X 5A
8 Evolucion de la poblacion en el area X 10
rural de Otavalo
Conocimiento del estrato social al
9 . . X 30
cual esta enfocada la cooperativa
FACTOR TECNOLOGICO
10 Avance tecnoldgico X 1A
OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO
MICROAMBIENTE A M B A M B A M B
11 Poder de negociacion de los clientes X 10
12 Proveedores X 5A
13 CreC|m|ent_0 acelerado de la X 5 A
competencia
14 Rivalidad entre _cg)mpetldores por X 5 A
ganar participacion en el mercado
15 Amenaza de los nuevos entrantes en X 3A
el mercado
16 Poder de negociacion de los X 1A
proveedores
17 Productos sustitutos X 3A

5= Alto 3= Medio 1= Bajo

O= Oportunidad A= Amenaza




1.8.3. Matriz de Impacto Interna
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No.

FACTORES

FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO

Interno

A M

B

A

M B A M B

CAPACIDAD DIRECTIVA

Cuenta con un organigrama estructurado

X

3F

PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Cuenta con todos los documentos y
permisos para su normal funcionamiento.
Cuenta con un manual de funciones para
cada area.

5F

5F

CAPACIDAD FINANCIERA

Registro de utilidades en descenso durante
los tres ultimos afios.

Aumento de la provision de cartera en un
28%

sD

SF

AREA DE MARKETING

10
11

No cuenta con un departamento de
marketing

Se enfoca en el sector microcrédito
emprendedor

Satisface necesidades e inquietudes de
los socios

Mantiene alianzas estratégicas con otras

instituciones
Cartera de productos que ofrece
Falta de promocién

sD

5F

5F

sD

3F

1F

RECURSOS HUMANOS

12

13

14
15
16
17

Cuenta con un equipo de trabajo
consolidado

Mantiene un plan anual de capacitacion

para sus colaboradores

Mantiene un buen ambiente laboral
Existe compafierismo entre el personal
Comunicacién entre departamentos
Cambio de personal constante

X X X X

SF

SF
5F
SF

3F

3D

IDENTIDAD CORPORATIVA

18
19

Falta de posicionamiento de la marca
Confianza y seguridad que brinda la
cooperativa

sD
SF

INFRAESTRUCTURA

20

Infraestructura pequefia

3D

TECNOLOGIA

21

Sistema tecnolégico

3D

5= Alto 3= Medio 1= Bajo
A= Amenaza

=Oportunidad




1.8.4.Matriz de Aprovechabilidad
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% —_ < 8 [%2}

o Q g &3 c8 o Z _c%s °

- o @ =) < — = _—
FORTALEZAS o 8 28 85, 2% 29S8 B

D L 5= 8>3 38C o 0 SEE $EE= <
OPORTUNIDADES S %a8 00 vy 88c, S cpo 2 gaowm 2

S vy, OE58S90 EEcd S0, ESIQ, -

S 2383 3EC8=S8S c=85% S99 T go9g8S o5 <

— D —_ @ O 0= S © o+ v O O =

E E5E86583S2 529E 25 5588888 0

T IESSEEL3S G>>5 md33 8383=s82% =
Cuenta con un organigrama estructurado 5 3 3 5 1 3 3 23
Cuenta con todos los documentos y permisos para su normal
funcionamiento. 5 3 5 5 3 5 5 31
Cuenta con un manual de funciones para cada area. 5 3 5 5 3 5 3 29
Aumento de la provision de cartera en un 28% 5 5 5 5 3 5 5 33
Se enfoca en el sector microcrédito emprendedor 3 3 3 3 1 3 1 17
Satisface necesidades e inquietudes de los socios 5 3 5 5 3 5 1 27
Mantiene alianzas estratégicas con otras instituciones 5 3 5 5 3 3 3 27
Cartera de productos que ofrece 5 3 3 5 3 3 1 23
Cuenta con un equipo de trabajo consolidado 5 3 5 3 1 3 1 21
Mantiene un plan anual de capacitacion para sus
colaboradores 5 3 5 5 3 3 3 27
Mantiene un buen ambiente laboral 5 3 5 5 3 3 3 27
Existe comparfierismo entre el personal 5 5 3 5 1 5 3 27
Comunicacion entre departamentos 5 5 5 3 3 5 1 27
Confianza y seguridad que brinda la cooperativa 5 3 5 5 3 3 3 27
TOTAL 68 48 62 64 34 54 36 366

5= Alto

3= Medio

1= Bajo
Fuente: Primaria
Elaborado por: La Autora
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Las principales oportunidades de la Cooperativa de Ahorroy Crédito “UNIOTAVALO

Ltda.” son:

e Aumento del PIB durante el primer trimestre del afio 2017
e (Cobdigo orgéanico monetario y financiero ente regulador para cuidar los intereses de
los socios

e Economia popular y solidaria que controla y regula a las entidades financieras

Entre las principales fortalezas estan:
e Cuenta con todos los documentos y permisos para su normal funcionamiento.
e Cuenta con un manual de funciones para cada area.

e Aumento de la provision de cartera en un 28%

366
5x7x14

INDICE DE APROVECHABILIDAD: * 100

INDICE DE APROVECHABILIDAD: 74.69%

En el anlisis realizado nos indica un 74,69% de aprovechabilidad de las fortalezas y
oportunidades lo que significa que se debe aprovechar las oportunidades como: el Aumento
del PIB durante el primer trimestre del afio 2017, el Codigo Organico Monetario y Financiero
ente regulador para cuidar los intereses de los socios y la Economia Popular y Solidaria que

controla y regula a las entidades financieras.
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1.8.5. Matriz de Vulnerabilidad

Iv101
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AMENAZAS

DEBILIDADES

Registro de utilidades en descenso durante los

tres ultimos afos.

57
57

5

No cuenta con un departamento de marketing

Se enfoca en sector microcrédito

emprendedor

37
o1

Cambio de personal constante

55
53
53
363

Falta de posicionamiento de la marca

Infraestructura pequefia

Sistema tecnol6gico

TOTAL

17 23

33 25

23 33 23 25 29 33

33 33

33

Fuente: Primaria
Elaborado por: La Autora
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Las principales debilidades con las que cuenta la Cooperativa de Ahorroy Crédito

“UNIOTAVALO Ltda.”
e Registro de utilidades en descenso durante los tres ultimos afios.

e No cuenta con un departamento de marketing

e Falta de posicionamiento de la marca

Entre las principales amenazas son:

e Disminucion de la tasa de interés activa
e Aumento de la tasa de interés pasiva

e Situacion economica del pais
e Crecimiento acelerado de la competencia

e Rivalidad entre competidores por ganar participacion en el mercado

363
5%13%7

INDICE DE VULNERABILIDAD: * 100

INDICE DE VULNERABILIDAD: 79,78%

En el andlisis realizado nos indica un 79,78% de vulnerabilidad de las debilidades y
amenazas lo que significa que se debe reducir o eliminar debilidades como: el registro de
utilidades en descenso durante los tres ultimos afios, el de no contar con un departamento de

marketing y la falta de posicionamiento de la marca.



1.8.6. Matriz Oportunidades y Amenazas

OPORTUNIDADES

NIVEL DE
ORDEN FACTOR IMPACTO PONDERACION CALIFICACION %RELATIVO RESULTADO

1 Aumento del PIB ALTO 4 0,059 0,235
Aumento de ingresos por remesas de

2 los migrantes MEDIO 3 0,044 0,132
Cadigo organico monetario y
financiero ente regulador para cuidar

3 los interés de los socios ALTO 4 0,059 0,235
Economia popular y solidaria
controla y regula a las entidades

4 financieras ALTO 4 0,059 0,235
Evolucién de la poblacion en el area

5 rural de Otavalo BAJO 2 0,029 0,059
Conocimiento del estrato social al

6 cual esta enfocada la cooperativa MEDIO 3 0,044 0,132

7 Poder de negociacion de los clientes BAJO 2 0,029 0,059
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AMENAZAS

NIVEL DE
ORDEN FACTOR IMPACTO  PONDERACION CALIFICACION %RELATIVO RESULTADO
Disminucion de la tasa de interés
1 activa ALTO 5 4 0,059 0,235
2 Aumento de la tasa de interés pasiva ALTO 5 4 0,059 0,235
3 Situacion econdmica del pais ALTO 5 4 0,059 0,235
4 Problemas politicos ALTO 5 4 0,059 0,235
5 Nuevas leyes ALTO 5 4 0,059 0,235
6 Aumento del desempleo ALTO 5 4 0,059 0,235
7 Avance tecnolégico BAJO 1 2 0,029 0,059
8 Proveedores ALTO 5 4 0,059 0,235
Crecimiento acelerado de la
9 competencia ALTO 5 4 0,059 0,235
Rivalidad entre competidores por
10 ganar participacion en el mercado ALTO 5 4 0,059 0,235
Amenaza de los nuevos entrantes en
11 el mercado MEDIO 3 3 0,044 0,132
Poder de negociacion de los
12 proveedores BAJO 1 2 0,029 0,059
13 Productos sustitutos MEDIO 3 3 0,044 0,132
68 1,00 3,59

Fuente: Primaria

Elaborado por: La Autora



1.8.7. Matriz Fortalezasy Debilidades
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FORTALEZAS
NIVEL DE
ORDEN FACTOR IMPACTO PONDERACION CALIFICACION RELATIVO RESULTADO
1 Cuenta con un organigrama estructurado MEDIO 0,038 0,115
Cuenta con todos los documentos y
permisos para su normal
2 funcionamiento. ALTO 0,051 0,205
Cuenta con un manual de funciones para
3 cada area. ALTO 0,051 0,205
Aumento de la provision de cartera en
4 un 28% ALTO 0,051 0,205
Se enfoca en el sector microcredito
5 emprendedor BAJO 0,026 0,051
Satisface necesidades e inquietudes
5 de los socios ALTO 0,051 0,205
Mantiene alianzas estratégicas con
6 otras instituciones ALTO 0,051 0,205
7 Cartera de productos que ofrece MEDIO 0,038 0,115
Cuenta con un equipo de trabajo
8 consolidado MEDIO 0,038 0,115
Mantiene un plan anual de
9 capacitacion para sus colaboradores ALTO 0,051 0,205
10 Mantiene un buen ambiente laboral ALTO 0,051 0,205
Existe compafierismo entre el
11 personal ALTO 0,051 0,205
12 Comunicacién entre departamentos ALTO 0,051 0,205
Confianza y seguridad que brinda la
13 cooperativa ALTO 0,051 0,205
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DEBILIDADES
NIVEL DE ) )
ORDEN FACTOR IMPACTO PONDERACION CALIFICACION %RELATIVO RESULTADO
Registro de utilidades en descenso
1 durante los tres Gltimos afos. ALTA 5 4 0,051 0,205
No cuenta con un departamento de
2 marketing ALTA 5 4 0,051 0,205
Se enfoca en sector microcrédito
3 emprendedor BAJA 1 2 0,026 0,051
4 Falta de promocion ALTA 5 4 0,051 0,205
5 Cambio de personal constante MEDIA 3 3 0,038 0,115
6 Falta de posicionamiento de la marca ALTA 5 4 0,051 0,205
7 Infraestructura pequefia MEDIA 3 3 0,038 0,115
8 Sistema tecnoldgico MEDIA 3 3 0,038 0,115
78 1,000 3,67

Fuente: Primaria
Elaborado por: La Autora



1.8.8. Matriz de Evaluacion Interna-Externa

FACTOR INTERNO

(4-3)

(4-3)
Factor
externo
3,59
(2,99-2)
(1,99-1)

Fuente: Primaria
Elaborado por: La Autora

CRECERY
CONSTRUIR

ANALISIS

(2,99-2)
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3.67
(1,99-1)

RETENER Y
MANTENER

ALTO

MEDIO

BAJO

COSECHAR O
DESINVERTIR

Una vez realizada la matriz de evaluacion interna y externa se pudo determinar que la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.” se encuentra en el cuadrante I, que

es CRECER Y CONSTRUIR, lo que significa que la cooperativa debe aplicar estrategias de

mercadeo, ademas de innovar el servicio que ofrece actualmente, para brindar un servicio de

calidad y lograr posicionarse en el mercado.



1.8.9. Cruce estratégico FODA

84

Factores internos

Factores externos

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1.Cuenta con un organigrama estructurado

F2.Cuenta con todos los documentos y permisos para su

normal funcionamiento.

F3.Cuenta con un manual de funciones para cada area.

F4.Aumento de la provision de cartera en un 28%

F5.Satisface necesidades e inquietudes de los socios

F6.Mantiene alianzas estratégicas con otras

instituciones

F7.Cartera de productos que ofrece

Cuenta con un equipo de trabajo consolidado

F8.Mantiene un plan anual de capacitacion para sus
colaboradores

F9.Mantiene un buen ambiente laboral

F10.Existe comparierismo entre el personal

F11.Comunicacion entre departamentos

F12.Confianza y seguridad que
cooperativa

brinda Ila

D1. Falta de posicionamiento
de la marca

D2. Infraestructura pequefa
D3. Tecnologia

D4. No cuenta con un mapa
de procesos

D5. Utilidades en descenso

D6. Cambio de personal
constante

D7.Falta de promocion

OPORTUNIDADES
O1. Aumento del PIB

02. Remesas de los migrantes (ingresos al
pais)

03. Codigo organico monetario y financiero

O4. Economia Popular y Solidaria

FO
O2.F7. Aumentar cartera de productos para brindar
un servicio completo para los clientes, ademas de
implementar transferencias entre entidades.
03. F12. Dar a conocer a los clientes y socios sobre
el beneficio del seguro que cuentan al momento de
adquirir un servicio financiero.
O7. F5. Incrementar la cartera de clientes mediante la
satisfaccion de necesidades.

DO
D7.06.Implementar
estrategias de marketing que
permita posicionar a la marca
dentro del sector urbano, ya
que la cooperativa esta
enfocada en ese sector.
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O5. Estratificacion Social
06. Evolucion de la poblacion urbana

O7. Poder de negociacion de los clientes

O7.F11. La adecuada comunicacion entre
departamentos que maneja la cooperativa permite que
las actividades que dentro de ella se realizan seas
realizados de buena manera. Ademas de que existe
comparierismo entre el personal y una adecuada
relacion entre gerente y colaboradores manteniendo
la estabilidad interna de la organizacion

D3. 0O5. Mejorard la
tecnologia que actualmente
maneja la empresa, ademas
de mejorar las estrategias de
comunicacion que maneja la
empresa, ya que dentro de la
estratificacion social en la
que se mueve la empresa es
medio-bajo.

AMENAZAS

FA

DA

Al.Disminucidn de la tasa de interés activa
A2.Aumento de la tasa de interés pasiva
A3.Situacion econémica del pais
A4.Problemas politicos

Ab.Nuevas leyes

A6.Aumento del desempleo

A7. Avance tecnol6gico

A8.Proveedores

A9.Crecimiento acelerado de la competencia

Al0.Rivalidad entre competidores por ganar
participacion en el mercado

All.Amenaza de los nuevos entrantes en el
mercado

Al12.Poder de negociacion de los proveedores
A13.Productos sustitutos

A8. F7. Mejorar la cartera de productos para retener
a los proveedores, que en este caso son los que
mueven la economia de la cooperativa.

Al10.F9. Al mantener un buen ambiente laboral se
mejoran los procesos y esto genera un valor agregado
para los socios y clientes.

D3.A7. en vista de que la
tecnologia aumenta
constantemente se  debe
mejorar los sistemas
tecnologicos con los que
actualmente  cuenta la
empresa, ademas de
promocionar a la cooperativa
por  diferentes  medios
digitales.

D1.A9. Crear estrategias de
posicionamiento para
mantenerse en el mercado en
vista de que la competencia
es muy agresiva.

Fuente: Primaria
Elaborado por: La Autora
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1.8.10. Andlisis de la Matriz FODA

La matriz FODA es una herramienta que le permitira a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“UNIOTAVALO Ltda.”, identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
mediante el analisis del entorno interno y externo que rodea a la organizacién, con la recoleccion
de dicha informacion se procedio a realizar un cruce de variables para poder establecer estrategias

apropiadas de marketing mix, que permitan mejorar la situacion actual de la entidad financiera.

1.8.11. Problema Diagnéstico

Una vez realizado el analisis situacional a través de la aplicacion de encuestas a los
trabajadores de la cooperativa y una entrevista realizada a la gerente de la misma, se pudo
determinar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.” presenta falta de
posicionamiento de la marca en el mercado debido a la falta de promocion. Ademas de que no
cuenta con un departamento de Marketing que permita elaborar estrategias mercadoldgicas para
promocionar todos los servicios financieros y no financieros que esta brinda. A esto se le suma la
falta de seguimiento que la cooperativa da a las herramientas de promocién que actualmente maneja
como es la pagina web y la pagina de Facebook, ya que la informacion con las que estas paginas
cuentan no estd constantemente actualizada, proporcionando informacion poco confiable para el

socio o posible cliente.

Razon por la cual se propone realizar un “PLAN DE MARKETING PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNIOTAVALO LTDA DE LA CIUDAD DE

OTAVALO, PROVINCIA DE IMBABURA”
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CAPITULO II

2. Marco Tebrico

2.1. Cooperativa de Ahorro y Crédito

2.2. Tasa de interés

“La tasa de interés representa el importe del alquiler del dinero. Dado que los montos de
intereses son dinero lo mismo que el capital, este importe se presenta normalmente como un
porcentaje que se aplica al capital por unidad de tiempo; a este valor se le denomina tasa de

interés” (Buenaventura, 2016, pag. 76).

2.3. Andlisis Externo

2.3.1. Macroentorno

El macroentorno es aquel que estd compuesto de factores externos tales como econdémicos,
sociales, tecnologicos, medioambientales, sociales es decir son los que afectan a la empresa y que

la entidad no puede controlar (Torreblanca, 2014).

a) Andlisis PEST
El analisis PEST segun el autor (Martinez & Milla, 2012) “Es aquel que permite conocer el
entorno en el cual se encuentra la empresa actualmente, lo que puede representar una amenaza
0 una oportunidad para la misma. Dentro de este analisis se realiza un estudio politico,
econdmico, social y tecnoldgico los mismos que pueden influenciar directamente sobre una

empresa” (pag. 34).
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2.3.2. Microentorno

El microentorno es aquel que es controlado por la empresa es decir son aspectos relacionados
con la empresa que influyen diariamente con las operaciones de la entidad. Dentro de este se

encuentran proveedores, clientes entre otros (Gestiopolis, 2016).

a) Andlisis de las 5 fuerzas de Porter
“El objetivo del andlisis de las 5 fuerzas de Porter no es determinar si una industria es
atractiva o no, si no comprender los mecanismos internos de la competitividad y las raices
de la rentabilidad. Las fortalezas de las fuerzas competitivas inciden en los precios, los
costes y la inversion necesaria para competir. Comprender las fuerzas competitivas, asi
como sus causas subyacentes, revela los origenes de la rentabilidad actual de una industria
al tiempo que ofrece un marco para anticipar e influenciar la competencia (y la
rentabilidad) a lo largo del tiempo” (Michael, 2009, pag. 33).
b) Competencia
La competencia es aquel enfrentamiento que se da entre dos 0 mas empresas con respecto a
algo. Son aquellas empresas que quieren acceder al mismo mercado u ofertan el mismo producto

o servicio (Castellanos, Estrategia y Planificacion Estratégica, 2015).

c) Proveedores
Los proveedores son aquellos que facilitan un servicio, insumos o bienes a otra institucion o
persona para que esta venda o preste este insumo. Estos tienen que proveer insumos de calidad
y a tiempo ya que si estos no lo son las organizaciones pueden perder mucho (Gestiopolis,

2016)
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d) Clientes
“La persona que constituye el eje principal de toda la actividad de la empresa, por lo que es la
destinataria final de todos los esfuerzos de esta ultima como organizacion” (Blanco , Lobato,

& Lobato V, 2013, pag. 191).

2.4. Anélisis FODA

Segun (Kotler & Lane Keller, Direccion de Marketing, 2016) dice que “A la evaluacion general
de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de una empresa se le conoce como

analisis FODA y es una forma de vigilar los ambientes internos y externos de marketing”

[p.49].

2.5. Concepto de Marketing
“El marketing es un proceso donde se planean y ejecutan acciones para lograr satisfacer
necesidades a largo plazo, es decir, pretende mantener a sus clientes satisfechos por mucho
tiempo mediante el proceso de creacion y entrega de promesas-valor que generen recompras
sucesivas. EI marketing es un proceso de transaccion o intercambio de bienes o servicios
con el objeto de satisfacer necesidades, motivos o gustos de las personas y a su vez generar
beneficios economicos y financieros a la empresa” (Mesa, Fundamentos de Marketing,

2012, pag. 3).

2.6. Marketing Mix

(Martinez V, 2015) Define al marketing mix como: “La combinacion de las diferentes
funciones, recursos e instrumentos de los que dispone la organizacién para alcanzar los objetivos

comerciales o sociales establecidos” [p.13].
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2.6.1. Producto

(Munch, Sandoval, Torres, & Ricalde, 2015) Afirman que: “En Mercadotécnia un producto es
el conjunto de atributos y cualidades tangibles, como prestacion, empaque, disefio y contenido;
e intangibles, como la marca, imagen, servicio y valor agregado, que el cliente acepta para

satisfacer sus necesidades y deseos” [p.129].

2.6.2. Precio

La idea principal que plantea el autor es que “el precio es la relacion formal que indica la
cantidad de dinero necesaria para adquirir una cantidad dada de bienes y servicios” (Rivera &

Lopéz, 2012, pag. 312)

2.6.3.Plaza

(Munch, Sandoval, Torres, & Ricalde, 2015) Afirman que: “En Mercadotécnia la variable
distribucion o plaza se convierte en un aspecto de logistica, que consiste en la transferencia de
los bienes del productor al consumidor; comprende el almacenamiento, transporte y

posicionamiento del producto en el punto de venta idonea” [p.183].

2.6.4. Promocion

“La promocion de un producto es el conjunto de actividades que tratan de comunicar los
beneficios que reporta el producto y de persuadir al mercado objetivo de que lo compre a quien

lo ofrece” (Santesmases, 2012, pag. 100).
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2.6.5. Descremado de Precios

El descremado de precios consiste en que al principio se fije precios elevados a un producto en
un segmento de mercado especifico, ya que este producto o servicio serd adquirido por personas

con la capacidad econdmica para hacerlo (Garcia , 2014).

2.6.6. Precios de Penetracion

Los precios de penetracidn son estrategias muy usadas por las empresas ya que optan por lanzar
un producto al mercado con precios bajos, y con esto lograr una mayor captacion del publico
objetivo logrando penetrar con mayor facilidad en los diferentes estratos econémicos (Cerem

International Business School, 2016).

2.6.7.Precios orientados a la competencia

El precio orientado a la competencia trata sobre establecer precios que vayan de acorde con los
que tiene fijados la competencia, ya que la competencia ya realizo un estudio para establecer

estrategias de precios para los productos o servicios que ofrece (Grasset, 2015).

2.7. Estrategias de Promocion

“Decimos que las estrategias de promocion, son las habilidades, las destrezas a utilizar para
dar a conocer, informar o recordar nuestro producto a nuestros consumidores y a los no
consumidores y para esto también requerimos de un buen plan estratégico” (Jiménez , 2014).

2.8. Estrategias de crecimiento

“Consiste en que la empresa entra en nuevos negocios, pero relacionados con sus recursos y

capacidades, con el ndcleo de sus conocimientos y ventajas competitivas” (Gonzéles M, 2016)
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2.9. Posicionamiento

“El posicionamiento se puede definir como la imagen percibida por los consumidores de un
producto en relacion con los productos que compiten directamente con él y con los que pueda
ofertar la misma empresa. El primer aspecto importante es que, efectivamente, el
posicionamiento es una batalla de percepciones entre el producto o servicio de la empresa y el

de los competidores” (Ojeda & Marmol , 2016, pag. 40).

2.9.1. Posicionamiento deseado

“Es el lugar que la empresa espera que la marca. Producto o servicio ocupe en la mente del
consumidor. Este se ofrece a través de todos los elementos tangibles e intangibles con que
cuenta la empresa, esto es, si la empresa tiene un producto que espera sea percibido por su

mercado objetivo como exclusivo” (Ortiz, Martinez , & Giraldo, 2014, pag. 145).

2.9.2. Posicionamiento percibido

“El posicionamiento percibido es el mas importante en el marketing, pues proviene del pulso
del mercado y es en Gltimas el que se debe administrar dado que establece la brecha que existe

con el posicionamiento deseado” (Ortiz, Martinez , & Giraldo, 2014, pag. 146).

2.10. Canales de Distribucion

(Gonzales M, 2016)“Estan constituidos por los caminos por donde circula los bienes y servicios,
desde el punto de origen hasta su venta o consumo, y el conjunto de organizaciones que actlan

como intermediarios impulsando este flujo de bienes y servicios” [p.79].
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2.11. Marketing Estratégico

El marketing estratégico identifica necesidades actuales y futuras de los clientes, para
desarrollar estrategias que permitan satisfacerlas, permitiendo que la empresa logre mantenerse en

el mercado y posicionarse en la mente del consumidor (Muiiiz, 2016).

2.12. Marketing Operativo

(Diaz , 2014) Afirma que: “El marketing operativo se refiere a las actividades de organizacion
de estrategias de venta y de comunicacion para dar a conocer a los posibles compradores las

particulares caracteristicas de los productos ofrecidos” [p.24].

2.13. Plan de Marketing

“El plan de Marketing es mediante el cual se detallan los pasos a seguir, y el tiempo en el cual
se alcanzaran los objetivos propuestos. Este es un documento en el cual se definen las
estrategias de mercadeo las cuales estan dirigidas a cumplir con un objetivo general que sea

alcanzable” (Sainz, 2015, pag. 99)

2.13.1. Importancia del Plan de Marketing

“Una empresa que posee un plan de marketing tiene mayores probabilidades de tener éxito que
aquellas que no cuente con esta herramienta; definitivamente, el plan de marketing le brinda la
oportunidad a la empresa de tener claridad de propdsito y a definir el foco sobre las areas que

debe atender para garantizar los objetivos de esta” (Hoyos B, 2013, pag. 2).
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2.13.2. Estructura de un Plan de Marketing

“Dentro de la estructura del Plan de Marketing se encuentra el resumen ejecutivo el cual es un
resumen general que comunica el impulso principal de la estrategia de Marketing, también esté
la situacion actual de marketing en el cual esta el resumen del entorno interno y externo de la

empresa” (Ferrell M. , 2012, pag. 41)

2.14. Area Financiera

2.14.1. Estado de Resultados
“Se define como el instrumento que utiliza la administracion para informar las operaciones que
se realizan en la empresa en un periodo determinado; de esta manera, la ganancia (utilidad) o
perdida de la empresa se obtiene al restar los gastos y/o perdidas a los ingresos y/o ganancias.
Es el principal procedimiento para medir la rentabilidad de una empresa” (Alcaraz R, 2011,

pag. 205).
2.14.2. Flujo de Caja

El flujo de caja permite a la empresa conocer los ingresos y egresos de dinero, ayudando a saber
cudl es la estabilidad de la misma, para tomar decisiones sobre las diferentes actividades que se

realizan durante un periodo dado (Moreno, 2010).

2.14.3. Presupuesto

“Es una herramienta de la planeacion administrativa, se le puede conceptuar como: a
estimacion programada, en forma sistemética, de las condiciones de operacion y de los

resultados que se deben obtener por un organismo, en un periodo determinado. En suma, el
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presupuesto es un conjunto de prondsticos referentes a un lapso precisado” (Araujo A, 2012,

pag. 13).
2.14.4. Presupuesto de ventas

“Es un documento que traduce los planes en dinero, mismo que necesita invertirse para
conseguir sus actividades planificadas (gasto) y que necesita generarse para cubrir los costos
de finalizacion del trabajo (ingresos). Consiste en una estimacion o suposiciones hechas con

fundamento sobre las necesidades en términos monetarios para realizar el trabajo” (Torres M,

2014, pag. 153).
2.14.5. Presupuesto de Marketing

El Presupuesto de Marketing radica en otorgar el dinero que permita realizar las acciones
establecidas para las estrategias de Marketing durante el periodo establecido, para lo que laempresa
debe definir las prioridades del plan para posteriormente determinar los costos de la realizacion de

las estrategias establecidas (Velasquez V, 2015).

2.14.6. Retorno de la Inversion (ROI)

“La medida de marketing mas poderosa y util es el retorno sobre la inversion, una medida que
puede relacionar la inversion total que se realizé con el retorno total que se generd de esa
inversion. EI ROI puede ser modificado para reclutar la importancia relativa de las ganancias
en el corto y largo plazo, y es una de las pocas medidas del marketing que puede ser usada en

forma consistente para medir y comparar diversos esfuerzos de marketing en organizaciones

de gran tamanio” (Lenskold, 2003, pag. 8:9).
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2.15. Plan de Medios

El plan de medios es mediante el cual se detallan las maneras mas importantes de difundir la
campafia publicitaria propuesta por los encargados del area de Marketing, los cuales se encargan
de analizar y definir los canales de difusion para transmitir la informacion al pablico objetivo

(Mglobal, 2015).
2.15.1. Medios de Comunicacion

Los medios de comunicacion son herramientas que permiten transmitir informacion de una

manera colectiva (General M Tecnologia, 2016).
2.16. Investigacion de mercados

“La idea principal que plantea el autor es que la investigacion de mercados es
fundamentalmente aplicada, es decir, que los resultados obtenidos, estdn orientados a
identificar o facilitar, tomar decisiones para resolver problemas empresariales relacionadas

con el Marketing” (Ortiz V, 2014, pag. 84).
2.16.1. Muestreo

“Es una técnica de base estadistico-matematico que consiste en extraer de un universo o
poblacién. Es decir, es el proceso de seleccion de un nimero de individuos para un estudio, tal
que los individuos representen al grupo mds grande del cual fueron seleccionados” (Naupas P,

Mejia M, Novoa R, & Villagémez P, 2014, pag. 246).
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a) Tipos de muestreo

1. Muestreo no probabilistico
“Son los procedimientos que no utilizan la ley del azar ni el calculo de probabilidades y por
tanto las muestras que se obtienen son sesgadas y no se puede saber cual es el nivel de
confiabilidad, de los resultados de la investigacion. EI muestreo no probabilistico asume varias

formas: el muestreo por juicio, el muestreo por cuota y muestreo accidental” (Mejia, 2014, pag.

253).

2. Muestreo probabilistico
(Boza C, Pérez R, & De Leon, 2016) Sostiene que: “Este tipo de muestreo Se caracteriza porque,
para formar la muestra, cada unidad poblacional tiene una probabilidad de ser seleccionada.

Con este muestreo es posible realizar inferencias estadisticas y estudiar los errores” (pag. 15).

2.17. Poblacion

“La poblacion llamada también universo o colectivo, es el conjunto de todos los elementos que
tiene una caracteristica comun. Una poblacion puede ser finita o infinita. Es poblacion finita
cuando esta delimitada y conocemos el numero que la integran. Es poblacion infinita cuando a
pesar de estar delimitada en el espacio, no se conoce el numero de elementos que la integran”
(Suarez, Interaprendizaje deProbabilidades y Estadistica Inferencial con Excel, Winstats y

Graph , 2013, pag. 152).

2.18. Segmentacion de Mercados

“Consiste en dividir un mercado en segmentos mas pequenos de compradores con diferentes

necesidades, caracteristicas o comportamientos que pueden requerir estrategias o mesclas de
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marketing diferenciados. La empresa identifica las multiples formas de segmentar el mercado
v desarrolla perfiles de los segmentos de mercado resultantes” (Kotler & Armstrong,

Fundamentos de Marketing, 2013, pag. 165).

2.18.1. Estrategia de Segmentacion

“Las estrategias de segmentacion consiste en saber en cuél de los segmentos identificados por
la empresa va a unir sus esfuerzos la empresa y sean estrategias diferenciadas, indiferenciadas

o concentradas” (Kotler & Lane Keller, Direccion de Marketing, 2016).

2.18.2. Canales de Distribucion
(Cruz, 2014) “Estan constituidos por los caminos por donde circula los bienes y servicios, desde
el punto de origen hasta su venta o consumo, y el conjunto de organizaciones que actian como
intermediarios impulsando este flujo de bienes y servicios” [p.79].

2.18.3. Tipos de fuentes

a) Fuente primaria
“Son aquellas que contienen datos nuevos u originales caracterizandose porque no siguen en
su disposicion, un esquema predeterminado. La forma mas comun de acceder a ellas es
mediante las fuentes secundarias de informacion, aunque también se puede acceder a ellas de

manera directa” (Duefias N, 2014, pag. 10)

b) Fuente secundaria
Segun (Duefias N, 2014) afirma que: “Las fuentes secundarias de informacién se encuentran
formadas por material que ya es conocido y estructurado segin un esquema predeterminado.
Toda la informacion que poseen hace referencia a documentos primarios, son fuentes de

informacion rapidas y faciles de obtener ” [p.10].
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2.19. Matriz Interna- Externa

La matriz Interna-Externa es mediante la cual se puede evaluar a una empresa basandose en
aspectos internos que son Fortalezas y Debilidades, ademas de sus aspectos externos que vendrian
a ser Oportunidades y Amenazas, a través de los cuales se puede ubicar a la empresa en un

cuadrante de la matriz (Castellanos, Estrategia y Planificacion Estratégica, 2015).

2.20. Matriz ANSOFF

La matriz ANSOFF sirve para identificar oportunidades de crecimiento en las unidades de
negocio de una organizacion, se aplica a momentos en los que se debe decidir como buscar
crecimiento para la empresa sobre la cual se esta haciendo el analisis. (Hoyos B, Plan de Marketing

disefio, implementacion y control, 2013, pags. 137,138).

2.21. Imagen Corporativa

“Imagen corporativa es una imagen mental vinculada a una corporacion o empresa, y a lo que
ésta representa, especialmente por conducto de su identidad visual expresada por signos
graficos, y por su comportamiento y su actuacion. La imagen corporativa incluye la imagen de
la empresa y la imagen de marca, puesto que este término implica el conjunto de la empresa

mds sus producciones y actuaciones” (Arguello, 2009, pag. 5) .

2.22. Marca

“Una marca es un término simbolo, disefio 0 una combinacién de ellos que identifica los productos
0 servicios de un vendedor o grupo de vendedores y las diferencias de los competidores, es la parte
de la marca la que aparece en forma de simbolos, disefios, color o letras distintivas ” (Zapata,

2011).


https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Unidades_de_negocio&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Unidades_de_negocio&action=edit&redlink=1
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CAPITULO 111

3. ESTUDIO DE MERCADO.

Proceso de Investigacion: Disefio

3.1. Situacidn del problema

En el capitulo 1 se realizé un analisis Interno y Externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“UNIOTAVALO Ltda.”, en el cual se determino los siguientes problemas, en el 4rea financiera se
observé que las utilidades han ido en descenso, lo que genera problemas al momento de realizar el
presupuesto para promocionar a la empresa, en el &mbito administrativo se encontré que la
cooperativa no cuenta con un mapa de procesos para cada departamento. También se concluyo6 que
la entidad presenta falta de posicionamiento de la marca en el mercado debido a la falta de
promocion. Ademas de que no cuenta con un departamento de Marketing que permita elaborar
estrategias mercadoldgicas para promocionar todos los servicios financieros y no financieros que
esta brinda. A esto se le suma la falta de seguimiento que la cooperativa da a las herramientas de
promocion que actualmente maneja como es la pagina web y la pagina de Facebook, ya que la
informacion con las que estas paginas cuentan no estan siendo constantemente actualizadas, por lo

que se proporciona informacion poco confiable para el socio o posible cliente.

3.2. Objetivos

3.2.1. Objetivo General

Desarrollar una investigacion de mercado para realizar el Plan de marketing para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda. de la ciudad de Otavalo, provincia de

Imbabura, mediante la aplicacion de encuestas.
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3.2.2. Objetivos Especificos

Determinar la competencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”, a

través de la aplicacion de una encuesta a la poblacion.

Identificar la oferta y demanda de servicios financieros en la ciudad de Otavalo, a través de la

aplicacion de una encuesta a la poblacion,

Determinar la demanda insatisfecha de servicios financieros en la ciudad de Otavalo, mediante

la investigacion de mercados.

Conocer las 4P de Marketing de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”,

a través de la aplicacion de encuestas, para definir estrategias.

Definir los principales inductores y restrictores de servicios financieros en la ciudad de Otavalo.

Conocer el concepto del servicio bancario que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“UNIOTAVALO Ltda.”, en el mercado de la ciudad de Otavalo.

Determinar los atributos que los clientes valoran del servicio que ofrece la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”.

3.3. Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion de mercados se justifica de acuerdo al andlisis de la matriz interna-

externa en la cual se detectd que la Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”, se

encuentra en el cuadrante 1 que es CRECER Y CONSTRUIR, por lo que mediante la investigacion

de mercados se hara el respectivo levantamiento de informacidn para conocer la oferta, la demanda
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actual de los servicios financieros y obtener la demanda insatisfecha. Ademas, de conocer la
perspectiva que los clientes potenciales tienen de la entidad financiera, identificar a la competencia
directa. Investigacion que permitird realizar estrategias adecuadas para el mejoramiento y

posicionamiento de la empresa.

3.4. Aspectos Metodologicos

3.4.1.Enfoque de investigacion

a) Cualitativo

El enfoque cualitativo parte de la recoleccion de datos, sin medicion numérica para poder
descubrir las preguntas de investigacion mas importantes, a través de técnicas de observacion,
entrevistas, revision de documentos entre otros, para posteriormente proceder a responderlas e

interpretarlas (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

b) Cuantitativo

El enfoque cuantitativo es aquel que para afirmar una hipdtesis utiliza la recoleccion de datos,
basandose en la medicién numérica y el andlisis estadistico, que permite probar teorias. Ademas,
de ser una agrupacion de procesos secuenciales y probatorios, que buscan medir con precision las

variables a estudiar (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 4).

c) Mixto

El enfogue mixto es la agrupacion del enfoque cualitativo y cuantitativo en un estudio con el

fin de obtener un anélisis mas completo. Es decir, busca utilizar las fortalezas de ambos enfoques
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para reducir las debilidades potenciales que se puedan encontrar durante la investigacion

(Hernéndez, Ferndndez, & Baptista, 2010).

d) Analisis del enfoque a utilizar

De acuerdo a los autores antes mencionados, el presente estudio se basarad en el enfoque
mixto, mediante el cual se obtendré datos tanto cualitativos como cuantitativos, que permitiran
obtener informacion relevante a través de encuestas y entrevistas, con el fin de conocer la demanda
insatisfecha, la cual permitira establecer estrategias mercadoldgicas adecuadas para este segmento

de mercado.

3.4.2. Tipos de Investigacion

a) Exploratoria
“Este tipo de investigacion se centra en analizar e investigar aspectos concretos de la realidad
que aun no han sido analizados en profundidad. Basicamente se trata de una exploracion o primer
acercamiento que permite que investigaciones posteriores puedan dirigirse a un analisis de la
tematica tratada” (Castillero, 2012)
b) Concluyente

La investigacion concluyente provee informacion que permite al gerente evaluar y
seleccionar el curso de las acciones. En este método se toma una muestra del mercado objetivo y
se mide las respuestas, utilizando una técnica estructurada de recolecciéon de datos (Kinnear &

Taylor, 1998, pag. 322).
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¢) Monitoria del desempefio
La investigacion monitoria del desempefio es el elemento que permite controlar los
programas de marketing, en el cual se identifican problemas, oportunidades para informar los

cambios en las medidas del desempefio (Mesa, Fundamntos de Marketing, 2012, pag. 43).

d) Analisis del tipo de investigacion a utilizar

De acuerdo a los conceptos expuestos por los autores Kinnear & Taylor sobre los tipos de
investigacion exploratoria, concluyente se determind que para la presente investigacion de
mercados se aplicara la investigacion concluyente descriptiva, ya que se recurrird a la utilizacion
de fuentes primarias, para la recoleccion de informacion sobre la oferta, la demanda, atributos,
frecuencia de consumo y datos relevantes sobre la cooperativa , a través de la aplicacion de
encuestas, lo cual ayudara a establecer estrategias que permitan posicionar a la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”

3.4.3. Métodos de Investigacion

a) Inductivo

El método inductivo conlleva un andlisis coherente del tema de investigacion ademas de ser
uno de los mas usados para obtener conclusiones que parten de hechos particulares, lo que quiere
decir que las conclusiones son obtenidas de los resultados de las observaciones, descripciones o

experiencias (Méndez, 2011, pag. 239).

b) Deductivo
Este método trata sobre el estudio de pruebas mediante las cuales se puede medir la
probabilidad de los argumentos. En él se utiliza la l6gica para llegar a conclusiones, a partir de

determinados antecedentes (Méndez, 2011, pag. 240).
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c) Andlisis

El método de analisis permite conocer la realidad, dandole la explicacién a un hecho o
fendmeno ya que este no puede considerarse como verdad mientras no sea conocido como tal.
Ademas, consiste en la separacion de un todo, en elementos que permitan observar las causas y los
efectos. Este método consiste en conocer mas del tema de estudio, lo cual permite explicar y hacer
semejanzas, para comprender de una mejor manera el tema estudiado, y de esta manera establecer

nuevas teorias (Méndez, 2011, pag. 241).

d) Sintesis
La sintesis consiste en descomponer un todo en partes analizando continuamente las ideas
que encierran el resumen de conocimientos que se desea adquirir, estableciendo la relacién causa-

efecto entre los elementos que conforman el objetivo de la investigacion (Méndez, 2011, pag. 241).

e) Método de observacion
Es observar un hecho al cual se lo describe y se lo explica, luego de haber obtenido datos
fiables y adecuados, para insertarlo en un contexto tedrico. Ademas, este método sirve para lograr

resultados de los objetivos planteados en la investigacion (Méndez, 2011, pag. 238).

f) Anélisis del método de investigacion a utilizar

De acuerdo al autor antes mencionado, en la presente investigacion de mercados se aplicara el
método inductivo, deductivo y la observacion, ya que se realizara una observacion a la
problematica de la empresa, ademas se tomara contacto con los clientes potenciales para obtener
informacion sobre la oferta y la demanda, obteniendo una investigacion eficiente y de calidad, para

lo cual se utilizara la encuesta y la entrevista, logrando obtener conclusiones veridicas y confiables.
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3.4.4. Fuentes de Investigacion

a) Fuentes primarias
Segun (Méndez, 2011) Afirma que las fuentes secundarias: “Suministra informacion basica. Se
encuentra en las bibliotecas y esta contenida en libros, periddicos y otros materiales documentales

como: trabajos de grado, revistas especializadas, enciclopedias, diccionarios, entre otros” [p.249].

b) Fuentes secundarias
(Méndez, 2011) Asegura que las fuentes primarias “Son informacion oral o escrita que es
recopilada directamente por el investigador a través de relatos o escritos transmitidos por los

participantes en un suceso o0 acontecimiento ” [p.248].

c) Analisis de las fuentes de investigacion a utilizar

De acuerdo al Autor Carlos Méndez existen dos tipos de fuentes de investigacion las primarias
y las secundarias para lo cual en la presente investigacion se aplicara tanto fuentes primarias como
secundarias, dentro de las fuentes primarias se realizard una encuesta a clientes potenciales de la
ciudad de Otavalo mediante la cual se obtendra la demanda y entrevistas a la competencia y a
expertos. En las fuentes secundarias se utilizard libros, articulos o Internet en los cuales se
encuentre informacion sobre como se encuentra el sector financiero actualmente en el mundo, en
el pais y en la provincia de Imbabura por medio del Banco Central del Ecuador, Observatorio
Mundial de las cooperativas, Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo, ademas, del Gobierno Auténomo Descentralizado de

Otavalo.
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3.5. Proceso de Investigacion: Desarrollo

3.5.1. Fuentes secundarias

a) Andlisis Internacional

Dentro del analisis macro se puede observar a las mas grandes cooperativas del mundo que son
300 las cuales presentan una facturacion conjunta de 2,53 billones de délares , aumentando su
facturacién un 7,20% segun la (Observatorio Mundial de las Cooperativas, 2016). Durante el afio
2016 se observé un crecimiento del 7% de cooperativas a nivel mundial, ademas el Observatorio
Cooperativo Mundial cuenta con una fuente de datos de las cooperativas el cual sirve como
instrumento para aumentar la concientizacion, elaboracion de politicas, defensa e investigacion. En
esta base de datos se encuentra informacién sobre 2370 cooperativas de 63 paises de las cuales
1420 procedentes de 52 paises presentan una facturacion que supera los 100 millones de dolares.
Las cooperativas son un punto clave para el desarrollo sostenible a futuro que beneficie a la
poblacion hay que se estima que 1 de cada 6 personas a nivel mundial son miembros o clientes de
una cooperativa y que existe unos 2.6 millones de cooperativas en el mundo que dan empleo a 12,
6 millones de personas, esto representa una contribucion potencial para el desarrollo sostenible

(Objetivos de desarrollo sostenible , 2015).

b) Anélisis Nacional

Dentro del analisis de cooperativas del Ecuador se encontré que existen alrededor de 887
Cooperativas de Ahorro y Crédito con méas de 5 millones de asociados registrados dentro de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), manteniendo aproximadamente
4.700.000 socios, lo que significa que durante los ultimos 3 afios es notable el crecimiento de este

sector. Durante este tiempo se vio un crecimiento del 66% de microcréditos en el Ecuador, y esto
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corresponde al sistema cooperativo ( SUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA POPULA Y

SOLIDARIA, 2015).

Las cooperativas en el transcurso de los Gltimos afios han sido un medio de desarrollo de la
economia del pais, por lo que estas han sido incluidas como parte fundamental dentro del sistema
financiero, ademas de convertirse en una opcion para darle solucién a los problemas econémicos
que actualmente se han ido presentando en los estratos medios de la sociedad ecuatoriana, esto ha
permitido el desarrollo laboral y se ha convertido en una respuesta a las necesidades de los
ciudadanos , favoreciendo las condiciones socio econémicas de las personas (Larrea, 2012, pag.

43).

Segun (Saltos, 2017) dice que a Diciembre del 2016, se registré informacion de 26 cooperativas
que se encuentran en el Segmento 1, en el Segmento dos se encuentran registradas 33 cooperativas,
mientras que el del segmento 1 y 2 esta representado por el 17% de los activos del sistema
financiero privado. La SEPS es actualmente el ente controlador de las cooperativas, la cual se ha
encargado de depurar y poner en orden a las cooperativas y en algunos casos cerrarlas por ser muy
pequefias y no contar con la capacidad administrativa que le permita hacer frente a los
requerimientos que exige la SEPS, esto ha ayudado a transparentar y ordenar el mercado financiero
evitando que exista perjuicio para los asociados. Es importante entender que si bien se ha reducido
cooperativas en el pais pero que el nimero de socios no se ha reducido es mas este ha crecido, lo
que quiere decir que existe credibilidad en las cooperativas que actualmente se encuentran en el
mercado, las cuales se encuentran en ciudades y comunidades pequefias, apoyando a los
emprendimientos y a la organizacion social a través de microcréditos. Se puede decir que las
cooperativas han mantenido un adecuado desempefio ya que en el 2016 los depositos de la banca

crecieron en un 17% y los de las cooperativas aumentaron a un 23%.
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En cuanto al segmento 4 y 5 se observa que existe un 88,32% del mercado. Puesto que estas son
las que mantienen activos de hasta 5 millones de ddlares. Este segmento es clave segun lo sefiala
el especialista Andrés Jaramillo, en vista de que cada segmento necesita un tratamiento diferente
dependiendo de su tamafio. La regulacién que aplica la Superintendencia Econémica Popular y
solidaria debe estar comprendida como un mecanismo que fomenta e impulsa a las cooperativas a

crecer ( Zauzich, 2015).

Segun la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, las 59 cooperativas de ahorro y
crédito mas grandes existentes en el Ecuador otorgaron 4 938 millones de dolares, los cuales
comprender préstamos comerciales, microcréditos, de vivienda y de consumo. Ademas, el director
de la Union de Cooperativas de Ahorro y Crédito del Sur, Juan Pablo Guerra, dentro del sector
financiero popular y solidario estan las cooperativas, los bancos comunales y las cajas de ahorro,
son aquellas entidades que entregan el 65% de los microcreditos otorgados en el pais. Es decir,
estas entidades financieras mantienen menores recursos econémicos, pero ayudan a financiar

préstamos para actividades productivas.

c) Andlisis Local

Segun datos del (BANCO CENTRAL DEL ECUADOR), dentro de la provincia de Imbabura
se registran alrededor de 18 cooperativas con diferentes sucursales dentro y fuera de la provincia.
Por lo que la Corporacion Nacional de Finanzas Populares y Solidarias (Conafips), reconocio el
desarrollo que ha tenido el sector financiero durante los ultimos afios en la provincia,
convirtiéndose en la preferencia de los ciudadanos, ya que manejan intereses menores a los de la
banca y las mutualistas referente a créditos, ademas de que ellas estan enfocadas en los sectores

microcréditos es por ello que las cooperativas llegan a lugares donde los bancos no pueden ingresar.
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El sector financiero mejoro desde la creacién de la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria (SEPS) , ya que se encarga de controlar y salvaguardar los intereses de los socios
pertenecientes a dichas cooperativas (SUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA POPULAR Y
SOLIDARIA, s.f.). Dentro del mercado financiero en la provincia de Imbabura se ve como este
cada dia se vuelve més competitivo y se va desarrollando en un ente cambiante, para lo cual es
necesario emprender nuevos retos en lo referente a ofertar una nueva cartera de productos y
servicios, que los diferencie de la competencia, ya que en la actualidad los servicios ofertados son
similares y lo nico que diferencia uno de otro es la calidad con que estos son ofrecidos en el
mercado. Ademas, segun datos propiciados por la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria dentro de la provincia de Imbabura se puede determinar que los cantones con mayor
existencia de cooperativas son Otavalo y Ibarra; esto se debe a que estas ciudades tienen una mayor
concentracion actividades econémicas como: artesanias, microempresas, comercio, turismo entre

otras.

CONAFIPS es aquella entidad publica que esta al servicio del sector financiero, con el principal
objetivo de financiar y fortalecer a las organizaciones pertenecientes al sector Financiero Popular
y Solidario, mediante la gestion a la Corporacion Nacional de Finanzas Populares y solidarias se
realizo la distribucion de creditos de casi 1.000 millones de dolares para mas de 700 mil
operaciones de credito en el pais. Colocando en la provincia de Imbabura mas de 68 millones (La

Hora, 2017).

El Ministerio de Inclusion Econdmica y Social, a traves del Programa de Proteccidn Social,
realizo la presentacion de la cartera de productos y servicios a los representantes de las cooperativas

existentes dentro de la provincia de Imbabura. Con el Unico fin de fortificar alianzas con los actores
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sociales para optimizar la atencion que se brinda a las personas que adquieren el Bono de Desarrollo

Humano (La Hora, 2012).
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3.5.2. Fuentes primarias

a) Disefo del plan Muestral

e Segmentacion para las encuestas

FICHA DE INVESTIGACION DE MERCADOS

Tipo de estudio Cuantitativa con encuestas a los clientes potenciales

Universo Poblacién de la ciudad de Otavalo proyectada al afio 2017 la cual
comprenden 120.808 ciudadanos, segun datos obtenidos de la Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo. Al censo realizado en el 2010 la
poblacion es de 104.874 personas en la ciudad con una tasa de
crecimiento del 1.63% datos recolectados del INEC

Edad Se tomara en cuenta a las personas comprendidas
entre los 20 a 54 afos de edad que son 54.599
Sexo Femenino y Masculino

En el Ecuador segun la encuesta de Estratificacion del
Nivel Socioeconémico segun datos del INEC 2011,
Nivel existen cinco estratos de niveles socioecondémicos,
socioecondémico |para la presente investigacion de mercados se
estudiara analizara por separado al nivel Medio Tipico

Segmento Bajo (49,3%) C -y al Medio Tipico Alto (22,8%) C +
lo cual comprende 38274
Nivel de Primaria
instruccion Secundaria
Superior

Demogréfico Sector Urbano y Rural

El producto se dirige a un target, dedicado al comercio
ya que son ellos quienes realizan la accion de compra.
Agente de De acuerdo a los datos proporcionados por el
compra departamento de rentas del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Otavalo, comprenden 7805
actividades econdmicas registradas en el catastro de

patentes.
Seleccion Muestral Muestred probabilistico aleatorio simple
Error Muestral El error Muestral sera del 5%, con un nivel de confianza del 95%.
Fecha de 12 de diciembre del 2017

Realizacién

Tiempo La presente encuesta sera realizada durante 7 dias
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e Segmentacion para las entrevistas

FICHA DE ENTREVISTA

Tipo  de Cualitativo
estudio
La entrevista se realizard& a 4 personas expertas en temas del sector
cooperativista. Personas a entrevistar:
e Doctora Miriam Cisneros docente de posgrados de la Universidad
Técnica del Norte y consultora en el sistema financiero externo
Segmento ¢ Ingeniera Elizabeth Rodriguez ex-colaborador de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito 23 de Julio.
e Ingeniera Miriam Mejia Jefe de la agencia de Atuntaqui de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio.
e Lizeth Pilacuan oficial de crédito de la agencia de Atuntaqui de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio.
Seleccion Muestreo no probabilistico por conveniencia
Muestral
Fecha de |18 de diciembre del 2017
Realizacion
Tiempo La presente entrevista sera realizada durante 3 dias

e Segmentacién para la Observacion

FICHA DE OBSERVACION

Tipo  de Cualitativo
estudio
Las fichas de observacion se realizaran a las cooperativas mas posicionadas
existentes en la ciudad de Otavalo.
e Cooperativa de Ahorro y Crédito Atuntaqui Ltda.
Segmento

e Cooperativa de Ahorro y Crédito 23 de Julio Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuin Tio Ltda.
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e Cooperativa de Ahorro y Crédito Artesanos Ltda.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui Ltda.

Seleccion Muestreo no probabilistico por conveniencia
Muestral

Fecha de |21 de diciembre del 2017

Realizacion

Tiempo La presente encuesta sera realizada durante 1 dias

b) Disefio de la muestra

1. Muestreo Probabilistico

Para la presente investigacion de mercados se utilizara el muestreo probabilistico aleatorio
simple ya que a la poblacién se los agrupara en diferentes categorias tales como edad, genero,
estrato social, y la muestra de estudio seran los comerciantes de la ciudad de Otavalo, ademas de
que se realizara el levantamiento de informacion aleatoriamente a los comerciantes existentes

dentro del canton.

3.6. Tecnicas e instrumentos de investigacion

3.6.1. Cualitativa

Para de la recoleccién de la informacion cualitativa se recurrira a la utilizacion de:

e Observacion directa, mediante la cual se utilizara la herramienta de cliente fantasma para obtener
informacion sobre la infraestructura, atencién al cliente, tasas de interés y servicios adicionales que
presta la competencia a la ciudadania. Dentro de la ciudad de Otavalo se encuentran alrededor de
10 cooperativas, para la presente investigacion de mercados se realizara la observacion de las

cooperativas mas representativas y conocidas dentro de la ciudad, las cuales son: Cooperativa de
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Ahorro y Crédito Atuntaqui, Cooperativa de Ahorro y Crédito 23 de Julio, Cooperativa de Ahorro
y Crédito Pilahuin Tio, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Artesanos y la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Chuchuqui , logrado recolectar informacion relevante sobre a competencia.

e Entrevistas a profundidad a la competencia y a expertos en el tema. Para la presente investigacion
se realizaré un total de 5 entrevistas a expertos en el tema entre ellos se encuentran la ingeniera
Miriam Cisneros docente de posgrados de la Universidad Técnica del Norte, Ingeniera Elizabeth
Rodriguez ex-colaboradora de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 23 de Julio, Ingeniera Miriam
Mejia Jefe de la agencia de Atuntaqui de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio y a
Lizeth Pilacuan oficial de crédito de la agencia de Atuntaqui de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito San Antonio.

3.6.2. Cuantitativa

Para la obtencidn de informacion cuantitativa de realizara encuestas a los clientes potenciales.

a) Encuesta
1. Poblacién

Para la elaboracion de la presente investigacion de mercado se tomara en cuenta la poblacion de
la ciudad de Otavalo a la cual estan dirigidos los servicios financieros que presta la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”, ademas se enfocara a un segmento comprendido por
hombres y mujeres entre los 24 a 54 afios de edad del area urbana y rural cuyo nivel de instruccion
sea primaria, secundaria, superior los cuales mantienen actividades econémicas registradas en el
catastro de patente los cuales son 7805 comerciantes , informacion que fue recopilada del

departamento de Rentas del Gobierno Auténomo Descentralizado de Otavalo
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2. Tamafio de la muestra (calculo poblacidn finita o infinita)

Para el célculo de la muestra se tomara en cuenta la muestra finita, puesto que se conoce la
poblacion total que es 7805 comerciantes. Ademas (Suérez & Tapia, Interaprendizaje de Estadistica

Bésica, 2012) presentan la siguiente formula finita para el calculo de la muestra.
Formula de la muestra finita

B N.o2.72
(N —1)e? + ¢2.22

n

Donde:

N= Tamafio de la Poblacion

n= Tamafio de la Muestra

Z= Nivel de Confianza

e= Nivel de Error

o= Desviacion estandar

Se procede a aplicar la formula remplazando con los datos:

N= 7805

n="?

Z=95% equivalente al 1,96

e= 0,05
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~ 7805. (0.5)2.1.96
" = (7805 — 1)0.052 + (0.5)2. (1.96)2

n = 366

Una vez aplicada la formula se obtiene como resultado que se realizardn un total de 366
encuestas a las personas que mantienen actividad econémica registrada en el catastro de patentes

de la ciudad de Otavalo.

3. Distribucion de la muestra

Tabla 15
Distribucion de la muestra en la ciudad de Otavalo
URBANO
% NUumero de
encuestas
Otavalo 60768 50,3 184
Total Urbano 60768 50,3 184
RURAL

Miguel Egas cabezas 5625 4,7 17
Eugenio espejo 8475 7,0 26
Gonzales Suarez 6485 54 20
Pataqui 310 0,3 1
San José de Quichinche 9764 8,1 30
San Juan de lluman 9888 8,2 30
San Pablo 11405 9,4 35
San Rafael 6245 5,2 19
Selva Alegre 1843 1,5 6
Total Rural 60040 59,7 182
TOTAL OTAVALO 120808 100 366

Fuente: Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
Elaborado por: Autora

En la tabla se presenta la distribucion de la muestra para el levantamiento de informacion, por

medio de encuestas las cuales seran aplicadas a los comerciantes de la ciudad de Otavalo.
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3.7. Mixta

A continuacion, se presenta los resultados obtenidos de la informacion recolectada a traves de la

encuesta, entrevista y observacion:
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3.7.1. Tabulacion y presentacion de resultados de la encuesta

1. ¢Cuenta usted con una cuenta de ahorroy crédito?

Tabla 16
Cuenta de Ahorro y Crédito

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 270 73,8 73,8 73,8
No 96 26,2 26,2 100,0
Total 366 100,0 100,0

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

r

80—

G0

Porcentaje
2

Figura 11.Cuenta de Ahorroy Crédito

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Anélisis
Del total de la poblacion encuestada se determind que 73.8% de ellos cuenta con una cuenta de
ahorro y crédito y el 26.2% no. Esto quiere decir que el sector cooperativista ha ido en aumento los

altimos afios permitiendo que las cooperativas puedan crecer en este mercado, generando nuevos

productos y servicios que satisfagan las necesidades de las personas.
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2. Seleccione la cooperativa de la que usted es socio actualmente

Tabla 17
Seleccione la cooperativa de la que usted es socio actualmente

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Cooperativa de Ahorro y Crédito 23 51 13,9 13,9 13,9
de Julio
Cooperativa de Ahorro y Crédito 47 12,8 12,8 26,8
Atuntaqui
Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 7,9 7,9 34,7
Chuchuqui
Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 41 4.1 38,8
Accién Imbaburapak
Cooperativa de Ahorro y Crédito 21 5,7 5,7 44 5
Ecuacréditos
Cooperativa de Ahorro y Crédito 5 1,4 1,4 459
Virgen del Cisne
Cooperativa de Ahorro y Crédito 46 12,6 12,6 58,5
Pilahuin Tio
Cooperativa de Ahorro y Crédito 16 4.4 4,4 62,8
UNIOTAVALO
Cooperativa de Ahorro y Crédito 22 6,0 6,0 68,9
Artesanos
Ninguna 114 31,1 31,1 100,0
Total 366 100,0 100,0

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 12.Cooperativa usada actualmente

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Andlisis

Del total de la poblacion encuestada se determino que el 31,1% de ellas aun no cuentan con una
cuenta de ahorro y crédito en una cooperativa existente en la ciudad de Otavalo lo que genera una
oportunidad de mercado para la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., mientras
que el 13.9% de la poblacion mantiene una cuenta en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 23 de
Julio, seguido por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Atuntaqui con un total de 12,8%, también
esta con un 12.6% la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuin Tio estas son las cooperativas que
actualmente lideran el mercado cooperativista en la ciudad de Otavalo. Por lo que se determino la
cooperativa estudiada aun no cuenta con la penetracion de mercado deseada en el segmente de
mercado estudiado lo que genera una oportunidad en la que la cooperativa puede incursionar para

dar a conocer sus servicios.



3. La cuenta que usted tiene la utiliza para:

Tabla 18
La cuenta que usted tiene la utiliza para
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Ahorros 142 38,8 38,8 38,8
Créditos 127 34,7 34,7 73,5
Ninguna 97 26,5 26,5 100,0
Total 366 100,0 100,0
Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 13.La cuenta la utiliza para

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Andlisis:

De acuerdo a las encuestas realizadas se pudo determinar que el 38.8% de la poblacion utiliza
la cuenta que mantiene en una entidad financiera para guardar sus ahorros, seguido por un 34.7%
que la utiliza para realizar créditos, mientras que un 26.5% de ellos no tiene una cuenta en ninguna
institucion financiera, lo cual resulta una oportunidad de mercado para la Cooperativa de Ahorro y
Credito UNIOTAVALO es decir la entidad debe hacer esfuerzos en dar a conocer sus servicios
para este porcentaje que por diferentes motivos aiin no han creado un cuenta en alguna institucién

financiera.
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4. Como calificaria los siguientes servicios prestados por una entidad financiera.

Tabla 19
Creédito inmediato

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Muy importante 234 63,9 63,9 63,9
Importante 108 29,5 29,5 934
Poco importante 21 5,7 5,7 99,2
Nada importante 3 8 8 100,0
Total 366 100,0 100,0

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 14.Crédito inmediato

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Andlisis

Una vez realizada las encuestas necesarias se determiné que del total de la poblacién encuestada
el 63.9% de ellas piensan que de los servicios que brinda una cooperativa el crédito inmediato es
muy importante para que ellos puedan formar parte de dicha institucion financiera, mientras que
para el 29.5% este aspecto solo les resulta importante, es un aspecto en el cual la cooperativa tiene
que trabajar para tratar de generar créditos inmediatos ya que es un aspecto requerido por los

clientes potenciales.



Seguridad en los ahorros

Tabla 20

Seguridad en sus ahorros
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Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje acumulado
valido

Muy importante 242 66,1 66,1 66,1

Importante 113 30,9 30,9 97,0

Poco 11 3,0 3,0 100,0

importante

Total 366 100,0 100,0

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Iéigura 15.Seguridad en sus ahorros

Fuente: Primaria

Elaborado por: La autora

Andlisis

e

Del total de las personas encuestadas en la ciudad de Otavalo se determind que el 66.1% piensan

que la seguridad de sus ahorros es muy importante a la hora de formar parte de una cooperativa y

poner sus ahorros en la misma, y el 30,9% de ellos piensan que este aspecto es importante, por lo

que la entidad tiene que brindar una imagen de seguridad para sus clientes y futuros clientes logrado

llamar la atencién del mismo.



Atencion al cliente

Tabla 21
Atencién al cliente
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy importante 222 60,7 60,7 60,7
Importante 127 34,7 34,7 95,4
Poco importante 17 4.6 4.6 100,0
Total 366 100,0 100,0
Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 16.Atencion al cliente

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Anélisis

Del total de la poblacién encuestada se determind que el 60.7% piensan que la atencion al cliente
es muy importante en una cooperativa ya que de eso depende que los socios y clientes vuelvan a
adquirir y sobre todo a recomendar a la entidad, mientras que un 34.7% opinaron que este aspecto
resulta importante dentro de los servicios brindados por una entidad, por lo que la entidad financiera
debe capacitar a su personal para que este esté brinde una atencion de calidad logrando brindar un

valor agregado al servicio que la entidad brinda.



Rapidez en sus tramites

Tabla 22
Rapidez en sus tramites
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy importante 228 62,3 62,3 62,3
Importante 114 311 31,1 93,4
Poco importante 16 4.4 4.4 97,8
Nada importante 8 2,2 2,2 100,0
Total 366 100,0 100,0
Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 17.Rapidez en los tramites

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Andlisis

De las encuestas realizadas se determin6 que del total de la poblacion estudiada el 62.3%
manifestaron que para ellos la rapidez en los tramites realizados en una institucion financiera son
muy importantes ya que el factor tiempo es algo que las personas siempre toman en cuenta a la
hora de realizar tramites en una entidad, pero para el 31.1% de ellos este aspecto resulta importante

es por ello que una cooperativa tiene que tratar de realizar los tramites con rapidez pero eficaces

logrando brindar a sus clientes un servicio de calidad pero rapido.
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5. Califique en orden de importancia los aspectos que usted toma en cuenta a la hora de

aperturar una cuenta de ahorros en una entidad financiera.

Tabla 23
Confiabilidad de la entidad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy importante 285 77,9 77,9 77,9
Importante 74 20,2 20,2 98,1
Poco importante 5 1,4 1,4 99,5
Nada importante 2 5 5 100,0
Total 366 100,0 100,0

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 18.Confiabilidad de la entidad

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Andlisis

Del total de la poblacion encuestada se determind que para el 77.9% antes de aperturar una
cuenta en una entidad financiera es muy importante que la institucion sea confiable y le brinde las
garantias necesarias para poder confiar su dinero a dicha entidad, mientras que para el 20.2% este
aspecto es importante, por lo cual la Cooperativa de Ahorro y Crédito tiene que trabar en este
aspecto para bridarle un mejor servicio y sobre todo atraer a sus clientes potenciales a formar parte

de la entidad.



e Interés en los ahorros

Tabla 24
Interés en los ahorros
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy importante 220 60,1 60,1 60,1
Importante 124 33,9 33,9 94,0
Poco importante 21 57 57 99,7
Nada importante 1 3 3 100,0
Total 366 100,0 100,0
Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 19.Interés de los ahorros

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Andlisis

Una vez realizadas las encuestas pertinentes se determind que para el 60.1% de las personas
encuestadas el interés en los ahorros es un aspecto muy importante a tomar en cuenta antes de
aperturar una cuenta en una entidad financiera y el 33.9% opinan que este aspecto es importante.
Por lo que la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO debe ofrecer tasas que sean

atractivas para los potenciales clientes.



e Interés de crédito

Tabla 25
Interés de crédito
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy importante 230 62,8 62,8 62,8
Importante 107 29,2 29,2 92,1
Poco importante 28 7,7 7,7 99,7
Nada importante 1 3 3 100,0
Total 366 100,0 100,0
Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 20.Interés de Crédito

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Andlisis

Una vez realizadas las encuestas pertinentes se determind que para el 62.8% de las personas
encuestadas el interés en los créditos es un aspecto muy importante a tomar en cuenta antes de
aperturar una cuenta en una entidad financiera y el 29.2% opinan que este aspecto es importante.
Por lo que la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO debe ofrecer tasas activas que sean
atractivas para los potenciales clientes que quieran acceder a un crédito ya que este es uno de los

mayores atractivos para que las personas quieran formar parte de una institucion financiera.
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e Variedad de servicios

Tabla 26
Variedad de servicios
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy importante 173 47,3 47,3 47,3
Importante 139 38,0 38,0 85,2
Poco importante 44 12,0 12,0 97,3
Nada importante 10 2,7 2,7 100,0
Total 366 100,0 100,0
Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 21.Variedad de servicios

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Andlisis

Una vez realizadas las encuestas pertinentes se determind que para el 47.3% de las personas
encuestadas la variedad de servicios es un aspecto muy importante a tomar en cuenta antes de
aperturar una cuenta en una entidad financiera y el 38% opinan que este aspecto es importante. Por
lo que la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO debe ofrecer variedad de servicios que

atraigan a mas personas a formar parte de la entidad.
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6. Cual de los siguientes medios usted consideraria mas importante para publicitar a una

entidad financiera

Tabla 27
Prensa
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy importante 160 43,7 43,7 43,7
Importante 145 39,6 39,6 83,3
Poco importante 56 15,3 15,3 98,6
Nada importante 5 1,4 1,4 100,0
Total 366 100,0 100,0
Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 22. Prensa

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Analisis

Del total de la poblacién encuestada se determind que el 43.7% piensan que la prensa en un

medio muy importante para publicitar a una entidad financiera, mientras que un 39.6 manifesté que

este medio es importante para realizar dicha actividad. De acuerdo a las respuestas obtenidas se

pude decir que la prensa es una buena opcion mediante la cual la Cooperativa de Ahorro y Crédito

UNIOTAVALO pueda publicitar los productos y servicios que brinda logrando darse a conocer en

el mercado.



e Radio

Tabla 28
Radio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy importante 156 42,6 42,6 42,6
Importante 174 475 475 90,2
Poco importante 33 9,0 9,0 99,2
Nada importante 3 8 8 100,0
Total 366 100,0 100,0
Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
-
50—
40—
2
B a4
=
[ 1]
e 475
{ 20 426
10—
[¥] T T T '_E‘_'
Muy importante  Importante  Poco importante Nada importante J

Figura 23.Radio

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Analisis

Del total de la poblacion encuestada se determind que el 47.5% piensan que la radio en un medio
importante para publicitar a una entidad financiera, mientras que un 42.6% manifest que este
medio es muy importante para realizar dicha actividad. De acuerdo a las respuestas obtenidas se
pude decir que la radio es una buena opcién mediante la cual la Cooperativa de Ahorro y Crédito

UNIOTAVALDO pueda transmitir cufias radiales logrando darse a conocer en el mercado.



e Internet

Tabla 29
Internet
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy importante 251 68,6 68,6 68,6
Importante 92 25,1 25,1 93,7
Poco importante 19 5,2 52 98,9
Nada importante 4 1,1 1,1 100,0
Total 366 100,0 100,0
Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
-
G0
o
B
5 407
e
o
20=
251
0 T T El'E '_E_'
L Muy importarte  Importante Poco importante Mada importante

Figura 24.Internet

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Anélisis

Del total de la poblacion encuestada se determind que el 68.6% piensan que el internet en un
medio de comunicacion muy importante para publicitar a una entidad financiera, mientras que un
25.1% manifestd que este medio es importante para realizar dicha actividad. De acuerdo a las
respuestas obtenidas se pude decir que el internet es una buena opcion, mediante la cual la
Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO puede realizar publicidad y lograr dar a conocer

los servicios que ofrece.
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7. Escoja una de las siguientes redes sociales que usted mas utilice.

Tabla 30
Redes Sociales
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Facebook 239 65,3 65,3 65,3
Correo Electrénico 36 9,8 9,8 75,1
Paginas Web 11 3,0 3,0 78,1
YouTube 8 2,2 2,2 80,3
Ninguna 72 19,7 19,7 100,0
Total 366 100,0 100,0

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 25.Redes Sociales

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Anadlisis

Del total de la poblacion encuestada se determind que una de las redes sociales mas utilizadas
por las personas es el Facebook con un 65.3%. Por lo que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIOTAVALDO tiene que trabajar con una pagina en Facebook para promocionar a la entidad

mediante publicidad llamativa y actualizando constantemente la informacion.
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8. Escoja una de las siguientes emisoras que usted escuche con frecuencia.

Tabla 31
Emisoras
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Radio Exa 94 25,7 25,7 25,7
Radio Canela 109 29,8 29,8 55,5
Radio Los Lagos 28 7,7 7,7 63,1
Radio lluman 35 9,6 9,6 72,7
Radio HSJV Quichua-Espafiol 10 2,7 2,7 75,4
Radio Cheverisima 8 2,2 2,2 77,6
Radio Satélite 26 7,1 7,1 84,7
Ninguna 56 15,3 15,3 100,0
Total 366 100,0 100,0
Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 26.Emisoras

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Andlisis

Del total de la poblacion encuestada se determind que las emisoras mas escuchada por las
personas en la ciudad de Otavalo es la radio Canela con un 29.8% y la radio Exa con un 25.7% por
lo que la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO deberia transmitir sus cufias radiales

por estas emisoras ya que asi lograria que las personas conocieran de mejor manera los servicios

que esta brinda y sobre todo dar a conocer a la entidad.
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9. Escoja uno de los periddicos en el cual le gustaria encontrar publicidad sobre la
cooperativa de su preferencia

Tabla 32
Periodicos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
El Norte 249 68,0 68,0 68,0
La Hora 38 10,4 10,4 78,4
El Comercio 39 10,7 10,7 89,1
El ciudadano 2 5 5 89,6
El Extra 10 2,7 2,7 92,3
El Universo 6 1,6 1,6 94,0
Ninguno 22 6,0 6,0 100,0
Total 366 100,0 100,0

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 27.Periddicos

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Andlisis
Del total de la poblacién encuestada se determind que las personas quieren encontrar publicidad
de la entidad financiera de su preferencia por El Norte con un 68% siendo asi el mas leido dentro

de la ciudad de Otavalo, por lo que la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO deberia

dar a conocer los servicios que brinda por medio de este periodico.
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10. ;Conoce o ha escuchado hablar de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALQO
Ltda.”?

Tabla 33
Grado de conocimiento de la Cooperativa UNIOTAVALO Ltda.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 195 53,3 53,3 53,3
No 171 46,7 46,7 100,0
Total 366 100,0 100,0
Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 28.Grado de conocimiento de la Cooperativa UNIOTAVALO

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Andlisis

Una vez obtenidos los resultados de las encuestas realizadas al publico objetivo de determind
que el 53.3% de las personas encuestadas conocen o han escuchado hablar de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito UNIOTAVALO y un 46.7% de ellos no conocen sobre la entidad, por lo que la
cooperativa debe buscar la manera de darse a conocer en el mercado ya que el porcentaje no es
muy elevado sobre el de las personas que no les conocen esto significa que la cooperativa aun no

mantiene un posicionamiento muy alto en el mercado cooperativista.
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11.  ¢Conoce usted los servicios que brinda la cooperativa?

Tabla 34
Conoce los servicios que brinda la Cooperativa UNIOTAVALO Ltda.
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Si 61 16,7 16,7 16,7
No 305 83,3 83,3 100,0
Total 366 100,0 100,0

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 29.Grado de conocimiento de los servicios que brinda la Cooperativa
UNIOTAVALO

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Analisis

Una vez obtenidos los resultados de las encuestas realizadas al publico objetivo de determino
que el 83.3% de las personas encuestadas no conocen los servicios que la Cooperativa de Ahorro
y Crédito UNIOTAVALO brinda y solo un 16.7% de ellos conocen sobre los servicios que la
entidad brinda, por lo que la cooperativa debe buscar la manera de dar conocer los servicios que

esta brinda.
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12. ¢Estaria dispuesto a utilizar los productos y/o servicios que brinda la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”?

Tabla 35
Utilizaria los servicios
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 287 78,4 78,4 78,4
No 79 21,6 21,6 100,0
Total 366 100,0 100,0

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 30.Utilizaria los servicios que brinda la Cooperativa UNIOTAVALO

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Analisis

Una vez obtenidos los resultados de las encuestas realizadas al publico objetivo de determind

que el 78.4% de las personas encuestadas estarian dispuestas a utilizar los productos y servicios

que brinda la cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO, mientras que el 21.6 no estan

dispuestos a adquirir estos servicios, por lo que la cooperativa tiene apertura dentro del segmento

de mercado estudiado.
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13. Edad

Tabla 36

Edad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje véalido Porcentaje acumulado

20-24 35 9,6 9,6 9,6
25-29 65 17,8 17,8 27,3
30-34 88 24,0 24,0 51,4
35-39 66 18,0 18,0 69,4
40-44 25 6,8 6,8 76,2
45-49 30 8,2 8,2 84,4
50-54 57 15,6 15,6 100,0
Total 366 100,0 100,0

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 31.Edad

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Andlisis

Dentro del segmento tomado en cuenta para la presente investigacion de mercados se detecto
que la mayoria de comerciantes se encuentran en edades de 30-34 afios de edad con un 24% seguido
por el rango de 35-39 afios con un total del 18% y con un 17.8% se encontraron comerciantes con

una edad de 25 a 29 afos de edad.
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14.  Género
Tabla 37
Género
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Masculino 168 45,9 45,9 45,9
Femenino 198 54,1 54,1 100,0
Total 366 100,0 100,0

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 32.Género

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Analisis

La presente investigacion de mercados se realiz6 a hombres con un 45.9% que equivale a 3582

hombres mientras que a las mujeres corresponde el 54.1% que equivale a 4223 mujeres.



15. Nivel de Instruccién

Tabla 38

Nivel de Instruccion
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélidos Primaria 121 33,1 33,1 33,1
Secundaria 183 50,0 50,0 83,1
Superior 62 16,9 16,9 100,0
Total 366 100,0 100,0

Fuente: Primaria

Elaborado por: La autora
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Fuente: Primaria

Elaborado por: La autora

Andlisis

b
Figura 33.Nivel de Instruccion

Del total de personas encuestadas se determind que el 50% de ellas tenian un nivel de instruccion
de secundaria, mientras que el 33.1% tenia solo la primaria y tan solo un 16.9% de ellos tenian

estudios de nivel superior.



16. Sector

Tabla 39
Sector
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Urbano 183 50,0 50,0 50,0
Rural 183 50,0 50,0 100,0
Total 366 100,0 100,0

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

404

Porcentaje
wn
S
[=]

0]
=
=]

T
Urbano

T
Rural

Figura 34.Sector

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Analisis

Para la presente investigacion de mercados se realizo tanto en el area rural con un porcentaje

del 50% como en el area urbana.
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CRUCE DE VARIABLES

Tabla 40
Seleccione la cooperativa de la que usted es socio actualmente * La cuenta que usted tiene la
utiliza para:

Seleccione la cooperativa de la que usted es La cuenta que usted tiene la Total
socio actualmente

utiliza para:
Ahorros  Créditos  Ninguna

Cooperativa de Ahorro y Crédito 23 37 14 0 51
de Julio 10,1% 3,8% 0,0% 13,9%
Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 17 1 47
Atuntaqui 7,9% 4,6% 0,3% 12,8%
Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 19 0 29
Chuchuqui 2,7% 5,2% 0,0% 7,9%
Cooperativa de Ahorro y Crédito 7 8 0 15
Accion Imbaburapak 1,9% 2,2% 0,0% 4,1%
Cooperativa de Ahorro y Crédito 5 16 0 21
Ecuacréditos 1,4% 4,4% 0,0% 5,7%
Cooperativa de Ahorro y Crédito 3 2 0 5
Virgen del Cisne 0,8% 0,5% 0,0% 1,4%
Cooperativa de Ahorro y Crédito 25 21 0 46
Pilahuin Tio 6,8% 5,7% 0,0% 12,6%
Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 6 0 16
UNIOTAVALO 2,7% 1,6% 0,0% 4,4%
Cooperativa de Ahorro y Crédito 9 13 0 22
Artesanos 2,5% 3,6% 0,0% 6,0%
Ninguna 7 11 96 114
1,9% 3,0% 26,2% 31,1%

Total 142 127 97 366

38,8% 34,7% 26,5%  100,0%

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora
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Figura 35.Cooperativa y su utilizacion

Fuente: Primaria
Elaborado por: La autora

Anélisis
En el grafico anterior se puede determinar que las principales cooperativas son utilizas para el

depdsito de ahorros mientras que las cooperativas que son menos conocidas la mayoria de personas

las utilizan para generar créditos.



146

3.7.2.  Andlisis de la entrevista

Una vez realizadas las entrevistas anteriormente detalladas se puede decir que el sector
cooperativista actualmente estd en auge, ya que la ley de Economia Popular y Solidaria ha venido
a servir de apoyo para las cooperativas lo que permite que estas crezcan, ademas de que en la
actualidad esta ley permite que la creacion de una cooperativa sea mas sencilla y segura brindando
confiabilidad a las entidades. Otro punto a tomar en cuenta es que para que una cooperativa se
mantenga en el mercado tiene que pensar en el socio, buscar satisfacer sus necesidades a través de
investigacion de mercado, conocer lo que el socio necesita y de esa manera crear el producto o
servicio requerido, ademas de brindar un servicio de calidad personalizado y sobre todo capacitar
al personal para que este de una buena atencion al cliente, ya que un cliente bien atendido daré un
buen comentario sobre la cooperativa a otras personas y la empresa lograra fidelizar a sus clientes.
También esta ofrecer tasas pasivas y activas que atraigan a los potenciales clientes a formar parte

de la entidad financiera, revisar anexo 4.
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3.7.3. Andlisis de las fichas de Observacién

Una vez realizadas las fichas de Observacion se pudo determinar que las cooperativas
anteriormente detalladas cuentan con una buena atencién al cliente en si todas buscan mejorar en
ese aspecto, mientras que su infraestructura es mas adecuada que la que la que actualmente
mantiene la cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO, este es un aspecto en el cual la
entidad tiene que mejorar. En cuanto a tasas de interés que manejan se puede evidenciar que todas
ellas mantienes tasas activas y pasivas similares lo que las vuelve mas competentes en el mercado,
lo que en si las diferencia es los servicios no financieros que cada una de ellas ofrece, de las
cooperativas ya mencionadas solo la cooperativa Atuntaqui es la que tiene una gran variedad de

servicios no financieros para las personas en general de la ciudad de Otavalo, revisar anexo 5

3.7.4. Identificacion de la demanda

Por medio de la investigacion de mercados realizada a la poblacion Otavalefia, se determind
que los clientes potenciales para la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., son
personas tanto del area rural como del area urbana que ejerce una actividad econémica ya que la
presente investigacion se basé en los comerciantes de la ciudad de Otavalo, quienes mantienen una
capacidad economica por ende pueden acceder a los diferentes servicios financieros que ofrece la
cooperativa. Ademas de acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion se pudo obtener
la demanda mediante la pregunta de que si la poblacion estudiada estaria dispuesta a adquirir los

servicios que la entidad financiera ofrece. Los resultados son presentados a continuacion:



148

Tabla 41

Cantidad de la demanda

Cantidad de la demanda

Frecuencia Porcentaje Poblacién  Demanda
Si 287 78,4 7805 6119
No 79 21,6 7805 1686
Total demanda 6119

Fuente: Investigacién de mercado a los comerciantes
Elaborado por: La autora

a. Proyeccion de la Demanda

Para realizar la proyeccién de la demanda se procede a utilizar la tasa de crecimiento de la
ciudad de Otavalo que es de 1.63% datos obtenidos del INEC 2010, mediante lo cual se obtienen

los siguientes valores demandados por los otavalefios para los siguientes 5 afios.

Tabla 42.Proyeccion de la demanda

Demanda actual

Aio
2017 6119
Proyeccion de la demanda
Tasa de crecimiento

2018 1.63% 6219
2019 1.63% 6320
2020 1.63% 6423
2021 1.63% 6528
2022 1.63% 6634

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La Autora

3.7.5. ldentificacién de la Oferta

Mediante la investigacion de mercados realizada a los comerciantes de la ciudad de Otavalo se

pudo identificar la oferta tomando en cuenta a la competencia, en la cual se identificé que las
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cooperativas que lideran en el mercado financiero cooperativista son la Cooperativa de Ahorro y
Credito 23 de Julio, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Atuntaqui, y la Cooperativa de Ahorro y
Credito Pilahuin Tio ya que son las méas utilizadas por la poblacion estudiada. Para identificar la
oferta se tomo en cuenta la pregunta nimero 2 en la cual se hace referencia a la cooperativa de la

cual la poblacién forma parte actualmente.

Tabla 43

Identificacién de la Oferta

Identificacion de la Oferta

Frecuencia % Poblacid Oferta
n

Cooperativa de Ahorro y Crédito 23 de 51 13,9 7805 1085
Julio
Cooperativa de Ahorro y Crédito 47 12,8 7805 999
Atuntaqui
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuin 46 12.6 7805 983
Tio
Total Oferta 3067

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La Autora

a. Proyeccion de la Oferta

Para la proyeccion de la Oferta se toma en cuenta la tasa de crecimiento cooperativista que es
del 5% anual segun datos ofrecidos por el sefior (Juan Pablo Guerra,2015), presidente de la Unidn
de Cooperativas del Sur (Ucoopsur), con lo cual se obtienen los siguientes valores proyectados

para los siguientes 5 afos.
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Tabla 44
Oferta actual

Oferta actual

Ao
2017 3067
Proyeccién de la Oferta
Tasa de crecimiento

2018 5% 3220
2019 5% 3381
2020 5% 3550
2021 5% 3728
2022 5% 3914

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La Autora

3.7.6. Demanda insatisfecha

Para el calculo de la demanda insatisfecha se toma en cuenta los valores obtenidos anteriormente
en la oferta'y en la demanda, los cuales fueron identificados mediante la investigacion de mercados

llevado a cado a los comerciantes de la ciudad de Otavalo.

Tabla 45
Demanda Insatisfecha
Demanda Oferta Demanda insatisfecha
6119 3067 3052

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La Autora

En la tabla anterior se puede evidenciar que la demanda insatisfecha existente en la ciudad de
Otavalo es de 3052, la misma que sera tomada como punto de partida para la elaboracion del plan

de Marketing propuesto.
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3.7.7.Conclusiones del estudio

e A través de la investigacion de mercados llevada a cabo a los comerciantes de la ciudad de
Otavalo se determino que la Cooperativa de Ahorro 23 de Julio, Atuntaqui y Pilahuin Tio son

la competencia mas fuerte para la Cooperativa de Ahorro y Credito UNIOTAVALDO.

e Se determind que la poblacion encuestada conoce o a escuchado hablar de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito UNIOTAVALO, pero no conocen los servicios que esta brinda, por lo que se
deberia trabajar en herramientas mercadoldgicas que permitan dar a conocer los servicios que
la entidad ofrece.

e Ademas, se conocio las diferentes herramientas publicitarias que son mas utilizadas por la
poblacion estudiada como son Facebook, radio Canela y Exa, periddico el Norte mediante las
cuales se puede difundir publicidad sobre la entidad financiera estudiada logrando mayor

captacion por parte de las personas.

e Lademanda insatisfecha en la ciudad de Otavalo es de 3052 personas, por lo cual se justifica el

presente trabajo investigativo, ya que tiene factibilidad mercadoldgica.

e Un gran porcentaje de la poblacion estudiada manifesté que estrian dispuestos a adquirir los
productos y servicios que la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO ofrece, lo que

genera una oportunidad de mercado para la entidad.
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3.7.8.Recomendaciones

e Se recomienda que la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., realice

estrategias mercadoldgicas que permitan dar a conocer sus productos y servicios a la poblacion.

e Una vez identificada la demanda insatisfecha se recomienda trabajar con ese nicho de mercado
mediante estrategias que permitan atraer, a estos clientes potenciales para que formen parte de

la institucion utilizando sus productos y servicios.

e Mediante la investigacion realizada se determin6 los medios por los cuales las personas
quisieran obtener informacion publicitaria, por lo que se recomienda que la Cooperativa de

Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., realice publicidad por los medios identificados.
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CAPITULO IV

4.1. Tema

“PLAN DE MARKETING PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

UNIOTAVALO LTDA DE LA CIUDAD DE OTAVALO, PROVINCIA DE IMBABURA”

4.2.0bjetivos

4.2.1. Objetivo General

Desarrollar una propuesta mercadologica que permita mejorar el conocimiento que las personas

tienen de los productos y servicios que la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO brinda,

ademas, que ayude a aumentar el posicionamiento con el que actualmente cuenta la entidad,

mediante la elaboracion de estrategias de marketing.

4.2.2. Objetivos Especificos

Mejorar la filosofia empresarial de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO, a
través del proceso a seguir para la elaboracion de la misma, obteniendo que la empresa sepa
cuales son sus metas a futuro.

Elaborar estrategias de comunicacion a través de herramientas de marketing para posicionar y
dar a conocer los productos y servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO
Ltda.

Proponer estrategias de fidelizacion, por medio de una adecuada atencion y servicio
personalizado, para captar nuevos clientes.

Capacitar al personal en temas de atencidn al cliente, para mejorar el servicio y fidelizar a los

clientes actuales y atraer clientes potenciales.
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4.3.1dentificacion de las estrategias a aplicarse

A continuacion, se analizara cada tipo de estrategia para proceder a la seleccion la estrategia

apropiada.

4.3.1. Estrategias Genéricas

a) Diferenciacion

E Ventajas Estratégicas

5
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Figura 36.Estrategias genéricas

Fuente: https://www.gestiopolis.com/cuales-son-las-tres-estrategias-genericas-de-porter/
Elaborado por: La Autora

La estrategia de diferenciacion trata sobre darle al producto o servicio un valor que sea percibido
por la entidad como Unico, ademas de que busca brindar un servicio de calidad mediante el cual se

pueda d

iferenciar de la competencia.

Andlisis
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Para el presente plan de Marketig se ha tomado en cuenta las estrategias de diferenciacion ya
que se buscara brindar un servicio de calidad, para lo cual se buscaré participar en diferentes ferias,
logrando dar a conocer los servicios que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito

UNIOTAVALDO Ltda.

4.3.2. Estrategias de Crecimiento Intensivo

a) Penetracion de mercados

PRODUCTOS

DESARROLLO DE
NUEVOS PRODUCTOS

352322%%&%%03 DIVERSIFICACION

[72)
o
(@]
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=

Figura 37.Matriz ANSOFF

Fuente:http://robertoespinosa.es/2015/05/31/matriz-de-ansoff-estrategias-crecimiento
Elaborado por: La Autora

La estrategia de penetracion de mercados trata sobre ganar una mayor cuota de mercado
mediante la promocion y publicidad de los productos y en el mercado que la empresa trabaja
actualmente.

Anélisis

Para la presente propuesta se ha tomado en cuenta la estrategia de penetracion de mercados, ya

que se mejorara la publicidad que se maneja en la pagina de Facebook con la que cuenta la
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Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO, dandole mayor énfasis a los productos y

servicios que la entidad ofrece.

4.3.3. Estrategias de Diversificacion

a) Diversificacion concéntrica

Concéntrica
Conglomerados

’/ Horizontal

Figura 38.Estrategias de diversificacion

Fuente: http://slideplayer.es/slide/6150569
Elaborado por: La Autora

La estrategia de diversificacion concéntrica trata de expandir los horizontes de mercado de la
empresa mediante productos nuevos que estén dentro de la linea de productos y servicios que

brinde la empresa.
Analisis

Para la presente propuesta se tomo en cuenta la estrategia de diversificacion concéntrica ya
que se propondra crea un nuevo producto como lo es el crédito estudiantil ademas de aumentar los

servicios no financieros como el pago de pensiones alimenticias (SUPA).


http://slideplayer.es/slide/6150569
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4.3.4. Estrategias Competitivas

Lider
Retador

Seguidor

Especialista

Figura 39. Estrategias competitivas

Fuente:https://es.slideshare.net/JavierRom/anlisis-de-la-competencia-12558175
Elaborado por: La autora

La estrategia de seguidor es utilizada por organizaciones que no se las puede definir como
lideres ni como retadores en el mercado, por lo que estas entidades toman una actitud pacifica, es

decir se encarga de repartirse el mercado para convivir.

Andlisis

Para la presente propuesta se ha tomado en cuenta la estrategia de seguidor porque al no ser
lider en el mercado y no tener los recursos necesarios para combatirlo, requiere compartir el

mercado.
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4.3.5. Estrategias de Innovacion Tecnoldgica

a) Estrategia de Orientacion al Cliente
La orientacion al cliente son los esfuerzos que realiza la empresa enfocandose en el cliente

logrando generar un valor agregado para ellos, obteniendo su satisfaccion y fidelizacion.

Andlisis

Para la presente propuesta se ha tomado en cuenta la estrategia de orientacién hacia el cliente
ya que capacitara al personal sobre atencion al cliente para que brinde un servicio de calidad y la

Cooperativa de Ahorro y Crédito logre fidelizar a sus clientes y atraer a clientes potenciales.



4.4.Matriz estructura de la propuesta
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Politica Objetivos

Estrategias

TActicas

Implementar Realizar activacion de marca en
estrategias genéricas diferentes tipos de ferias.

de diferenciacion

Crear estrategias

Elaborar Estrategias de comunicacion para dar a conocer
mercados brinda la

Realizar estrategias de  Desarrollar un nuevo producto
Diversificacion como lo es el crédito estudiantil

conceéntrica

Participar en las diferentes Ferias
realizadas por el municipio de Otavalo

de Mejorar la publicidad que actualmente
maneja la Cooperativa de Ahorro y
penetracion de los productos y servicios que Credito UNIOTAVALO Ltda.
Cooperativa

UNIOTAVALDO Ltda.

Utilizar la estrategia de extension de
linea, mediante el cual se propone crear
el servicio de crédito estudiantil

Feria del emprendimiento, esta feria
tiene el fin de reunir a varias personas
gue proponen nuevas ideas para
mantener una actividad econémicay el
GAD de Otavalo ayuda a que las
personas conozcan sus ideas.

Feria Navidefia en la cual se juntan
asociaciones de comerciantes
textileros, la cual es organizada por el
GAD de Otavalo.

Darle seguimiento a la pagina web,
colocando informacion actual de la
empresa sobre todo dando a conocer los
productos y servicios que la empresa
maneja.

Mejorar la informacion que la
cooperativa actualmente transmite en su
pagina de Facebook

Crear un grupo en WhatasApp mediante
el cual se mantenga informado a los
clientes.

Este servicio se propone con una tasa
de interés del 9,48% para la publicidad
de este servicio se colocara la frase,
“ALCANZA TUS METAS” con la
Cooperativa UNIOTAVALO Ltda.
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Elaborar estrategias
competitivas

Implementar
estrategias de
orientacion al
cliente

Desarrollar estrategias de
seguidor que permitaa la
cooperativa mejorar su
posicionamiento en el mercado

Brindar una atencion de calidad
para lograr fidelizar y atraer
nuevos clientes.

Desarrollar estrategias de
posicionamiento

Cursos de capacitacion

Realizar mediciones para el personal
por parte de los socios y clientes.

Mejorar la vision con la que
actualmente cuenta la cooperativa.

Proponer una nueva imagen
corporativa.

Realizar cursos de capacitacion sobre
atencion al cliente.

Implementar un dispositivo electronico
para que el cliente pueda calificar la
atencion recibida.

Seguimiento mediante llamadas
telefénicas a los clientes.
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4.5.Desarrollo de la propuesta Estratégica de marketing

45.1. Base legal

La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., debera llevar su contabilidad
sujetandose a lo establecido en la Junta de Politicas y Regulaciones Monetaria y Financiera y de
la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria y cuenta con un Acuerdo Ministerial N°.

206 del 26 de enero 2009.

Marco Legal

Cadigo Organico Monetario y Financiero

e Ley de Economia Popular y Solidaria y su reglamento

e Ley Organica de Régimen Tributario Interno y su Reglamento

e Reglamentos de comprobantes de venta, retencion y documentos complementarios
e Cadigo de trabajo

e Estatuto social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Uniotavalo Ltda.

4.5.2. Diagnostico

De acuerdo al analisis realizado a la empresa en el capitulo 1 se determind que la cooperativa
de Ahorro y Crédito se encuentra en desarrollo por lo que se puede realizar una propuesta
mercadoldgica para el presente plan de marketing, ademas la empresa no cuenta con un
departamento de marketing mediante el cual se pueda realizar estrategias adecuadas que permitan
cumplir con los objetivos planteados por la institucion. Mediante la propuesta se busca lograr que

las personas conozcan todos los servicios financieros y no financieros que la empresa brinda, ya
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que mediante la investigacion de mercados se determind que las personas conocen a la cooperativa,

pero no saben cudles son los servicios que ella presta.

45.3. Elaboracién del Plan

Plan de Marketing para la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., de la ciudad

de Otavalo.

4.6.Plan Operativo de Marketing

4.6.1. Segmentacion

El segmento son comerciantes de la ciudad de Otavalo, entre edades de 25 a 55 afios, ya que
son las personas que mantienen una actividad econdémica y pueden hacer uso de los servicios que

brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda.

4.6.2. Posicionamiento

Mediante la investigacion de mercados se determind que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIOTAVALO Ltda., que la entidad tiene un 53,3% de posicionamiento en la mente del

consumidor, pero solo un 4,4% de la poblacion utiliza los servicios que la empresa brinda.

4.6.3. Mercado Meta

El mercado meta es al cual estd enfocada la propuesta del plan de marketing es de 6119
comerciantes de la ciudad de Otavalo, los cuales estan dispuestos a adquirir los productos y

servicios g ofrece la Cooperativa de Ahorro UNIOTAVALO Ltda.
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4.6.4. Componentes del Marketing Mix

1. Producto

a) Definicion del servicio

La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., ofrece servicios financieros y no

financieros mismos que se detallan a continuacion:

Tabla 46
Servicios
Servicios financieros Servicios no financieros
e Ahorro a la vista e Pagos del IESS
e Ahorro meta corporativo e Pagos del SRI
e Ahorro programado e Pagos de Impuesto predial
e Inversiones e Pagode luz
e Microcrédito e Pago de teléfono
e Crédito de consumo e Recargas
e Ahorro Infantil UNIURPIGU e Pagos de EVON
e Pagos de YANBAL
e Pagos de ORIFLAME
e Pagos de ESIKA
e Pago de multas de la agencia nacional

de transito
Pago de agua
e Pago de planes telefénicos

Fuente: http://uniotavalo.fin.ec/
Elaborado por: Autora

b) Atributos del servicio

1) Atributos fisicos o funcionales

Los atributos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., es que es autdctona

de la ciudad de Otavalo y ayuda a sus socios mediante la aprobacion de créditos, ademas de que


http://uniotavalo.fin.ec/

164

sus tasas activas y pasivas son muy adecuadas a las necesidades de los clientes y socios, también

la empresa brinda servicios no financieros.
2) Atributos psicoldgicos o intangibles

Los servicios que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito son de calidad a la hora de brindar
su servicio ya que prestan una buena atencion a sus socios y clientes, ademas de que con su marca

transmite confianza y seguridad.

3) Componentes del servicio

e Marca Actual

UNIOTAVALO

Cooperativa de Ahomo y Credito Lida

Figura 40.Marca actual

Fuente: COAC UNIOTAVALO Ltda.
Elaborado por: Autora
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e Planteamiento de la nueva marca

{/niotavalo

Orgullosamente Otavalenos

Figura 41.Propuesta de la nueva marca

Fuente: Propia
Elaborado por: Autora

El logo anteriormente expuesto es la propuesta que se realiza a la Cooperativa de Ahorro y

Crédito UNIOTAVALO Ltda. EI manual de la marca se presenta en el anexo nimero 6.

4) Ciclo de vida del producto

De acuerdo al analisis situacional realizado en el capitulo I, mediante la utilizacion de la matriz
interna-externa, se determind que la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., se
encuentra en el cuadrante |, es decir esta en una etapa de Crecer y Construir, por lo que en el ciclo
de vida del producto se encuentra en etapa de desarrollo y crecimiento ya que la empresa ha

aumentado su cartera de clientes en un 28%.
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5) Estrategias de servicio
e Estrategia de marca

v' Extension de linea

Una estrategia a utilizar es la de extension de linea mediante la cual se propone crear créditos
estudiantiles, con una tasa de interés del 9,48% para la publicidad de este servicio se colocara la

frase, “ALCANZA TUS METAS” con la Cooperativa UNIOTAVALO Ltda.

;niOtavalo

Orgullosamente Otavalenos

Te ayudamos a

ESTU DIAR

\ ALCANZA TUS METAS

“Alcanza tu carrera universitaria con la ayuda de la
Cooperativa UniOtavalo”

Tasa de Interés
9.98%

www.uniotavalo.fin.ec/

Figura 42.Crédito estudiantil

Elaborado por: La autora
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o Estrategia del ciclo de vida del producto

v" Crecimiento

Puesto que el ciclo de vida del producto se encuentra en la etapa de desarrollo y crecimiento,
para la elaboracion de la propuesta se tomd en cuenta la estrategia de penetracion de mercados, ya
que se mejorara la publicidad que se maneja en la pagina de Facebook con la que cuenta la
Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO, dandole mayor énfasis a los productos y

servicios que la entidad ofrece.

e Estrategias de posicionamiento

Para lograr posicionar a la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., se toma en
cuenta la estrategia de posicionamiento en base a sus atributos y beneficios, en lo que se refiere a
tasas de interés activas bajas, una atencion personalizada ademas de la excelencia al momento de

prestar el servicio.

1) Visién

La vision de la cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALDO, se estableceré con intenciones

que quiere cumplir la empresa, teniendo en cuenta la matriz de pregunta-respuesta.
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Tabla 47
Matriz de Pregunta- Respuesta vision
PREGUNTAS RESPUESTAS

Cuél es la imagen deseada de la Confianzay seguridad
cooperativa

Como seremos en el futuro En el 2023 ser una de las cooperativas mas
conocidas en la ciudad de Otavalo.

Que haremos en el futuro Ampliar la cartera de clientes a diferentes
segmentos de mercado

Que actividades realizaremos en el futuro apertura de nuevas agencias

Como nos enfrentaremos al cambio Mediante el incremento de servicios.

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Elaborado por: La Autora

Vision Actual

“Ser una cooperativa lider a nivel Nacional, que promueva el BUEN VIVIR de la comunidad a
través de servicios y productos financieros de calidad, generando confianza, seguridad y

respaldo a nuestros socios” (UNIOTAVALO, 2016).

Propuesta Vision

En el 2023 ser una de las cooperativas mas conocidas a nivel Nacional, que brinde confianza y
seguridad a sus socios, creando nuevas agencias a nivel provincial para satisfacer las necesidades

de sus clientes a través de los servicios que la entidad ofrece.

2. Precio
En cuanto al precio las tasas de interés que maneja la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIOTAVALO Ltda., son reguladas por el Banco Central del Ecuador tanto la tasa activa como

la tasa pasiva, se tomara como referencia la tasa de diciembre del 2017.
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Tabla 48
Tasas activas y pasivas
Tasa activa Tasa pasiva
COOPERATIVA 2017 2017
Consumo Microcrédito Deposito plazo
% % fijo
%
UNIOTAVALO 16 24 10

Fuente: COAC UNIOTAVALO Ltda.
Elaborado por: La Autora

3. Canales de distribucion

e Estrategias de CRM

La Cooperativa de Ahorro y Creédito UNIOTAVALO Ltda., mantiene una base de datos,
mediante la cual se propone darle un seguimiento adecuado al CRM con el que actualmente cuenta
la empresa, logrando mejorar la oferta del servicio que la empresa brinda, es decir realizar
Telemarketing para conocer la perspectiva que los clientes tienen de la entidad, también conocer
las necesidades que tienen para que la entidad busque la manera de satisfacerla creando productos
adecuados, ademas de conocer cuando una persona ha culminado su crédito y posteriormente

comunicarse con él y ofrecerle uno nuevo.

4. Estrategias de promocion
v" Publicidad del servicio mediante ferias

Mediante una adecuada gestién a cargo de los directivos, la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIOTAVALO podra participar en ferias organizadas por el Departamento de Turismo y
Desarrollo Econémico Local del GAD Municipal de Otavalo, el mismo que fomenta la
participacion social, por lo que se propone realizar activaciones de marca en ferias que se realicen
en la ciudad, para dar a conocer los servicios que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito

UNIOTAVALDO Ltda., A continuacion se detalla las ferias en las cuales la entidad puede participar.
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Tabla 49
Descripcion de ferias a participar
FERIA FECHA LUGAR
Feria del emprendimiento, esta feria tiene el fin de reunir a Parqueadero
varias personas que proponen nuevas ideas para mantener una municipal de
actividad econdmica y el GAD de Otavalo ayuda a que las  Octubre de  Otavalo,
personas conozcan sus ideas. cada afio ubicado en la
calle Quito y
31 de Octubre
Feria Navidefia en la cual se juntan asociaciones de Diciembrede Copacabana
comerciantes textileros, la cual es organizada por el GAD de cada afio en la calle
Otavalo. sucre.

Fuente: GAD de Otavalo
Elaborado por: La Autora

Figura 43.Stand para participacion en ferias



171

v’ Pagina web

La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., cuenta con una pagina web en la
cual brida informacion que no se ha actualizado, por lo que se propone mejorarla mediante
estrategias de Marketing directo que permita brindar un servicio en linea con los clientes actuales
y potenciales, es decir se creara un chat en linea el cual ayude a responder las dudas de las personas

que ingresen a este chat.

(6 C @ uniotavalo.fin.ac/contact) [CERIIE

eUNl_OTAVA:LO dids  LaCoomentia  Seios . Neddm  Coemscms
- ¢ PR 2 g7 1

Contactos

Figura 44 .Pagina web UNIOTAVALO:

Fuente: http://uniotavalo.fin.ec/
Elaborado por: La Autora
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& C @ uniotavalo.fin.ec/contact QAN ®

@UNIOTAVALO nco  laCoosenativa  Semices Netcm  Costactos
=1
3
- s Ry .

Contactos

jAun clic de distancia!

g Chaten linea po

facebook

Figura 45 .Propuesta para pagina web

Fuente: http://uniotavalo.fin.ec/
Elaborado por: La Autora

v WhatsApp

Mediante la base de datos con la que cuenta laempresa se propone crear un grupo de WhatsApp
mediante el cual se le dé a conocer a los socios informacion sobe la entidad a través del desarrollo

de artes publicitarias.

< UNIOTAVALO Ltda.

toca para info. del grupo

& Los mensajes en

protegidos con cifrado ¢
para mas

Creaste el grupo "UNIOTAVALO Lida’

U niQtavalo

Te ayudamos a

ESTUDIAR

-0

Figura 46.Perfil de WhatsApp
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5. Personal

v’ Realizar cursos de capacitacion sobre atencién al cliente.

Centro de capacitacion Cormak

Objetivo del curso: Lograr que los colaboradores de la entidad conozcan y comprendan a sus

clientes, mediante la utilizacion de métodos que permitan crear diferenciacion en el mercado.
Contenido del curso.

= Conocer que es un CRM, ventajas y beneficios

= Entender el servicio como una experiencia integral

= El servicio como experiencia emocional.
El curso tiene un costo de 100 ddlares por un grupo maximo de 10 personas, y una duracién de 6
horas revisar anexo 7.
v' Dispositivo electronico

Se propone implementar un dispositivo electrénico para que el cliente pueda calificar la

atencion recibida por parte del personal de la institucion, lo que permitird conocer si los clientes
estan satisfechos o si hay que mejorar sobre este aspecto. Con la aplicacion de este método se

podra lograr fidelizar a los clientes ya que se buscara brindar un servicio personalizado.

@) EXCELENTE

©) BUENO

Figura 47.Sistema de calificacion de atencion al cliente
Fuente:http://www.turnerostudio.com/sistema-atencion-usuario-botonera.php
Elaborado por: La autora
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Tabla 50
Distribucion de los dispositivos
Area Nro. De dispositivo Costo $

Atencion al cliente 1 120
Cajeras 1 120
Crédito 2 240
Inversiones 1 120
Total 5 600

Fuente: Isama Elena
Elaborado por: La autora

6. Evidencia Fisica

En cuanto a la evidencia fisica la empresa cuenta con una sola matriz en la ciudad de Otavalo,

y su infraestructura es pequefia y para saber hacia que cubiculo acercarse las personas siempre

deben primero preguntar en informacion ya que no existe sefialética por lo que se propone poner

sefalética adecuada en cada cubiculo para que los clientes actuales y potenciales puedan ubicarse

con facilidad.
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4.6.5. Plan de Medios

ESTRATEGIA CANTIDADy § [TOTAL  ENERO FEBRERO | MARZO | ABRIL MAYO JUNIO JULIO | AGOSTO BEPTIEMBRE OCTUBRE [NOVIEMBRE| DICIEMBRE
sl 52 535451 (52 [s3 |54 (s1[s2 53 [s{s1 |52 [s3 [s4 [s1]s2(s3 [s4 [sL{s2 |53 (s [sL |52 |3 {54 ST 152 [s3 [s4|s1 [s2 [s3 54 {51 5253 54 (51 (s [s3 [s4 [s1]s2 [s3 |4

Decoracion del Stand para
ferias 3 150 | 450

Facebook mediante a
agencia EcuaPublicidad 12|20 2400

Pagina Web 1 1333 160
Redisefio de la marca 1 80 &
Tarjetas de presentacion
(800u) 1 N[N
Artes de promocion 100 )

3 80 | 240
Cufias radiales 200 | 2400

TOTAL 5760
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Tipo de Acciones Actividadesa  Responsable Fecha Duracion  Costo Costo
estrategia realizarse Inicio semanas parcial acumulado
afo
2018
Marcas nuevas Redisefio de Redisefiar la Encargado de  Mayo 1 80,00 80,00
la marca marca actual en hacer
base a la Marketing en
actividad la empresa
Estrategia de comercial
marca Extension de Crear un Implementar  Directivosde  Junio 4 0,00 0.00
linea servicio un servicio de la empresa
crédito
estudiantil
Estrategias de Crecimiento Penetracién Mejorar la Encargado de  Mayo 4 200 200
ciclo de vida del de mercados publicidad en hacer
producto redes sociales ~ Marketing en
la empresa
Estrategias de  Posicionamiento  Redisefar la Mejorar la Encargado de  Junio 4 200 2400
posicionamiento  basado en los vision de la vision con la hacer
atributos y empresa gue Marketing en
beneficios actualmente la empresa
cuenta la
empresa.
Estrategias de Estrategias de Realizar Mediante la Encargado de  Julio 3 0,00 0,00
plaza CRM Telemarketing  aplicacion de hacer
Telemarketing  Marketing en
obtener la empresa
informacion

relevante sobre
las necesidades
de los clientes,




para buscar
satisfacerlas

Tipo de Acciones  Actividades a
estrategia realizarse
Estrategias de Aplicar Plan de Pégina web
promocion estrategias de Medios Participar en
promocion ferias
Mejorar la
publicidad en
Facebook
Artes de
promocion
Conocer que es
un CRM,
ventajas y
beneficios
Entender el
servicio como
Estrategias de Capacitar al Capacitar al ~ una experiencia
personal personal personal en integral
atencion al
cliente
Implementar Conocer la
un dispositivo  perspectiva de
para calificar los clientes
la atencion sobre la
gue la entidad atencion que
brinda a la reciben
empresa
TOTAL

Responsable Fecha Duracion

Inicio semanas
ano
2018
Encargado de  Mayo 3
hacer
Marketing en
la empresa
Profesionales  Mayo 1
en los temas a
tratar
Encargado de  Mayo 1
hacer
Marketing en
la empresa

Costo
parcial

5760

600

Costo
acumulado

5760

300

600

6660

177
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CAPITULO V

5. ESTUDIO ECONOMICO-FINANCIERO

Presupuesto de Mercadotecnia y Evaluacién de Beneficios Generados por el Proyecto

El presupuesto de Marketing es en el cual se detallan todas las actividades a desarrollarse para
conseguir los objetivos propuestos ademas de detallar aspectos econdmicos que permitird conocer
la inversion que se debe realizar, para logar desarrollar las estrategias propuestas para el transcurso
de un afio. Con el fin de aumentar la participacion de mercado de la empresa, en este capitulo se
realizara la proyeccion del Estado de Resultados para el afio 2018 lo que permitira conocer cuéles
serian las ganancias si la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., decide aplicar

las estrategias propuestas en el capitulo IV.

A continuacion de detalla el presupuesto de la aplicacién de las estrategias anteriormente

propuestas.

5.1. Presupuesto de ventas y Mercadotécnia

Tabla 51
Cuadro de resumen de estrategias
Estrategia Costo parcial Costo acumulado %
Estrategia de marca 80 80 1,20
Estrategias de ciclo de vida del producto 200 280 3
Estrategias de posicionamiento 2400 2680 36,03
Estrategias de promocién 3080 5760 46,24
Estrategias de personal 900 6660 13,51
TOTAL 6660 100

Fuente: Propia
Elaborado por: La Autora
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e Indicadores del presupuesto
Una vez obtenidos los datos del Plan Operativo de Marketing Mix para la realizacion del
presente proyecto, se procede a calcular el porcentaje del plan propuesto relacionado con los

ingresos netos estimados para el afio 2018, como se puede apreciar en el siguiente cuadro.

Tabla 52

Indicadores del presupuesto
INGRESOS NETOS ESTIMADOS PARA EL 2018 769.238,26
COSTO DEL PLAN DE MARKETING 6.660,00
PRESUPUESTO DE MARKETING COMO % DE VENTAS 0,87

Fuente: Estudio econémico-financiero
Elaborado por: La Autora

Los ingresos estimados para el afio 2018 es de 769.238,26 y el presupuesto de Marketing para
la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., representa un 0,87% de los ingresos

estimados.

e Analisis y comentario del presupuesto

En el presupuesto anteriormente presentado se pude determinar que la mayor parte del
presupuesto del Plan de Marketing estd destinado a la realizacion de estrategias de promocion
como mejorar la publicidad en Facebook, participar en las distintas ferias que organiza el GAD de
Otavalo y realizar artes publicitarias, ya que éstas son las que la empresa mas utilizara para dar a
conocer los servicios que la entidad ofrece, 1o que permitird mejorar el posicionamiento de la

entidad.

5.2. Evaluacién de beneficios del proyecto

En el presente trabajo, se realizar un estudio econdmico, mediante el cual se determinaran los
recursos a utilizar para cumplir con los objetivos propuestos. Para el desarrollo de este capitulo se

tomara en cuenta el Flujo de Caja y el Estado de Resultados de la empresa como principales



180

herramientas de evaluacion de los beneficios esperados, también se realizaré el andlisis de retorno

de la inversion y el analisis Costo/ Beneficio.
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5.3. Escenarios

A continuacion, se muestra los distintos escenarios que se pueden presentar.

Tabla 53
Descripcion de escenarios
ESCENARIOS
PESIMISTA ESPERADO OPTIMISTA
Aumento de la competencia Ingreso  controlado de la Disminucion de la
FACTORES DEL ENTORNO competencia. competencia
Disminucion de créditos y Aumento de créditos y Incremento de la cartera
depdsitos depdsitos de clientes.
No aplica Plan de Marketing Plan de Marketing en proceso  Aplicacion del Plan de
Marketing
VOLUMEN
DE
INGRESOS
$ 690.691,14 769.238,26 783.365,94
Con proyecto
% 12,70% 18,18% 19,82%
$ 693.908,48 790.986,27 901.645,25
Sin proyecto
% -13,99% 13,99%

Fuente: Propia
Elaborado por: La Autora
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5.4. Flujo de Caja

A continuacion, se presentan los flujos de caja con cada escenario propuesto, para lo cual se toma como referencia los datos

proporcionados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., del afio 2017.

Tabla 54
Flujo actual de la empresa

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNIOTAVALO LTDA

FLUJO DE EFECTIVO
al 31 de diciembre del 2017

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 2017
INGRESOS
FINANCIEROS
Interés y descuentos ganados
Depdsitos 195,15 194,15 194,15 201,14 201,14 201,14 205,34 205,34 205,34 205,34 205,34 208,16 2.421,74
titulos valores 4.951,00 5.018,33 5.092,10 5.166,45 5.234,13 5.301,86 5.369,24 5.439,37 5.497,13 5.561,17 5.625,24 5.689,09 63.945,11
Cartera de créditos 46.551,51 47.184,61 47.191,55 47.198,44 47.204,62 47.210,73 47.216,73 47.222,89 47.227,91 47.233,41 47.238,85 47.24421 565.925,46
comisiones 102,64 104,04 105,57 107,11 108,51 109,91 111,31 112,76 113,96 115,29 116,62 117,94 1.325,66
ingresos por servicios 3.140,19 3.182,90 3.229,69 3.276,84 3.319,77 3.362,72 3.405,46 3.449,94 3.486,58 3527,20 3.567,83 3.608,32 40.557,42
otros ingresos 1.623,19 1.645,27 1.645,51 1.645,75 1.645,96 1.646,18 1.646,39 1.646,60 1.646,78 1.646,97 1.647,16 1.647,34 19.733,08
TOTAL INGRESOS
FINANCIEROS 56.563,68 57.329,29 57.458,56 57.595,72 57.714,13 57.832,54 57.954,48 58.076,91 58.177,70 58.289,38 58.401,04 58.515,07 693.908,48
EGRESOS FINANCIEROS -
Interés causados 26.526,64 26.526,64 26.526,64 26.526,64 26.526,64 26.526,64 26.526,64 26.526,64 26.526,64 26.526,64 26.526,64 26.526,64 318.319,68
PROVISIONES - - - - - - - - - - - - -
Provisiones 2.954,63 2.954,63 2.954,63 2.954,63 2.954,63 2.954,63 2.954,63 2.954,63 2.954,63 2.954,63 2.954,63 2.954,63 35.455,53
GASTOS DE OPERACION - - - - - - - - - - - - -
Gasto personal 11.684,73 11.684,73 11.684,73 11.684,73 11.684,73 11.684,73 11.684,73 11.684,73 11.684,73 11.684,73 11.684,73 11.684,73 140.216,76
Honorarios 5.723,00 5.723,00 5.723,00 5.723,00 5.723,00 5.723,00 5.723,00 5.723,00 5.723,00 5.723,00 5.723,00 5.723,00 68.676,00
Servicios varios 417271 417271 417271 417271 4172,71 417271 417271 417271 417271 417271 4172,71 417271 50.072,52
Impuestos, contribuciones y 1.279,72 1.279,72 1.279,72 1.279,72 1.279,72 1.279,72 1.279,72 1.279,72 1.279,72 1.279,72 1.279,72 1.279,72 15.356,64

multas
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Enero
Depreciaciones 1.065,27
Otros gastos 2.421,79
TOTAL GASTOS 55.828,49
UTODOMES s
Pago impuestos 657,53
DEFICIT DEL PERIODO -
UTILIDAD NETA 77,66
Gastos depreciacion 1.065,27
Amortizaciones - 749,46
FLUJO NETO 393,47

Febrero

1.065,27
2.621,79
56.028,49
1.300,80

657,53

643,27
1.065,27
- 749,46

959,08

Marzo Abril
1.065,27 1.065,27
2.621,79 2.621,79
56.028,49 56.028,49
1.430,07 1.567,23
657,53 657,53
772,54 909,70
1.065,27 1.065,27

749,46 - 749,46
1.088,35 1.225,51

Mayo
1.065,27

2.621,79
56.028,49
1.685,64

657,53

1.028,10
1.065,27
749,46

1.343,91

Junio

1.065,27
2.621,79
56.028,49
1.804,05

657,53

1.146,52
1.065,27
749,46

1.462,33

Julio

1.065,27
2.621,79
56.028,49
1.925,99

657,53

1.268,45
1.065,27
749,46

1.584,26

Agosto
1.065,27

2.621,79
56.028,49
2.048,42

657,53

1.390,89
1.065,27
749,46

1.706,70

Septiembre

1.065,27
2.621,79
56.028,49
2.149,21

657,53

1.491,68

1.065,27

- 749,46

1.807,49

Octubre
1.065,27

2.621,79
56.028,49
2.260,89

657,53

1.603,36
1.065,27
749,46

1.919,17

Noviembre

1.065,27
2.621,79
56.028,49
2.372,55

657,53

1.715,02
1.065,27
749,46

2.030,83

Diciembre

1.065,27
2.621,79
56.028,49
2.486,58

657,53

1.829,05
1.065,27
749,46

2.144,86

2017
12.783,24

31.261,48
672.141,85
21.766,63

7.820,28

13.946,35
12.783,24
- 8.993,52

17.736,07

Fuente: Estudio econémico-financiero
Elaborado por: La Autora

A continuacién, se realiza una proyeccion de los diferentes escenarios del Flujo de Efectivo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

UNIOTAVALO Ltda., para el afio 2018 aplicando el Plan de Marketing propuesto.
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5.4.1. Escenario Pesimista

Tabla 55
Flujo de Efectivo escenario pesimista

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNIOTAVALO LTDA

FLUJO DE EFECTIVO CON MARKETING ESCENARIO PESIMISTA
Al 31 de Diciembre del 2018

Mayo

Enero Febrero Marzo Abril Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 2018
1,22% 1,42% 1,31% 1,18% 1,19% 1,14% 1,18% 0,96% 1,05% 1,04% 1,02% 12,70%
INGRESOS FINANCIEROS
Interés y descuentos ganados
Depositos 191,44 191,44 191,44 198,33 198,33 198,33 202,48 202,48 202,48 202,48 202,48 205,25 2.386,98
titulos valores 4.938,62 4.998,87 5.069,86 5.136,27 5.196,88 5.258,72 5.318,88 5.381,38 5.432,83 5.489,82 5.546,75 5.603,43 63.372,32
Cartera de créditos 46.435,13 47.001,64 47.008,31 47.014,47 47.020,02 47.025,62 47.030,99 47.036,52 47.041,02 47.045,95 47.050,83 47.055,64 563.766,15
comisiones 102,38 103,63 105,10 106,48 107,74 109,02 110,27 111,56 112,63 113,81 114,99 116,17 1.313,78
ingresos por servicios 3.132,34 3.170,55 3.215,58 3.257,70 3.296,14 3.335,36 3.373,52 3.413,16 3.445,79 3.481,94 3.518,04 3.554,00 40.194,13
otros ingresos 1.619,13 1.638,89 1.639,12 1.639,33 1.639,53 1.639,72 1.639,91 1.640,10 1.640,26 1.640,43 1.640,60 1.640,77 19.657,79
TOTAL INGRESOS FINANCIEROS 56.419,05 57.105,03 57.229,41 57.352,59 57.458,64 57.566,78 57.676,05 57.785,21 57.875,00 57.974,43 58.073,69 58.175,26 690.691,14
COSTOS OPERATIVOS
Gastos marketing 488,33 638,33 488,33 488,33 568,37 748,33 488,33 488,33 568,33 568,33 488,33 638,33 6.660,00
TOTAL COSTOS OPERATIVOS 488,33 638,33 488,33 488,33 568,37 748,33 488,33 488,33 568,33 568,33 488,33 638,33 6.660,00
EGRESOS FINANCIEROS -
Intereses causados 26.205,67 26.205,67 26.205,67 26.205,67 26.205,67 26.205,67 26.205,67 26.205,67 26.205,67 26.205,67 26.205,67 26.205,67 314.468,01
PROVISIONES - - - - - - - - - - - - -
Provisiones 2.918,88 2.918,88 2.918,88 2.918,88 2.918,88 2.918,88 2.918,88 2.918,88 2.918,88 2.918,88 2.918,88 2.918,88 35.026,52
GASTOS DE OPERACION - - - - - - - - - - - - -
Gasto personal 11.543,34 11.543,34 11.543,34 11.543,34 11.543,34 11.543,34 11.543,34 11.543,34 11.543,34 11.543,34 11.543,34 11.543,34 138.520,14
Honorarios 5.653,75 5.653,75 5.653,75 5.653,75 5.653,75 5.653,75 5.653,75 5.653,75 5.653,75 5.653,75 5.653,75 5.653,75 67.845,02
Servicios varios 4.122,22 4.122,22 4.122,22 4.122,22 4.122,22 4.122,22 4.122,22 4.122,22 4.122,22 4.122,22 4.122,22 4.122,22 49.466,64
Impuestos, contribuciones y multas 1.264,24 1.264,24 1.264,24 1.264,24 1.264,24 1.264,24 1.264,24 1.264,24 1.264,24 1.264,24 1.264,24 1.264,24 15.170,82

Depreciaciones 1.052,38 1.052,38 1.052,38 1.052,38 1.052,38 1.052,38 1.052,38 1.052,38 1.052,38 1.052,38 1.052,38 1.052,38 12.783,24
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Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 2017

Otros gastos 2.392,49 2.590,07 2.590,07 2.590,07 2.590,07 2.590,07 2.590,07 2.590,07 2.590,07 2.590,07 2.590,07 2.590,07 30.883,22

TOTAL GASTOS 55.152,96 55.350,54 55.350,54 55.350,54 55.350,54 55.350,54 55.350,54 55.350,54 55.350,54 55.350,54 55.350,54 55.350,54 664.163,61
UTILIDAD ANTES IMPUESTOS 777,76 1.116,15 1.390,54 1.513,72 1.539,73 1.467,91 1.837,18 1.946,33 1.956,13 2.055,55 2.234,82 2.186,39 19.867,53

Pago impuestos 600,16 600,16 600,16 600,16 600,16 600,16 600,16 600,16 600,16 600,16 600,16 600,16 7.201,98

DEFICIT DEL PERIODO -

UTILIDAD NETA 177,59 515,99 790,37 913,56 939,56 867,74 1.237,02 1.346,17 1.355,96 1.455,39 1.634,65 1.586,22 12.665,55

Gastos depreciacion 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 12.783,24
Amortizaciones - 749,46 749,46 - 749,46 - 749,46 749,46 - 749,46 - 749,46 - 749,46 - 749,46 749,46 - 749,46 749,46 - 8.99352

capital de trabajo
FLUJO NETO 493,40 831,80 1.106,18 1.229,37 1.255,37 1.183,55 1.552,83 1.661,98 1.671,77 1.771,20 1.950,46 1.902,03 16.455,27
Fuente: Estudio econdmico-financiero

Elaborado por: La Autora



5.4.2. Escenario Esperado

Tabla 56

Flujo de Efectivo escenario esperado

186

FLUJO DE EFECTIVO CON MARKETING ESCENARIO ESPERADO

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Al 31 de Diciembre del 2018

INGRESOS FINANCIEROS
Interés y descuentos ganados
Depésitos
titulos valores
Cartera de créditos
comisiones
ingresos por servicios
otros ingresos
TOTAL INGRESOS FINANCIEROS
COSTOS OPERATIVOS
Gastos marketing
TOTAL COSTOS OPERATIVOS
EGRESOS FINANCIEROS
Intereses causados
PROVISIONES
Provisiones

GASTOS DE OPERACION

Gasto personal
Honorarios

Servicios varios

Impuestos, contribuciones y multas

Depreciaciones

Enero

212,71
5.452,04
51.262,52

113,03
3.457,98

1.787,46

62.285,74

488,33

488,33

26.974,94

3.004,56

11.882,20
5.819,72
5.819,72
4.243,23

1.301,35

Febrero

1,77%

212,71
5.548,43

52.168,84
115,03
3.519,11

1.819,06

63.383,19

638,33

638,33

26.974,94

3.004,56
11.882,20
5.819,72
5.819,72
4.243,23

1.301,35

Marzo

1,91%

212,71
5.654,46

52.178,81
117,22
3.586,36

1.819,41

63.568,99

488,33

488,33

26.974,94

3.004,56
11.882,20
5.819,72
5.819,72
4.243,23

1.301,35

Abril

1,90%

220,37
5.761,79
52.188,72

119,45
3.654,43

1.819,75

63.764,51

488,33

488,33

26.974,94

3.004,56
11.882,20
5.819,72
5.819,72
4.243,23

1.301,35

Mayo

1,70%

220,37
5.859,91
52.197,60

121,48
3.716,67

1.820,06

63.936,10

568,37

568,37

26.974,94

3.004,56
11.882,20
5.819,72
5.819,72
4.243,23

1.301,35

Junio

1,68%

220,37
5.958,47
52.206,38
123,53
3.779,18

1.820,37

64.108,31

748,33

748,33

26.974,94

3.004,56
11.882,20
5.819,72
5.819,72
4.243,23

1.301,35

Julio

1,65%

224,98
6.056,91

52.215,01
125,57
3.841,62

1.820,67

64.284,74

488,33

488,33

26.974,94

3.004,56
11.882,20
5.819,72
5.819,72
4.243,23

1.301,35

Agosto

1,70%

224,98
6.159,75

52.223,88
127,70
3.906,85

1.820,98

64.464,13

488,33

488,33

26.974,94

3.004,56
11.882,20
5.819,72
5.819,72
4.243,23

1.301,35

Septiembre

1,38%

224,98
6.244,82

52.231,09
129,46
3.960,80

1.821,23

64.612,37

568,33

568,33

26.974,94

3.004,56
11.882,20
5.819,72
5.819,72
4.243,23

1.301,35

Octubre

1,52%

224,98
6.339,43

52.239,00
131,42
4.020,81

1.821,51

64.777,14

568,33

568,33

26.974,94

3.004,56
11.882,20
5.819,72
5.819,72
4.243,23

1.301,35

Noviembre

1,50%

224,98
6.434,39

52.246,83
133,39
4.081,04

1.821,78

64.942,40

488,33

488,33

26.974,94

3.004,56
11.882,20
5.819,72
5.819,72
4.243,23

1.301,35

Diciembre

1,48%

228,06
6.529,36

52.254,54
135,36
4.141,27

1.822,05

65.110,64

638,33

638,33

26.974,94

3.004,56
11.882,20
5.819,72
5.819,72
4.243,23

1.301,35

2018

18,18%

2.652,20
71.999,77
625.613,22

1.492,64
45.666,12

21.814,31

769.238,26

6.660,00

6.660,00

323.699,28

36.054,73

142.586,42
69.836,62
69.836,62
50.918,75

12.783,24
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Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 2017
Otros gastos 2432,92 2.633,84 2.633,84 2.633.84 2.633,84 2.633,84 2.633,84 2.633,84 2.633,84 2.633,84 2.633.84 2.633,84 31.405,14
TOTAL GASTOS 61.478,64 6167955 6167955 6167955 6167955 6167955  61.67955 6167955 6167955  61.679,55 61.679,55 61.679,55 737.120,81
UTILIDAD ANTES IMPUESTOS 318,77 1.065,31 1.401,10 1.596,62 1.688,17 1.680,42 2.116,86 2.296,24 2.364,49 2.529,25 2.77452 2.792,76 25.457,45
Pago impuestos 1.052.11 1.052,11 1.052,11 1.052,11 1.052,11 1.052,11 1.052,11 1.052,11 1.052,11 1.052,11 1.052,11 1.052,11 9.228,32
DEFICIT DEL PERIODO -
UTILIDAD NETA - 73334 13,20 348,99 544,51 636,06 628,31 1.064,75 1.24413 131238 147714 1.722,41 1.740,65 16.229,12
Gastos depreciacion 1.065,.27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 12.783,24
Amortizaciones T TS 4046 - 74946 - 74946 - 74946 - 74946 - 74946 - 74946 - 74946 - 74946 74946 - 749,46 8.99352
capital de trabajo
FLUJONETO - 4753 329,01 664,80 860,32 951,87 944,12 1.380,56 1.550,94 1.628,19 1.792,95 2.038,22 2.056,46 20.018,84
Fuente: Estudio econémico-financiero
Elaborado por: La Autora
5.4.3. Escenario Optimista
Tabla 57
Flujo de Efectivo escenario optimista
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNIOTAVALO LTDA
FLUJO DE EFECTIVO CON MARKETING ESCENARIO OPTIMISTA
Al 31 de Diciembre del 2018
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 2018
1,93% 2,08% 2,07% 1,86% 1,83% 1,80% 1,85% 1,51% 1,65% 1,63% 1,61% 19,82%
INGRESOS FINANCIEROS
Interés y descuentos ganados
Depésitos
265,03 259,03 259,03 268,36 268,36 268,36 273,96 273,96 273,96 273,96 273,96 277,72 3.235,69
Titulos valores 5.533,82 5.640,46 5.757,95 5.877,08 5.986,16 6.095,95 6.205,73 6.320,60 6.415,73 6.521,65 6.628,08 6.734,66 73.717,88
Cartera de créditos 5203146  53.034,11 53.045,15 53.056,13 5306598  53.07571  53.08527  53.09509  53.103,08 53.111,85 53.120,52 53.129,06 635.953,41
comisiones 114,72 116,93 119,37 121,84 124,10 126,38 128,65 131,03 133,01 135,20 137,41 139,62 1.528,26
ingresos por servicios 350,85 3.577,48 3.652,00 3.727,56 3.796,74 3.866,38 3.936,01 4.008,87 4.069,20 4.136,38 4.203,89 4.271,49 46.755,84
otros ingresos 1.814,27 1.849,23 1.849,61 1.850,00 1.850,34 1.850,68 1.851,01 1.851,36 1.851,63 1.851,94 1.852,24 1.852,54 22.174,86
TOTAL INGRESOS FINANCIEROS 3569 15 64.477,24 64.683,12 64.900,96 65.001,68 6528344  65.480,64  65.680,91 65.846,61 66.030,99 66.216,10 66.405,09 783.365,94
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Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 2017
COSTOS OPERATIVOS
Gastos marketing 488,33 638,33 488,33 488,33 568,37 748,33 488,33 488,33 568,33 568,33 488,33 638,33 6.660,00
TOTAL COSTOS OPERATIVOS 488,33 638,33 488,33 488,33 568,37 748,33 488,33 488,33 568,33 568,33 488,33 638,33 6.660,00
EGRESOS FINANCIEROS - -
Intereses causados 27.271,66 27.271,66 27.271,66 27.271,66 27.271,66 27.271,66 27.271,66 27.271,66 27.271,66 27.271,66 27.271,66 27.271,66 327.259,97
PROVISIONES - - - - - - - - - - - - -
Provisiones 3.037,61 3.037,61 3.037,61 3.037,61 3.037,61 3.037,61 3.037,61 3.037,61 3.037,61 3.037,61 3.037,61 3.037,61 36.451,33
GASTOS DE OPERACION - - - - - - - - - - - . .
Gasto personal 12.012,91 12.012,91 12.012,91 12.012,91 12.012,91 12.012,91 12.012,91 12.012,91 12.012,91 12.012,91 12.012,91 12.012,91 144.154,87
Honorarios 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 70.604,83
Servicios varios 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 5.883,74 70.604,83
Impuestos, contribuciones y multas 4.289,90 4.289,90 4.289,90 4.289,90 4.289,90 4.289,90 4.289,90 4.289,90 4.289,90 4.289,90 4.289,90 4.289,90 51.478,85
Depreciaciones 1.315,66 1.315,66 1.315,66 1.315,66 1.315,66 1.315,66 1.315,66 1.315,66 1.315,66 1.315,66 1.315,66 1.315,66 12.783,24
Otros gastos 2.459,68 2.662,81 2.662,81 2.662,81 2.662,81 2.662,81 2.662,81 2.662,81 2.662,81 2.662,81 2.662,81 2.662,81 31.750,60
TOTAL GASTOS 62.154,90 62.358,03 62.358,03 62.358,03 62.358,03 62.358,03 62.358,03 62.358,03 62.358,03 62.358,03 62.358,03 62.358,03 745.088,52
UTILIDAD ANTES IMPUESTOS 625,92 1.480,88 1.836,76 2.054,60 2.165,28 2.177,08 2.634,28 2.834,55 2.920,25 3.104,63 3.369,75 3.408,73 31.617,41
Pago impuestos 955,11 955,11 955,11 955,11 955,11 955,11 955,11 955,11 955,11 955,11 955,11 955,11 11.461,31
DEFICIT DEL PERIODO - -
UTILIDAD NETA - 32919 525,77 881,65 1.099,49 1.210,17 1.221,97 1.679,17 1.879,45 1.965,15 2.149,52 2.414,64 2.453,62 20.156,10
Gastos depreciacion 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 1.065,27 12.783,24
Amortizaciones - 749,46 - 749,46 - 749,46 - 749,46 - 749,46 - 749,46 - 749,46 - 749,46 - 749,46 - 749,46 - 749,46 - 749,46 - 8.993,52
capital de trabajo
FLUJO NETO - 13,38 841,58 1.197,46 1.415,30 1.525,98 1.537,78 1.994,98 2.195,26 2.280,96 2.465,33 2.730,45 2.769,43 23.945,82

Fuente: Estudio econémico-financiero
Elaborado por: La Autora
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5.4.4. Comparaciony analisis de los Flujos de Efectivo

Tabla 58
Comparacion de Flujos de Efectivo
CONCEPTO SIN CON DIERENCI INCREMENT
MARKETING MARKETING A O
Ingresos Totales 693.908,48 769.238,26 75.329,78 11
Flujo efectivo 17.736,07 20.018,84 2.282,77 13
anual

Fuente: Estudio econémico-financiero
Elaborado por: La Autora

Mediante la aplicacion del proyecto, los ingresos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIOTAVALDO se incrementaran en un 11%, lo que representa un 769.238,26. Y el flujo de caja
se incrementara debido al aumento de ingresos, por lo tanto, al aplicar este plan de Marketing la

cooperativa obtiene un incremento del 13% para su flujo de efectivo anual.

5.5. Estado de Resultados

A continuacion, se detallan los Estados de Resultados con cada escenario propuesto, para lo
cual se toma como referencia los datos del Estado de Resultados otorgado por la Cooperativa de

Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., del afio 2017.
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Tabla 59
Estado de Resultado actual de la cooperativa
Cooperativa de Ahorroy Crédito UNIOTAVALO Ltda.
Estado de Resultados
al 31 de diciembre del 2017
INGRESOS FINANCIEROS
Interés y descuentos ganados

Depdsitos 2.421,74
Interés y descuentos de inversiones en titulos valores 63.945,11
Cartera de créditos 565.925,46
comisiones 1.325,66
ingresos por servicios 40.557,42
otros ingresos 19.733,08
TOTAL INGRESOS FINANCIEROS 693.908,48
EGRESOS FINANCIEROS

Intereses causados 318.319,68
UTILIDAD FINANCIERA 375.588,80
GASTOS DE OPERACION

Gasto personal 140.216,76
Honorarios 68.676,00
Servicios varios 50.072,52
Impuestos, contribuciones y multas 15.356,64
Otros gastos 31.261,48
TOTAL GATOS DE OPERACION 305.583,40
PROVISIONES Y DEPRECIACIONES

Provisiones 35.455,53
Depreciaciones 12.783,26
TOTAL PROVISIONES Y DEPRECIACIONES 48.238,79
UTILIDAD EN OPERACION ANTES IMPUESTOS 21.766,61
(-) 15% Participacion trabajadores 3.264,99
(=) Utilidad antes de impuestos 18.501,62
(-) 25% Impuesto a la renta 4.625,40
(=) Utilidad Neta 13.876,21

Fuente: Estudio econémico-financiero
Elaborado por: La Autora

A continuacion, se realiza una proyeccion de los diferentes escenarios del Estado de
Resultados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., para el afio 2018

aplicando el Plan de Marketing propuesto.



5.5.1. Escenario Pesimista

Tabla 60
Estado de Resultados escenario pesimista
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Cooperativa de Ahorroy Crédito UNIOTAVALO Ltda.
Estado de Resultados con marketing
al 31 de diciembre del 2018

INGRESOS FINANCIEROS

Interés y descuentos ganados

Depdsitos

Interés y descuentos de inversiones en titulos valores
Cartera de créditos

comisiones

Ingresos por servicios

otros ingresos

TOTAL INGRESOS FINANCIEROS
COSTOS OPERATIVOS

Gastos marketing

TOTAL COSTOS OPERATIVOS
EGRESOS FINANCIEROS

Intereses causados

UTILIDAD FINANCIERA

GASTOS DE OPERACION

Gasto personal

Honorarios

Servicios varios

Impuestos, contribuciones y multas

Otros gastos

TOTAL GATOS DE OPERACION
PROVISIONES Y DEPRECIACIONES
Provisiones

Depreciaciones

TOTAL PROVISIONES Y DEPRECIACIONES
UTILIDAD EN OPERACION ANTES IMPUESTOS
(-) 15% Participacion trabajadores

(=) Utilidad antes de impuestos

(-) 25% Impuesto a la renta

(=) Utilidad Neta

2.386,98
63.372,32
563.766,15
1.313,78
40.194,13
19.657,79
690.691,14

6.660,00
6.660,00

314.468,01
684.031,14

138.520,14
67.845,02
49.466,64
15.170,82
30.883,22
301.885,84

35.026,52
12.783,24
47.809,76
19.867,53
2.980,13
16.887,40
4.221,85
12.665,55

Fuente: Estudio econémico-financiero
Elaborado por: La Autora



5.5.2. Escenario Esperado

Tabla 61
Estado de Resultados escenario esperado
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Cooperativa de Ahorroy Crédito UNIOTAVALO Ltda.
Estado de Resultados con marketing
al 31 de diciembre del 2018

INGRESOS FINANCIEROS

Interés y descuentos ganados

Depdsitos

Interés y descuentos de inversiones en titulos valores
Cartera de créditos

comisiones

Ingresos por servicios

otros ingresos

TOTAL INGRESOS FINANCIEROS
COSTOS OPERATIVOS

Gastos marketing

TOTAL COSTOS OPERATIVOS
EGRESOS FINANCIEROS

Intereses causados

UTILIDAD FINANCIERA

GASTOS DE OPERACION

Gasto personal

Honorarios

Servicios varios

Impuestos, contribuciones y multas

Otros gastos

TOTAL GATOS DE OPERACION
PROVISIONES Y DEPRECIACIONES
Provisiones

Depreciaciones

TOTAL PROVISIONES Y DEPRECIACIONES
UTILIDAD EN OPERACION ANTES IMPUESTOS
(-) 15% Participacion trabajadores

(=) Utilidad antes de impuestos

(-) 25% Impuesto a la renta

(=) Utilidad Neta

2.652,20
71.999,77

625.613,22
1.492,64
45.666,12
21.814,31
769.238,26

6.660,00
6.660,00

323.699,28
762.578,26

142.586,42
69.836,62
69.836,62
50.918,75
31.405,14
364.583,56

36.054,73
12.783,24
48.837,97
25.457,45
3.818,62

21.638,83
5.409,71

16.229,12

Fuente: Estudio econémico-financiero
Elaborado por: La Autora



5.5.3. Escenario Optimista

Tabla 62
Estado de Resultados escenario optimista
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Cooperativa de Ahorroy Crédito UNIOTAVALO Ltda.
Estado de Resultados
al 31 de diciembre del 2017

INGRESOS FINANCIEROS

Interés y descuentos ganados

Depdsitos

Interés y descuentos de inversiones en titulos valores
Cartera de créditos

comisiones

Ingresos por servicios

otros ingresos

TOTAL INGRESOS FINANCIEROS
COSTOS OPERATIVOS

Gastos marketing

TOTAL COSTOS OPERATIVOS
EGRESOS FINANCIEROS

Intereses causados

UTILIDAD FINANCIERA

GASTOS DE OPERACION

Gasto personal

Honorarios

Servicios varios

Impuestos, contribuciones y multas

Otros gastos

TOTAL GATOS DE OPERACION
PROVISIONES Y DEPRECIACIONES
Provisiones

Depreciaciones

TOTAL PROVISIONES Y DEPRECIACIONES
UTILIDAD EN OPERACION ANTES IMPUESTOS
(-) 15% Participacion trabajadores

(=) Utilidad antes de impuestos

(-) 25% Impuesto a la renta

(=) Utilidad Neta

3.235,69
73.717,88

635.953,41
1.528,26
46.755,84
22.174,86
783.365,94

6.660,00
6.660,00

327.259,97
776.705,94

144.154,87
70.604,83
70.604,83
51.478,85
31.750,60

368.593,98

36.451,33
12.783,24
49.234,57
31.617,41
4.742,61
26.874,80
6.718,70
20.156,10

Fuente: Estudio econémico-financiero
Elaborado por: La Autora
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5.5.4. Comparacion y analisis de estados de resultado para cada uno de los escenarios

5.6. Retorno de la Inversién

Tabla 63
Retorno de la Inversion

ROI de marketing=(UAPI-inversion en marketing)/inversion en marketing
ROI de Marketing=(16.229,12-6660)
6660
1,44

Fuente: Estudio econémico-financiero
Elaborado por: La Autora

De acuerdo a los indicadores financieros el retorno de la inversion de Marketing representa
que por cada dolar que invierta la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda.,

obtendra una ganancia de 0,44ctv.

e Andlisis Costo Beneficio

Tabla 64
Costo Beneficio
Costo /Beneficio = beneficios del flujo actual
inversion
20.018,84 $ 3,01

6660

Fuente: Estudio econémico-financiero
Elaborado por: La Autora

El anélisis del costo beneficio muestra que la inversion del plan de Marketing dentro de la
institucion financiera es rentable, puesto que el indicador financiero es mayor a 1 lo que quiere
decir que al aplicar este plan de Marketing la cooperativa obtendrd mayores ingresos durante el

periodo 2018.

e Periodo de Recuperacion de la Inversién

El periodo de recuperacion de la inversion del Plan de Marketing es de 6 meses con 5 dias
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CONCLUSIONES

e Mediante el Analisis Situacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO
Ltda., se determind que la entidad no cuenta con un departamento de MarKeting, ni con
personal capacitado en esta area por lo que su publicidad se la realiza de manera empirica,

por lo que no se realizan estrategias mercadolégicas.

e A través de la Matriz Interna-Externa se determind que a cooperativa se encuentra en el
cuadrante CRECER Y CONSTRUIR, por lo que la cooperativa debe tomar acciones para

mantenerse y crecer en el mercado financiero.

e Se determind que la Cooperativa de Ahorro y Crédito cuenta con una infraestructura muy
pequefia lo cual no permite brindar un servicio de calidad, ya que las personas no tienen un
lugar donde los clientes puedan esperar a ser atendidos ya que las instalaciones son muy

incomodas.

e Por medio del Analisis Situacional y el Diagndstico se determind el problema de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda.,, ya que presenta falta de
posicionamiento de la marca en el mercado debido a la falta de promocion. Ademas de que
no cuenta con un departamento de Marketing que permita elaborar estrategias
mercadoldgicas para promocionar todos los servicios financieros y no financieros que esta
brinda. A esto se le suma la falta de seguimiento que la cooperativa da a las herramientas de
promocion que actualmente maneja como es la pagina web y la pagina de Facebook, ya que
la informacion con las que estas paginas cuentan no esta constantemente actualizada,

proporcionando informacion poco confiable para el socio o posible cliente.

e Mediante las entrevistas realizadas a expertos se pudo determinar que el sector cooperativista

actualmente esta en auge, ya que la ley de Economia Popular y Solidaria ha venido a servir
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de apoyo para las cooperativas lo que permite que estas crezcan, ademas de que en la
actualidad esta ley permite que la creacién de una cooperativa sea méas sencilla y segura

brindando confiabilidad a las entidades.

En la ficha de Observacion se encontré que que las cooperativas de la ciudad de Otavalo
cuentan con una buena atencién al cliente, mientras que su infraestructura es mas adecuada
que la que la que actualmente mantiene la cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO
Ltda., este es un aspecto en el cual la entidad tiene que mejorar. En cuanto a las tasas de
interés que manejan se puede evidenciar que todas ellas mantienes tasas activas y pasivas

similares lo que las vuelve méas competentes en el mercado.

Por medio de la investigacion de mercados realizada se determind que la Cooperativa de
Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., es conocida o han escuchado hablar de ella, pero

las personas no conocen los servicios financieros y no financieros que esta ofrece.

Se determind que en la ciudad de Otavalo existe una demanda de 6119 y una oferta de 3067
lo que genera una demanda insatisfecha de 3052 comerciantes, los cuales no estan conformes
con los servicios adquiridos por las diferentes entidades, por lo que se determina que el Plan

de Marketing es mercadolégicamente factible.

Se determino el Retorno de la Inversion el cual estipula que por cada délar que invierta la
Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., obtendré una ganancia de 0,44ctv,
y en el analisis del costo beneficio muestra que la inversion del plan de Marketing dentro de

la institucion financiera es rentable.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda a la Cooperativa de Ahorroy Crédito UNIOTAVALDO Ltda., implementar un
departamento de Marketing con personal capacitado que desarrolle estrategias que permitan
mejorar el posicionamiento e incrementar la participacion de mercado que actualmente

mantiene la entidad.

e La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., debe aplicar estrategias de
mercadeo, ademas de innovar el servicio que ofrece actualmente, para brindar un servicio de

calidad y lograr posicionarse en el mercado.

e La cooperativa deberia mejorar la infraestructura y desarrollar procesos que permita brindar
un mejor servicio ya que los clientes siempre buscan un lugar cémodo y sobre todo una

buena atencidn para adquirir un servicio.

e Se recomienda implementar un mapa de procesos para que de esa manera los empleados
conozcan el procedimiento a sequir para cada actividad que la entidad desarrolla al momento

de prestar sus servicios.

e Se recomienda a la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., realice
estrategias de Marketing, que permitan atacar la demanda insatisfecha existente, utilizando
herramientas que lleguen a su pablico objetivo, logrando atraer nuevos clientes a la entidad

y generando mayores ingresos para la misma.

e Serecomiendaa la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda., poner en marcha
el Plan de Marketing propuesto ya que permitird mejorar el posicionamiento de la entidad

ademas de atraer clientes y mejorar su situacion econdmica actual.
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ANEXOS

Anexo 1. ENTREVISTA REALIZADA A LA GERENTE DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO UNIOTAVALO LTDA

¢En qué afno fue fundada la Cooperativa?

La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO LTDA fue creada en el afio 2009.

¢, Qué tiempo esta en el mercado?

Actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO LTDA esta 8 afios en el

mercado.

¢La empresa proyecta su imagen (marca) a través de medios de comunicacion? ¢Cual?

La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO LTDA proyecta su imagen a través de:

% Una pagina de FACEBOOK.
++ De una cuiia por la radio caricia.
% Afiches

% Vallas publicitarias

¢ Cuantos clientes son beneficiados con los servicios que brinda la Cooperativa?

Actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO LTDA cuenta con 4597
socios que son quienes mantienen creditos e inversiones y clientes los cuales solo cuentan con
una libreta de ahorros o aquellos que utilizan los servicios no financieros que ofrece la

cooperativa.
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¢, Cudles son las Fortalezas Internas que tiene la empresa?

%+ Que mantiene un equipo de trabajo consolidado

% Que estan enfocadas en el sector microcrédito emprendedor.

¢ Qué Debilidades Internas cree que tiene la empresa?

0,

+ Falta de posicionamiento de la marca

0,

% Infraestructura pequefia

0,

% Tecnologia

¢,Cuales cree que son las Oportunidades Externas de la Cooperativa?

Al estar en el sector microcrédito la cooperativa puede incursionar en otras zonas de influencia

que son fuera de la provincia de Imbabura.

¢ Cuales considera que son las Amenazas Externas de la empresa?

% La situacion econdmica del pais
++ Cambios de las tasas de interés

0,

% Problemas politicos que no permitan a la cooperativa acceder a financiamiento exterior.

¢La Empresa Cuenta con un Organigrama bien Estructurada para cumplir cada una de

las funciones de cada departamento?

La cooperativa si cuanta con un organigrama bien estructurado mediante el cual cada

departamento sabe cuales son sus funciones y actividades a realizar.
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¢La empresa brinda capacitaciones? ¢ Frecuencia?

La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO LTDA mantiene un plan anual de
capacitaciones y este es de acuerdo a la necesidad de cada departamento, las capacitaciones se

realizan cada 3 meses en los siguientes aspectos:

% Credito y cobranzas

% Oficial de cumplimiento
% Cobranzas extrajudiciales
%+ Seguros de vida

¢+ Capacitacion sobre el sistema WEBCOOP

¢Los empleados tienen en claro las obligaciones que deben cumplir en cada

departamento?

Los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO LTDA si tienen en claro
las obligaciones que tienen que cumplir ya que existe un manual de funciones el cual se les es

estregado al momento de su contratacion.

¢La empresa cuenta con un manual de procesos para cada departamento de la empresa?

La empresa actualmente no cuenta con un manual de procesos para cada departamento, solo

cuenta con un manual de funciones.

¢El ambiente laboral de la Institucién es acorde a las necesidades de los empleados y

clientes?

El ambiente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO LTDA si es acorde a las
necesidades de los empleados ya que constantemente se hace mediciones del clima laboral y la

satisfaccion de los socios y clientes.



¢, Qué tipo servicios brinda la empresa?

Ahorro a la vista

Ahorro meta corporativo

Ahorro programado

Inversiones

Microcréditos minorista
Microcrédito acumulacion simple
Crédito de consumo

Ahorro infantil

Servicios no financieros

Pagos del IESS

Pagos del SRI

Pagos de Impuesto predial
Pago de luz

Pago de teléfono
Recargas

Pagos de EVON

Pagos de YANBAL
Pagos de ORIFLAME

Pagos de ESIKA

Pago de multas de la agencia nacional de transito

Pago de agua

Pago de planes telefonicos

210
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¢ La empresa satisface las necesidades e inquietudes de los clientes?

La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO si satisface las necesidades e inquietudes
de los clientes, ya que se busca las necesidades de la empresa y se trata de adecuar los productos

que se ofrecen para satisfacer sus necesidades.

¢ Qué le hace diferente frente a la competencia?

Lo que méas nos distingue de la competencia es que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIOTAVALDO es nativa de la ciudad de Otavalo, la tasa de interés que siempre tratamos de
mantenerlos por debajo de lo establecido por el banco central del Ecuador, ademas de que la
cooperativa siempre esta viendo cuales son las necesidades de sus socios y mediante eso ofrecer

productos bajo convenio con instituciones o con grupos.

¢,Cual es el nivel tecnoldgico de la empresa?

La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO mantiene un nivel medio por su sistema
tecnoldgico, por el momento este sistema es adecuado para la cantidad de socios que se maneja,
pero no es suficiente ya que cada dia la cooperativa obtiene mas socios y al ser un sistema

alquilado resulta muy costoso realizar algin cambio que la cooperativa lo requiera.

¢ Cudles cooperativas considera su mayor competencia en el mercado?

Todas las cooperativas que se encuentran en el segmento 3,2,1 pero sobre todo a la cooperativa
PILAHUIN TIO, ya que es la que mayor mercado maneja durante el poco periodo que tiene

ofreciendo sus servicios.

¢ Tienen bien definido su segmento de mercado?

El segmento de mercado que la Cooperativa de Ahorro y Credito UNIOTAVALO mantiene es

personas de 20 a 54 afios de estrato social medio-bajo.
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¢La Empresa maneja un departamento de Marketing?

Actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO no cuenta con un
departamento de marketing, pero estas funciones estan a cargo de la jefa operativa con apoyo

de mantenimiento eventual de sistemas.
¢La Institucion tiene Alianzas Estratégicas con otras Entidades?

La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO tiene alianzas estratégicas con:

X/
L X4

Juntas parroquiales

X/
°e

Presidentes de cabildos

X/
°e

Universidad Otavalo

X/
°e

Caja de ahorro San Agustin

¢ Que representa la marcay el slogan de la Cooperativa?

Representa seriedad, transparencia, union y sobre todo que es nativa de la ciudad de Otavalo.
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Anexo 2. ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO UNIOTAVALO LTD

¢El ambiente laboral de la Cooperativa de Ahorroy Crédito "UNIOTAVALQO", es?

Ambiente Laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Validos  Muy bueno 7 58,3 58,3
Bueno 5 41,7 41,7
Total 12 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
58,3
100,0

Ambiente Laboral

2

8 40

@

o 307 28,33

|

o 20
107
0 T T

Moy bueno Bueno

e
Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

El 58,33% que son 6 personas, piensan que el ambiente laboral de la cooperativa es muy

bueno, mientras que un 41.67% solo se mantienen es que el ambiente es bueno. Lo cual

quiere decir que el personal no tiene problemas en este ambito y puede desarrollar sus

actividades en un ambiente tranquilo y agradable, siendo asi este mas eficiente en sus

funciones.
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¢ La cooperativa brinda capacitaciones para el desempeiio de su cargo?

Capacitaciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos  Si 11 91,7 91,7 91,7
No 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0
r
Capacitaciones
100
80
2,
I
G0
8
6 407 '
o
20
: : 8,333
Si No
e

Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

Del total de empleados encuestados el 91,67 dice que la empresa brinda capacitaciones
a sus colaboradores, pero el 8,3% dice que no han recibido capacitaciones, la mayoria de
los empleados mantienen capacitaciones lo que mejora sus conocimientos permitiéndoles

desenvolverse de mejor manera en su rea de trabajo.
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¢ Cada que tiempo realiza capacitaciones la empresa?

Cada que tiempo realiza capacitaciones

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos  Mensual 3 25,0 25,0 25,0
Trimestral 6 50,0 50,0 75,0
Semestral 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0
| &
Cada que tiempo realiza capacitaciones
50
40
2
B
c 30—
g
E 20
i
10
1] T T T
Merisual Trimestral Semestral

Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

El 50% que comprenden 6 personas afirman que reciben capacitaciones cada 3 meses
mientras que un 25% de ellos certifican que estas capacitaciones se dan cada mesy el 25%
restantes dicen recibir dichas capacitaciones cada 6 meses. Esto resulta algo muy beneficioso
tanto para el empleado como para la empresa ya que mantiene al personal motivado, ademas

de fortalecer sus conocimientos.
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¢Usted como empleado de la cooperativa tiene claro sus obligaciones y funciones?

Obligaciones y Funciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  Si 12 100,0 100,0 100,0

Obligaciones y Funciones

100

G0

40

Porcentaje
=
L]

204

.

Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

El total de los empleados encuestados supieron decir que tienen en claro cada funcion que
tienen que realizar en el cargo que cada uno desempefia. Esto permite que el funcionamiento

de la cooperativa sea el adecuado.



¢ Usted qué tiempo se encuentra laborando en la cooperativa?

Usted que tiempo se encuentra laborando en la cooperativa
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalidos De 1a2 afios 7 58,3 58,3 58,3
De 3 a 4 afios 2 16,7 16,7 75,0
De 5 a 6 afios 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

-
Usted que tiempeo se encuentra laborande en la
cooperativa
G0
50
2,
m a0
o
o 307 58,33
o
o 20=
— 25
1 =
0 T T T
De1alafos De3adafios DeSabafos
|

Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”

Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

Del total de los empleados encuestados que fueron 12 se pudo determinar que el 58.33%

de ellos estan laborando de 5 a 6 afios, mientras que un 16.67% se encuentra laborando dentro

de la cooperativa de 3 a 4 afios, Lo que significa que dentro de la cooperativa el personal no

se mantiene por mucho tiempo prestando sus servicios, ya que en un gran porcentaje de ellos

tienen menos de dos afios en la institucion esto genera inestabilidad para la organizacion.
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¢ Existe coordinacion y comunicacion entre los departamentos de la cooperativa?

Coordinacién y comunicacién entre los departamentos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos  Siempre 7 58,3 58,3 58,3
A veces 5 41,7 41,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

-
Coerdinacion ¥ comunicacion entre los departamentos
B0
50
2
o407
@
o 307 s8.3
o
o 20 4.7
10
0 T T
Siempre A veces
L

Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

Dentro de los empleados encuestados se pudo determinar que el 58.33% de ellos piensa

que si existe coordinacidén y comunicacion entre departamento y el otro 41.67% solo piensa

que esto se da a veces. Lo que significa que la cooperativa aln tiene que mejorar en este

aspecto.
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¢ Cuales son las fortalezas internas que tiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito

"UNIOTAVALQO"?

Fortalezas
Porcentaje
Fortalezas Ambiente laboral 45.8%
Compafierismo 33,3%
Seguridad 12,5%
Infraestructura 4.2%
Sistema informatico 4.2%
.
Fortalezas
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Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

En la encuesta aplicada a los empleados de la cooperativa UNIOTAVALO se pudo
determinar que las fortalezas de la entidad es el ambiente laboral encontrandose con un
45.83%, seguido del compafierismo con 33.33%. Dejando como debilidad la seguridad,

infraestructura y el sistema informatico con el que cuenta la cooperativa.
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¢ Cuales son las debilidades internas que tiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito

"UNIOTAVALQO"?

Frecuencias -Debilidades

Porcentaje
Debilidades Atencién al cliente 17,4%
Falta de promocién 34,8%
Demora en los servicios 4,3%
Falta de capacitacion 8,7%
Falta de comunicacion 21,7%
Falta de incentivos al personal 8,7%
Infraestructura 4,3%
Total
.
Debilidades
40+
w307
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Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

En la encuesta aplicada a los empleados de la cooperativa UNIOTAVALO se pudo
determinar que las debilidades de la entidad es la falta de promocién con una 34.78%, seguido
de la falta de comunicacion con un 21.74%, ademas la atencién al cliente que son los mas
representativos para los empleados, pero también se encuentra la infraestructura de la

cooperativa.
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¢,Segun su criterio cuales son las oportunidades externas que tiene la cooperativa?

Oportunidades
Oportunidades Porcentaje
Expansidn geografica 42,9%
Extender nuevos servicios 57,1%

Opertunidades

G0
50
40

307 57,14
20— 42 86

109

Porcentajes

Expansion geografica Extender nuevos
SEVICios

L _d
Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

En la encuesta aplicada a los empleados de la cooperativa UNIOTAVALO se pudo
determinar que las oportunidades que tiene la cooperativa son extender nuevos servicios

ademas de la expansion geografica.
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¢, Cuales considera que son las Amenazas Externas que tiene la empresa?

Amenazas
Porcentaje
Competencia desleal 26,3%
Nuevas leyes 15,8%
Situacion econdmica del pais 57,9%
.
Amenazas
B0
w 5071
g 40
= 307 57,9
= 204
u 26,3
10 15,8
0 T T T
Competencia  Muevas leyes Stuacion
desleal econdmica del
pais
b

Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

En la encuesta aplicada a los empleados de la cooperativa UNIOTAVALO se pudo
determinar que las amenazas que tiene la cooperativa es la situacion econémica por la cual

atraviesa el pais actualmente, ademas de la competencia que existe dentro de la ciudad.
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¢Qué atributo cree usted que le transmite la Cooperativa de Ahorro y Crédito

"UNIOTAVALQO"?

Atributos
Porcentaje
Seguridad 26,1%
Rapidez 21,7%
Confianza 52,2%
.
Atributos
B0
501
wm
o 40
o
s 52,2
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104 26,1 21,7
0 T T 1
Seguridac Rapidez Confianza
|

Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

Para los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO lo que mas

transmite la entidad es confianza con un 52.17%, seguido por un 26.09% que representa a la

seguridad que brinda la empresa y con un 21.74% se encuentra la rapidez que esta brinda a la

hora de prestar sus servicios. Lo que significa que el atributo mas imprtante que representa la

cooperativa para sus empleados en la confianza que esta brinda.



224

¢ Segun su criterio las relaciones laborales entre Gerente y Trabajadores son?

Relacion Laboral Gerente y trabajadores

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalidos  Muy bueno 9 75,0 75,0 75,0
Bueno 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Relacion Laboral Gerente y trabajadores
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Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

En la encuesta aplicada a los empleados de la cooperativa UNIOTAVALO se pudo

determinar que para e75% la relacion laboral que existe entre gerente y trabajadores es muy

buena, mientras que para un 25% piensa que es buena, Esto significa que dentro de la

organizacion la relacién que existe es muy buena lo que facilita la comunicacion entre ellos.



¢ La cooperativa realiza algun tipo de incentivo?
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Incentivos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  Si 11 91,7 91,7 91,7
No 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0
Incentivos
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Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”

Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

En la encuesta aplicada a los empleados de la cooperativa UNIOTAVALO se pudo

determinar que el 91.67% afirma que la cooperativa si realiza incentivos mientras que un

8.3% dicen no haber recibido incentivos durante el periodo que llevan laborando. Esto

significa que la cooperativa si mantiene incentivos hacia sus colaboradores.



¢El sistema que maneja la cooperativa facilita la agilidad laboral?

Sistema Informéatico
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos  Mucho 5 41,7 41,7 41,7
Poco 7 58,3 58,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Sistema Informatico

Porcentaje
[}
[}
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T I
Mucho Poco

Sistema Informatico

e
Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

Del total de los empleados encuestados se lleg6 a la conclusion de que el 58.33% de ellos

aseguran que el sistema informatico que actualmente mantiene la cooperativa no permite

desarrollar de mejor manera sus funciones, mientras que un 41,67% piensas que el sistema es

muy adecuado. La conclusion se deberia mejorar el sistema con el que se maneja la empresa.



Nivel de instruccion

Nivel de Instruccién
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  Secundaria 6 50,0 50,0 50,0
Superior 6 50,0 50,0 100,0
Total 12 100,0 100,0
Gréfico Nro. 17 Instrucciéon
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Fuente: Empleados COAC “UNIOTAVALO Ltda.”
Elaborado por: Autora

Interpretacion y analisis

Del total de los empleados encuestados se pudo determinar que el 50% del personal solo

tiene la escudaria y restante mantienen estudios superiores. Esto representa una debilidad para

la entidad ya que deberia ser un porcentaje mas elevado de personas con estudios superiores

para bridar un mejor servicio a sus socios.

Anexo 3. Encuesta Estudio de Mercado
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Encuesta

OBJETIVO: Desarrollar una investigacion de mercado para realizar el Plan de marketing para

la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO Ltda. de la ciudad de Otavalo, provincia

de Imbabura.

Instrucciones: Marque con una X

1. ¢Cuenta usted con una cuenta de ahorroy crédito?

Sii ( )

No  ( )

2. ¢Seleccione la cooperativa de la que usted es socio actualmente?
Cooperativa de Ahorro y Crédito 23 DE JULIO
Cooperativa de Ahorro y Crédito Atuntaqui
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui
Cooperativa de Ahorro y Crédito Accion Imbaburapak
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ecuacréditos
Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuin Tio
Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIOTAVALO
Cooperativa de Ahorro y Crédito Artesanos
Ninguna

3. La cuenta que usted tiene la utiliza para:
Ahorros  ( )
Créditos ( )

4. Como calificaria los siguientes servicios prestados por una entidad financiera.

NN AN AN AN AN AN NN TN
N N N N N N N N N N

Servicio Muy Importante Poco Nada
importante importante | importante

Creédito inmediato
Seguridad en sus ahorros
Atencion al cliente
Rapidez en sus tramites
5. Califique en orden de importancia los aspectos que usted toma en cuenta a la hora de
aperturar una cuenta de ahorros en una entidad financiera.

Aspectos Muy Importante Poco Nada
importante importante | importante

Confiabilidad de la entidad
Interés en los ahorros
Interés de crédito
Variedad de servicios
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6. Cual de los siguientes medios usted consideraria mas importante para publicitar a
una entidad financiera

Medios de comunicacion Muy Importante Poco Nada
importante importante | Importante
Prensa
Radio
Internet
7. Escoja una de las siguientes redes sociales que usted mas utilice.
Facebook ( )
Correo electronico ( )
Paginas Web ( )
YouTube ( )
Ninguna ( )

8. Escoja una de las siguientes emisoras que usted mas escuche con frecuencia.

Radio Exa

Radio Canela

Radio Los Lagos

Radio lluman

Radio HSJV Quichua-espafiol

Radio Cheverisima

Radio Sateélite

Ninguna

9. Escoja uno de los periddicos en el cual le gustaria encontrar publicidad sobre la

cooperativa de su preferencia

El norte )

La Hora

El comercio

El ciudadano

El Extra

El Universo

Ninguno )

10. ¢(Conoce o ha escuchado hablar de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“UNIOTAVALO Ltda.”?

AN AN A A S
— N N N N N N N

)
)
)
)
)

e e L T N N N

Si ( )
No ( )
11. ¢Conoce usted los servicios que brinda la cooperativa?
Si ( )
No ( )

12. ¢Estaria dispuesto a utilizar los productos y/o servicios que brinda la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda.”?
Si ( )
No ( )



DATOS GENERALES:

13. Edad
20-24
25-29
30-34
35-39
40-44
45-49
50-54

14. Género

(
(

Femenino (
Masculino (

15. Nivel de Instruccién

Primaria

(

Secundaria (

Superior
Ninguna
16. Sector
Urbano
Rural

(
(

(
(

N/ N N N N N N

)
)

N N N N
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Anexo 4. Entrevistas a expertos

e Entrevista 1

Nombre: Dr. Mirian Cisneros.

Cargo que desempefia: Consultora en el sistema financiero externo

¢ Como se encuentra el sector financiero cooperativista?

Se encuentra controlado todo sea cooperativa abierta o cooperativa cerradas por la ACEP y
la stper agencia de economia popular y solidaria, a pesar de la crisis o de la situacion econémica
del pais el sistema cooperativo se ve fortalecido en cuanto a la confianza en ahorros y
captaciones, afectado de cierta manera con la recuperacion de los créditos y los indicadores de

morosidad

¢, Como define usted a una cooperativa?

Una cooperativa realiza intermediacion financiera, que quiere decir esto, que capta ahorros
y coloca créditos se diferencia del resto del sistema por los principios y valores cooperativos
no, en las cooperativas existe basicamente socios que son aquellos que tienen tanto sus ahorros
como sus certificados de portacion a diferencia que en la banca se cuenta con clientes, las
cooperativas también brindan aparte de los productos financieros, servicios financieros a favor

de los socios.

¢ Qué piensa usted deberia tener una cooperativa para que funcione en el mercado?

Una cooperativa para que funcione tiene que tener credibilidad y solvencia, la solvencia es

el patrimonio técnico con el que cuentan estas entidades financieras para fortalecerse en la
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entidad, no es lo mismo hablar de patrimonio frente a patrimonio técnico, patrimonio técnico

le permite contar con las reservas necesarias para poder afrontar situaciones de crisis.

¢, Qué piensa usted deberia hacer una cooperativa para brindar un servicio de calidad?

Para brindar un servicio de calidad toda su planificacion operativa o su planificacion
estratégica tiene que estar orientada a una filosofia de mercado en donde el eje central de la
entidad es el socio porque gracias al socio la entidad se fondea sus recursos para poder

colocarlos en créditos

¢ Cémo cree usted que benefician las cooperativas a las personas?

Las cooperativas benefician mediante una tasa de interés en los créditos son mas bajas que
el resto del sistema financiero y en los ahorros pagan una tasa pasiva, también un poco mas alta
a favor de los socios, beneficia a través también de la distribucion de los excedentes, estos
excedentes se distribuyen luego del cierre econémico durante los tres primeros meses del

siguiente afio fiscal.

¢Cual considera usted seria un atractivo para que las cooperativas logren captar la

atencién de sus clientes?

Un atractivo para captar la atencion seria la vision social, muchas de las cooperativas la
mayoria sobre todo las grandes estan actualmente con una vision de banca, la vision de
rentabilidad; cuando no debe perderse la esencia del cooperativismo que es la ayuda mutua , la
solidaridad es decir tratar de ayudar también a sectores vulnerables o0 socios que se encuentran
en problemas de vulnerabilidad, realizar alianzas estratégicas con entidades para apoyar al
crecimiento econdmico, procurar que las tablas de amortizacion de créditos se ajusten a la

realidad econémica de los socios no necesariamente mensuales y que también se facilite la
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seleccion de tipo de tabla de amortizacion francesa o alemana en donde el cliente elija si desea

pagar cuotas mas bajas, mas bajas al inicio en donde que se abarate los dividendos de pago

¢Por qué cree usted esta restringiendo el mercado cooperativista o piensa que no se esta

restringiendo actualmente?

Bueno se generd una restriccion a partir de que todas las cooperativas de ahorro y crédito
independientemente del tamafio o si son abiertas o cerradas, pasaron al control de la SEPS y se
generaron ciertas limitaciones para aperturas de cooperativas hasta hace seis meses, eso fue una
amenaza legal para creaciones de unas nuevas cooperativas lo que se necesita mas bien es
consolidar al cooperativismo, actualmente las leyes nuevamente son flexibles y ya no existe
restriccion respecto a la creacion y aperturas de nuevas oficinas es asi que en Otavalo se cred
recientemente hace tres meses una nueva cooperativa de ahorro y crédito que era muy dificil en

los dos ultimos afios.

¢ Qué es lo que hace més competitiva a una cooperativa de ahorro y crédito?

Su misma estructura organizacional, son los mismos socios los que dirigen las cooperativas
de ahorro y crédito a tabes de la seleccion de sus representantes quienes una vez que llegan a la
asamblea que estariamos hablando a nivel estructural como la junta de accionistas, tenemos la
asamblea de socios y la maxima autoridad estos mismo socios designan a los miembros del
directorio del consejo de vigilancia se necesita aun mucha mas especializacion de personal
técnico ante estos directorios para que ayude a mejorar los productos financieros y los servicios,
le hace también competitiva su vision, productos competitivos mas orientados a crédito que es
hacia donde se apunta el mejoramiento econdmico del pais con tasas de interés activas mas

bajas que el resto del sistema financiero.
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¢, Como beneficia o afecta la ley de economia popular y solidaria a una cooperativa?

Las cooperativas que estaban controladas por la division nacional de cooperativas fueron
fortalecidas pero las cooperativas grandes y medianas que estuvieron bajo el control de la
superintendencia de bancos el pasar a la superintendencia de economia realmente perdid,
porque existia ya un importante avance y normas de solvencia y prudencia financiera que eran
exigidas, existe una mayor exigencia por parte de la superintendencia de bancos, obviamente
hoy todo el sector esta controlado por una misma institucién en donde no puede ser regulada,
de la misma manera bancos, mutualistas y cooperativas hoy existe un organismo de control
especializado para controlar a las cooperativas de ahorro y crédito pero que debe fortalecerse

de manera igual o mejor que lo que era la superintendencia de bancos.

e Entrevista 2

Nombre: Ingeniera Elizabeth Rodriguez
Cargo que desempefia: Ex colaboradora de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

UNIOTAVALO Ltda.

¢ Como se encuentra el sector financiero cooperativista?

Bueno en el sector financiero todo lo que compete a cooperativas ha ganado un gran espacio
en el mercado toda la diversidad de productos y servicios que tiene ha permitido que cada vez
tenga mayor crecimiento y mayor desarrollo, y en la actualidad la misma ley de economia
popular y solidaria les faculta para que puedan abrir mayores instituciones financieras en este
caso cooperativas para que puedan ubicar o abarcar mayores nichos de mercados. Con esto se
ha ido ampliando este mercado y obviamente como dije ganando mas espacio en el mercado
nacional y quitando o restando mercado o espacio a otras instituciones financieras como en este

caso es banca.
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¢, Como define usted a una cooperativa?

Una cooperativa la definiria como una asociacion auténoma de personas unidas
voluntariamente o que van adhiriéndose de forma voluntaria pero que tienen un mismo interés
comun, estos intereses pueden ser por trabajo, por consumos, por actividades de comercio,
actividades de ensefianza o por créditos es por la misma diversidad de necesidades y
aspiraciones que tienen, que buscan en este caso a las cooperativas donde hay mayor apertura
y se adhieren y se hacen socios para poder beneficiarse de todos los productos y servicios que

ofertan y obviamente satisfagan sus necesidades o aspiraciones.

En toda cooperativa obviamente tiene o la diferencia con el sector de la banca a una
cooperativa esta dirigida por sus o la principal autoridad en este caso son o es concejo de
administracion mismo que estd formado por socios que son a la vez nombrados de forma
democrética en un proceso de elecciones. La méxima autoridad de las cooperativas son la
asamblea general de representantes y esta asamblea depende del nimero de socios que tengan
en cada agencia si es que hay algunas agencias que tenga una cooperativa dependiendo del
numero de socios se nombra representantes los mismos que van a la vez a la asamblea general
de representantes y de ahi se ndmina o se forma el concejo de administracién también como el
concejo de vigilancia que son las personas que autorizaran aprobaran todo lo que es politicas,
lineamientos sobre el cual se administrara y se manejard una cooperativa esa es la diferencia
entre una cooperativa y la banca. En una cooperativa el nivel de administracion es muy diferente
al de la banca en la cooperativa son los socios propietarios y duefios y quienes rigen las politicas
y su administracion en la banca en cambio son duefios contados accionistas o propietarios y eso
es lo que ha hecho la diferencia y le da un sentido de pertenencia a los socios hacia la
cooperativa. Y es mas un tanto de beneficio mas social que de intereses lucrativos como es en

el sector bancario.
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¢ Qué piensa usted deberia tener una cooperativa para que funcione en el mercado?

Bueno una cooperativa deberia tener productos, servicios y beneficios que satisfagan las
necesidades de la ciudadania y para esto obviamente tiene que haber estudios de mercado en
donde se haga encuestas o se consulte a los socios o ciudadanos cuéles son sus necesidades
estas bien pueden ser de productos o servicios, productos o lineas de crédito, lineas de ahorro o
servicios como seguros algo que no es muy comun encontrar, por ejemplo de la banca es muy
importante que la cooperativa funcione en el mercado y sea aceptada tenga mayores y mejores
beneficios, si a un socio, el busca las mejores tasas de interés por ejemplo para un crédito donde
le den més bajo el socio se va a quedar con esa cooperativa, entonces las cooperativas deberian
hacer estudios de mercado para poder ver primero las necesidades que tienen los socios y de
hecho cubrir o satisfacer estas necesidades, algo mas adicional que debe tener o hacer de tomar
en cuenta en las cooperativas conocer como personal conocer todos los productos, servicios y
beneficios que tiene la cooperativa para que pueda ser vendible en el mercado y cualquier
persona, socio o potencial socio que quiera acceder a un producto o servicio el funcionario o
empleado al conocer muy bien todos sus beneficios sus servicios le va a ser mucho mas facil el
venderle y el convencerle al socio cliente para que adquiera sus productos y beneficios y de
hecho esto le va a permitir tener su ventaja frente a la competencia es decir tener buenos
productos y servicios, conocer todos los productos y servicios que tiene esto va de parte del
personal y esto le va a permitir seguir creciendo y desarrollando en el mercado y algo muy
importante es el valor agregado a que me refiero de que esto es el plus que pone cada empleado
cada funcionario en o al momento de brindar el servicio o producto a su usuario, recordemos
que si un cliente es bien atendido esto se replica en dos o tres personas mas pero si recibio una
mala atencidn esto se replica diez veces , entonces son cosas muy delicadas que si debe cuidar
el sistema cooperativo y de hecho eso es lo que se diferencia de la banca porque se distingue

por el valor agregado y la buena atencion que da a sus socios y clientes.
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¢ Qué piensa usted deberia hacer una cooperativa para brindar un servicio de calidad?

Bueno esta pregunta se relaciona con la anterior como dije el conocer muy bien los
productos y servicios que tenemos que estos satisfaganla necesidad y requerimientos de los
socios o potenciales clientes y de hecho el valor agregado que se le pone al brindar un producto
o servicio la calidad se la mide con eso el valor agregado adicional que se dan en las actividades

que cada uno desempefiemos o desarrollemos.

¢ Como cree usted que benefician las cooperativas a las personas?

Pues las cooperativas en si desde su misma esencia su objetivo general o especifico es dar
mayor beneficio a la mayoria de la gente basado en sus principios sus valores como la igualdad
he sin discriminacion alguna. Ese mismo hecho ya es un beneficio a la comunidad es méas
exequible con menos valores de dinero que puede asociarse en alguna cooperativa no asi en la
banca donde le exigen de pronto mayores requisitos es facil acceder y si usted tiene alguna
necesidad de los que es lineas de crédito es mas flexible en el sistema cooperativo para que las
personas puedan acceder a los créditos no son muy exigentes en la metodologia para calificar
un crédito siempre hay flexibilidad no asi en otros sectores financieros entonces estos son o si
le dan mayores beneficios para que cualquier persona pueda acceder y sobre todo son segmentos
a los que mercados capitalistas ya mas grandes nos limitan por su mismo esquema por su misma
metodologia de calificacion de creditos acd es méas accesible y tiene una mayor apertura de
gente. En el sistema cooperativo hay la igualdad no hay distinciones, todos son iguales ante la
ley, todos los socios de la cooperativa son iguales en cuanto a su estatus dentro de ella 'y es lo
que permite o diferencia del sector de la banca. En las cooperativas en la actualidad la misma
ley les protege mas y tienen mucha facilidad de obtener por ejemplo recursos del estado que
son mas bajos 0 mas econdmicos y que a la vez permite esto el otorgar por ejemplo créditos a

una tasa de interés menor, entonces si hay mayores beneficios o ventajas frente al sistema
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tradicional de la banca. También tienen ciertos beneficios sociales el miso de aportarle y
ayudarle a un socio para que impulse su microempresa su negocio eso mismo ya trabajan las
cooperativas en el bienestar social de la comunidad o de sus socios. Otro de los beneficios que
son comunes en el sistema cooperativo son los seguros médicos por ejemplo seguros
mortuorios, seguros contra accidentes algo que ya le da este beneficio solo por el hecho de ser
socio y a un médico o bajo costo, como digo es mas asequible a mayor cantidad de socios el

poder contar con estos beneficios.

¢ Cudl considera usted seria un atractivo para que las cooperativas logren captar la

atencion de sus clientes?

Bueno hay en la actualidad la tecnologia nos permite hacer muchas cosas innovadoras pero
la mayoria de atractivo como digo es la calidez humana con la que atiende sus empleados o
funcionarios ese es el plus el valor agregado y lo que diferencia a las cooperativas del sistema
de la banca, para las bancas es un numero mas cualquier cliente en las cooperativas si el personal
da un muy buen servicio el hecho de que salude con atencion con amabilidad apique protocolos
de buena atencion eso le hace la diferencia y de hecho esto va refiriendo a mas personas a mas
gente , un socio bien atendido le va a referir a otro y ese socio genera cierta lealtad ante esa
institucion y va agremiando o regando la voz y va llevando a méas socios o clientes. Y como
digo buscar mecanismos de publicidad que lleguen y que se mantengan en la retina en la mente
en la visibilidad del cliente o del usuario si le hace un jingle o un spot publicitario que sea
atractivo que sea legre llamativo la gente se queda grabado en eso y hasta por ese pequefio
detalle va a ingresar a una cooperativa, son diferentes formas de marketing que se debe aplicar

para poder lograr ese atractivo hacia el cliente o usuario.
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¢ Por gqué cree usted se esta restringiendo el mercado cooperativista?

Bueno no creo que se esté restringiendo el mercado cooperativista sino mas bien al contrario
esta ganando més espacio en el mercado el sector cooperativista como digo son muchas causas
que ya las he mencionado en el transcurso de la entrevista lo que ha permitido que las
cooperativas o el sistema cooperativo se vaya fortaleciendo y vaya ganando espacio, lo que si
se estd viendo es que algunas cooperativas estan siendo absorbidas si, por otras de pronto de
mayor tamafio porque han logrado cumplir con rectitud las normas o lo que establece la ley de
economia popular y solidaria y eso es correcto eso esta bien por seguridad del mismo socio o
cliente, porque obviamente deben tener niveles de control apropiados y adecuados un indice de
morosidad adecuado, riesgo reputacional riego, riesgo cooperativo controlados eso es por
seguridad de los mismos socio o clientes, entonces lo que de pronto se estd viendo es que
cooperativas pequefas al no cumplir con lo que establece la ley de economia popular y solidaria
de acuerdo al segmento de mercado en el que se encuentran clasificado por su tamarfio estan
siendo absorbidas por otras cooperativas que ya han logrado superar esos lineamientos o lo que

exige la ley de economia popular y solidaria.

¢ Qué es lo que le hace mas competitiva a una cooperativa de ahorroy crédito?

Bueno el estar al dia innovando sus productos y servicios, todo lo que es competencia es
bueno porque nos exige a hacer cada dia mejores buscar mejores opciones ser mas creativos y
de hecho que satisfagan de mejor forma a sus socios o clientes con un menor precio, un menor
costo en sus productos y servicios si es gque tiene mayores ventajas puede ser horarios de
atencion pueden ser puntos de venta, entonces esas son las cosas que debe busca una
cooperativa para tener siempre ventaja a la competencia y como digo la competencia es siempre

buena porque nos exige cada dia a ser mejores.
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¢ Como beneficia o afecta la ley de Economia Popular y Solidaria a una cooperativa?

Bueno estas ultimas reformas que ha habido de la ley de Economia Popular y Solidaria al
sistema cooperativo mas bien lo ha fortalecido lo ha ayudado grandemente, anteriormente tenia
muchas limitaciones por ejemplo al brindar productos y servicios que daban solo la banca, el
hecho de tener cuentas corrientes, chequeras, tarjetas, en la actualidad eso también lo pueden
hacer las cooperativas. Entonces mas bien esta ley ha hecho es permitir que las cooperativas
también den otra gama de servicios que solo estaban limitadas para banca, y como digo hasta
cierto punto el estado también protege y ayuda mas al sistema cooperativo en lo que es
financiamiento puede inyectar recursos que son del estado mucho mas econdémicos, mucho mas
baratos y por ende va a poder la cooperativa financiar o dar crédito mas bajo mas con interés
social que es para lo que estan creadas las cooperativas. Més bien le veo como mas beneficio

de esta ley de Economia Popular y Solidaria para las cooperativas.

e Entrevista 3
Nombre: Miriam Mejia
Cargo que desempenfia: Jefe de la agencia de Atuntaqui de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Antonio.

¢ Como se encuentra el sector financiero cooperativista?

En los ultimos afios el sector cooperativo se ha ido extendiendo, hablamos de que en el pais
hay muchas cooperativas incluso ya tenemos nuestro propio espacio con una superintendencia
dedicada a la Economia Popular y Solidaria especificamente. Entonces las cooperativas en todo

el pais han ido ganando un espacio muy importante para la economia del pais.



241

¢, Como define usted a una cooperativa?

Una cooperativa es una sociedad de personas en la que no hay fines de lucro, si uno como
institucion intenta tener excedentes esto se reparte en funcion del beneficio de todos los socios
ya sea para compra de activos, para mejorar sistemas o0 para mejorar servicios de créditos. La
idea de las cooperativas es que todas las personas, todos los socios son duefios de las mismas
mediante sus certificados de aportacion, entonces no es una institucion que pertenezca a tres o
cuatro personas, en una cooperativa todas las personas son duefias de la cooperativa con sus
certificados de aportacion lo cual les convierte en socios y esto permite que los beneficios que
se logren sean para todos en conjunto, no especificamente para dos o tres personas por ello es

que es una institucidn sin fines de lucro.

¢ Qué piensa usted deberia tener una cooperativa para que funcione en el mercado?

Normalmente las cooperativas nos basamos en los principios del cooperativismo que son
siete estos son el pilar fundamental de nuestro trabajo, le enumero algunos de ellos es el control
democratico de los socios por ejemplo aqui todos los socios tienen el derecho de participar para
representantes y de ser parte los concejos de administracion y vigilancia y no necesariamente
tienen que tener una cantidad especifica de dinero, el simple hecho de que sean socios y estén
al dia con sus obligaciones ya les da el derecho de participar como representantes y de estar en
la toma de decisiones, todos los socios tienen derecho a este tipo de participacion y siempre se

trata de mantener la equidad de género.

¢ Que piensa usted deberia hacer una cooperativa para brindar un servicio de calidad?

Basicamente enfocarse en el socio, lo primordial es conocer cuales son las necesidades de
los socios especialmente a lo que se refiere al crédito. La idea del crédito bien manejado es que

las personas progresen, creen negocios que generen utilidades y que contribuyan al
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fortalecimiento de la economia del pais, entonces simplemente eso si uno detecta las
necesidades del socio puedo cubrir esto y ayudarle a crecer. De esta manera crece en conjunto

tanto el socio como la institucidn.

¢ Como cree usted que benefician las cooperativas a las personas?

Primero con la educacién financiera, trabajamos mucho en la parte social especialmente en
el ambito del ahorro siempre procuramos que las personas aprendan la cultura del ahorro y
posteriormente el manejo adecuado del crédito, entonces la idea es endeudarse, pero de una
manera inteligente, de una manera que nos genere ganancia y que el socio crezca

econdmicamente.

¢Cual considera usted seria un atractivo para que las cooperativas logren captar la

atencién de sus clientes?

Podria ser nuevamente trabajar mas la parte de educacion financiera porque en el pais existen
muchas instituciones que ofrecen microcrédito o crédito en general, pero lo que nos diferencia
es trabajar con las personas, pero de una manera personalizada, entonces ensefiarles a que no
solamente pongan su negocio por poner si no que lo sepan administrar bien y que separen sus

gastos personales de los gastos del negocio para que puedan tener éxito.

¢Por qué cree usted se esta restringiendo el mercado cooperativista?

Yo no considero que el mercado cooperativista se esté restringiendo mas bien en los ultimos
afios ha ganado espacios muy importantes en la sociedad ha ido creciendo y por eso como le
comentaba incluso antes estdbamos manejados por el MIESS, pero hoy ya tenemos la propia
superintendencia, donde las cooperativas estan categorizadas por segmentos. Mas bien

considero que el apoyo gubernamental ha sido bastante importante para que las cooperativas
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vayan manejandose de una manera mas adecuada y tengan un entorno legislativo acorde a las

necesidades.

¢ Qué es lo que le hace mas competitiva a una cooperativa de ahorro y crédito?

Desde mi punto de vista es un servicio de calidad el hecho de que las personas sean tratadas
COMO personas como seres humanos que tienen necesidades y no basicamente como un cliente

mas que nos puede generar ganancia.

¢ Cémo beneficia o afecta la ley de Economia Popular y Solidaria a una cooperativa?

La ley de Economia Popular y Solidaria ha venido a fortalecer el manejo de las instituciones,
ha sido un aporte muy significativo para que las instituciones de menor tamafio se organicen
mejor y puedan brindar un mejor servicio y las de mayor tamafio que ya veniamos preparadas
para algunos cambios que se han dado nos ha permitido fortalecernos mas, es decir tenemos
mas respaldo para la sociedad, tenemos mas garantias. Entonces es una ley que como todas
siempre es necesario irlo puliendo porque es relativamente nueva, pero si ha sido muy

beneficiosa para el manejo de las cooperativas.

De qué trata la ley de Economia Popular y Solidaria

Basicamente trata de las organizaciones de regular el tema del manejo de cooperativas de
asociaciones y de cajas de ahorro, las cajas de ahorro y las asociaciones hablo de comerciantes
0 cooperativas de transporte, normalmente tiene regulaciones internas pero que casi estaban en
el anonimato, hoy estamos todos en mercados dentro de una ley que nos da un panorama de
hacia donde ir 6sea de como se deben manejar las cosas, entonces ha sido un aporte bastante
grande, porque se piensa que solamente los negocios formales generan ganancias para el pais
fortalecen la economia y no es asi porque muchos de nuestros comerciantes minoristas de las

calles estan contribuyendo también cada dia a la economia del Ecuador y esa parte estaba
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descuidada realmente estaba como en el anonimato y ahora ya tenemos representacion para

estas personas.

e Encuesta 4
Nombre: Lizeth Pilacuan
Cargo que desempefia: Oficial de crédito de la agencia de Atuntaqui de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito San Antonio.

¢ Como se encuentra el sector financiero cooperativista?

Bueno realmente en el sector que estamos trabajando hay bastante competencia ya que
existié o hay por el momento cooperativas lo que es del sector indigena entonces eso creo que

nos han limitado lo que es para seguir brindando los productos que tenemos realmente.

¢ Como define usted a una cooperativa?

Bueno lo que es cooperativa como su nombre lo dice cooperar, ayudar a las demas personas
realmente a conseguir lo que ellos necesitan sus suefios brindando lo que es en este caso

servicios y lo que es en el area de créditos.

¢ Qué piensa usted deberia tener una cooperativa para que funcione en el mercado?

Bueno realmente lo que es en el sector de las personas que trabajamos, debe haber una
atencion personalizada realmente y bueno brindar el mejor servicio que se pueda dar a las

personas.

¢ Qué piensa usted deberia hacer una cooperativa para brindar un servicio de calidad?

Un servicio de calidad yo creo que seria los productos deben ser variados en el caso de

nosotros con tasas acordes al mercado y que sea de gran ayuda para los socios.
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Dentro de una cooperativa como usted define al producto

Como le definimos al producto de acuerdo a las necesidades de los socios, hacemos estudios
de mercado realmente, en el caso de lo que es al &rea de crédito que es mi fuerte yo creo que es
viendo la necesidad de los socios dependiendo para que lo van a necesitar y creamos los

productos.

¢ Como cree usted que benefician las cooperativas a las personas?

Seria satisfaciendo las necesidades, logramos alcanzar los suefios de los socios en el caso de
lo que es crédito si quieren obtener un negocio u obtener un vehiculo que hacemos revisamos
lo que es sus capacidades de pago entonces yo creo que estamos ayudando para cumplir los

suefios.

¢ Cual considera usted seria un atractivo para que las cooperativas logren captar la

atencién de sus clientes?

Haber atraccion de las cooperativas creo que seria tasas, servicios que se brinda y ser

variados en los productos.

¢ Por qué cree usted se esta restringiendo el mercado cooperativista?

Bueno realmente con lo que es el gobierno que salié que se dio mucha mas importancia a las
cooperativas, el mismo hecho que se cred lo que es la Ley de Economia Popular y Solidaria

brindo mucho mas espacio a lo que son las cooperativas.

¢ Que es lo que le hace mas competitiva a una cooperativa de ahorro y crédito?

La importancia que les damos a los socios porque realmente los socios son los duefios de las

cooperativas realmente no es lo mismo que un banco porque en un banco solo hay lo que es
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accionistas realmente, en el caso de las cooperativas son todos los socios duefios de la
cooperativa.

¢, Como beneficia o afecta la ley de Economia Popular y Solidaria a una cooperativa?

Realmente lo que es la Lay de Economia Popular y Solidaria nos ha beneficiado lo que es a
las cooperativas porque se crearon nuevas leyes en beneficio de las personas, ademas se

preocupa por los socios o por lo que es en este caso nuestros bienes.
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE )
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE MERCADOTECNIA
FICHA DE OBSERVACION

OBJETIVO: Recopilar informacion de la competencia para realizar la investigacion de mercado para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda”

Provincia : Imbabura

Ciudad: Otavalo

Parroquia: San Luis

amable.

Hora: Firma:
Cooperativas Tasa activa Tasa Atencion al Infraestructura | Servicios  no
pasiva cliente financieros
La atencion al | En cuanto a su | Pagos de:
cliente brindada | infraestructura  se | Agua
por la cooperativa | pudo observar que | Luz
23 de Julio es | la entidad mantiene | Teléfono
Microcrédito: Deposito | muy buenayaque | un lugar amplio en | SRI
15.70% Plazo fijo | ayudan a sus | el cual las personas | Recargas
23 de Julio Consumo: 7.15% | socios, clientes y | pueden celulares
24.17% futuros clientes a | desenvolverse  de | Pagos de Avon
satisfacer las | mejor manera, | Pagos ESPOCH
dudas que | ademas de que | Pagos de
presenten de una | mantiene una | LEONISA
manera educada y | sefialética adecuada

para que las
personas puedas
ubicarse en caso de
no conocer las
instalaciones.
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

CARRERA DE MERCADOTECNIA

FICHA DE OBSERVACION
OBJETIVO: Recopilar informacién de la competencia para realizar la investigacion de mercado para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda”

Provincia : Imbabura Ciudad: Parroquia: San Luis
Otavalo
Hora: Firma:
Cooperativa Tasa Tasa Atencion Infraestructura Servicios
activa pasiva al cliente no
financieros
En cuanto a | La infraestructura de esta | Pagos de:
la atencidn | cooperativa es adecuada puesto | Luz
que la | que cuenta con dos pisos y el | Planes
entidad area créditos es amplia para | telefonicos
brinda a sus | atender a sus socios, pero si | SRI
Consumo: | Deposito | clientes  se | damos un vistazo al area de | AVON
Atuntaqui 14.69% plazo fijo | puede decir | depésitos se puede observar que | LEONISA
Microcrédito: | 7.75% que es | el espacio de esta area es muy | SUPA
22% excelente ya | pequefio por lo que las personas | Agencia
que el | muchas de las veces tienen que | Nacional
personal que | hacer filas incluso hasta afuera | de Transito
ahi  labora | de las instalaciones sobre todo
atiende  de | en dias que se acercan a retirar
manera muy | su dinero las personas jubiladas,
cordial a | esto es algo incomodo para sus
socio, SOcCios ya que en su interior no se
clientes y | puede movilizar con facilidad,
personas en | ademas de que no cuenta con
general que | suficiente espacio adecuado
requieren ser | para personas de la tercera edad
atendidos, en donde puedan tomar asiento
buscan mientras son atendidas.
siempre
brindar una
buena
imagen de la
empresa y se
puede
evidenciar
que estan
altamente

capacitados.
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE MERCADOTECNIA
FICHA DE OBSERVACION
OBJETIVO: Recopilar informacién de la competencia para realizar la investigacién de mercado para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda”

Provincia : Imbabura Ciudad: Parroquia: San Luis
Otavalo
Hora: Firma:
Cooperativa Tasa Tasa Atencion al Infraestructura Servicios  no
activa pasiva cliente financieros
La atencién al Pagos de:
cliente que esta | Sobre su infraestructura | Luz
entidad brinda | esta cuenta con unamplio | Planes de
es local que cuenta con un | teléfono
personalizada edificio lo
Consumo: Deposito | ya  que  al | suficientemente
Chuchuqui 15% plazo fijo | momento  de | adecuado que permite
Microcrédito: 8% ingresar existe | mantener bien

24%

una  persona
que le pregunta
en que le puede
ayudar y la
misma guia a la

persona hacia
donde esta
necesite ir para
realizar el
tramite
requerido,
ademas de
mostrarse
atentos y
cordiales con
todas las
personas  que

ingresan a sus
instalaciones

distribuidas sus areas y
sobre  todo  brindar
confort a sus socios y
clientes, ya que se
mantiene el orden para
atender de mejor manera
a sus socios y cliente.
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OBJETIVO: Recopilar informacién de la competencia para realizar la investigacién de mercado para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda”

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

CARRERA DE MERCADOTECNIA
FICHA DE OBSERVACION

Provincia : Imbabura

Ciudad:
Otavalo

Parroquia: San Luis

Hora:

Firma:

Cooperativ
a

Tasa
activa

Tasa
pasiv

Atencio
n al
cliente

Infraestructur
a

Servicios
financieros

no

Pilahuin Tio

Consumo:
15.16%
Microcrédito
1 21%

Dep6sito
plazo fijo
8%

La atencién
que se
recibe en las
oficinas de
esta
cooperativa
sin duda
alguna de
puede decir
que son de
las mejores
ya que su
personal es
altamente
capacitado,
y hace sentir
a sus
clientes 'y
socios
acogidos en
un ambiente
agradable,
el personal
es muy
educado vy
amable.

Las instalaciones
de esta cooperativa
son buenas pero al
ser una de las
cooperativas  con
mayor afluencia de
clientes resulta
pequefia a la hora
de Dbrindar sus
servicios,  sobre
todo en el area de
créditos ya que esta
area es pequefia
para atender a
todas las personas
que dia a dia
buscan obtener un
crédito, pero hay
que recalcar que la
cooperativa  hace
su mayor esfuerzo
en brindar
comodidad a sus
socio  ya que
mantienen  sillas
adecuadas para que
sus clientes puedan
esperar
cdmodamente

Pagos de:
Luz
Teléfono
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Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIOTAVALO Ltda”
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TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE MERCADOTECNIA
FICHA DE OBSERVACION
OBJETIVO: Recopilar informacion de la competencia para realizar la investigacion de mercado para la

Provincia : Imbabura Ciudad: Parroquia: San Luis
Otavalo
Hora: Firma:
Cooperativa Tasa Tasa Atencio Infraestructur | Servicios
activa pasiva nal a no
cliente financier
0s
La atencién | En cuanto a las | Pagos de:
que esta | instalaciones que | Luz
Consumo: | Dep6sito | institucion esta mantiene es | Teléfono
Artesanos 15% plazo fijo | brinda a sus | pequefia para | SRI
Microcrédito 8% socios y | atender a sus | Planes telefonicos
: 25% clientes es | clientes, ya que
buena  ya | cada area mantiene
que su | un espacio
personal se | reducido y el
muestra cliente no puede
amable y | sentirse comodo.
presto a
satisfacer
las dudas e
inquietudes
gue  estos

presenten .
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Anexo 6. Proforma Curso Atencién al Cliente

CFP AMERICAWO. DOMDE REALMENTE 5E APRENDE
J*'H;i

=+AMERICANC Quite, 06 de fuhrers de 2018

Atencion: Lorena Guerra
Estimados Sefiores

EBara ol Gwnira Americans o5 grate prasentaries la capacitacion de SATENGION Ak
CLIENTE", dandls a traves de [ simulazisn, dinamicas y dramatizacion e cases se
afirma ol eonscimisnis sn nuestres participantes.

PLAN DE CAPACITACION
ATENCION AL CLIENTE

Verdladaramenie |2 capacitacisn parmite agrayar valer a la pavsana para ol ambite
persenal, La capacitacion lakeral 85 |2 respuesia a la aecesidad que tisnen las
srjaniEacisnes ¢ instituciones e contar con un persenal ealifieads y preductive,
mediants canecimisnies tesrices y practices principalmentes yue patenciara la
praductividad y desempenis delpersenal,

Objetive General .-

Ertreyar a los participanies les censcimisnies THaices v praciicns ABCESAFes para
wn Heservelvimisnte aptime on cada une de sus sities de brabaje, cancisntizands
ah cada W de alles la impariancia gue tisne ol clisnte para la smpresa y la gran
respensabilidad en la atencisn.

PROFORMA:
Eursm TALLER ATENCISN AL SLIENTE (1 BiA)
Buracisn & heras

Bracim $100,808 par 18 participantes.
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Anexo.7 Proforma propuesta de la nueva marca

000-000-0Z2

i
Direccidn: Rocafuerte 3-33 entre Atabwalpa y Ao l.': }:Dna |

Telf.: 2 923 569/ 0905946745 FABRICA DE IDEAS
fuc: 1003202615001

PROFORMA m
-

Lugar y Fecha: Otavala, 26 de enero 2018
Cliente: Ibeth Lorenz Guerra Obando
Taléfono: 0921583052

Direcdon: 5an Josa de Quichinche-Otavala
Ruc o CC: 1003857511

Item Detalle Cantidad W, Unitario Tistal
1 DISEMD DL LOGO 20000 20,00
Marca nombra: UniCtavalo
Diwafia varias propuestas a elegir.

ltem Detalle Cantidad W, Unitario Total
1 NANUAL BASIOD DE L& MARCA 1 0,00 30,00
Unidtawalo
Dis=fio del manual en Adoha
Indesign.

Estructura dela marca:
Uso de la marca.
Fapeleria.

Justificacion Textual
Productos promocionales.

Forma de Pago: Contado
Enfrapa immediats
Validez de 1a Proforma: 8 dias

Atenfaments,

Algjamira Andrade

Craramts|

FUELICIDAD “MONA" FABRICA DE IDEAS
OTAVALD-ECTTADOR.

2023 560 Celalar 0205048743

Eoia fabricadeidess @y ahoo. com
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Anexo 8. Informe Urkund

(U RKUND i
il Lista de fuentes  Blogues
Documento  “PLAN DE MARKETING PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UMIOTAVALC LTDA DE LA CIUDAD DE C i Enlace/nombre de archive
OTAVALOD, PROVING |4 DE IMBABURA™ docx (D35726863)
Presentado  2018-02-18 21:42 (-05:00) ™| JULIS5A HERRERA TESIS docx
Presentado por | ilguerrao@utn.edu.ec =] ISAMA ELENA Tesis completo oef
Recibido |mpinargote.umn(@analysis.urkund.com
N ! ] http://docplayer.es/67154561-Univer
Mensaje Tesis Ibeth Lorena Guerra Obande Mostrar el mensaje completo
= Cristina Achina Plan de Marketing W/
8% de estas 82 paginas, se componen de texto presente en 12 fuentes.
A escencia indigena. paf
"] Joselyn Aguilar Montesinos Urkund
IR S A 140verter

+ Economia Popular y Selidaria

+ Estratificacion Social

+ Evolucion de la poblacion urbana

+ Poder de negociacion de los clientes

AMENAZAS » Disminucion de |a tasa de interés activa » Aumento de |a tasa de interés pasivas Situacion
econémica del pais « Problemas politicos  Nuevas leyes » Aumento del desempleo» Avance tecnologico «

Proveedorss « Crecimiento acelerado de la competencia « Rivalidad entre competidores por ganar
narficinarion en el mercardn « Amenaza de lns nusvns entrantes en el mercadn « Pader de neenciacian de lns



