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INTRODUCCION

Las instituciones financieras han sido la base para el avance de la sociedad y el
pais. El trabajo entre la comunidad y las empresas son esenciales para el
crecimiento y el mejor desenvolvimiento en la sociedad, por esta razén el Sistema
Financiero Nacional se convierte en la principal fuente de financiamiento para
pequefias y medianas empresas (PYMES), la realidad que enfrenta el pais
podemos observar que la necesidad de las personas para el sostenimiento y

progreso influye el factor econémico.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito son unidades especializadas en crédito,
que atienden actividades especificas de servicios financieros orientados a la
colocacion de fondos, contando con recursos, procesos, lineas, personal y
sistemas de crédito altamente especializados, es decir una alternativa es el sector
de la economia solidaria, especialmente el Sistema Cooperativo de Ahorro y
Crédito, en donde se practican de mejor manera los principios de solidaridad,

ayuda mutua, autogestion y control democratico.

Hoy en dia el marketing esta presente en todo, por lo que las personas y
organizaciones desarrollan un sinfin de actividades, el marketing se ha convertido
en un ingrediente indispensable para el éxito empresarial, por esto es necesario
la aplicacion de las variables del mix de marketing como estrategias adecuadas
para la captacion de clientes, su fidelidad y el desarrollo cooperativista, que le
permita crecer de forma constante y permanente. La utilizacién de la mezcla del
Marketing Mix por las instituciones financieras es fructifera para la obtencion de
objetivos con el cumplimiento en su proyeccion de sus estrategias lucrativas, en
su enfrentamiento a la competencia, el mercado y el entorno, como variables no
controlables. Las instituciones cooperativistas buscan mejorar sus estrategias
para ser competitivos en un mercado donde los bienes y servicios cada vez
acortan sus diferencias.

El propésito de la propuesta de estrategias de marketing mix permitira mantener

la relacion directa institucién & socios para fidelizar a los usuarios actuales y
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potenciales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., como también
Captar nuevos clientes con el propésito de incrementar la rentabilidad.

El mercado financiero es muy cambiante por esta razén las cooperativas de
ahorro y crédito deben tener un constante control de lo que ocurre en el

mercado competitivo local y nacional.

En el CAPITULO I contiene la resefa historica, mision, vision, identificacion de la
cooperativa, principios corporativos etc., También se complementa con los
proceso del marketing mix.

En el CAPITUO Il se encuentra el analisis interno y externo de la institucion, el
analisis de la matriz Dafo, factores estratégicos, una investigacion de mercados
como también el analisis de las variables del marketing mix.

En el CAPITULO Il se presenta estrategias que se debe considerar para la
aplicacion y la puesta en marcha en la cooperativa. Como punto final se expone

las conclusiones y recomendaciones que se obtuvo en el presente trabajo.
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CAPITULO |

1 GENERALIDADES DE LA ENTIDAD

1.1 RESENA HISTORICA

La Cooperativa de Ahorro y Credito RIOBAMBA LTDA., inicié sus operaciones el
12 de octubre de 1978, fundamentada en los principios de cooperacién y
solidaridad, con el objetivo de impulsar el desarrollo de los asociados y la

comunidad.

En sus inicios la Cooperativa Riobamba Ltda., estaba ubicada en la calle Primera
Constituyente, frente a la Plaza Romén, en donde hoy es el Consejo Provincial de
Chimborazo. Los comerciantes de la feria, se constituyeron en los primeros
objetivos para asociarlos, es por esta razén que la oficina se abri6 en este sector.
El objetivo principal de la Cooperativa, fue el rescatar la confianza de la
ciudadania en el sistema financiero, venida a menos por otras entidades

similares.

En el afio de 1985, luego de un proceso de intervencion por parte del Ministerio
de Bienestar Social, la Cooperativa inicia su fase de consolidacion y expansion,
cuando el propio interventor de la Cooperativa el Lic. Pedro Morales, asume el
mando en la organizacion y enfoca su accion hacia el beneficio de sus asociados,
quienes demostraron con depdsitos y operaciones crediticias su confianza en el
renacer de la Cooperativa, credibilidad que se ha mantenido hasta la presente
fecha, convirtiendo a la Institucion en la primera y mas sdlida Cooperativa de
Ahorro y Crédito de la Provincia de Chimborazo.

Su experiencia de 33 afos al servicio del sector micro-empresarial de la Provincia,
le ha permitido entender sus necesidades y ofrecer alternativas adecuadas a su
realidad econ6mica. Sin lugar a dudas, la Riobamba Ltda., ha respaldado el
desarrollo econémico y social de Chimborazo, lo que ha causado que la
cooperativa maneje el 23% de ahorro a nivel provincial. En la actualidad, mas de

40.000 familias acceden a los servicios financieros brindados por la cooperativa,
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gracias a la transparencia y confianza demostrada durante su dilatada vida

institucional.!
1.2 VISION

“Consolidarnos en una cooperativa con una estructura economica, tecnoldgica y
administrativa adecuada a las nomas de prudencia y solvencia financiera,
orientada a la prestacion de servicios especializados en microfinanzas, con
cobertura nacional, que cuenta con directivos y personal comprometidos, y
consolidada como una alternativa de Economica Popular y Solidaria en beneficio

de nuestros socios y la comunidad.”

1.3 MISION

“Brindar servicios financieros eficientes y oportunos, fomentando el desarrollo de

nuestros cooperados y la comunidad, con honestidad y transparencia.”

1.4 OBJETIVOS DE LA EMPRESA

» Fortalecimiento de la estructura econémica financiera,

» Actualizacion y modernizacion de la estructura administrativa para mayor
eficiencia en el servicio a los cooperados,

» Crecimiento y mayor posicionamiento en el mercado financiero de cada una de
las oficinas operativas,

» Establecer un programa de capacitacién para asambleistas y Dirigentes, y de
una capacitacién especializada para el personal administrativo,

» Desarrollar una innovaciéon Tecnolégica con la instalacion de un nuevo
programa informatico y de una nueva red de comunicacion,

» Conformar el “FONDO DE LIQUIDEZ” a través de la caja Central de

Financoop para cubrir posibles riesgos,

! Tomada de. “Memoria de los 30 Afios COAC Riobamba Lidko del 2010.
2 Documento Electrénico: www.cooprio.fin.ec
% Documento Electrénico: www.cooprio.fin.ec
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» Reformar y actualizar los estatutos y reglamentos internos de acuerdo al
nuevo decreto ejecutivo 194,

» Actualizar los manuales administrativos especialmente de crédito para la
microempresa,

» Participar activamente para la aprobacion de la norma del sistema financiero
popular y social dentro de la ley de economia popular y solidaria,

» Celebrar los 25 afios de la nueva administracion y gerencia 1985-2010 con el
movimiento cooperativo nacional,

» La apertura de nuevas ventanillas para facilitar las operaciones de los socios
de las ciudades de Quito y Cuenca. *

1.5 IDENTIFICACION DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y C REDITO
RIOBAMBA LTDA.

NOMBRE DE LA INSTITUCION: “Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda.”

RUC: 0690045389001

DIRECCION: 10 de Agosto y Colon esquina

TELEFONO: 03 2962 — 431

CORREO ELECTRONICO: riobamba@cooprio.fin.es

FECHA DE CREACION: 12 de Octubre de 1978

HORARIO DE ATENCION: Lunes-Viernes 8:30 a 17:30 sabados de 8:00

a 13:00 horas.

4 Tomada de. “Memoria de los 30 Afios COAC Riobamba Lidto del 2010.
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TABLA No.1

1.6 SOCIOS Y CLIENTES DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO RIOBAMBA LTDA. °

No. DEPENDENCIA ACTIVOS INACTIVOS TOTAL
1 Matriz 30705 18461 49166
2 Norte 3857 2262 6119
3 Sur 2057 1455 3512
4 Alausi 3916 2661 6577
5 Guano 3037 2269 5306
6 Chunchi 1408 1075 2483
7 Cuenca Arenal 3166 3124 6290
8 Quito 2931 2152 5083
9 Condamine 1154 510 1664
10 Cumanda 2658 1449 4107
11 Cuenca Centro 877 98 975
12 Mercado Davalos 165 16 181
TOTAL 55931 35532 91463

El objetivo primordial y filoséfico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba

Ltda., es: Construir una Economia Solidaria en el Ecuador.
La organizacién esta estructurada con los siguientes niveles jerarquicos:

Nivel Directivo

Nivel Administrativo

Nivel Ejecutivo

Nivel de Apoyo o Asesoramiento

YV V V VYV V

Nivel Operacional

® Tomado del departamento de control, 4rea de edgda Coopriobamba.
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1.7 LOS PRINCIPALES REPRESENTANTES DE LA ENTIDAD S ON:

1.7.1 CONSEJO DE ADMINISTRACION

PRESIDENTE:

VICEPRESIDENTE:

SECRETARIA:

VOCAL:

VOCAL:

1.7.2

PRESIDENTE:

SECRETARIO:

1.7.3

GERENTE GENERAL:

AUDITOR INTERNO:

OPERACIONES:

CREDITOS:

FINANZAS:

TALENTO HUMANO:

RIESGOS:

SISTEMAS:

CONTABILIDAD:

Ing. Carlos Coloma M.
Dr. Luis Quintana
Dra. Mercy Bravo

Ing. Pedro Logrofio

Ing. Carlos Oia

CONSEJO DE VIGILANCIA

Sr. Luis Sagba

Ing. Luis Lamifa

STAFF EJECUTIVO

Ms. Pedro Morales M.
Lcdo. Ramon Guadalupe
Lcda. Maria Negrete
Lcda. Sonia Lopez
Ing. Carlos Moyota
Ing. Monica Villagran
Ing. Margoth Gonzales
Ing. Javier Vacasela

Lcda. Adriana Goyes
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MARKETING:

TESORERIA:

COBRANZAS:

OFICINA NORTE:

OFICINA SUR:

OFICINA ALAUSI:

OFICINA GUANO:

OFICINA CHUNCHL:

OFICINA CUENCA ARENAL:

OFICINA QUITO:

OFICINA LA CONDAMINE:

OFICINA CUMANDA:

OFICINA CUENCA CENTRO:

OFICINA MERCADO DAVALOS:

Ing. Margoth Proafio
Ing. Miriam Valencia
Lcdo. Enrique Tene
Ing. Jimmy Tandazo
Lcda. Patricia Almachi
Ing. Milton Donoso
Lcdo. Luis Barbecho
Ing. Héctor Delgado
Ing. William Samaniego
Ing. Luis Sanchez

Dr. Vicente Parra
Lcda. Ana Caballero
Dr. Marcelo Calero

Ing. Fabian Andrade °

® Tomada de. “Memoria de los 30 Afios COAC Riobamba Lidko del 2010.
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FIGURA No.1

1.8 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL ’

ASAMBLEA GENERAL J

[ I

COMNSEIC DE ADMINISTRACION J; __________________________ COMNSEID DE VIGILANCLA

HCamité de Sasditorial

| S

[

Comite de calificacién de
Activos de Riesgo

SGEREMCIA
Comite de cumplimiento l | ____‘__‘i _AUDI.TOFHA
I

Comite de administracion
de Activos de Riesgo

MNIVEL DIRECTING

UMIDAD DE RIESGOS |

MIVEL EJIECUTINVG

MIWVEL ADPAIMNISTRATIWVG

MIWVEL CGFERATIWVD

CREDITOS ¥
COBRANZAS

MNIVEL ASESOR

oUons

| conmamupap | | Tesomemia | | carraciomes |

Realizadq: Adriana Molina
Fuente: Area de Procesos

" Tomado del area de Control de la cooprio.
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1.9 POLITICAS GENERALES®

1.9.1 Politicas Administrativas y de Personal

v

Cultura organizacional de trabajo en equipo, con una fluida comunicacién entre
departamentos,

Capacitacion permanente a los empleados, directivos y representantes a la
Asamblea General,

El personal que se incorpore a la Cooperativa, sera previamente seleccionado y
sometido a un proceso de induccién, capacitacion y entrenamiento permanente,
Mantener niveles salariales adecuados y competitivos,

Estimulos a las iniciativas y creatividad de los empleados, que aporten al
desarrollo de la entidad,

Mantener criterios prudentes en los gastos y en los costos administrativos,
Proveer de los instrumentos y equipos necesarios de acuerdo a la tecnologia para
un mejor desempefio y productividad,

Invertir en activos fijos, cuando sea necesario.

1.9.2 Politicas de Captaciones

v

<

Brindar a los socios servicios de captaciones con productos competitivos en el
mercado financiero local,

Establecer plazos desde 31 dias a un afio renovable; con tasas de interés
competitivas y disposicion de pago de acuerdo a la necesidad del depositante,
Asumir una actitud amable, cordial y de asesoramiento inmediato a los usuarios,
Evaluar a los productos y servicios de captaciones, para ampliar o innovar,
Realizar estudios de mercado, para determinar las ventajas comparativas de

nuestros productos o limitaciones para adoptar correctivos de competitividad,

8 Tomada de. “Memoria de los 30 Afios COAC RiobamiataLulio del 2010.
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v/ Captar mas socios en los mercados en donde se encuentra una sucursal de la
Cooperativa Riobamba, a través de un plan de captacion,

v' Promocionar y difundir, a través de estrategias de marketing los servicios que
ofrece la Cooperativa,

v' Crear y mantener una nueva imagen de Cooperativa de ahorro y crédito, que
estimule el ahorro, y constituya una palanca de desarrollo.

1.9.3 Politicas Financieras

v Los funcionarios deberan presentar oportunamente toda la informacién necesaria
a la gerencia y a los Consejos de administracion y de Vigilancia, para la toma de
decisiones acertadas,

v Elaborar presupuestos financieros y flujo de caja; sujetos a evaluaciéon con la
finalidad de precautelar los recursos de la institucion,

v' Mantener y conservar criterios prudentes sobre el manejo de la liquidez, dentro
del promedio del pardmetro establecido por los organismos de control,

v' Administrar con prudencia los recursos de la entidad referente a rentabilidad,
seguridad, dispersion de riesgos y de recuperacion,

v' Evaluar permanentemente las tasas de interés tanto activas como pasivas para
ajustarlas segun las exigencias de la institucion, en el marco de eficiencia y
eficacia,

v' Desarrollar estudios técnicos necesarios y proforma operativa, sobre la
implementacién de nuevos servicios y productos financieros y/o complementarios,

v' Aplicar indicadores financieros, para evaluar el comportamiento econémico
financiero de la Cooperativa y su relacion con el sistema,

v' Mantener el nivel suficiente de patrimonio técnico, que de solvencia y seguridad a
la Cooperativa,

v' Dar cumplimiento a las exigencias de los organismos de Control y al marco

juridico competente.
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1.10 PRINCIPIOS CORPORATIVOS?®

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. abraza los principios universales
del cooperativismo, los cuales se operativizan para alinearse con el contenido y

alcance de su mapa estratégico.

TABLA No.2
1.10.1 Principio de Adhesion Voluntaria
NO PRINCIPIO DECLARACION OPERATIVIZACION
Las cooperativas son
organizaciones voluntarias, Este principio viabiliza la
abiertas para todas aquellas busqueda de nuevos
personas dispuestas a utilizar sus socios  conjuntamente
1  Adhesion servicios y dispuestas a aceptar con los cuales se puede
Voluntaria las responsabilidades que incrementar y mejorar
conlleva la condicion de socios, los negocios de la
sin discriminacion de género, cooperativa.
raza, clase social, posicion
politica o religiosa.
TABLA No.3
1.10.2 Principio de Control Democratico de los Soci  0s
Las cooperativas son
organizaciones democréticas
controladas por sus socios, Este principio

24~ Control
Democrético la definicion de las politicas y en la niveles directivos a

quienes participan activamente en compromete a los

° Tomado de. “Plan Anual de Operaciones”. 2009.
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de los Socio s

toma de decisiones. Los hombres

y mujeres elegidos para

representar a su cooperativa,
responden ante los socios. En las

cooperativas de base, los socios

manejo

mejorar

permanentemente el

de la

organizacion toda vez

que ellos representan

tienen igual derecho de voto (un los intereses de los
socio, un voto), mientras en las socios.
cooperativas de otros niveles
también se organizan con
procedimientos democraticos.
TABLA No.4
1.10.3 Principio de Participacion Economica de los Socios

\[¢] PRINCIPIO

3

Participacion
Econdémica

de los Socios

DECLARACION
Los socios contribuyen de manera
equitativa y controlan de manera
democratica el capital de la
cooperativa. Usualmente reciben una
compensacion limitada, si es que
hay, sobre el capital suscripto, como
condicion de socio. Los socios
asignan excedentes para cualquiera
o todos los siguientes propositos: el
de la

desarrollo cooperativa,

mediante la posible creacion de
reservas, de las cuales al menos una
debe

beneficios

parte ser indivisible; los

para los socios en

proporcién con sus transacciones con

OPERATIVIZACION

Este principio nos
permite buscar
nuevas alternativas
de negocios para
ofrecerles a los
socios 'y procurar
asi mismo que sus
depositos vengan a

la cooperativa.
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TABLA No.5

la cooperativa; y el apoyo a otras
actividades, segun lo aprueben los

SOCiOS.

1.10.4 Principio de Autonomia e Independencia

No PRINCIPIO

4  Autonomia e
Independencia

TABLA No.6

1.10.5 Principio de Educacion, Entrenamiento e Info

DECLARACION

Las cooperativas son
de

ayuda mutua controladas por sus

organizaciones  auténomas
socios. Si entran en acuerdos con
otras organizaciones (incluyendo
de

realizan en

gobiernos) o tienen capital
fuentes externas, lo
términos que aseguren el control
democratico por parte de sus socios
y mantengan la autonomia de la

cooperativa.

OPERATIVIZACION

Este principio nos
permite administrar la
cooperativa al
margen de terceros;
obstante

no para

nosotros es un
compromiso que nos
obliga a mejorar
nuestros niveles de

control interno.

rmacion

Educacion,
Entrenamiento

e Informacion

Las cooperativas brindan educacion

y entrenamiento a sus socios, a sus

dirigentes electos, gerentes vy
empleados, de tal forma que
contribuyan eficazmente al

desarrollo de sus cooperativas. Las

cooperativas informan al publico en

Este

permite invertir recursos

principio nos

de la cooperativa en la

capacitacion de los
niveles directivos,
administrativos y

operativos con el fin de
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general,

jovenes y creadores de opinidon y

particularmente a

los mejorar su desempefio

rendimiento en los

acerca de la naturaleza y beneficios puestos de trabajo.

del cooperativismo.

TABLA No.7

1.10.6 Principio de Cooperacion entre Cooperativas

6  Cooperacién entre

Cooperativas

TABLA No.8

Las cooperativas sirven a

sus socios mas
eficazmente y fortalecen el
movimiento  cooperativo,
trabajando de manera
conjunta por medio de
estructuras locales,
nacionales, regionales e

internacionales.

1.10.7 Principio de Compromiso con La Comunidad

No | PRINCIPIO

7 | Compromiso con

la Comunidad

DECLARACION

La cooperativa trabaja
para el desarrollo
sostenible de su

comunidad por medio de

politicas aceptadas por

SUS SOCiosS.
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Este principio abre la
posibilidad de manejar
negocios en red y justifica
ademas nuestra relacion

financiera con el 2do piso

OPERATIVIZACION
Este principio nos permite
1.buscar
permanentemente
innovaciones en la oferta
de servicios, pero nos
obliga también a cuidar
nuestros  negocios Yy

apoyar la comunidad



privilegiando sobre todo
la estabilidad de Ila

cooperativa.

1.11 PRODUCTOS QUE OFERTA GLA COOPERATIVA *°

1.11.1 Cuenta de Ahorros

Usted puede ser socio de la mas grande Cooperativa de Ahorro y Crédito del centro

del pais y gozar de multiples beneficios:

v Disponibilidad de su dinero en forma inmediata,
v Sin costo de apertura y mantenimiento,

v' La mejor tasa de interés del mercado financiero,
v Capitalizacién mensual de intereses.

1.11.2 Certificado de Depdsito a Plazo Fijo

La filosofia de la Cooperativa es retribuir la confianza de sus asociados, a través de
una tasa de interés competitiva y garantizar la completa seguridad de los depésitos
captados. Le ofrecemos Certificados de Depésito a Plazo Fijo en plazos mayores a

31 dias plazo.
1.11.3 Manejo de Fondos - Ahorro de Cesantia
AHORRO

La Cooperativa Riobamba Ltda., ofrece a sus asociados un producto especial de
Ahorro Cesantia, programando los aportes en forma mensual, valores que reciben

una tasa preferencial de interés y garantizando su completa seguridad.

Documento Electrénicaww.coprio.fin.ec
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Ventajas:
El socio recibe una tasa intermedia de Ahorro a la Vista y a Plazo Fijo.

v Actualmente se ubica en un 5% promedio anual,
v Capitalizacion mensual de intereses,
v Acceso a todos los servicios financieros y sociales de la Cooperativa.

1.11.4 Créditos

Lineas de crédito flexibles y oportunas, con tasas de interés competitivas y plazos de

acuerdo a su necesidad.
1.11.4.1 Créditos de Consumo
CARACTERISTICAS:

* El monto del crédito para consumo es de hasta US $ 10.000, con historial.

» Plazos contratados de acuerdo a la capacidad de pago del socio,

1.11.4.2 Créditos para Vivienda

Para atender la necesidad de construccion y mejora de vivienda de los asociados, la
Cooperativa brinda varias alternativas de financiamiento en montos y plazos

accesibles.

1.11.4.3 Microcréditos
Una puerta a la prosperidad de su negocio y a su posibilidad de crecer, con créditos
para capital de trabajo y activos fijos, atendiendo su préstamo en 24 horas, luego de

recibir la documentacion completa.
CARACTERISTICAS:

* El monto del crédito asciende hasta US$ 10.000.
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» El plazo acorde a la capacidad economica del socio,
* Frecuencia de Pago: Diario, Semanal, Quincenal o Mensual

» Garantias personales solventes.

1.11.4.4 Créditos Institucionales

Desde hace varios afios la Cooperativa Riobamba Ltda., viene celebrando Convenios
Institucionales de Crédito, a través de un Contrato que se firma entre los

Representantes Legales de la Entidad y la Cooperativa Riobamba Ltda.

Comprometiéndonos a otorgar préstamos a los empleados de su institucion en
condiciones preferenciales y agilidad en el tramite; siendo la contraparte el descuento

puntual en Rol de Pagos, para la cancelacion de los dividendos.

CARACTERISTICAS DEL PRESTAMO:

VALOR: Desde US $ 200 hasta US $ 6.000.

GARANTIA: Personal (compafieros de la Institucion)
DIVIDENDOS: Mensuales

TASA INTERES: Tasa Maxima Convencional Vigente del Banco Central.

REQUISITOS:

» Apertura de la cuenta de ahorros,

 Ceédula de identidad y papeleta de votacion del socio y conyuge, Cédula de
identidad y papeleta de votacion del garante (s) y conyuge,

» Oficio dirigido por el Representante o Gerente de la Institucion, solicitando el
crédito para el empleado en las condiciones acordadas en el Convenio, indicando
el monto del préstamo,

» Certificado de ingresos econémicos del socio y garantes,

» Fotografia del socio.

36



VENTAJAS

» Los miembros de la institucion serviran de garantes, en la modalidad de garantias
cruzadas,

* Un depoésito en Ahorro Encaje y Certificados de Aportacion, inferior al que
normalmente lo hace un socio, en una relacion de encaje del 15 por 1,

» El crédito se lo tramita en 24 horas, no se realiza el procedimiento de inspeccion,
el analisis se basa en la autorizacidon del Representante y su Certificado de
ingresos.

1.11.5 Pagos y Transferencias

1.11.5.1 Pago de Néminas de Personal

Nuestra amplia experiencia en el manejo de ndminas de empleados y trabajadores

de instituciones publicas y privadas facilita su control y desembolso.

» Servicio personalizado,
* Acceso a todos los beneficios sociales

» Tarjeta de Cajero Automatico

Usted cuenta con una moderna RED de CAJEROS AUTOMATICOS a nivel nacional.
Efectle los retiros y consultas de su cuenta de ahorros las 24 horas del dia, los 365
dias del afio.

1.11.5.2 Pago del Bono de Desarrollo Humano

* Quienes se benefician con este subsidio pueden acceder a este servicio en las
Oficinas de Guano, Alausi y Chunchi.
* No es necesario ser socio de la Institucion, pero dichos beneficiarios pueden
acceder a los servicios de la Institucion.
» De acuerdo al Convenio con el Ministerio de Bienestar Social, los beneficiarios del
Bono de Desarrollo Humano pueden acceder a un crédito de hasta US$ 600.00,
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contribuyendo de esta manera con el desarrollo de la economia de nuestra ciudad

y provincia.

1.11.5.3 Pago de Pension Jubilar y Montepio

* Mayor agilidad
» Disponibilidad inmediata de su dinero

* Ventanillas especiales para sus cobros

1.11.5.4 Transferencia de Dinero desde el Exterior

En forma rapida sin complicaciones y de la manera mas segura, Usted puede recibir
y enviar dinero desde cualquier parte del pais y el mundo en cuestion de minutos, a

través de Wester Union.
Para mayor informacioén llame sin costo: 18000 98 98 98.

1.11.6 Beneficios Sociales Creados para su Necesida d

Atencion médica gratuita.

v Seguro de desgravamen,

v Asesoria en Proyectos de Inversion.

1.11.6.1 GARANTIA COOPERATIVA

Garantia Cooperativa Dirigido a socios o instituciones que celebran contratos con el
sector publico o privado que involucre la construccién o provision de bienes o
servicios, y, que se interesan en obtener una Garantia para respaldar su

cumplimiento:

v Seriedad de la propuesta

v Fiel cumplimiento de contrato,
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v' Buen uso del anticipo, v,

v' Calidad de materiales.

PROCEDIMIENTO

* La institucion interesada presentara una solicitud de la Garantia a la Cooperativa

Riobamba,

e Se celebrara un Contrato en el que especifique: el plazo, monto total del contrato

y el valor de la garantia

1.12 PROCESO DE MERCADEO

1.12.1 PRODUCTOS

1.12.1.1 PROCESO DE LA ATENCION AL CLIENTE

1.12.1.2 Apertura de cuenta: Ahorro a la vista

1.12.1.2.1 Pasos:

Ahorro plazo fijo

Ahorro infantil

Entrevista

Condicion de requisitos y beneficios

Revision de la documentacion

Asistencia de revision y recibir documentacion

Revisa la pagina del Registro Civil para la verificacion de datos
personales.

Revisa la pagina CNT para verificar informaciéon como el nUmero
de teléfono del domicilio.

Revisa la base de CONSEP

Imprime el Certificado del CONCEP

Legalizacién la documentacion

Se ingresa las captaciones
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» Se llena las papeletas de depdésito

= Se registra en el sistema los resultados

= Se registra la firma en el sistema

= Posteriormente se procesa las firmas y foto del socio en el caso

del ahorro infantil del representante, en el sistema.

1.12.1.3 Créditos: Créditos de Consumo
Créditos para Vivienda
Microcréditos

1.12.1.3.1 Pasos:
= Entrevista con el interesado
» Entrega del rango tarifario
» |Informacion de requisitos y condiciones
= Certificado de Calificacion
» Revisar que el interesado sea socio, en el caso que no sea socio
primero tiene que abrir la cuenta.
= Se procede a verificar que la cuenta este activa.
» Revision de los requisitos y de la documentacion del interesado.
= Verificar la informacion en la pagina del registro civil.
» Registra la firma de autorizacion para el crédito
= Verifica el CONSEP
* Imprimir el reporte del CONSEP
= Verificar en la central del riesgo
» Revisar la pagina de servicios de rentas internas
» Revisa la pagina de CNT.
= Determinar el tipo de crédito
*» En el caso de ser un crédito hipotecario se realiza el evalto del

inmueble.
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1.12.1.4 Pagos:
1.12.1.4.1 Pasos:
o]

o

El comité de crédito asigna el oficial el cual revisa el monto
solicitado.

Ingresa en el sistema la informacion y confirma las referencias.
Recibe las firmas de los garante y del socio en los certificados.
Realiza la inspeccién para verificar la informacion.

Analiza la capacidad de pago.

Acepta o rechaza el monto solicitado

Cierre del negocio

El oficial de crédito prepara un expediente para la verificacion de
la utilizacion de los recursos econdémicos para el cual fue
otorgado el crédito.

El comité de crédito analizara la consistencia de la informacion
Toma la decision de aprobacion

Se imprime la hoja de aprobacion

Se procede a las firmas de quienes aprueban el crédito.

Se devuelve la documentacion al oficial para la afirmacion del
crédito.

Desembolso del monto a la cuenta del socio

Pagos de Nomina de Personal

Se realiza de forma masiva.

Del Banco Central mediante me un proceso hacia la institucion.
Tesoreria hace las respectivas acreditaciones hacia las cuentas
de los socios.

Respetando los respectivos débitos, descuentos.

1.12.1.5 Emisién de certificados: Certificado de Cuenta

Certificado de Crédito.
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1.12.1.5.1 Pasos:

(@)

O O O O o o o

1.12.2 PRECIO

Verificar si es persona natural o juridico.

Se ingresa con el nimero de cedula al sistema.

En el caso de certificados se registra el débito por el costo a la
cuenta del socio.

Luego se imprime el certificado.

Se legaliza en gerencia

Firma del socio

Entrega del certificado al socio

En el caso del certificado de crédito

Se verifica si tiene obligaciones son directas o indirectas.

El certificado sera emitido siempre y cuando estén al dia con sus
deberes.

Los precios que maneja la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.

son fijadas en base a las normas emitidas por el Banco Central
1.12.2.1 PROCESO DE PRECIOS

1.12.2.1.1 Pasos:

Regirse a las normas del Banco Central del Ecuador.

Reunion del comité gerencial, jefes de oficina, jefes
departamentales.

Determinaciéon de los costos asignados para cada uno de los
productos que ofrece la institucion.

Observacion del informe de asignacion se costos de los
productos activos y pasivos.

1.12.2.2 Precio de productos activos:

La matriz de costos de los productos.

1.- Tasa de interés nominal asignada para el producto de crédito

2.- Monto total de colocacion en el mes de producto determinado

3.- Numero de operaciones totales para cada producto de crédito
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4.- Personal administrativo de la oficina operativa encargado de la gestion de
crédito
5.- Tasa activo promedio ponderada por producto de crédito

6.- Tasa activa promedio ponderada de los productos de crédito

1.12.2.3 Precio de productos pasivos:
Al igual que en los del activo, la herramienta de Gestion de Costos SGC, requiere se

le suministre la siguiente informacion, para cada una de las oficinas operativas.

1.- Tasa de interés por producto

2.- Personal de captaciéon de cada oficina operativa
3.- Monto de captaciones captadas

4.- Numero de operaciones captadas

5.- Tasa pasiva promedio ponderado

Aplicacion de las diferentes tasas para los productos activos y pasivos™

1.12.3PLAZA O DISTRIBUCION
Con la necesidad de expandir la experiencia financiera alcanzada por la cooperativa
durante sus primeros 23 afios de fecunda labor en beneficio de la sociedad
chimboracense y la confianza de sus asociados, toman una decision muy acertada la
de crear nuevos agencias de atencion en lugares estratégicos.
1.12.3.1 PROCESO DE DISTRIBUCION
1.12.3.1.1. Pasos:

0 Analisis macro entorno

0 Localizacibn del sitio estratégico para la infraestructura,

propio o ajeno.

o Aplicacién de un estudio de factibilidad.

" Tomado de CAC Riobamba Ltda., del &rea FinancieraSistemas y Riesgos.
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o Determinar si es viable o no la apertura de una nueva agencia
segun las necesidades de los socios.

o Participar la idea con los jefes departamentales de la
institucion.

o Desarrollo de informe para la implementacion de una nueva

sucursal.

Disefio de un plan de accion.

Presentar la propuesta a gerencia.

Aprobacion de la misma.

Cumplimiento de los requisitos legales para la apertura.

o O O O O

Adquisicion del equipamiento para la infraestructura en la cual
funcionara la nueva agencia.

o Determinar el talento humano para el inicio de sus actividades,
el cual seré previamente seleccionado y sometido a un proceso
de induccion, capacitacion y entrenamiento permanente.

0 Apertura de la agencia.

En la actualidad la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Cuenta con

doce agencias a nivel nacional como son:

FIGURA No.2 Agencia Matriz

wad Al cumplir los 33 afios, la posicion financiera de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Responde a las
necesidades a mas de 60 mil socios que busca
acceder a servicios financieros que permitan aportar a

sus necesidades a través del ahorro y crédito.

Direccién: 10 de Agosto y Colon esquina
Teléfono: 032 962 431
e-mail: ribamba@cooprio.fin.ec

44



FIGURA No.3 Agencia Norte

Como consecuencia del incremento considerable y
gran demanda de sus servicios financieros se decidi6
descentralizar todas las operaciones; asi el 12 de
octubre del afio 2001, se abre la oficina norte, a pocos

pasos de la terminal terrestre, en la Av. Daniel Ledn

Borja y calle 44, cuenta con un edificio propio, con el
mismo disefio de la matriz, a fin de mantener una identidad arquitectonica, sus
instalaciones son modernas a fin de prestar un servicio eficiente y oportuno a sus
cooperados.

Direccion: (Av. Daniel Leén Borja y Calle 44)
Teléfonos: 032 961 250 / 032 967 778
e-mail: norte@cooprio.fin.ec

FIGURA No.4 Agencia Sur

La oficina Sur fue creada el 5 de febrero de 2003,
respondiendo a las necesidades de servicios financieros
de los comerciantes del mercado mayorista, iniciando en
esa misma fecha sus primeras actividades en un carpa,
debido a que no existia la infraestructura fisica donde

poder funcionar, situacion que permitio al personal de la

oficina mantener una relacion personalizada y ganarse
la confianza de los productores agricolas y comerciantes mayoristas; conociendo
mas de cerca sus necesidades y la realidad en que se desenvuelven. Tiempo
después, la oficina tubo una estructura fisica adecuada con las comodidades en
beneficio de sus socios dentro de la empresa municipal mercado de productores
agricolas “San Pedro de Riobamba”. En Abril del presente afio se inaugurd el nuevo
edificio, con un disefio moderno acorde a las nuevas tendencias arquitectdnicas un

apoyo para el desarrollo urbanistico para la ciudad de Riobamba.
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Direccion: (Av. Leopoldo Freire frete al Mercado de Productos Agricolas)
Teléfonos: 032 969 478 / 032 940 834

e-mail: sur@cooprio.fin.ec

FIGURA NO.5 Agencia Alausi

Punto de atencion creado fuera de su radio de accion,
inicia sus actividades el 1 de abril del 2001, en la Av.
9 de octubre y 5 de junio. Préximamente la oficina
tendra local propio, se ha iniciado ya el proceso de

construccion del mismo en las calles 5 de junio y

Antonio Ricaurte.

Direccion: (Av. 9 de Octubre y 5 de Junio)
Teléfonos: 03-293-1154 / 03-293-0074
e-mail: alausi@cooprio.fin.ec

FIGURA No.6 Agencia Guano

] 3‘ El 17 de marzo del 2002, la cooperativa abre sus

| puertas en la capital artesanal del ecuador Guano,
pese a la actividad volcanica del Tungurahua presente
en esa fecha, esta oficina se encuentra ubicada en las
calles Av. 20 de diciembre y Ledn Hidalgo (parque
central), el contacto permanente con la comunidad a
través de la participacion en actos culturales y deportivos, ha permitido que en la
actualidad se atienda a 8,000 familias de la zona urbana y rural del cantén. Los
créditos son dirigidos a los sectores productivos: agricultura, ganaderia, pequefa

industria, artesania, comercio, consumo y vivienda.

Direccién: (Avda. 20 de diciembre y Ledn Hidalgo)
Teléfonos: 032 900 112 / 032 900 131
e-mail: guano@-cooprio.fin.ec
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FIGURA No.7 Agencia Chunchi

En consideracion al hecho de que la sucursal Alausi
habia establecido como propuesta de gestién para el
ejercicio econdmico del 2003, el constituir una red
financiera en el sur de la provincia de Chimborazo y
para dar cumplimiento a este objetivo, el 15 de febrero

del 2003 entra en funcionamiento una nueva oficina en

el cantén Chunchi, oficina que se encuentra ubicada en
las calles Juan Pio Montufar y Abdon Calder6n, uno de los servicios mas
promocionados en esta zona es el microcrédito, orientado especialmente a la
reactivacion productiva de pequefios y medianos agricultores, ganaderos y
comerciantes.

Se inicia un plan de promocion de los servicios financieros hacia los cantones de

Pallatanga y Cumanda.

Direccion: Pio Montufar y Abdén Calderon
Teléfonos: 03-293-6049
e-mail: chunchi@cooprio.fin.ec

FIGURA No.8 Agencia Cuenca Arenal

La decision y compromiso de directivos y personal
administrativo, por ampliar la cobertura geografica,
consigue que la cooperativa inicie sus operaciones
financieras en la ciudad de Cuenca el mes de julio del

2006, en un local ubicado en un lugar estratégico

“mercado el arenal”, en la Av. de las Américas entre

General Escandon y 12 de abril.
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La nueva oficina en la Atenas del Ecuador cuenca, ha recibido la aceptacion de la
colectividad, los resultados econdmicos y sociales que viene alcanzando son
altamente positivos y prometedores.

Direccion: Av. De las Américas y 12 de Abril

Teléfonos: (07) 2855 212

e-mail: cuenca@cooprio.fin.ec

FIGURA No0.9 Agencia Cuenca Centro

Cuenca es considerado la tercera ciudad mas
importante del Ecuador. La actividad econdémica en los
altimos afios asi lo confirma segun estudios econémicos
y de mercado, la ciudad austral concentra su
crecimiento, principalmente en los sectores: automotor,

energeético y comercial. En cuanto al sistema financiero

Cuenca representa el 7% del total de depésitos y el 6.4% de la cartera de las

instituciones financieras a nivel nacional.

Riobamba Ltda., en el Austro Ecuatoriano vio la luz el 13 de junio del 2006, como un
anhelo de compartir la experiencia de servicio solidario forjando con el apoyo de los

sectores populares de la provincia de Chimborazo desde el afio de 1978.*

Direccién: Mariscal Sucre 584 y Hermano Miguel
Teléfonos: (07) 2835 099

e-mail: cuenca_ centro@cooprio.fin.ec

2 Tomado de la Revista Informativo Lo Nuestro ABOIL2
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FIGURA No0.10 Agencia Quito

El estudio de marketing fue favorable para la apertura
de una oficina en la ciudad de Quito, luego de
. participar en un concurso de ofertas se cristalizd la
adquisicion de un bien inmueble a favor de la
cooperativa “Riobamba Ltda.”, el mismo que ofrece las

mejores comodidades. La atencion al publico en esta
nueva oficina inicia el 13 de marzo del 2007, su ubicacion es estratégica en un
popular sector de la capital como es la Magdalena en la Av. Mariscal Sucre y Av.
Teniente Hugo Ortiz.

Direccién: Av. Teniente Hugo Ortiz y Mariscal Sucre Esq. (Sector La Magdalena)
Teléfonos: 022-643-600 / 022-619-947 / 022-619-679
e-mail: quito@cooprio.fin.ec

FIGURA No.11 Agencia Condamine

ﬂ. RIDEQMBEL Lida ]_IIL“*:' # En los Ulimos afios se ha venido desarrollando y

T, O Boes sy
ot i Nfi"nKJ-ﬁ hl:muf_

acentuando en el pais la tendencia hacia la
descentralizacion de las actividades que desarrollan
los operadores financieros, generando espacios Yy
condiciones para que los servicios que se ofertan

lleguen con mayor comodidad a los beneficiarios

finales.

La apertura de su nueva oficina en el interior del Centro Comercial la Condamine se
inscribe dentro del proceso de formulacion del plan estratégico 2007, comprendiendo
los aspectos concernientes al desarrollo econémico productivo de Riobamba y
Chimborazo.

Direccion: (Interior del Centro Comercial "La Condamine™)
Teléfono: 2942202
e-mail: condamine@cooprio.fin.ec
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FIGURA No.12 Agencia Cumanda

El 27 de Enero del 2008 abre sus puertas al pueblo de

Oficina Cumanda

Cumanda la oficina de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Riobamba Ltda., con el Unico afan de ofrecer
un servicio eficiente a la comunidad. Paulatinamente

va consolidando su presencia no solo econémico sino
I 13

también en el aspecto socia

Direccién: 9 de Octubre y Abdon Calderdn Esqg. (Diagonal al Parque Central)
Teléfonos: 032 326 450
e-mail: cumanda@cooprio.fin.ec

FIGURA No.13 Agencia Davalos

Oficina Davalos Gracias a la confianza y el apoyo decidido de las
£ familias asociadas y el llustre Municipio de Riobamba,
el 16 de abril del 2011 se inauguré una nueva oficina
operativa en el “Mercado General Davalos”, donde se

firmé un convenio de cooperacion entre el llustre

Municipio de Riobamba y la Cooperativa de Ahorro y
Credito "Riobamba Ltda.” Mediante el cual se decidi6 aumentar esfuerzos con el
objetivo de contribuir al desarrollo socioeconémico de los habitantes de este

importante sector de nuestra ciudad.

Direccidon: Rocafuerte y Nueva York (junto a la casa barrial)
Teléfonos: 2360 378
e-mail: davalos@cooprio.fin.ec*.

13 Tomado de la revista Informativo Lo nuestro Abfll2
1 Tomado de la Revista Informativo lo Nuestro 33sadie aniversario
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1.12.4PROMOCION Y PUBLICIDAD

1.12.4.1 PROMOCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Incentiva a sus socios con
promociones de forma semestral, con el fin de vincular a la comunidad.

1.12.4.1.1 PROCESO DE PROMOCION

1.12.4.1.2 Pasos:

TABLA No0.9 POA de Promociones Indirectas

Presupuesto Medios de

Estrategia Objetivo Responsa | F. F. Term | Propio | Ajeno | verificacion
ble Inicio

Elaboracion Retribuir la | Gerencia 01-01- | 29-12- X Mayor
de esferos, | confianza de | Marketing | 2012 2012 posiciona
monederos y | los socios. | Operativo .

_ miento y
cartuchera, Con el fin de
para ser | asegurar la i3
entregados a | participacion prestigio.
los socios. en el mercado

y rentabilidad.

Nota: la entrega de esferos, monederos y cartucheras se realiza periédicamente en todas las

agencias de la institucion.
TABLA N0.10 POA de Promocion de Vehiculo

Presupuesto Medios de

Estrategia Objetivo Responsa | F. F. Term | Propio | Ajeno | verificacion
ble Inicio

Mediante la | Retribuir la | Gerencia 01-02- | 29-07- X Mejorar la
rifa de | confianza de | Marketing | 2012 2012 imagen de
vehiculos, los socios. | Operativo la
para Con el fin de Institucion.
Incentivar el | asegurar la
ahorro en los | participacion
SOCiOS. en el mercado

y rentabilidad.

Nota: la rifa de los vehiculos se lo realiza semestralmente en los meses de julio y diciembre, en las

ciudades de Riobamba, Cuenca y Quito.
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TABLA No.11 POA DE Promocion de Depdsitos a Plazo F  ijo

Presupuesto Medios de
Estrategia Objetivo Responsa | F. F. Term | Propio | Ajeno | verificacion

ble Inicio
Incrementar Retribuir la | Gerencia 01-02- | 29-12- X
el nivel de | confianza de | Marketing | 2012 2012 Mayor
captacion a | los socios. | Operativo rentabilid
Plazo Fijo | Con el fin de
ad.

mediante la
rifa de

vehiculos.

asegurar la
participacion
en el mercado

y rentabilidad.

Nota: esta rifa se lo realiza una vez en el afio en las ciudades de Riobamba, Cuenca y Quito.

TABLA No.12 POA de Promociéon de Electrodoméstico

Presupuesto Medios de

Objetivo Responsa | F. F. Term | Propio | Ajeno | verificacion
Estrategia ble Inicio
Incrementar a | Retribuir la | Gerencia 01-02- | 29-07- X
los socios el | confianza de | Marketing | 2012 2012 Reconoci
cumplimiento | los socios. | Operativo miento  a
puntual, Con el fin de la
mediante la | asegurar la o
rifa de varios | participacion Institucio
electrodomést | en el mercado n por los
icos. y rentabilidad. SOCiOosS.

Nota: la rifa de los electrodomésticos se lo realiza semestralmente al mismo tiempo que los vehiculos.
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1.12.4.2 PUBLICIDAD

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Con la necesidad de captar mas
usuarios, realiza la publicidad en los medios de comunicacién masivos y alternativos,
con la finalidad de posicionar el slogan de la institucién [JImpulsamos su Desarrollo”.

1.12.4.2.1 PROCESO DE PUBLICIDAD
1.12.4.2.2 Pasos:
o0 Analisis de la situacion

o Aplicacion de estudios de mercado

(@)

Determinacién de los medios de comunicacion masivos y
alternativos de mayor ranking.

Borrador del contenido del mensaje

Disefio del contenido (La confianza de los socios.)

Aprobacion del contexto por gerencia, marketing y operativo.
Ejecucion llingles publicitarios.

o O O O O

La publicidad se desarrolla todo el afio.

Una vez conocidos los pormenores de la Cooperativa de Ahorro y crédito Riobamba
Ltda., a través de las entrevistas y la técnica de la observacion directa participativa
determinaremos las siguientes limitaciones que nos da la base para justificar la

realizacion de este trabajo investigativo, las mismas que se detallan a continuacion:

v El no manejo de un plan operativo anual técnicamente.

v La deficiencia en el manejo de planes estratégicos del mix de marketing

v Carencia de planificacién en la asignacién de recursos econémicos para las
promociones y publicidad.

v Limitada aplicacién de estudios de mercados para determinar los medios de
comunicacion de mayor ranking, lo cual se determinara la ejecucion de la
publicidad.
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v' La existencia de una sola persona responsable del area de Marketing para

todas las agencias.

Para estos factores mencionados anteriormente, en el presente trabajo de
investigacion se planteara alternativas que permita a la institucion financiera
desarrollar sus actividades de forma eficiente y efectiva la misma que permitira

alcanzar los objetivos planteados a mediano y a largo plazo.
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CAPITULO Il

2.- DIAGNOSTICO

En los dltimos afos el Ecuador ha presentado indicadores macroecondémicos
positivos, los cuales han demostrado un continuo crecimiento que se ve reflejado en
el desarrollo de la economia del pais. La realidad que enfrenta el pais podemos
observar que la necesidad de las personas para el sostenimiento y progreso influye
el factor econdmico. Las instituciones financieras han sido la base para el avance de
la sociedad y el pais. El trabajo entre la comunidad y las empresas son esenciales
para el crecimiento y el mejor desenvolvimiento por esta razén el Sistema Financiero
Nacional se convierte en la principal fuente de financiamiento para pequefias y

medianas empresas (PYMES).

2.1.- Analisis de la situacién actual

Se refiere al analisis de datos pasados, presentes, futuros ya que éstos proporcionan
una base para seguir con el proceso de un plan de mejoramiento, el propésito del
mismo tiene diversos propositos:

Ayuda a los directivos a identificar y analizar las fuerzas mas significativas en el

medio ambiente.

Es importante realizar el estudio situacional de la empresa para conocer los eventos
pasados, presentes y potenciales futuros que pueden presentarse en el desarrollo de
las operaciones, de esta manera se puede llevar una investigacion planificada que
permita direccionar y también corregir a la organizacion y evitar hechos que lleven al

fracaso.
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2.1.1.- Escenario

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Con 33 afios de trayectoria con
el Objetivo de impulsar el desarrollo de los asociados y la comunidad en la provincia
de Chimborazo y del pais, el propdsito de la investigacion es realizar un andlisis de
las variables del marketing mix.

El estudio del entorno de la institucion se describe en dos partes que son el anélisis
externo (macro ambiente y Microambiente) y el andlisis interno, con la finalidad de
identificar oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, que faciliten analizar la
viabilidad de las propuestas de estrategias frente a los escenarios que se puede
presentar.

2.1.1.1.- Andlisis externo ( macro y micro ambiente)

Constituye todos los elementos externos a una organizacion que resultan relevantes
para su operacion, generalmente estos eventos no pueden controlarse, entre los que
tenemos: factores econdmicos, politico legal, socio cultural, tecnolégicos, empresarial

interno.

2.1.1.1.1 Factor Economico
Inflacion
Segun el andlisis entre el 2008 al 2010 la inflacion disminuye, pero en los dos
ultimos afios la inflacion ha tenido una tendencia a subir, la demanda tiende a bajar
esto conlleva a mantener los precios y dar mas alternativas de soluciéon a los
problemas a quienes requieran de recursos financieros.

TABLA No.13 Inflacion

ANOS 2008 2009 2010 2011 2012

PORCENTAJE 8.83% 4.31% 3.33% 5.41 % 5.53 %

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli
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PIB
El producto interno bruto tiende a bajar en los dos primeros afios, pero a partir del

afio 2011 crece lo cual indica que el Ecuador dispone de mayor produccion y por
ende percibe mayor recurso econémico.
TABLA No.14 PIB

ANOS 2008 2009 2010 2011 2012

PORCENTAJE 5.4% 3.58% 3.4 % 4.47% 5.41 %

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli

Poblacion Econdmicamente Actina
Segun el andlisis de la tabla se puede determinar que la poblacion econémicamente
activa crece a un pasa lento, es decir que la demanda de créditos aumenta.

TABLA No.15 PEA (Nacional)

ANOS 2008 2009 2010 2011
PEA 6'536.310 | 6685.111 6'535.240 6°647.203
(NACIONAL)

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censo (INEC)
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli

Tasa Activa
De acuerdo a la tasa activa de los afos anteriores tiende a bajar, en la cual existe

mayor oportunidad de acceder a créditos y facilitar el desarrollo de la economia

local y nacional. TABLA No0.16 Tasa Activa
ANOS 2008 2009 2010 2011 2012
PORCENTAJE 10.14% 9.20% 9.01 % 8.34 % 8.17 %

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli

Tasa Pasiva
A comparacion de los porcentajes de los afios anteriores el andlisis de la tasa pasiva
tiene un alza el cual ha causado a la sociedad el ahorro de capital social.

TABLA No.17 Tasa Pasiva

ANOS 2008 2009 2010 2011 2012

PORCENTAJE 4.33% 4.56 % 4.53 %

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por : Paola Llamuca, Victor Pomagualli
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Salario Minimo Vital
En relaciéon con las politicas del gobierno y el incremento del costo de la canasta

basica, permite el alza de sueldos y que se mantienen los precios de los servicios.
TABLA No0.18 Salario Minimo Vital

ANOS 2008 2009 2010 2011 2012

CANTIDAD $200 $218 $240 $ 264 $ 292

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli

Costo de la Canasta Basica Familiar
Las empresas cada dia cumplen obligaciones emitidas por el gobierno y las

instituciones que controlan la calidad de los productos son las principales causas
para el incremento de mercancias para la subsistencia de la poblacion sin dejar
atrds la influencia del incremento de precios de alimentos y hortalizas que el
ecuador produce y se ha visto afectados por los cambios climaticos que atraviesa el

Ecuador.

TABLA No0.19 Costo de la Canasta Basica Familiar
ANOS 2008 2009 2010 2011 2012
CANTIDAD $453.31 $522.34 $538.12 $ 578.04 $ 587.46

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli

Consumo Final por Hogares
Con el incremento de la poblacion, el numero de familias aumenta la misma que
exige un mayor nivel de ingresos por hogar para satisfacer sus necesidades.

TABLA No0.20 Consumo Final por Hogares

ANOS 2008 2009 2010

CANTIDAD 0.75 1.03 1.78

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli

58




Empleo
Segun el analisis el Ecuador ha registrado una disminucion en el empleo en el

2009, pero a partir del afio 2010 se incrementa las fuentes de empleo, considerando

gue crece en pasos pequefios la misma que conduce permanencia en la adquisicion

de créditos.

TABLA No.21 Empleo
ANOS 2008 2009 2010 2011
PORCENTAJE | 42.49% 38.8% 45.6% 45.9%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli

Subempleo

En el Ecuador se ha visto la necesidad de auto sustentarse, pero al pasar de los
afios se ha visto cambios en la economia del pais, pese a los nuevos reglamentos
gue ha puesto el gobierno y los impuestos a pagar. Estas personas se han visto en
tomar alternativas de solucion para sus dificultades, la mayoria les ha provocado
hasta cerrar sus negocios y a otros a la disminucion de sus inversiones al igual que
sus ventas.

TABLA No.22 Subempleo

ANOS 2008 2009 2010 2011

PORCENTAJE | 48.78% | 50.50% 47.13% 44.22%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli

Pobreza por Ingreso
Con respecto a la pobreza que atraviesa el pais esta generando fuentes de empleo,
es decir esta disminuyendo pero el sueldo percibido por el mismo no responde las
necesidades de las personas en vista que los precios de los productos de la
canasta basica estan elevados y para satisfacer las necesidades de las personas
requieren de mayores ingresos.

TABLA No.23 Pobreza por Ingreso

ANOS 2008 2009 2010 2011

PORCENTAJE 39% 36% 33% 28.60%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli
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Riesgo Pais
El Ecuador es uno de los paises con mayor nivel de riesgos, el cual ha imposibilitado

gue las personas no ejecuten proyectos de emprendimiento ya sea a nivel local o
nacional, por esta razén ha impedido la relacion directa de las personas con

instituciones financieras para recibir apoyo en el recurso econémico.

Recesion

Al mencionar la recision en el Ecuador todavia no podemos hablar de recesion,
pero sin duda estamos ante un cambio de tendencia importante que se venia
anticipando desde el afio pasado. Al mismo tiempo los consumidores estdn menos
dispuestos a gastar, se puede distinguir la sensibilidad en los precios es decir

realizando comparaciones minuciosas.

Remesas de Migrantes
El Ecuador ha sido uno de los paises afectados por la crisis financiera internacional,
esto ha conllevado a que los ecuatorianos residentes en el exterior disminuyan él
envio de dinero al pais origen, como respuesta a esta problematica ha provocado
la disminucién de remesa por ingreso al Ecuador.

TABLA No0.24 Remesa de Migrantes

ANOS 2008 2009 2010 2011

CANTIDAD $2822 $2495 $2324

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli

2.1.1.1.2 Factor Politico — Legal

Crisis Financiera Internacional

El impacto que han sufrido los paises ha provocado una inestabilidad econémica de

tal manera que no se puede predecir el futuro con una economia de un determinado

pais si va actuar positivamente o perjudicial para el desarrollo de la nacién. En la

economia la humanidad busca alternativas de solucién a los problemas econdmicos

para poner en claro un financiamiento que les permitan el auto sustento familiar y el
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crecimiento econdmico de la ciudad, pais y de todo el mundo. El cual permite
conocer el panorama global de los negocios micro financieros y la repercusion de la

crisis financiera mundial en las instituciones.

Politicas Financieras
Las politicas que manejan las instituciones financieras son reguladas por la

Superintendencia de Bancos y Seguros con el fin de controlar el lavado de dinero

Derecho del Usuario
La superintendencia de bancos y seguros tiene como funcion principal de proteger

los intereses de quienes adquieres productos y servicios financieros.
TABLANO0.25 Derecho del Usuario

Que el articulo 52 de la Constitucién de la Republica del Ecuador establece que las personas
tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad,
asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas;

Que el articulo 66 de la Constitucion de la Republica del Ecuador reconoce y garantiza a las
personas, entre otros, los derechos a desarrollar actividades econémicas, en forma individual
o colectiva; a la libertad de contratacion; a la proteccién de datos de caracter personal; a dirigir
guejas y peticiones individuales y colectivas a las autoridades y a recibir atencién o respuestas
motivadas, a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad;

Que el articulo 75 de la Constitucién de la Republica del Ecuador establece que toda persona
tiene derecho al acceso gratuito a la justicia y a la tutela efectiva, imparcial y expedita de sus
derechos e intereses, con sujecién a los principios de inmediacién y celeridad; y que en ningln
caso quedara en indefensioén;

Que el articulo 372 de la Constitucién de la Republica del Ecuador establece que cada entidad
integrante del sistema financiero nacional tendra una defensora o defensor del cliente, que
sera independiente de la institucién y designado de acuerdo con la ley;

Que el articulo 1 de la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor establece como objeto de la
Ley el normar las relaciones entre proveedores y consumidores promoviendo el conocimiento
y protegiendo los derechos de los consumidores, procurando la equidad y la seguridad juridica
en las relaciones entre las partes;

Que el articulo 4 de la citada ley, establece, entre otros derechos fundamentales del
consumidor, la seguridad en el consumo de bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos
con libertad; el derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa; a la
proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva; a la educacion del consumidor; a la
reparacion e indemnizacién por dafios y perjuicios; y, a la tutela administrativa y judicial;

Que el articulo 1 de la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero regula la creacion,
organizacion, actividades, funcionamiento y extincion de las instituciones del sistema
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financiero privado, asi como la organizacion y funciones de la Superintendencia de Bancos y
Seguros, entidad encargada de la supervisién y control del sistema financiero, en todo lo cual
se tiene presente la proteccién de los intereses y derechos de los usuarios;

Que el Cdédigo de Derechos es un instrumento de proteccién y defensa de los usuarios del
sistema financiero, que permitird la inclusién y profundizacion de productos y servicios
financieros;

Fuente: Superintendencia de bancos y Seguro
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli

Obligaciones Tributarias
El gobierno se encarga de controlar que las empresas en general cumplan con sus

obligaciones tributarias las mismas que se beneficiara el pais.

Ley de Cooperativa Popular y Solidaria
Con La Ejecucion De La Ley De Cooperativas Popular Y Solidaria, se pretende

ordenar el funcionamiento de las instituciones financieras en todos los niveles, con la
finalidad de garantizar el crecimiento sostenible del sistema y lo importante,

proporcionar seguridad a los depositos de las transacciones de los socios.

2.1.1.1.3 Factor Socio- Cultural

Densidad de la Poblacion
El crecimiento de la poblacién ha hecho que se incremente la demanda de servicios

financieros, ya que el dinero es una variable con el cual se puede ofertar y
demandar productos y servicios.
TABLA No.26 Densidad de la Poblacién

Provincia Promedio Km? Poblaciéon Densidad

Chimborazo 3.8 5.287 458581 86.64

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censo (INEC)
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli
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Desempleo
De acuerdo con el andlisis que se viene realizando en los Ultimos afios se puede

determinar la presencia de productividad que existe en el pais, es decir la existencia
de nuevas plazas de trabajo.
TABLA No.27 Desempleo

ANOS 2008 2009 2010 2011 2012

PORCENTAJE 7.31% 7.90% 6.11% 9.07 % 7.5%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli

Analfabetismo
El analfabetismo ha disminuido gracias al mejoramiento de la calidad de educacion
en los dltimos afos, la misma que ha permitido desarrollar la capacidad de toma de
decisiones y la perspectiva del estilo de vida de las personas esto ha conllevado que
los individuos tengan mayor capacidad de elegir productos y servicios que satisfaga
sus necesidades.

TABLA No. 28 Analfabetismo

CENSO/ ANOS 1990 2001 2010

PORCENTAJE 11.17% 9% 6.8%

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censo (INEC)
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli

Referidos

A medida que el pais fue desarrollando, las personas han buscado la mejor manera
de cuidar su dinero, como no tener una perspectiva positiva de las instituciones
financieras las mismas que reciben su confianza para que su dinero pueda hacerlo
producir, de tenerlo en un lugar seguro y donde pueda ser visto. Como estas
instituciones fueron creciendo y la economia en el pais presenta variaciones, su labor
es de garantizar el dinero que el cliente otorga a las instituciones dedicadas a esta

actividad.
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2.1.1.1.4 Factor Tecnoldgico

Equipos Tecnologicos

FIGURA No.14 FIGURA No.15

Los equipos tecnoldgicos son los medios que ayudan y permiten satisfacer las
necesidades de la mejor manera, esto tiene como finalidad lograr ser eficiente y

eficaz en el servicio prestado.

Transferencia de Conocimiento

FIGURA No.16

En la actualidad las organizaciones, para ser
competitivas deben sostenerse en el tiempo y
llevar de la mano la innovacién de productos y
servicios trabajando en conjunto con el talento

humano para compartir, gestionar, y sobre todo

% para transmitir el conocimiento y experiencias.
El sistema financiero en el cual se encuentran las instituciones ase que se involucre
el personal a un sistema de gestion de conocimiento cada vez mas innovado, la cual
permitird dar un valor agregado y por ende alcanzar los objetivos dentro de un

mercado tan competitivo.
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2.1.1.1.5 Factor Empresarial del Microambiente

Competencia
La presencia de instituciones financieras ha facilitado el ritmo de vida de la sociedad

para el mejor desarrollo de los individuos. Es la causante de la aparicion de
numerosos establecimientos que prestan servicios financieros el cual ha originado
un alto nivel de competitividad entre ellas, la aplicacion de estrategia, tacticas ha

sido una de las herramientas para la subsistencia en el mercado financiero.

Usuarios

Cuando hablamos de mercados financieros, se dice que los usuarios son los mas
importantes de la institucion financiera para su estabilidad y crecimiento. El objetivo
de usuario es satisfacer su necesidad de la mejor manera y con mayor facilidad. La
aparicion de cooperativas de ahorro y crédito ha motivado a las personas a recibir y
confiar en las instituciones como un pilar econémico para el emprendimiento de ideas

y la subsistencia en una economia cambiante en la cual nos encontramos.
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2.1.1.1.6 Matriz del Analisis Externo

TABLA No.29

MATRIZ DE LOS FACTORES CLAVES DEL ANALISIS EXTERNO

CcODIGO | FACTOR | COMPORTAMIENTO | IMPACTO | RESPUESTA | RESPONSABLE
FACTOR ECONOMICO
FE 1 Inflacion Ascendente minima Alto Disminuye la Empresas,
demanda Gobierno
FE 2 PI1B Ascendente maxima Alto Ofertar Créditos Empresas,
atractivos Gobierno
Banco Central del
Ecuador
FE3 PEA (nacional) Ascendente Media Incentivar el Empresas
ahorro
FE 4 Tasa activa Descendente minima | Alto Incentivar la Banco central del
colocacion de Ecuador
creditos Empresas
Superintendencia
de bancos y
seguros
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FES5 Tasa pasiva Ascendente Media Incentivar a los Banco central del
usuarios Ecuador
Empresas
Superintendencia
de bancos y
seguros
FE 6 Salario minimo Ascendente Media Desarrollar Empresas
vital estrategias
promocionales
FE 7 Costo de la Ascendente maxima Alto Incentivar y aplicar | Empresas
canasta basica estrategias para la
familiar captacion de
clientes.
FE 8 Consumo Final Ascendente maxima Alto Conquistar Empresas
por Hogares mercados Organismos de
Control
FE9 Empleo Ascendente Media Incentivar Empresas
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mediante
estrategias de

Organismos de
Control

promocion Gobierno
FE 10 Subempleo Descendente Media Motivar a los Empresa
usuarios con
promociones
FE 11 Pobreza por Descendente maxima | Baja Incentivar Empresas
Ingreso mediante Gobierno
estrategias de
marketing mix
FE 12 Riesgo pais Ascendente maxima Alto Incentivar a los Gobierno
usuarios a traves Empresas
de promociones
FE 13 Recesion Ascendente Medio Disminuye las Gobierno
remezas de los
migrantes
FE 14 Remesa de Descendente maxima | Alto Aplicar estrategias | Empresas
Migrantes para fidelizar y

atraer clientes
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CODIGO FACTOR COMPORTAMIENTO | IMPACTO RESPUESTA RESPONSABLE
FACTOR POLITICO LEGAL
FPL 1 Crisis Ascendente maxima Alto Definir politicas de | Gobiernos
Financiera seguridad externos
Internacional financiera
FPL 2 Politicas Ascendente maxima Alto Cumplimiento de Superintendencia
Financieras las politicas de bancos y
financieras seguros
Banco Central del
Ecuador
FPL3 Derecho del Ascendente maxima Alto Fomentar el Empresas
usuario conocimiento de Banco Central del
dos deberes y Ecuador
derechos en los Organismos de
usuarios. Control
FPL 4 Obligaciones Ascendente maxima Alto Cumplimiento de Gobierno
tributarios las obligaciones
Tributarias
FPL 5 Ley de Ascendente maxima Alto Incentivar la Empresas
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cooperativa demanda de los Superintendencia
popular y servicios de Bancos y
solidaria financieros Seguros,
Banco Central del
Ecuador
CODIGO FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO RESPUESTA RESP ONSABLE
FACTOR SOCIO-CULTURAL
FSC1 Densidad de la | Ascendente maxima Alto Nuevas Empresas
poblacion oportunidades Organismos de
para atraer control
clientes
FSC 2 Desempleo Descendente Media Atraer ala Empresas
demanda
FSC 3 Analfabetismo Descendente maxima Bajo Conquistar Gobierno
mercados Empresas
mediante
estrategias de
marketing
FSC4 Referidos Ascendente minima Alto Mayor Empresas
productividad Banco Central del

Ecuador
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CODIGO FACTOR COMPORTAMIENTO IMPACTO RESPUESTA RESP ONSABLE
FACTOR TECNOLOGICO
FT1 Equipos Ascendente maxima Alto Mejor calidad del | Propias
tecnologicos servicio empresas
FT 2 Transferencia de | Ascendente maxima Alto Optimizacién de Propias
conocimiento tiempo empresas
Superintendenci
a de Bancos 'y
Seguros
Banco Central
del Ecuador
MATRIZ DE LOS FACTORES CLAVES DEL MICROAMBIENTE
CODIGO FACTOR COMPORTAMIENT IMPACTO RESPUESTA RESPONSABL
@) E

FACTOR EMPRESARIAL INTERNO
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FEI 1 Competencia Ascendente maxima Alto Aplicacion de Las propias
estrategias empresas como:
agresivas de Gerencia
marketing Operaciones

Marketing
FEL 2 Usuarios Ascendente maxima Alto Implementacion Las propias
de estrategias empresas como:
Gerencia
Operaciones
Marketing

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Justiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del Estudio.
Paola Llamuca, Victor Pomagualli

Elaborado por:

72




2.1.1.1.7 Matriz Impacto-Ocurrencia Externo

TABLA No0.30

MATRIZ IMPACTO — OCURRENCIA EXTERNA

FE1, FE2, FE7, FSC4,
« | FE8, FE12, FPL1,
= | FPL2, FPL3, FPL4,
< | FPL5, FSC1, FT1,
< FT2, FEI1, FEI2,
) FE3, FE5, FES,
& < FE9, FE10, FE13,
g a FSC2,
=) =
O
© FE4, FE14, FE11, FSC3,
<
<
m
ALTA MEDIA BAJA
IMPACTO

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Jastiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del
Estudio.
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli.

Simbologia de la matriz desarrollada

> FE = FACTOR ECONOMICOS
> FPL = FACTOR POLITICO LEGAL
» FSC = FACTOR SOCIO CULTURAL

» FT =FACTORES TECNOLOGICOS

» FEI = FACTOR EMPRESARIAL INTERNO
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2.1.1.1.8 Matriz Estratégico
TABLA No.31

MATRIZ PERFIL ESTRATEGICO- EXTERNO

COD. FACTOR GRAN | AMENAZA | EQUILIBRI | OPORTUNIDA GRAN
AMENAZ S o) D OPORTUNID
A AD
FE1 Inflacion Ascendente minima K——
FE2 PIB Ascendente maxima I
FE3 | PEA (Nacional) Ascendente X
FE4 Tasa Activa Descendente minima X |
FES Tasa Pasiva Ascendente X
FE6 Salario Minimo Vital Ascendente X
FE7 | Costo de la Canasta Basica X—_|
Familiar Ascendente maxima o
FES8 Consumo fina | por Hogares X
Ascendente maxima
FE9 Empleo Ascendente X
FE10 | Subempleo Descendente —X

FE11 | Pobreza por Ingreso Descendente

maxima

FE12 | Riesgo Pais Ascendente maxima X

FE13 | Recesion Ascendente )H\

FE4 Remesas de Migrant es Descendente )
maxima

FPL1 | Crisis Financiera Internacional ><

Ascendente maxima

FPL2 | Politicas Financieras Ascendente
maxima

!
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FPL3 | Derecho del Usuario Ascendente X

maxima
FPL4 | Obligaciones Tributarias

Ascendente maxima X\
FPL5 | Ley de Cooperativas Popular y \>\

Solidaria Ascendente maxima
FSC1 | Densidad de la Poblacién /X

Ascendente maxima |
FSC2 | Desempleo Descendente X |
FSC3 | Analfabetismo Descendente maxima X
FSC4 | Referidos Ascendente minima x|
FT1 | Equipos Tecnolégicos Ascendente )

maxima
FT2 Transferencia de Conocimientos X

Ascendente maxima //
FEI1 | Competencia Ascendente maxima X—|
FEI2 | Usuarios Ascendente maxima X

suma

SUMA 3 6 5 10 3 27
PORCENTAJES 11,1% | 22,22% 18.52% 37,04% 11,1% 100%
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2.1.1.1. 9 Amenazas y Oportunidades de la Cooperat iva de Ahorro y Crédito

Riobamba Ltda.

GRAFICO No.1
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Fuente: Ph.D. Raul Larrea Jastiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del

Estudio.

Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli.

Como podemos observar el porcentaje de mayor rango es del 40.74% que pertenece

a las oportunidades.

OPORTUNIDADES

VVVVVYVYYVYVVY

PIB — Ascendente maxima

Tasa Pasiva — Ascendente

Salario Minimo Vital — Ascendente

Consumo Final por Hogares — Ascendente maxima
Empleo - Ascendente

Subempleo — Descendente

Densidad de la Poblacion — Ascendente maxima
Analfabetismo - Descendente maxima

Referidos — Ascendente minima

Transferencia de Conocimientos — Ascendente maxima

76



2.1.1.1.10 Matriz de Capacidad Estratégica - Exter na
TABLA No0.32
MATRIZ DE CAPACIDAD ESTRATEGICA - EXTERNA
CcODIGO FACTOR IMPACTO RESPUESTA
PESO PESO RESPUEST | CAPACIDA
PONDERA | ESPECIFIC A D DE
DO (0] RESPUES
TA
FE1 Inflacidn Ascendente minima 8 0.0354 3 0.1062
FE2 PIB Ascendente maxima 7 0.0309 4 0.1236
FE3 PEA(Nacional) Ascendente 9 0.0398 5 0.0199
FE4 Tasa Activa Descendente minima 9 0.0398 5 0.0199
FE5 Tasa Pasiva Ascendente 9 0.0398 5 0.0199
FE6 Salario Minimo Vital Ascendente 6 0.0265 3 0.0795
FE7 Costo de la canasta Basica Familiar 7 0.0309 4 0.1236
Ascendente méaxima
FE8 Consumo Final por Hogares Ascendente 8 0.0354 3 0.1062
maxima
FE9 Empleo Ascendente 9 0.0398 4 0.1592
FE10 Subempleo Descendente 9 0.0398 4 0.1592
FE11 Ingreso por Hogares Descendente 9 0.0398 4 0.1592
méaxima
FE12 Riesgo Pais Ascendente maxima 10 0.0442 2 0.0884
FE13 Recesién Ascendente 8 0.0354 4 0.1416
FE14 Remesas de Migrantes Descendente 6 0.0265 4 0.106
maxima
FPL1 Crisis Financiera Internacional 8 0.0354 3 0.1062
Ascendente méxima
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3= Ni en Acuerdo
ni en Desacuerdo
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1=Completamente
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FPL2 Polit 3333icas Financieras Ascendente 8 0.0354 4 0.1416
méaxima

FPL3 Derecho del Usuario Ascendente 8 0.0354 4 0.1416
maxima

FPL4 Obligaciones Tributarias ~ Ascendente 10 0.0442 4 0.1765
maxima

FPL5 Ley de Cooperativas Popular y Solidaria 10 0.0442 3 0.1326

Ascendente maxima

FSC1 Densidad de la Poblacién Ascendente 8 0.0354 5 0.177
méaxima

FSC2 Desempleo Descendente 7 0.0309 4 0.1236

FSC3 Analfabetismo Descendente maxima 9 0.0398 4 0.1592

FSC4 Referidos Ascendente minima 7 0.0309 4 0.1236

FT1 Equipos Tecnoldgicos Ascendente 9 0.0398 5 0.199
maxima

FT2 Transferencia de Conocimientos 10 0.0442 5 0.221

Ascendente maxima

FEI1 Competencia Ascendente maxima 9 0.0398 4 0.1592

FEI2 Usuarios Ascendente maxima 9 0.0398 4 0.1592

SUMA 226 3,4327

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Justiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del Estudio.
Elaborado por:

Paola Llamuca, Victor Pomagualli.
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2.1.1.2 Analisis Situacional Interno

AREA DE PRODUCCION
La cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Ha venido cumpliendo los
objetivos institucionales el mismo que aumentaron consideradamente, los activos
aumentaron un 18%; de los cuales el 69.63% estan destinados para la colocacién
de créditos, el 10.51% a inversiones principalmente en operaciones a corto plazo,
el 3.74% se destina para activos fijos y otros activos el 16.12% se mantiene en
activos disponibles (caja y bancos).
Por el otro lado de los pasivos los depdsitos a la vista y depdsitos a plazo fijo
presentan crecimientos importante del 17.48% vy 27.93% respectivamente con
relacion a los resultados obtenidos al afio anterior. Representando estos rubros el
91.35% del pasivo total, lo que confirma la confianza que los socios tienen en la
institucion.
La cooperativa sigue brindando servicios complementarios como son:

» Pago de Bono de Desarrollo Humano en las oficinas de Guano, Chunchi y

Alausi.

» Pago de Remesas desde Espafia a traves de las cajas CAIXA.

Y

Pagos de Reserva y Montepio del IESS.
» EIl cobro de planillas por consumo de agua Potable en las oficinas: Matriz,
Norte, Sur. La Condamine y guano.

> Servicio de pagos interbancarios (SPI) con el banco central™®

AREA DE MARKETING

La cooperativa esta comprometida con una visién social, es decir mantiene una
estrecha vinculacion con los socios y la comunidad, para la cual estimula con
buenas tasas de intereses, sorteos, rifa de electrodomésticos y vehiculos los
mismos que son realizados en diferentes épocas del afio se ha venido realizando

con el fin de captar usuarios.*

1> Memorias cooprio 2011
®Memorias cooprio 2011
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AREA DE TALENTO HUMANO

El 4rea del Talento Humano tiene como objetivo principal mantener un nexo
directo con el personal, la filosofia es lograr el desarrollo personal y profesional
del Talento humano y como consecuencia el progreso institucional,
incrementando los niveles de productividad. Se mantiene una comunicacion
directa y constante con las unidades operativas, que tiene como finalidad conocer
y evaluar sus planes de accion mediante el analisis de objetivos y la aplicacion del
trabajo en equipos, brindando un apoyo personalizado a los funcionarios para la
consecucion de sus metas, las que se ve reflejadas en las mejoras de la calidad
de servicios. Tomando en consideracién la importancia de la capacitacion

constante de los clientes internos.*’

AREA DE FINANZAS

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. alineado al enfoque
productivo, el mayor crecimiento dentro del activo estuvo dado por la cartera de
creditos que el 63%, del total del activo, subio al 69%, entre el 2010 y 2011,
preservado siempre una elevada liquidez. Tales asi, que los fondos disponibles
representan el 21% del total del activo, que agregado al valor de las inversiones,
basicamente de corto plazo, representan en conjunto el 33%. Los pasivos de la
entidad a Diciembre del 2011 registraron un crecimiento del 18.87% con relacion
a diciembre del 2010, que de igual manera fue superior con el 23.03% con lo
registrado a diciembre del 2010. La cobertura patrimonial de la institucion, en su
conjunto representa un resultado muy positivo con 614.81%, si la comparamos
con el registrado por el sistema que fue el 478.97%, demostrando la solvencia

institucional.'®

AREA DE GESTION TECNOLOGICA
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. ha buscado insertar
innovacion tecnologica para el cumplimiento del Plan Estratégico, la misma que

se ha realizado con el fin de actualizar el software informatico de la institucion el

"Memorias cooprio 2011
¥Memorias cooprio 2011
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cual ha permitido a los diferentes departamentos y oficinas brindar un servicio de
calidad, con rapidez y eficiencia. La actualizacién de dicho software esta basada
en la operatividad que dia a dia viene desplegando la institucion, ademas de
acoplar nuevas tendencias del sistema cooperativo a nivel latinoamericano
también permitird realizar trabajos de campo online. Una de las potencialidades
de este sistema es la implementaciéon de nuevos productos y servicios sea
sumamente eficientes en corto tiempo y a bajo costo. El proceso se lo viene
realizando conjuntamente con la empresa Topsystems de Uruguay y el personal

técnico del &rea de sistemas de la cooperativa.

Dentro del Plan Estratégico se incluyéo como uno de sus objetivos el realizar la
actualizacion, reposicion y mejora de la infraestructura de la operacion cubriendo

por lo menos el 30% del total de equipos de la institucion.t®

YInformativo lo Nuestro 33 afios de aniversario Gmmztubre 20011
MemoriasCooprio 2011
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2.1.1.2.1 Matriz Anadlisis Interno

TABLA No.33

Matriz An alisis - Interno

CODIGO FACTORES COMPORTAMIENTO IMPACTO RESPUESTA | RESPONSABLE
AREAS
FAP AREA DE LA Ascendente Media Verificar la Gerente
PRODUCCION aceptacion en | Areas de
los socios, de | Operativo,
los productos Marketing
gue ofrece la Socios
Cooperativa de
Ahorro y
Crédito
Riobamba
Ltda.
FAM AREA DE Ascendente Medio Mantener y Gerencia
MARKETING mejorar la Jefe
imagen departamental
Institucional. Area de
Marketing
FATH AREA DE Ascendente Media Motivar a los Gerencia
TALENTO Clientes Jefes de cada
HUMANO internos para Agencia
mejorar su Area Talento
desempefio. humano
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FAF AREA DE Ascendente maxima Alto Colaborar con | Gerencia
FINANZAS el area de Areas de
finanzas para Operativo,
sintetizar y Finanzas,
desarrollar Jefes de cada
proyectos. agencia
FAID AREA DE Ascendente Media Motivar Gerencia
GESTION generando Jefes de cada
TECNOLOGICA ventaja agencia
competitiva de | Area de
marketing mix. | Marketing

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Jastiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del Estudio.
Paola Llamuca, Victor Pomagualli.

Elaborado por:
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TABLA No.34 FACTORES DEL AREA DE PRODUCCION

CODIGO | FACTORES | COMPORTAMIENTO | IMPACTO | RESPUESTA | RESPONSABLE
AREA DE PRODUCCION
FAP1 MATERIA PRIMA Ascendente Media Demostrar interés a | Gerencia
los socios para Areas de
generar proyectos | Operativo,
gue permita finanzas,
optimizar recursos
FAP2 COSTOS DEL Ascendente Media Establecer costos Gerencia
PRODUCTO/SERVICIO que permita hacer | Areas de
frente a la Finanzas,
competencia Créditos,
Contabilidad,
Operativo.
FAP3 EQUIPO Y Ascendente Media un control continuo | Gerencia
MAQUINARIA sobre los Areas de Talento
requerimientos Humano,
necesarios para el | Sistemas,
mejor desempeiio | Operativo,
de los clientes Contabilidad.
internos, brindando
un
servicio/producto
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de calidad.

FAP4 DEL PRODUCTO Ascendente Media Satisfacer a los Gerencia
usuarios con Areas de
nuevos Marketing,
productos/servicios. | Procesos,

Finanzas,
Créditos.
FAPS5 DISTRIBUCION DEL Ascendente maxima | Alta Atender las Gerencia
ESPACIO FiSICO necesidades de los | Jefes de
usuarios ampliando | agencias
la cobertura en la Areas de
ciudad para Operativo,
optimizar tiempoy | Marketing,
recursos. finanzas.

FAPG6 INVERSION Ascendente maxima | Alta Buscar alianzas Gerencia

TECNOLOGICA con instituciones de | Areas de
alto reconocimiento | Sistemas,
nacional e Finanzas,
internacional para | Operativo.
la innovacion
constante en
tecnologia.

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Justiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del Estudio.
Paola Llamuca, Victor Pomagualli.

Elaborado por:
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TABLA No.35 FACTORES DEL AREA DE MARKETING

CODIGO | FACTORES | COMPORTAMIENTO | IMPACTO RESPUESTA | RESPONSABLE
AREA DE MARKETING

FAM1 USUARIOS Ascendente minima | Alto Aplicacion de Gerencia
estrategias de Areas de
marketing mix Marketing,
para captar mas | Finanzas.
Socios Operativo.

FAM2 PRODUCTOS Ascendente Media Identificar nuevos | Gerencia
productos para Area de Procesos
ofrecer a los
SOcCios

FAM3 VENTAS Ascendente méxima | Alto Definir Gerencia
estrategias de Areas de
promociones Marketing,
para todo el Finanzas,
periodo del Control.
ejercicio contable

FAM4 ROTACION DE Ascendente Media Identificar Gerencia

INVENTARIOS deficiencias en el | Areas de

manejo de los Finanzas,
recursos Sistemas,
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econémicos Control,
dentro de la Auditoria,
COAC Operativo,
Procesos.

FAM5 PRECIOS Ascendente Media Establecer Gerencia
politicas de Areas de
precios que Finanzas,
permita captar Operativo,
MAas usuarios y Control,.
hacer frente ala | Riesgos
competencia

FAM6 DISTRIBUCION Ascendente Media Mantener una Gerencia
relacion directa Directivos
entre empresay | Jefes de agencias
clientes/socios

FAM7 ATENCION AL Ascendente maxima | Alto Ofrecer un buen | Gerencia

CLIENTE trato a los socios | Area de talento

dando respuesta | Humano

inmediata a las
inquietudes que
ellos tienen con
respecto a los
productos que la
instituciéon ofrece
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FAMS8

UBICACION
GEOGRAFICA

Ascendente maxima

Alto

Seguir dando
facilidad a los
Socios con mas
agencias, las
misma que se
encuentran en
puntos
estratégicos a la
gue los socios
pueden concurrir

Gerencia
Directivos
Finanzas
Operativo

FAM9

COMUNICACION
MIX

Ascendente minima

Alto

Realizar
publicidad en
medios de
comunicacion
masivos y
alternativos en el
cual se da a
conocer los
eventos que
realiza la COAC
Riobamba Ltda.
Va a realizar

Area de Marketing
Gerencia

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Justiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del Estudio.

Elaborado por:

Paola Llamuca, Victor Pomagualli.
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TABLA No.36 FACTORES DEL AREA DE TALENTO HUMANO

CcODIGO FACTORES | COMPORTAMIENTO | IMPACTO RESPUESTA | RESPONSABLE
AREA DE TALENTO HUMANO

FATH1 PERSONAL Ascendente méxima | Alto Cumplir con los Gerencia
requerimientos Area de Talento
que necesita la humano
institucion con
personal idbneo
gue permita
alcanzar los
objetivos y metas
institucionales.

FATH2 INCENTIVOS Ascendente Media Reconocer el Gerencia
desempeiio que | Directivos
viene Area de Talento
desarrollando el Humano
personal en
beneficio de la
COAC Riobamba
Ltda.

FATH3 COORDINACION | Ascendente Media Elaborar y Gerencia

DE TAREAS aplicar Jefes de agencias
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programas de

Area de Talento

accion para el Humano
cumplimiento del
desempefio de

las funciones

asignados a los

clientes internos.

FATH4 SUELDOS Ascendente méxima | Alto Otorgar una Gerencia
remuneracion Directivos
justa la cual Finanzas
permitira la Area del Talento
satisfaccion de Humano

necedades de
los socios
internos.

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Justiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del Estudio.
Paola Llamuca, Victor Pomagualli.

Elaborado por:
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TABLA No.37 FACTORES DEL AREA DE FINANZAS

CODIGO | FACTORES |COMPORTAMIENTO | |IMPACTO | RESPUESTA | RESPONSABLE
AREA DE FINANZAS

FAF1 ACTIVO Ascendente maxima | Alto Incentivar la Gerencia
colocacion de Areas de Crédito,
créditos Finanzas,

Operativo y
Marketing

FAF2 PASIVO Ascendente maxima | Alto Fomentar la Gerencia
cultura del ahorro | Areas de
a traves de Marketing,
promociones que | Finanzas
permitira captar
mas participacion
en el mercado
financiero.

FAF3 PATRIMONIO Ascendente Media Incentivar el Gerencia
ahorro de capital | Directivos
social con Marketing
promociones, su | Financiero
objetivo es
permanecer
dentro del
mercado
financiero.

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Justiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del Estudio.
Paola Llamuca, Victor Pomagualli.

Elaborado por:
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TABLA No.38 FACTORES DEL AREA DE GESTION TECNOLO GICA

CODIGO | FACTORES |COMPORTAMIENTO | IMPACTO RESPUESTA | RESPONSABLE
AREA DE GESTION TECNOLOGICA

FAGT1 TECNOLOGIA Ascendente méxima | Alto Incorporar Gerencia
herramientas Areas de
para el acceso Sistemas,
inmediato a los Financiero,
productos, para Operativo,
optimizar tiempo | Contabilidad.
y recursos de los
clientes internos
y externos.

FAGT2 EQUIPOS DE Ascendente Media Facilitar el Gerencia

OFICINA desempefio de Area de Talento

los clientes Humano,
internos para contabilidad,
responder con Sistemas
eficiencia y
eficacia las
necesidades de
los usuarios.

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Justiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del Estudio.
Paola Llamuca, Victor Pomagualli.

Elaborado por:
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2.2.1.2.2 Matriz Impacto — Ocurrencia Interna

TABLA No.39

MATRIZ IMPACTO — OCURRENCIA INTERNA

FAF, FAP5, FAPS,
< FAM1, FAM3, FAM7,
H FAM8, FAM9, FATH1,
< FATH4, FAF1, FAF2,
FAGT1,
< FAP, FAM, FATH,
3] FAGT, FAP1,
Z < FAP2, FAP3, FAP4,
o Q FAM2, FAMA4,
) = FAMS5, FAMSG,
S FATH2, FATH3,
FAF3, FAGT2
<
<
m
ALTA MEDIA BAJA
IMPACTO

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Jastiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del
Estudio.
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli.

SIMBOLOGIA DE LA MATRIZ DE OCURRENCIA INTERNA:

FAP: FACTOR DE AREA DE PRODUCCION

FAM: FACTOR DE AREA DE MARKETING

FATH: FACTOR DE AREA DE TALENTO HUMANO
FAF: FACTOR DE AREA DE FINANZAS

FAID. FACTOR DE AREA DE GESTION TECNOLOGICA

* * *
> 0.0 0‘0 0.0 0.0

S
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2.1.1.2.3 Matriz Perfil Estratégico

— Interno

TABLA No.40

MATRIZ PERFIL ESTRATEGICO — INTERNO

coOD. FACTOR GRAN. AMENAZA | EQUILIBRIO | OPORTUNI GRAN.
AMENAZ S DAD OPORTUNID
A AD

FAP Area de la Produccién Ascendente X

FAM Area de Marketing Ascendente X

FTH Area de Talento Humano T/
Ascendente —

FAF Area de Finanzas Ascendente
maxima I—

FAID | Area de Gestién Tecnolégica )
Ascendente

FAP1 Materia Prima Ascendente

FAP2 Costos del producto Ascendente X |

FAP3 Equipos y Maquinaria Ascendente X—0 |

FAP4 Capacidad de produccién
Ascendente \>\

FAPS Distribucion del Espacio Fisico \T
Ascendente maxima

FAP6 | Inversién Tecnoldgica /'<
Ascendente maxima

FAM1 | Usuarios Ascendente maxima X

FAM2 | Productos Ascendente X— |

FAM3 | Ventas Ascendente maxima X

FAM4 Rotacién de Inventarios
Ascendente

FAM5 | Precios Ascendente X—|

FAM6 | Distribucién Ascendente 94 X




FAM7 Atencion al Cliente Ascendente

maxima T
FAM8 | Ubicacion Geografica Ascendente

maxima /
FAM9 Comunicacion mix Ascendente X

minima
FATH1 | Personal Ascendente maxima 4
FATU2 | Incentivos Ascendentes (
FATH3 | Coordinacion de Tareas X

Ascendente
FSTU4 | Sueldos Ascendente maxima X
FAF1 Activo Ascendente maxima
FAF2 Pasivo Ascendente maxima
FAF3 Patrimonio Ascendente X
FAGT1 | Tecnologia Ascendente maxima I
FAGT2 | Equipos de Oficina Ascendente X

suma

SUMA 0 0 14 11 4 29
PORCENTAJES 0% 0% 48.28% 37.93% 13.79% 100%

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Justiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del Estudio.
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli.
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2.1.1.2.4 Amenazas y Oportunidades Ambiente Interno  de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.

GRAFICO No.2
AMENAZASY OPORTUNIDADESEN EL
AMBIENTE DE LA COAC.RIOBAMBA
LTDA.
48,28%
37,93%
13,79%
0% 0% ]
N S O Q &7
(:)Q? QS” \\}Q,Q* @Q"' O
\’»"‘@ & OQ& OQ?QQ

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Jastiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del
Estudio.
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli.

Como se puede observar en la gréfica el 48,28% equivale al Equilibrio como son las
variables:

Area de Talento Humano— Ascendente
Area de Finanzas — Ascendente maxima
Costos del Producto/servicio — Ascendente
Equipos y Maquinaria — Ascendente
Productos — Ascendente

Rotacién de Inventarios — Ascendente
Precios - Ascendente

Comunicacion mix — Ascendente minima
Personal — Ascendente maxima
Incentivos — Ascendente

Coordinacion de Tareas — Ascendente
Sueldos — Ascendente maxima

Pasivo — Ascendente maxima

Equipos de Oficina — Ascendente

AN N N N N N N Y U N N N
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2.1.1.2.5 Matriz Capacidad Estratégica - Interno
TABLA No.41

MATRIZ DE CAPACIDAD ESTRATEGICA - INTERNO
CODIGO FACTOR IMPACTO RESPUESTA
CAPACID || CALIFICACIO
PESO PESO RESPUEST | AD DE N
PONDERA | ESPECIFIC A RESPUE

] DO o STA 5= Completamente
FAP Area de Produccion Ascendente 8 0.0345 4 0.138 de acuerdo
FAM Area de Marketing Ascendente 10 0.0431 5 0,2155 4= de acuerdo
FATH Area de Talento Humano Ascendente 9 0.0388 4 0.1552
FAF Area de Finanzas Ascendente maxima 7 0.0302 4 0.1208 3= Ni de acuerdo ni

- — — desacuerdo
FAID Area de gestion tecnologica 7 0.0302 4 0,1208

Ascen_dent.e 2= Desacuerdo
FAP1 Materia Prima Ascendente 5 0.0216 4 0.0864
FAP2 Costos del producto  Ascendente 8 0.0345 4 0.138 1= Completamente
FAP3 Maquinaria y Equipo s Ascendente 7 0.0302 4 0.1208 desacuerdo
FAP4 Capacidad de produccién  Ascendente 8 0.0345 4 0.138
FAP5S Distribucién del Espacio Fisico 9 0.0388 5 0.194

Ascendente méaxima
FAP6 Inversion Tecnoldgica Ascendente 7 0.0302 4 0.1208

méxima
FAM1 Usuarios Ascendente minima 10 0.0431 4 0.1724
FAM2 Productos Ascendente 8 0.0345 4 0.138
FAM3 Ventas Ascendente méaxima 8 0.0345 4 0.138
FAM4 Rotacion de Inventarios ~ Ascendente 7 0.0302 4 0.1208
FAM5 Precios Ascendente 8 0.0345 4 0.138
FAM6 Distribucion Ascendente 9 0.0388 5 0.194
FAM7 Atencion al Cliente Ascendente maxima 8 0.0345 5 0.1725
FAMS Ubicacion Geografica Ascendente 9 0.0388 5 0.194
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maxima

FAM9 Comunicacién mix Ascendente minima 8 0.0345 3 0,1035
FATH1 Personal Ascendente maxima 8 0.0345 4 0.138
FATH2 Incentivos Ascendente 8 0.0345 5 0.1725
FATH3 Coordinaciéon de Tareas Ascendente 6 0.0259 4 0.1036
FATH4 Sueldos Ascendente maxima 8 0.0345 4 0.138
FAF1 Activo Ascendente maxima 9 0.0388 4 0.1552
FAF2 Pasivo Ascendente maxima 8 0.0345 4 0.138
FAF3 Patrimonio Ascendente 9 0.0388 4 0.1552
FAGT1 Tecnologia Ascendente maxima 9 0.0388 4 0.1552
FAGT2 Equipos de Oficina Ascendente 7 0.0302 4 0.1208
SUMA 332 4.192

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Justiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del Estudio.
Elaborado por:

Paola Llamuca, Victor Pomagualli




2.2 Analisis DAFO

Definiciones Basicas

DAFO

El andlisis DAFO es una herramienta de analisis estratégico probada y real. El
analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades) se utiliza
regularmente en los negocios para evaluar inicialmente las oportunidades y
amenazas del entorno, asi como las fortalezas y debilidades internas de la empresa.
La alta direccion confia en el DAFO para estimular la auto-reflexion y las discusiones

en el grupo sobre cémo mejorar la empresa y posicionarla para el éxito.?°

Debilidades

Actividades o atributos internos de una organizacion que inhiben o dificultan el éxito
de una empresa.

Amenazas

Eventos hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que inhiben, limitan
o dificultan su desarrollo operativo.

Fortalezas

Actividades y atributos internos de una organizacién que contribuyen y apoyan en el
logro de los objetivos de una institucién.

Oportunidades

Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que podrian facilitar

o beneficiar el desarrollo de esta, si aprovechan en forma oportuna o adecuada.?

Frente a la realidad actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Al
tomar en cuenta su entorno econdmico, social, politico, cultural, legal y el analisis
de la situacion interna en aspectos administrativos, financieros, tecnoldgicos y

operativos, tiene como objetivo identificar, analizar y estudiar las fortalezas y

DESS G. GREGORY LUM PKIN G.T. Direccion Estratgayi 1ra. Edicion 2003 pag. 82
ISERNA GOMEZ HUMBERTO Planeacion y Gestion Esiaté 1994 pag. 20
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debilidades de la Institucion, asi como las eventuales oportunidades y amenazas
gue se pudiesen presentar en el entorno, este analisis permitird implementar
procesos de accién a corto, mediano y largo plazo, para poder crear ventaja

competitiva.

2.2.1 DAFO Institucional

DEBILIDADES
D1.Sensibilidad en la toma de decisiones legales en cuanto a morosidad.
D2. Deficiencia en la aplicacion de los procesos para los servicios.
D3.No se cumple con un perfil bien establecido para cada funcion.
D4.Factores climaticos.

AMENAZAS
Al.Presencia de instituciones financieras dedicadas a la misma actividad.
A2. Incertidumbre politica.
A3.Posibles variaciones en el marco regulatorio.

A4.La presencia de personas dedicadas al lavado de dinero.

FORTALEZA
F1.Actualizacién del software informatico.
F2.Arquitectura de los nuevos edificios de la COAC Riobamba.
F3.Acuerdos con instituciones: EMAPAR, SOAT, IESS
F4.Gama de servicios

OPORTUNIDADES
O1l.Innovacion constante en tecnologia.
02.Expansion Geografica.
0O3.Demanda creciente de crédito.

O4.Alianzas estratégicas.
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2.2.1.1 MATRIZ DAFO DE FACTORES ESTRATEGICOS
TABLA No.42

USO DE LA MATRIZ DAFO PARA DISENAR EL PROBLEMAEN L A SOLUCION
ESTRATEGICOS GENERALES

FORTALEZAS DEBILIDADES
FACTORES
INTERNOS
o)
< | WD
FACTORES = | 309
EXTERNOS n |
F1 | F2 |F3 | F4 | D1 | D2 | D3 | D4 a
ﬂ o1l] ° 1 3 3 0 1 1 3 17 | 21
@)
5
S o2 1 5 3 3 1 3 3 5 24 3
: -
x 3 3 0 5 3 3 5 3 25
o) 03
a
(@)

o4 3 1 5 5 1 1 3 3 22 | 2.8

A1l 3|3 ]3| 3|3 |5 |5 | 3| 28|85

A2 1 1 3 3 1 1 1 1 12 | 1.5

A3 | 3 1 1 3 3 1 3 0 15 | 1.9

AMENAZAS

Ad | O 3 0 1 1 1 3 1 15 | 1.9

SUMA 24 | 18 | 18 | 26 | 13 | 16 | 24 | 19

PROMEDIO 3 23 123|133 |16 2 3 2.4

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Jastiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del
Estudio.
Elaborado por: Paola Llamuca, Victor Pomagualli.

En cada interseccidon de factores estratégicos se indica que la calificacion otorgada

al grado de intensidad de la relacion existe entre ellos, utilizando como escala la

siguiente:

ALTA =5
MEDIA =3
BAJA =1
NULA =0
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Relacién Oportunidad- Fortaleza:
Maximizar las Fortalezas de la Cooperativa, para incrementar y aprovechas al

maximo las oportunidades que presente el entorno.

Relacion Oportunidad- Debilidad:
Identificar las debilidades que tiene la Cooperativa, para mediante la implementacion
de procesos adecuados poder erradicarlas, y aprovechando las oportunidades que

tiene la empresa.

Relacion Amenaza- Fortaleza:
Hacer uso de las Fortalezas de la empresa para hacer frente a las amenazas que se

presenten en el escenario.

Relacion Debilidad- Amenaza:
Determinar las principales debilidades, y amenazas para establecer normas, politicas

y procesos las cuales permitiran erradicar y combatir las mismas.

2.2.1.2 DAFO Del Area de Marketing

DEBILIDADES MARKETING

DM1.Deficiencia en el manejo de documento de respaldo de las tereas
realizadas en el area

DM2.Una sola persona responsable del area del marketing

DM3. Publicidad tradicionalista

DM4.Falta de difusion de servicio adicional a los socios

DMb5.Falta de aplicacion de investigacion de mercado para la determinacion

de los medios de comunicacién para realizar la publicidad.
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AMENAZAS MARKETING

AM1.Competencia

AM2.Contenido del mensaje transmitidas por las Instituciones financieras
AM3. Politicas cambiantes

AM4.Riesgo Pais

AMb. La presencia de la no ética profesional

FORTALEZAS MARKETING

FM1.Promociones directas e indirectas
FM2.Personal Especializado
FM3.Participacion del Talento Humano
FM4.Trabajo en equipo

FM5.Vinculaciéon con la Comunidad

OPORTUNIDADES MARKETING

OM1.Expectativas futuras del Cooperativismo

OM2.Capacitacion constante del personal

OM3.Mercado indefinido

OM4.Captar mercado como una institucién de confianza y seguridad.

OM5.Participacion de personal de marketing en Quito y Cuenca
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2.2.1.3 MATRIZ DAFO DE FACTORES ESTRATEGICOS DEL A REA DE MARKETING

TABLA No.43

USO DE LA MATRIZ DADO PARA DISENAR EL PROBLEMA Y LA SOLUCION
ESTRATEGICOS DEL AREA DE MARKETING

AN M= FORTACEZAS DEBICIDADE
INTERNOS
o)
< | B
F1 F2 F3 F4 F5 D1 D2 D3 D4 D5 2 -
&

_ [ o1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 [30 |3
=4 02 | 5 5 3 3 3 3 1 3 3 END
= U
xd O3 5 3 3 3 3 3 5 3 5 3 [36 |36
€8 04 | 5 3 3 5 3 3 3 3 3 3 |34 [34
©T"o5 | 5 5 3 5 3 1 5 5 3 5 |40 |4
o |_AL 3 3 3 3 3 5 3 5 5 3 [36 |36
< | A2 3 3 3 1 1 3 5 5 3 3 [30 B
< | A3 1 3 1 3 1 3 1 1 0 1 [15 |15
Y 1 1 1 1 3 1 0 0 0 0 [8 |08
< [ A5 1 3 3 3 1 3 1 1 1 1 [18 |18

32 32 26 30 24 28 27 29 26 | 27

SUMA

32 | 32 | 26 3 24 | 28 | 27 | 29 | 26 | 27

PROMEDIO

Fuente: Ph.D. Raul Larrea Justiz Planificacion del desarrollo Estratégico de la empresa- Guia del Estudio.

Elaborado por:

Paola Llamuca, Victor Pomagualli
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2.3 Investigacion de Mercado

2.3.1 Tema

Determinar la incidencia de la aplicacién de las variables del Marketing mix en el
nivel de satisfaccion de los socios/usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda.

2.3.2 Antecedentes

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito son unidades especializadas en crédito, que
atienden actividades especificas de servicios financieros orientados a la colocacion
de fondos, contando con recursos, procesos, lineas, personal y sistemas de crédito
altamente especializados, en actividades diferenciadas de colocacién, como por
ejemplo lineas de comercio, produccion o vivienda. Una alternativa es el sector de la
economia solidaria, especialmente el Sistema Cooperativo de Ahorro y Crédito, en
donde se practican de mejor manera los principios de solidaridad, ayuda mutua,
autogestion y control democratico, poniendo como objetivo fundamental de su
actividad, el desarrollo del hombre, que por supuesto debe modernizarse y ser
manejada con conocimientos técnicos, para brindar los servicios de una manera

eficiente, efectiva y econémica.?

2.3.3 Justificacion

Las instituciones financieras atraviesan por una brecha de planificacion porque no
alcanzan con sus objetivos, la misma que se encuentra como un problema debido al
crecimiento de la competencia, para la cual la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda., tiene como desafio identificar las necesidades insatisfechas en los
usuarios para la cual se prevee la realizacion de la presente investigacion de
mercado, la misma que es una herramienta de la mercadotecnia que mantiene un
enfoque sistematico y objetivo, la cual nos permite recopilar, analizar e interpretar un

conjunto de datos con la finalidad de obtener informacion para el proceso de toma

22FINANCOOP abrril de 2012
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de decisiones estratégicas en la Empresa; tiene como propdésito [Iconocer y analizar
al cliente” de manera dinamica e interactiva. Esta herramienta es eficiente y eficaz
involucra en el manejo de las variables de Marketing mix: Producto, Precio, Plaza o
Mercado, Promocién, Servicio al Cliente y Merchandising para obtener una base
sustentable en la propuesta de estrategias de mercadeo masivo, directo y

relacional.®

2.3.4 Objetivo General

Determinar la incidencia de la aplicacién de las variables del Marketing mix en el
nivel de satisfaccion de los socios/usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda.

2.3.4.1 Objetivos Especificos

+« Determinar el nivel de aceptacion que tiene la cooperativa, para la ejecucion
de nuevas tacticas la cual permitira obtener ventajas.

+«+ Conocer las necesidades insatisfechas de los socios, el cual permitird el
cumplimiento del servicio personalizado.

« Determinar que las promociones son aceptadas por los clientes externos,
para la implementacion de nuevas estrategias de promocion la cual
permitira fidelizar a los socios.

¢ Verificar si los socios estan de acuerdo con la distribucién de las Agencias en

el canton Riobamba, para aprovechar la afluencia de personas.

2.3.5 Hipotesis
El 70% de los habitantes del Canton Riobamba utilizan los servicios que oferta la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.

ZCAZORLA, JOSE LINARES. Investigacion de MercadodQ®
BENASSINI, MARCELA, Introduccion a la Investigaci@e mercados 2001
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2.3.6 Metodologia

En el presente trabajo de campo se utilizé un cuestionario de prueba para determinar
su presentacion y los valores de P y Q estos valores permiten establecer el tamafio
de la muestra, tomando en cuenta las respectivas correcciones del disefio de la
encuesta. Este es un cuestionario estructurado no disfrazado,

El publico objetivo de nuestro estudio comprenden hombres y mujeres entre las
edades de 18 a 64 aflos econOmicamente activa con un nivel medio alto, medio,
medio bajo del sector urbano de ciudad de Riobamba, se determina 89220
habitantes de las 5 parroquias.

La aplicacion de las encuestas se realiza en las parroquias Velasco, Maldonado,
Veloz, Lizarzaburu y Yaruquies los dias miércoles 9, jueves 10, viernes 11, lunes 14
de mayo del presente afio, en los horarios de la mafana de 8:h00 am. a 13:h00 pm.
la tarde de 15:h00 pm. A 17:h00 pm.

La distribucién para la aplicacién de las encuestas se lo realiza segun el universo de
estudio.

TABLA No.44 Distribucion de la Poblacion por Parroq uias

PARROQUIA | N° DE CASOS | PORCENTAJE MUESTRA
APLICAR

LIZARZABURU 45247 35% 112
MALDONADO 28314 21% 67
VELASCO 31822 24,63% 79
VELOZ 17895 13,85% 46
YARUQUIES 5939 4,59% 17
TOTAL 129217 100% 321

Fuente: Concejo Nacional Electoral
Realizado por : Victor Pomagualli. Paola Llamuca.
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FORMULA

_ Z2PQN
"TEL(N—1)+ Z2PQ

TERMINOLOGIA DE LA FORMULA

Z= Margen de confiabilidad 95%

P= Probabilidad de que el evento ocurra

Q= Probabilidad de que el evento no ocurra

N-1= Factor de conversion o finitud

e 0 E = Error de estimacion o error muestral 1% al 3% y del 5% a 6%

N= Poblacién o Universo de estudio

CALCULO DE LA MUESTRA

Z=1.96

P=70%

Q=30%

E=5%

N= 89220

B Z>PQN
EZ(N- 1) +Z*PQ

n

B (1.96)2(0.70)(0.30)(89220)
~ (0.05)2(89220 — 1) + (1.96)%(0.70)(0.30)

n

_ 71976.99
~ 223.85

n=321
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2.3.7 Analisis e Interpretacion de Datos
TABLA No.45 Género

GENERO
VARIABLES F F%
Masculino 153 47,66
Femenino 168 52,34
TOTAL 321 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por : Victor Pomagualli. Paola Llamuca.

GRAFICO No.3 Género

GENERO

M MASCULINO

M FEMENINO

Interpretacion. Mas de la mitad de las personas encuestadas son de género
femenino, como consecuencia del censo de poblacién y vivienda del afio 2010 da a
conocer que el nimero de mujeres es mayor que el nimero de hombres en la ciudad

de Riobamba.
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TABLA No.46 Edad

EDAD
VARIABLES F F%
18 a 22 40 12,46
23 a 27 63 19,63
28 a 32 47 14,64
33 a 37 50 15,58
38 a 42 35 10,90
43 a 47 25 7,79
48 a 52 27 8,41
53 amas 34 10,59
TOTAL 321 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.4 Edad

EDAD

H18 a 22

23 a 27

W28 a 32

33 a 37

38 a 42

M43 a 47

W48 a 52

M53 amas

Interpretacion. De las personas encuestadas, menos de la cuarta parte corresponde
a los jovenes adultos que comprende las edades de 23 — 27 afios, ya que son

personas que estan emprendiendo proyectos de beneficio personal y social.
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TABLA No.47 Estado Civil

ESTADO CIVIL
VARIABLES F F%
Soltero 104 32,40
Casado 191 59,50
Union Libre 8 2,49
Divorciado 10 3,12
Viudo 8 2,49
TOTAL 321 100

Fuente: Trabajo de campo.

Realizad por : Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO NO.5 Estado Civil

ESTADO CIVIL

0,
39 3% 2/

E Scltero
M Casado
kd Union Libre
& Divorciado

i viudo

Interpretacion: Mas de la mitad de las personas encuestadas responden que son

casados(as), que necesitan el apoyo de Instituciones financieras para emprender

proyectos lucrativos con la finalidad de incrementar los ingresos familiares y al

mismo tiempo aportan a la economia local.
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TABLA No.48 Nivel de Estudios

NIVEL DE ESTUDIOS
VARIABLES F F%
Primaria 53 16,51
Secundaria 117 36,45
Universitario 118 36,76
Cuarto nivel 33 10,28

TOTAL 321 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.6 Nivel de Estudios

NIVEL DE ESTUDIOS

E PRIMARIA
E SECUNDARIA
 UNIVERSITARIO

M CUARTO NIVEL.

Interpretacion. Menos de la mitad de las personas encuestadas mencionan tener
un nivel de educacion superior, el cual permitira enfrentar en mejores condiciones

los problemas sociales generando al mismo tiempo el bienestar familiar.
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TABLA No0.49 Ocupacion

OCUPACION

VARIABLES F F%
Empleado publico 70 2181
Empleado privado 26 8,10
Comerciante 94 29,28
Estudiantes 53 16,51
Chofer 19 5,92
Ama de casa 27 8,41
Abogado 3 0,93
Agricultor 4 1,25
Artesano 6 1,87
Constructor 3 0,93
Enfermera 4 1,25
Empleada domestica 4 1,25
Jubilado 1 0,31
Mecanico 6 1,87
Estilista 1 0,31
TOTAL 321 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.7 Ocupacién

0%

%0%—\ 2% OCUPACION ® Empleado publico
i Comerciante
M Esludianles
1% _— i Ama de casa
& Abogado
i Artesano
M Constructar
i Emplcada domestica
i Jubilado

\ E Empleado privado
\

i Chofer

M Agricultor

i Enfermera

kd Mecanico

Interpretacion. Mas de una cuarta parte de las personas encuestadas afirman que
su ocupacion es el comercio, representando la principal fuente de ingreso de sus

respectivos hogares.
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1) ¢Utiliza usted los servicios de una Cooperativa de Ahorro y Crédito?

TABLA No0.50 Utilizacion de los Servicios de una COAC

Utiliza Usted los Servicios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito
VARIABLES F F%
Si 209 65,11
No 112 34,89
TOTAL 321 100

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.8 Utilizacion de los Servicios de una COAC

Uso de las Cooperativas de Ahorroy
Credito

M S
HNO

Interpretacion: Mas de la mitad de las personas encuestadas afirman utilizar los
servicios de una Cooperativa de Ahorro y Crédito, debido a la necesidad que tienen
las personas de contar con el apoyo de Instituciones cooperativistas que faciliten la

aparicion de nuevas unidades productivas.
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2) ¢ Qué institucion Cooperativista goza actualmente de su confianza?

TABLA No.51 Confianza hacia instituciones Cooperati  vista

Qué Institucién Cooperativista Goza Actualmente de su
Confianza
VARIABLES F F%
COAC Riobamba 123 62,44
COAC Sagrario 15 7,61
COAC Mushuc Runa 15 7,61
COAC Acciéon Rural 10 5,08
COAC Fernando Daquilema 10 5,08
COAC Oscus 8 4,06
COAC Chibuleo 6 3,05
COAC 29 De Octubre 5 2,54
COAC Kullki Washi 5 2,54
TOTAL 197 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.9 Confianza hacia instituciones Cooperat ivista

Cooperativas que gozan de la

confianza de los usuarios

3% # COAC RIOBAMBA
4% H COAC SAGRARIO
- @ COAC MUSHUC RUNA
§ COAC ACCION RURAL
@ COAC FERNANDO FAQUILEMA
i COAC 0SCUS
i COAC CHIBULEO
i COAC 29 DE OCTUBRE
1 COAC KULLKI WASHI

o
A0 3%

5%
5%

Interpretacion: La mayoria de los encuestados afirmaron que la COAC Riobamba
Ltda., mantiene actualmente su confianza, por su solvencia, facilidad, eficacia que
brinda la institucion a sus socios, con la finalidad de seguir captando nuevos

mercados.
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¢Por qué?
TABLA No0.52 Por qué de la COAC Riobamba

Por qué de la COAC Riobamba
VARIABLES F F%
Eficiencia 5 7,58
Rapidez 6 9,09
Beneficios 12 18,18
Solvencia 13 19,70
Facilidad 12 18,18
Trayectoria 16 24,24
Seguridad 2 3,03
TOTAL 66 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.10 Por qué de la COAC Riobamba

Por qué de la utizaciéon de la COAC
Riobamba.

3% MEFICIENCIA
ERAPIDEZ
MBENEFICIOS
M SOLVENCIA
MFACILIDAD

M TRAYFCTORIA

M SEGURIDAD

Interpretacion. Una cuarta parte de las personas encuestadas afirmaron que la
COAC Riobamba Ltda., goza actualmente de su confianza por su dilatada vida
institucional que ha permitido brindar servicios financieros a la ciudadania

riobambefia y gracias a la fidelidad de sus socios.
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TABLA No0.53 Por qué de la COAC Sagrario

Por qué de la COAC Sagrario
VARIABLES F F%
Rapidez 1 12,50
Beneficios 5 62,50
Solvencia 1 12,50
Facilidad 1 12,50
TOTAL 8 100

Fuente: Trabajo de campo.
Autores : Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO NO.11 Por qué de la COAC Sagrario

Por qué de la utilizacion de los
servicios COAC Sagrario

M RAPIDEZ

M BENEFICIOS
kd SOLVENCIA
M FACILIDAD

Interpretacion: Mas de la mitad de las personas encuestadas respondieron que la
COAC Sagrario, actualmente oferta seguridad asi como también en la atencion que

brinda a sus socios al momento de solicitar un crédito.
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TABLA NO.54 Por qué de la COAC Mushuc Runa

Por qué de la COAC Mushuc Runa
VARIABLES F F%
Solvencia 1 12,50
Facilidad 5 62,50
Trayectoria 2 25,00
TOTAL 8 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO NO.12 Por qué de la COAC Mushuc Runa

Por qué de la utilizacion de los
servicios de la COAC Mushuc Runa.

M Solvencia
M Facilidad

i Trayectoria

Interpretacion: Mas de la mitad de las personas encuestadas afirman que la COAC

Mushuc Runa, actualmente obtiene su confianza por la entrega inmediata de
créditos que han venido obteniendo los socios.
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TABLA No.55 Por qué de la COAC Accion Rural

Por qué de la COAC Accion Rural
VARIABLES F F%
Solvencia 2 33,33
Facilidad 2 33,33
Trayectoria 2 33,33
TOTAL 6 100

Fuente: Trabajo de campo.
Autores : Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.13 Por qué de la COAC Accion Rural

Por qué de la utilizacion de los servicios
de la COAC Accion Rural

M 5olvenciz
M Facilidad

i Trayectoria

Interpretacion: Una tercera parte de las personas encuestadas respondieron que la
COAC Accion Rural, disfruta actualmente su confianza por la atencion eficiente y

responsabilidad al momento de ofertar los servicios financieros a los socios.

119



TABLA No0.56 Por qué de la COAC Fernando Daquilema

Por qué de la COAC Fernando Daquilema
VARIABLES F F%
Solvencia 1 16,67
Facilidad 5 83,33
TOTAL 6 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO NO.14 Por qué de la COAC Fernando Daquilema

Por qué de la utilizacion de los
servicios de la COAC Fernando
Daquilema.

M Solvencia

M Facilidad

Interpretacion: La mayoria de las personas encuestadas respondieron que la

COAC Fernando Daquilema, mantiene actualmente la fidelidad de sus asociados por

la predisposicion que brinda sus colaboradores en las visitas personales.
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2.1) ¢ Qué opinion le merece?
TABLA No.57 Opinion que merece la COAC Riobamba

Qué opinion le merece la COAC Riobamba
VARIABLES F F%
Excelente 31 27,93
Muy Bueno 27 24,32
Bueno 28 25,23
Normal 23 20,72
Malo 2 1,80
Pésimo 0 0,00
TOTAL 111 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.15 Opinién que merece la COAC Riobamba

Opinion que tienen de la COAC
Riobamba Ltda.

2%

H Fxcelente
HMuy Bueno
M Bueno

& Normal
EMazlo

M Pesimo

Interpretacion . Mas de la cuarta parte de las personas encuestadas responden que
el servicio que ofrece la COAC Riobamba Ltda. es excelente debido a la atencion, la
facilidad de informacion que brinda y al buen trato que reciben sus socios al

momento de solicitar y/o adquirir dicho servicio que ofrece la Institucion.
121



TABLA N0.58 Opinion que merece la COAC Sagrario

Qué opinion le merece la COAC Sagrario
VARIABLES F F%
Excelente 2 16,67
Muy Bueno 9 75,00
Bueno 1 8,33
Normal 0 0,00
Malo 0 0,00
Pésimo 0 0,00
TOTAL 12 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.16 Opinién que merece la COAC Sagrario

Opiniodn que tienen de la
COAC Sagrario

M Excelente
H Muy Bueno
i Bueno

& Normal

M Malo

M Pesimo

Interpretacion. Las tres cuartas partes de las personas encuestadas respondieron

gue el servicio de la COAC Sagrario es atractivo, por la tasa de interés que mantiene
dentro del mercado financiero.
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TABLA No0.59 Opinion que merece la COAC Mushuc Runa

Qué opinién le merece la COAC Mushuc Runa.
VARIABLES F F%
Excelente 3 23,08
Muy Bueno 0 0,00
Bueno 4 30,77
Normal 6 46,15
Malo 0 0,00
Pésimo 0 0,00
TOTAL 13 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.17 Opinién que merece la COAC Mushuc Run  a

Opinidn que tienen de la
COAC Mushuc Runa Ltda.

E Cxcelente
E Muy Bueno
kd Bueno

& Normal

i Malo

i Pesimo

Interpretacion. De las personas encuestados menos de la mitad dicen que el
servicio de la COAC Mushuc Runa es agradable por la facilidad que brindan a los

socios al momento de hacer uso de los servicios financieros ofertados.
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TABLA No0.60 Opinion que merece la COAC Accién Rural

Qué opinion le merece la COAC Accion Rural
VARIABLES F F%
Excelente 8 72,73
Muy Bueno 2 18,18
Bueno 0 0,00
Normal 1 9,09
Malo 0 0,00
Pésimo 0 0,00
TOTAL 11 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.18 Opinién que merece la COAC Accién Rural

Opinidén que tienen de la
COAC Accion Rural Ltda.

M Excelente
E Muy Bueno
i Bueno

H Normal

M Malo

i Pesimo

Interpretacion . La mayor parte de las personas encuestadas manifiestan que el
servicio que oferta la COAC Accion Rural es excelente por la atencion de calidad

gue brinda el personal de la Institucion.
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TABLA No0.61 Opinién que merece la COAC Fernando Daquilema.

Qué opinién le merece la COAC Fernando
Daquilema.

VARIABLES F F%
Excelente 1 25,00
Muy Bueno 3 75,00
Bueno 0 0,00
Normal 0 0,00
Malo 0 0,00
Pésimo 0 0,00
TOTAL 4 100

Fuente: Trabajo de camO.
Realizado por : Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO NO.19 Opinion que merece la COAC Fernando Daquilema
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Interpretacion. La mayor parte de las personas encuestadas respondieron que el
servicio de la COAC Fernando Daquilema es eficiente debido a la gestion que se

cumple en la relacion Institucién/socio al momento de brindar los servicios.
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3) ¢Para usted que es importante al momento de obte  ner un servicio de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito?

TABLA No0.62 Importancia al obtener un serviciodeu  na COAC

Que es importante al momento de obtener un
servicio de una COAC
VARIABLES F F%
Rapidez 225 40,39
Cordialidad 125 22,44
Asesoria Personalizada 72 12,93
Facilidad de informacion 105 18,85
Innovacioén 24 4,31
Otros 6 1,08
Ubicacion de la Cooperativa 0 0,00
Seriedad 0 0,00
Cultura del ahorro 0 0,00
El interés 0 0,00
TOTAL 557 100,00

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.20 Importancia al obtener un servicio de  una COAC
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Interpretacion. En relacion a la importancia que tienen los usuarios al obtener los
servicios de una COAC, menos de la mitad las personas encuestadas afirmaron que

es importante la eficacia, por que ayuda a optimizar tiempo en los usuarios y
satisfacer con mayor oportunidad su necesidad.

126



4) ¢(Como se informa usted de los diferentes produc  tos y servicios que
ofrecen las Cooperativas de Ahorro y Crédito?
TABLA N0.63 Como se Informa de los Productos/Servicios que Of  recen las COAC

Como se Informar Usted de los Diferentes Productos y
Servicios que Ofrecen las COAC
VARIABLE F F%
Radio 190 39.75
Television 120 25.10
Prensa 20 4,18
Publicidad rodante 27 5.65
Hojas volantes 52 10.88
Referencias 47 9.83
Internet 5 1.05
Winchas 1 0.21
Visita personal 16 3.35
TOTAL 478 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No0.21 Como se Informa de los Productos/Servicios que Of  recen
las COAC
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Interpretacion. Menos de la mitad de las personas encuestadas responden que se
informan a través de la radio, convirtiéndose por tanto este medio de comunicacion
en el mas importante para difundir con mayor eficiencia los productos ofertados por

las cooperativas, facilitado asi su posicionamiento.
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5) ¢Utiliza usted los servicios de la Cooperativa d e Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda.?

TABLA No.64 Utiliza los servicios de la COAC Riobam ba Ltda.

Utiliza los servicios de la COAC Riobamba Ltda.
VARIABLES F F%
Sl 137 65,55
NO 72 34,45
TOTAL 209 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.22 Utiliza los servicios de la COAC Rio bamba Ltda.
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Interpretacion. Mas de la mitad de las personas encuestadas afirman utilizar
los servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., debido a
su posicionamiento asi como también a su trayectoria que se encuentra
reflejada en los afios de permanencia en el mercado financiero al servicio de
la comunidad.
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6) ¢De los servicios ofrecidos por la Cooperativad e Ahorro y Crédito

Riobamba Ltda. Cudl es la que mas utiliza?

TABLA No.65 Productos que mas utilizan de la COAC R iobamba Ltda.

Productos que mas utilizan los usuarios de la
COAC Riobamba.

VARIABLES F F%
Cuenta de Ahorro 107 56,61
Créditos 63 33,33
Pago de servicios 8 4,23
Depésitos a Plazo Fijo 11 5,82
Otros 0 0,00
TOTAL 189 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.23 Productos que mas utilizan de la COAC  Riobamba Ltda.
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Interpretacion . Mas de la mitad de las personas encuestadas con respecto a los
productos que mas se utilizan de la COAC Riobamba Ltda. respondieron que es la
cuenta de ahorro por la seguridad y facilidad de realizar sus transacciones en las
diferentes agencias.
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7) ¢ Su nivel de satisfaccion frente a los diferente

S servicios que ofrece la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.? Son

TABLA No. 66 Satisfaccion frente a los productos/s  ervicios

Nivel de Satisfaccion frente a los diferentes
productos/servicios de la COAC Riobamba Ltda.
VARIABLES F F%
Completamente Satisfecho 27 19,71
Satisfecho 104 75,91
Insatisfecho 6 4,38
Completamente Insatisfecho 0 0,00
TOTAL 137 100,00

Fuente: Trabajo de campo.

Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No.24 Satisfaccion frente a los productos  /servicios
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Interpretacion . Referente al nivel de satisfaccion frente a los diferente

productos/servicios que ofrece la COAC Riobamba, mas de la mitad de las

personas encuestadas dicen mantenerse satisfechos por la agilidad que

reciben al momento de hacer uso de servicios ofertados por la institucion.
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8) ¢Esta de acuerdo con los costos de los servicio s que maneja la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.?
TABLA No. 67 Aceptacion de los costos de los servi  cios

Aceptacio n de los costos de los servicios que
maneja la COAC Riobamba Ltda.
VARIABLES F F%
SI 106 77,37
NO 31 22,63
TOTAL 137 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por: Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO NO. 25 Aceptacién de los costos de los prod  uctos/servicios
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Interpretacion. Con respecto a la aceptacion de los costos de los servicios que
maneja la COAC Riobamba la mayoria de las personas encuestadas mencionan
gue estan de acuerdo con los mismos, ya que son costos que se encuentran fijados
dentro del mercado financiero los cuales son aceptados favorablemente por los

socios de la institucion.
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8.1)¢ Las tasas de interés que maneja la Cooperativa  de Ahorro y Crédito,

segun su criterio esta?

TABLA No. 68 Aceptacion de la tasa de interés

Aceptacion de la tasa de interés que maneja la COAC  Riobamba.
VARIABLES F F%
Completamente de acuerdo 23 16,79
De acuerdo 60 43,80
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 29 21,17
En desacuerdo 21 15,33
Completamente en desacuerdo 4 2,92
TOTAL 137 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por : Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No0.26 Aceptacion de la tasa de interés
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Interpretacion. Con respecto a la tasa de interés que maneja la COAC Riobamba
menos de la mitad de las personas encuestadas manifestaron que estan de acuerdo,
la tasa de interés que la institucibn maneja es razonable y accesible al publico

objetivo al cual esta dirigido.
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9) ¢Califique los siguientes criterios de la Cooper ativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda.?
TABLA No. 69 Variables

Variables Excelente Muy Bueno Bueno Malo Pésimo
F F% F F% F F% F F% F | F%

Rifa de Vehiculos 48 17,71 40 8,23 44 14,81 4 19,05

Rifa de

Electrodomésticos 38 | 14,02 48 9,88 46 | 15,49 | 3 14,29

Servicio y atencidn

Personal de Cajas 31 | 11,44 | 68 13,99 34 | 11,45 | 3 14,29

Servicio y atencidn
Oficiales de Crédito 27 9,96 72 1481 | 31 | 1044 | 3 14,29

Atencién Personal en

la Matriz 29 10,70 71 14,61 36 12,12 3 14,29
Atencién Personal en
las Agencias 28 | 10,33 | 67 13,79 31 | 1044 | 2 9,52

Instalacion de la Matriz| 34 | 12,55 62 12,76 34 | 11,45 | 2 9,52

Instalacion de las
Agencias 36 13,28 58 11,93 41 13,80 1 4,76

TOTAL 271 100 486 100 297 100 |21 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por : Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No. 27 Variables
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Interpretacion: Los encuestados(as) reconocen las fortalezas institucionales al
destacar la eficiencia de la cooperativa, por la oportunidad con la cual los socios son
atendidos, la facilidad de informacion, asi como también la ubicacion de las agencias
la cual permite optimizar tiempo y recurso de los socios/usuarios incentivando al

mismo tiempo la cultura del ahorro con promociones que realiza permanentemente.

10)¢ Considera usted que la ubicacién de las Agencia s de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. en la ciudad sonid  6neas?

TABLA No. 70 Ubicacion de las Agencias

Ubicac ién de las A gencias de la COAC Riobamba en la
ciudad son idoneas
VARIABLES F F%
Completamente de acuerdo 59 43,07
De acuerdo 74 54,01
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 4 2,92
En desacuerdo 0 0,00
Completamente en desacuerdo 0 0,00
TOTAL 137 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por : Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO NO. 28 Ubicacion de las Agencias
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Interpretacion. Mas de la mitad de las personas encuestadas mencionan que
estan de acuerdo con la ubicacion de las agencias de la COAC Riobamba Ltda.,
ya que se encuentran en sitios estratégicos los cuales permiten la optimizacion
de tiempo, brindando a demas facilidades a los socios en la consecucion de

aquellos servicios que demandan.

10.1) ¢ Por qué?

TABLA No. 71 Por qué de la ubicacion de las Agencia s

Por qué

VARIABLES F F%
Optimiza tiempo 20 28,17
Ubicacion estratégica 25 35,21
Facilidad y Rapidez 13 18,31
Acceso a todos los servicios 11 15,49
Mejora el Progreso 2 2,82
TOTAL 71 100

Fuente: Trabajo de campo.

Realizado por : Victor Pomagualli. Paola Llamuca

GRAFICO No. 29 Por qué de la ubicacion de las Agen cias
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Interpretacion. En lo referente al por qué de las agencias de la COAC Riobamba
Ltda. son idoneas en la ciudad, la mayoria de las personas encuestadas mencionan

gue les permite realizar sus transacciones con rapidez, optimizando asi su tiempo.
11) ¢Adicionalmente de las promociones que utiliza actualmente la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. De q ué manera mas le

gustaria que le incentiven por formar parte delam  isma?

TABLA No. 72 De qué manera mas le gustaria que lei ncentiven

De qué manera mas le gustaria que le incentiven por  formar parte de
la de la COAC Riobamba Ltda.
VARIABLES F F%

Casa 15 20,00
Terreno 5 6,67
Viajes 11 14,67
Rifa de Bonos a los socios puntuales 5 6,67
Otorgar incentivos a cada socio directamente 6 8,00
Brindar becas estudiantiles 2 2,67
Que se mantengan las promociones actuales 26 34,67
Rifar tarjetas de descuentos para Supermercados 5 6,67
TOTAL 75 100

Fuente: Trabajo de campo.
Realizado por : Victor Pomagualli. Paola Llamuca
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GRAFICO No. 30 De qué manera mas le gustaria que | e incentiven
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Interpretacion. Con relacion a los nuevos incentivos que desean los socios de la
COAC Riobamba Ltda., la mayoria de las personas manifiestan que se mantengan
las promociones actuales (rifa de vehiculos y de electrodoméstico), las cuales han
contribuido a que los socios continien depositando su confianza en la institucion,
pero también mencionan que se debe innovar las promociones con la finalidad de
acrecentar la expectativa, el involucramiento e interés de los clientes externos, para

asi retribuir la confianza de sus socios.
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2.3.8 Hallazgos

>

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. se encuentra en un
escenario de ventajas competitiva ya que es una institucion de gran
trayectoria.

El 52% de los encuestados(as) pertenece al género femenino, mientras que el
48% corresponde al género masculino tomando en cuenta el nimero de
habitantes, hombres y mujeres de la zona urbana de la ciudad de Riobamba.
El 20% de las personas encuestadas comprende las edades de 23 a 27 afios,
un 15% corresponde a la edad comprendida entre 28 a 32 afios

El 60% de las personas encuestadas son casados(as), un 32% de las
personas son solteros(as)

El 37% de los encuestados(as) poseen un nivel de estudios universitarios, un
36% dicen haber cruzado los estudios secundarios

El 29% de personas encuestadas se dedican a la actividad del comercio, y el
22% son empleados publicos.

El 65% de las personas encuestadas utilizan los servicios de una Cooperativa
de Ahorro y Crédito y el 35% no utilizan los servicios de la misma.

El 62% de las personas encuestadas afirman que la COAC Riobamba Ltda.
goza actualmente de su confianza, por su trayectoria, solvencia y la facilidad.
Un 40%de las personas encuestadas referente a la importancia que observan
al momento de adquirir un servicio de una COAC es por la rapidez, un 23%
mencionan que es por la cordialidad.

Un 40% de los encuestados(as) dicen informarse de los diferentes productos y
servicios que ofertan las Cooperativas a través de la radio, con un 25% en la
television,

De las personas encuestadas que dicen utilizar los servicios de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito, el 66% de las personas utilizan los
servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. y un 34%

mencionan que no lo hace.
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El 57% de las personas encuestadas afirman que el producto/servicio que mas
utiliza de la COAC Riobamba Ltda. es la Cuenta de Ahorro, un 33% créditos.
El nivel de satisfaccion de las personas encuestadas referente a los servicios
gue oferta la COAC Riobamba Ltda., el 76% estan satisfechos.

El 77% de los encuestados(as) dicen estar de acuerdo con los costos de los
servicios que maneja la COAC Riobamba Ltda., mientras que un 23% afirman
no estar de acuerdo.

Las tasas de interés que maneja la COAC Riobamba Ltda. el 44% de las
personas encuestadas dicen estar de acuerdo, y un 21% mencionan estar ni
en acuerdo ni en desacuerdo.

De las personas encuestadas el 18% mencionan que la rifa de los vehiculos
es aceptado por los socios y el 13% califican de muy bueno la instalacion de la
matriz y agencias.

Referente a la ubicacion de las agencias de la COAC Riobamba Ltda. el 54%
de las personas encuestadas expresan estar de acuerdo con la distribucion de
Sus agencias, las mismas que se encuentran en sitios estratégicos.

El 35% de las personas encuestadas mencionan estar de acuerdo con la
distribuciéon de las Agencias las mismas que son iddneas en la ciudad por
su ubicacion estratégica, y un 28% expresa que es por la optimizacion de
tiempo.

Con respecto a los incentivos que desearian los socios que otorgue la COAC
Riobamba Ltda. el 34% de las personas encuestadas confirman que se
mantengan las promociones actuales (rifa de vehiculos y electrodomeésticos),
considerado también los viajes, incentivos personales a los socios, como la

rifa de tarjetas de descuentos o de bono para supermercados.
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2.3.9 Conclusiones

En la actualidad las instituciones cooperativistas buscan obtener ventaja
competitiva para tener un gran reconocimiento en la sociedad, brindando las
facilidades a las personas que desean emprender un proyecto/negocio Yy las
ganas de superacion, dando importancia a la economia popular y solidaria,
sobre todo con el objetivo de mejorar el desarrollo econdémico de la provincia
y del pais.

La cooperativa Riobamba Ltda. se ha visto obligada a brindar nuevos servicios
tipificados dando facilidad de informacién, rapidez, asesoria personalizada
ayudara a captar mercado, para hacer frente a la competencia.

Una vez aplicada la investigacion de mercado se puede concluir que menos
de la mitad del publico objetivo utiliza los producto/servicios de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.

El principal medio de informacion de los productos/servicios que ofertan las
Cooperativas de Ahorro y Crédito, es la radio.

De los productos/servicios que oferta la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda. el mas utilizado es la cuenta de ahorro

Los socios/usuarios estan insatisfechos con la tasa de interés que maneja la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. en créditos ya que hacen
comparaciones con otras instituciones cooperativistas.

La ubicacion de las agencias de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba
Ltda. en lugares estratégicos en la ciudad de Riobamba ha permitido optimizar
tiempo y recurso de los socios/usuarios.

Es importante involucrar a todos los socios en los sorteos y eventos que
realizan la institucion incentivado de una forma creativa a los socios con
promociones innovadoras, también con tarjetas de descuentos o de bonos,
para supermercados en productos de primera necesidad y también con viajes
para los socios que forman parte de la familia cooperativista por mucho

tiempo.
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2.3.10 Comprobacion de la Hipétesis

El 70% de los habitantes del canton Riobamba utilizan los servicios que oferta la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.

CATEGORIA 0, E, 0,-Ex (01-Ex)° (O1-E1)°/E;
Sl 137 160.5 -23.5 552.25 3.44
NO 184 160.5 235 552.25 3.44
TOTAL 321 321 6.88
gl=k-1 gl=2-1 gl=1
1-a=Probabilidad de no rechazar la hip6tesis nula verdadera
1-0.05=0 95

Loa valores de gl y de la probabilidad los interrelacionamos en la tabla de distribucién
del jicuadrado.

XZcritico =3.84

X?calculado = 6.88

Se descarta la hipotesis, una vez realizado el trabajo de campo se puede identificar
gue menos del 70% de los habitantes del canton Riobamba utilizan los servicios que

oferta la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.
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2.4 Analisis de las Variables de Marketing Mix
2.4.1 Andlisis de la Variable Productos/ Servicios
El enfoque financiero de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.
responde a las necesidades de 60.000 socios que busca acceder a servicios
financieros que permitan aportar a sus necesidades a través de cuentas de ahorro y
créditos. La notable solvencia y solidez financiera y la buena administracion de los
recursos de los socios ha permitido alcanzar un relevante nivel de crecimiento el
mismo que permite alcanzar sus objetivos propuestos.
Otro de los factores positivos que tiene la institucion es el mejoramiento y crecimiento
en ofrecer y facilitar cartera de créditos, la misma que no serd posible sin la
capacitacion permanente del talento humano; la cartera de crédito alcanza $
100,585.271 lo que representa el 69% dentro del activo institucional.
La evolucion de la cooperativa ha permitido fomentar la cultura de ahorro entre sus
socios a través de incentivos como programas y premios que brinda la institucion
durante todo el afio.?*

TABLA N. 73 Capitacion de Capital

Ahorro a la Vista $ 63.221.683,79
Ahorro Plazo $ 49.149.134,95
Total Captaciones Sep.-

2011 $ 112.370.818,74

2.4.2 Analisis de la Variable Precio

La seriedad y el compromiso con la que se ha  caracterizado la Cooperativa
Riobamba Ltda., ha hecho posible que cientos de personas formen parte de la
institucion; gracias a la trayectoria, confianza y solidez que lo ha identificado para

impulsar su desarrollo en Chimborazo, Pichincha y Azuay.

% Revista Informativa Lo Nuestro septiembre 2011 CQRiGbamba Ltda.
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La cooperativa fija costos financieros y operacionales (tasa activa, tasa pasiva) las
mismas que son controladas por la superentendia de bancos y seguros. El
cumplimiento de esta norma ha hecho posible el incremento en la participacion en el
mercado y mejorar su rentabilidad cooperativista. Con la presencia de competencia
directa hoy en dia la ciudadania ha visto por un lado las variaciones en la tasa de
interés en créditos esto hace sentir inconformidad de la misma.

Los precios (tasa de interés %) que maneja la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda. son fijjados en base a las politicas impuestas por el Banco Central
del Ecuador.

» Ahorro de Depdésitos a Plazo Fijo (tasa de interés 5% al 9.5%) las tasas de

interés varian de acuerdo al monto y al tiempo que solicita el socio.
Cuentas de Ahorro (tasa de interés 3.25%)
Créditos de Consumo (tasa de interés 14%)

Creéditos de Vivienda (tasa de interés 10%)

YV V VY V

Microcréditos (tasa de interés 14%)*

2.4.3 Andlisis de la Variable Plaza/Mercado

La cooperativa de ahorro y crédito luego de haber estado ubicando entre las mas
pequeias; con el esfuerzo de todos de sus colaboradores, consigue el suefio de
expandirse geograficamente a nivel local , con el pasar de los afios y el incremento
de la demanda del servicio que ofrece. Ha conseguido extenderse dentro de la
provincia; hoy en dia su cobertura de servicios que presta la institucion esta
extendida a las ciudades de Riobamba, Quito y Cuenca, con el objetivo de dar méas
comodidad y facilidad a los socios. La Institucibn maneja canales de distribucion
directos ya que el servicio que oferta no permite intermediarios, de esta manera

asegura la buena atencion y satisfaccion de los usuarios/socios.

% Costos Financieros y Operativos Abril 2012 de laAOQRiobamba Ltda.
143



2.4.4 Andlisis de la Variable Publicidad-Promocién

Tipos de promocion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. Incentiva a sus socios/usuarios
al ahorro de capital, con promociones generalmente indirectas, para impulsar e
incentivar a sus socios a seguir siendo parte importante de la institucion.

Temporada de promocion

La temporada de promocion es segun su estructura empezando desde el mes de
marzo con sorteos de electrodomeésticos los mismos que son llevados a cabo cada
tres meses, asi como también la rifa de vehiculos cada seis meses.

Objetivo de la promocion

Lo que se pretende alcanzar con las promociones es captar nuevos usuarios/socios,
fidelizar a los actuales e incentivar a las personas a ahorrar capitales de dinero.

Duracién de la promocion

Las promociones que ejecuta la Cooperativa Riobamba Ltda. tienen una duracién de
un afo, dividido trimestral y semestralmente.

Analisis de la Variable Promocion
La institucion se enfoca en seguir estimulando en los socios el ahorro de capital,

centrandose en la generacion de oportunidades de negocios para sus socios y la
colaboracion de nuevas operaciones (créditos), cada afio la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Riobamba premia el esfuerzo de sus socios con la rifa de electrodomésticos
y vehiculos tomando en cuenta a todas sus agencias a nivel nacional.

Las promociones que realiza la institucion son basadas o una planificacion y un plan
de actividades en todo el afio, para transmitir el mensaje hacen uso de publicidad
rodante y en medios de comunicacion masivos a nivel nacional con el objetivo de
seguir fidelizando a sus socios.

2.4.5 Analisis de la Variable de la Fuerza de Vent as
El buen desempefio y labor de cada uno de los empleados que formar parte de la

institucion; con esfuerzo, responsabilidad y experiencia hace que su asenso sea
progresivamente. Para ofrecer servicios de calidad, la institucion capacita a su

personal de manera continua.
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CAPITULO IlI

3. PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX

3.1 INTRODUCCION

En la actualidad las empresas mas exitosas consideran al marketing como un
proceso social mediante el cual las empresa pueden crear valor para los clientes y
establecen relaciones solidas con ellos, el desarrollo tecnolégico, el tiempo vy la
distancia son acortados inmensamente; con el desarrollo de la comunicacién, el
transporte y de las gestiones financieras, posibilitan que todas las actividades
humanas sean cada vez mas rapidas, es decir que estas sean planeadas para evitar

riesgos que son barreras que impiden el desarrollo de las empresas.

En el mercado financiero de ofertantes y demandante de la ciudad de Riobamba las
condiciones de negocios no son la excepcion, todas las empresas deben esforzarse
por atraer a los clientes buscar su rentabilidad, fidelizar y hacer parte de su cartera
de clientes. Las estrategias empleadas no se sujetan a las técnicas adecuadas
relacionadas a la publicidad, promocion y a la fuerza de ventas si se cree
erradamente que una promocion puede ayudar a ampliar la cartera de clientes, el
volumen de movimientos de dinero y rentabilidad, con este trabajo de investigacion
a mas de los objetivos de la propuesta del analisis mix de marketing se pretende
obtener un cambio en la perspectiva del marketing dentro de la Cooperativa. El
trabajo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., se fundamenta por la
practica de los principios de solidaridad, ayuda mutua, autogestion y control
democratico, dando importancia fundamental a su actividad, el desarrollo del
hombre, que por supuesto debe modernizarse y adaptarse a los cambios que se
puede presentar en el entorno.

El marketing estratégico se caracteriza por el analisis y la comprension del mercado
a fin de identificar las oportunidades que permitan a la empresa satisfacer las

necesidades y deseos de los consumidores mejor y mas eficientes de la
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competencia. La estrategia empresarial es un conjunto de acciones encaminadas a
la consecucion de una ventaja competitiva sostenible en el tiempo y defendible
frente a la competencia, mediante la adecuacion entre los recursos, capacidad de la
empresa y el entorno en el cual opera, y a fin de satisfacer los objetivos de los
multiples grupos participantes en ella.
» La necesidad de alcanzar una ventaja competitiva sostenible en el tiempo y
defendible frente a la competencia
» La importancia de la educacion entre los recursos Yy capacidades de la
empresa y su entorno como fuente de ventaja competitiva

> La satisfaccién de los maltiples participantes en la organizaciéon®

3.2 OBJETIVO GENERAL DE LA PROPUESTA
Mejorar el nivel de posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba
Ltda., en la ciudad de Riobamba.

3.2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA PROPUESTA
& Proponer estrategias para el mejoramiento de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Riobamba Ltda., con la finalidad de incrementar su participacion en el

mercado financiero.

W

Mantener relacion directa institucion & socios para fidelizar a los usuarios
actuales y potenciales.
& Captar nuevos clientes con el propésito de incrementar la rentabilidad de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.

e

Posicionar los productos/servicios ofertados por la institucion mediante la

aplicacion de estrategias que permita dar a conocer a sus socios/usuarios.

% MUNUERA ALEMAN, José Luis & RODRIGUEZ ESCUDERO, Arisabel pag: 33 Estrategias de
Marketing. Un enfoque basado en el proceso ded@ec
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3.3 PROPOSITO DE LAS ESTRATEGIAS

El analisis de las variables de marketing mix accedera a plantear estrategias que
permitira el mejoramiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.,
para obtener mayor participacion en el mercado financiero.

El POA (plan operativo anual) permite planificar y organizar el trabajo en funcion de
necesidades y posibilidades de la Institucion.

Con el presente esquema de estrategias que se pretende aplicar en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., permitird fortalecer la relacion Cooperativa &
socios concediendo incentivos directos e indirectos a los socios actuales y

potenciales lo que permitira seguir fidelizando a mas socios/clientes.

3.4 ESTRATEGIA DE PROMOCION INDIRECTA

3.4.1 Elaboracion de llaveros: de manera innovadora de incentivar a los socios de
la familia Cooperativista, llegando al socio con llaveros elaborados en material de
tagua el que contendra la identificacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda., el target al cual esta dirigido a hombres y mujeres de 18 a 64 afos
de edad de la ciudad de Riobamba, el cual tendrd un presupuesto de $ 10000 esta
promocion se aplicara el mes de Octubre por el aniversario de la Institucion, para la

misma se elaborara 5000 unidades

3.4.2 Elaboracion de jarros: con el obsequio de jarros se transmite el
agradecimiento por la confianza que los socios depositan en la institucion, el mismo
gue sera elaborado en material de ceramica el cual contendra la identificacion de la
Cooperativa Riobamba Ltda. el target al cual esta dirigido es a hombres y mujeres
de 18 a 64 afios de edad de la ciudad de Riobamba, el cual tendra un presupuesto
de $ 5000, esta promocién se aplicara el mes de Febrero para la misma se
elaborara 1000 unidades en material de ceramica.
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3.4.3 Elaboracion de cuadernos: la aplicacion de esta promociéon tiene como
objetivo informar y persuadir a los socios, dando a conocer a cerca de la ubicacion
de las Agencias y cada uno de los producto/servicios que oferta la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., el mismo que contendra la identificacion de la
institucion, seguido de una portada el cual contendra imagenes de las Agencias con
sus respectivas direcciones el target al cual esta dirigido es a hombres y mujeres de
18 a 64 afios de edad de la ciudad de Riobamba, el cual tendra un presupuesto de
$ 6888 esta promocion se aplicara el mes de Agosto para la misma se elaborara
5000 unidades.

3.4.4 Sorteo de tarjetas con bono: el incentivo que se puede brindar a los socios es
con tarjetas de bono, que permitira retribuir la confianza de los socios el cual
contendrd el monto de $ 50 para compras en SUPERMAXI, MEGAMAXI, AKI vy
GRAN AKI, el target al cual esta dirigido es a hombres y mujeres de 18 a 64 afios
de edad de la ciudad de Riobamba, considerando a los socios que cumplen con sus
obligaciones referente a créditos, el cual tendra un presupuesto de $ 250 esta
promocion se aplicara en el mes de Agosto al mes de Octubre para la misma se

sorteara 5 tarjetas con bono, las mismas que seran sorteadas una por Agencia.

3.4.5 Sorteo de Viajes: una nueva forma de incentivar la cultura del ahorro es a
través de sorteos de viajes con el propdsito de contribuir la confianza que han
puesto los socios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., esto
permitira seguir incentivando a los socios a ser participe de la promocion, el target al
cual esta dirigido es a hombres y mujeres de 18 a 64 afios de edad de la ciudad de
Riobamba quienes realizan transacciones en sus cuentas (depdsitos a plazo fijo),
el cual tendrd un presupuesto de $ 4194 esta promocion se aplicara en Mayo por el
mes de la madre y en Junio por el dia del padre, sin dejas atrds en Navidad en el
mes de Diciembre; para la misma se sorteara 3 viajes a Galapagos, cada viaje

incluira dos personas por 5 dias y 4 noches.
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Tarifa temporada alta

SANTA CRUZ-SAN CRISTOBAL

ACTIVIDADES:

Dia 1: Transfer in- las grietas

Dia 2: Parte alta + Tortuga Bay o garrapatero

Dia 3: Estacion Charles Darwin, navegacion a San Cristobal, cerro tijeretas/playa
Man

Dia 4: Parte alta (el junco) + Galapaguera + Loberia.

Dia 5: Centro de Intervencioén, Transfer OUT.

Paquete incluye: No incluye
* Ticket Aéreo » Combustible $ 80
e Traslados » Tarjeta de turismo $10
» Alojamiento * Propinas
» Alimentacion completa * Bebidas extras
* Visitas
* Guia

3.4.6 Sorteos de laptops: el sorteo de laptops tiene como finalidad retribuir la
confianza de los socios la cual permitird la captacion de los mismos, el target al
cual esta dirigido es a hombres y mujeres de 18 a 64 afios de edad de la ciudad de
Riobamba, considerando a los socios que cumplen con sus obligaciones
puntualmente, el cual tendrd un presupuesto de $ 5400 esta promocion se aplicara
en el mes de Enero a Julio la misma que sera de 5 unidades, las cuales seran
sorteadas una por Agencia.

SYSTEMarket

Marca NOTEBOOK SONY VAIO

Core i5
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3.5 ESTRATEGIA DE PUBLICIDAD

3.5.1 Redisefio de Tripticos: es importante porque permite tener un objetivo claro
de presentar a los socios/usuarios los productos/servicios ofertados por la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., se va a poder promocionar de esta
manera la identidad de la Institucién con la finalidad de posicionar en la mente de
los socios/usuarios. Es la manera mas facil de hacer llegar la informacion a las
personas y facil de ser distribuidas ya que brinda informacién clara y precisa. El
triptico contendra la identidad de la institucion, los productos y servicios que oferta
sin dejar atras cada una de las Agencias con sus respectivas direcciones. el target al
cual esta dirigido es a hombres y mujeres de 18 a 64 afios de edad de la ciudad de
Riobamba, el cual tendra un presupuesto de $ 492,80 esta estrategia se aplicara el

mes de Abril y Noviembre para la misma se elaborara 5000 unidades

3.5.2 Redisefio de Hojas volantes: ha sido usado extensamente en la figura
psicolégica y resulta de gran efectividad como un medio de informacion, las hojas
volantes a mas de su importancia tiene por lo general un bajo costo, el mismo que
contendra en la parte del frente la identificacion de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Riobamba Ltda., y los requisitos para la apertura de una cuenta; al reverso
estara los nombre de los productos/servicios que oferta la institucion, como también
las Agencias con sus respectivas direcciones, el target al cual esta dirigido es a
hombres y mujeres de 18 a 64 afios de edad de la ciudad de Riobamba, el cual
tendra un presupuesto de 358,40 esta estrategia se aplicara el mes de Septiembre

y Octubre para la misma se elaborara 5000 unidades

3.5.3 Valla publicitaria: es importante la publicidad en vallas ya que permite
transmitir la identidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., en la
mente de las personas, para seguir creciendo en el mercado financiero. El que
contendra cuadros que identifique el trabajo de los socios seguido del apoyo que
realiza la institucion, dando importancia del cuidado del medio ambiente. El target

al cual esta dirigido es hombres y mujeres de todas las edades, el mismo que tendra
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un presupuesto de $ 28800 esta estrategia tendrd la duracion de un afio
calendario para la misma se elaborara 4 vallas, que seran ubicadas en los lugares
estratégicos: en la avenida al llegar a los cantones de Chambo, Penipe; sin dejar
atras la panamericana Norte y panamericana Sur las cuales tienen mayor afluencia

de vehiculos que se movilizan diariamente.

3.5.4 Creacién de una cuenta en red social:  es importante la publicidad en redes
sociales ya que permite transmitir la identidad de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Riobamba Ltda., seguir creciendo en el mercado financiero. El que
contendra informacion de productos/servicios, promociones, actividades y eventos
gue realiza la Institucion. El target al cual estéa dirigido es hombres y mujeres de
todas las edades, esta estrategia tendrd la duracion de un afio calendario y sera

manejado por el area de sistemas de la Cooperativa Riobamba.

3.6 ESTRATEGIA DE FUERZA DE VENTAS

3.6.1 Capacitacion del personal de crédito:  las capacitaciones se ofrecera en las
instalaciones de la matriz de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., al
personal responsable del area de crédito dentro de la ciudad de Riobamba, la
capacitacion sera dado por el Ing. Diego Almeida Docente de la ESPOCH-FADE en
la fecha que se realizara esta capacitacion sera en el mes de Febrero 20 al 22 y
Julio 17 al 19 del afio 2013, por medio de la ejecucion de Convenios con la Escuela
de Marketing de la Facultad de Administracion de Empresas de la ESPOCH. Por lo
tanto no tendra ningun valor; esto no incluirh materiales para la misma; el

responsable sera el verificador de control por medio del registro de asistencia.

3.6.2 Capacitacion al personal del servicio al clie nte: las capacitaciones se
dictaran en las instalaciones de la Agencia norte de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Riobamba Ltda., al personal responsable del area de atencion al cliente
dentro de la ciudad de Riobamba, la capacitacion sera dado por la Ing. Patricia

Céceres Docente de la ESPOCH-FADE en la fecha que se realizara esta
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capacitacion serda en el mes de Febrero 28 vy Julio 23 del afio 2013, por medio de la
ejecucion de Convenios con la Escuela de Marketing de la Facultad de
Administracion de Empresas de la ESPOCH. Por lo tanto no tendra ningun valor;
Esto no incluird materiales para la misma, el responsable sera el verificador de

control por medio del registro de asistencia.

3.6.3 Capacitacién al personal de quejas y reclamos : las capacitaciones se
dictaran en las instalaciones de la matriz de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda., al personal responsable del area de quejas y reclamos dentro de la
ciudad de Riobamba, la capacitacion sera dado por la Ing. Patricia Céceres
Docente de ESPOCH-FADE en la fecha que se realizara esta capacitacion sera en el
mes de Febrero 28 y Julio 23 del afio 2013, por medio de la ejecucion de Convenios
con la Escuela de Marketing de la Facultad de Administracion de Empresas de la
ESPOCH. Por lo tanto no tendra ninguan valor; esto no incluird materiales para la
capacitacion, el responsable sera el verificador de control por medio del registro de

asistencia.

Nota: $200 seran los gastos que cubrira por la mencionada capacitacién en utiles de

oficina para las tres areas, los mismos que seran cubiertos por la cooperativa.

152



3.7 POA DE PROMOCION INDIRECTAS

TABLA No. 74

NOMBRE DE | OBJETIVO RESPONSABLE PERIODICIDAD PRESUPUES | HERRAMI
LA Fecha de Fecha de T0 ENTAS DE
ESTRATEGIA: inicio culminacion CONTROL
PROMOCION
INDIRECTA
NOMBRE DE LA TACTICA
Elaboracion Retribuir la | Ms. Pedro Morales, 01-10-2013 30-10-2013 $ 10000
de llaveros confianza Ing. Margoth Proafio
Elaboracion de los Ms. Pedro Morales, 01-02-2013 30-02-2013 $ 5000
de jarros socios para | Ing. Margoth Proafio
Elaboracion fortalecery | Ms. Pedro Morales, 01-08-2013 30-08-2013 $ 6888 Fichas de
de cuadernos | mejorar el | Ing. Margoth Proafio apertura de
Sorteo de nivel de Ms. Pedro Morales, 01-08-2013 31-10-2013 $ 250 cuentay
tarjetas con posicionami | Ing. Margoth Proafio Mayor
bono ento de la rentabilidad
Sorteo de Cooperativa | Ms. Pedro Morales, 01-05-2013 30-06-2013
Viajes de Ahorroy | Ing. Margoth Proafio $ 4194

Credito 01-12-2013 30-12-2013
Sorteo de Riobamba | Ms. Pedro Morales, 01-01-2013 30-07-2013 $ 5400
Laptops Ltda., enla | |ng. Margoth Proafio

cuidad de

Riobamba
PRESUPUESTO TOTAL $ 31732

ALCANCE: Socios de la COAC Riobamba y ciudadania de Riobamba
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3.8 POA DE PUBLICIDAD

TABLA No. 75
NOMBRE DE | OBJETIVO RESPONSABLE PERIODICIDAD PRESUPU | HERRAMIEN
LA Fecha de Fecha de ESTO TAS DE
ESTRATEGIA: inicio culminacion CONTROL
PUBLICIDAD
NOMBRE DE LA TACTICA:
Tripticos Retribuir la | Ms. Pedro Morales, 01-04-2013 30-04-2013 $ 492,80
confianza Ing. Margoth Proafo 01-11-2013 30-11-2013
Hojas de los Ms. Pedro Morales, 01-09-2013 31-10-2013 $ 358,40
Volantes socios para | Ing. Margoth Proafio
Valla fortalecery | Ms. Pedro Morales, 01-01-2013 30-12-2013 $ 28800 | Numero de
Publicitaria mejorar el | Ing. Margoth Proafio seguidores
Creacion de nivel de Ms. Pedro Morales, 01-01-2013 30-12-2013 $ 000 enlared
una cuenta en | posicionami | Ing. Margoth Proafio social.
la Red Social. | entode la NUmero de
Cooperativa fichas de
de Ahorro y apertura de
Crédito cuentas
Riobamba
Ltda., enla
cuidad de
Riobamba
PRESUPUESTO TOTAL $ 29651,2

ALCANCE: Ciudadania de Riobamba, personas que ingresan y salen de la ciudad de Riobamba.
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3.9 POA DE FUERZA DE VENTA

TABLA No. 76

NOMBRE DE | OBJETIVO RESPONSABLE PERIODICIDAD PRESUP | HERRAMIEN
LA Fecha de inicio | Fecha de UESTO TAS DE
ESTRATEGIA: culminacion CONTROL
FUERZA DE
VENTAS
NOMBRE DE LA TACTICA:
Capacitacion Retribuir la Ms. Pedro Morales, | 20-02-2013 22-02-2013
al personal confianza de Ing. Margoth Convenio
de crédito los socios para | Proafio, 17-07-2013 19-07-2013

fortalecer y Ing. Monica

mejorar el nivel | Villagran. Asistencia
Capacitacion de Ms. Pedro Morales, | 28-02-2013 28-02-2013 Convenio | del personal
al personal de | posicionamient | Ing. Margoth
servicio al odela Proafio, Ing. Monica | 23-07-2013 23-07-2013
cliente Cooperativa de | Villagran.
Capacitacion Ahorro y Ms. Pedro Morales, | 28-02-2013 28-02-2013 Convenio
al personal de | Crédito Ing. Margoth
quejas y Riobamba Proafio, Ing. Monica | 23-07-2013 23-07-2013
reclamo. Ltda., enla Villagran.

cuidad de

Riobamba
PRESUPUESTO TOTAL $ 200

ALCANCE: Personal de COAC Riobamba en las areas de Créditos, Servicio al Cliente y Quejas y reclamos
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3.10 PRESUPUESTO PROPUESTO DETALLADO TOTAL

TABLA No. 77 Presupuesto propuesto

Marketing Mix

Presupuestos Propuestos

Estrategia de Promocion $31.732,00
Indirecta

Estrategia de Publicidad $29.651,20
Estrategia de Fuerza de ventas $ 200,00
TOTAL PRESUPUESTO $61.583,20
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3.11 ESTRUCTURA DETALLADA DE LAS ESTRATEGIAS PROPUE STAS PARA
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO RIOBAMBA LTDA., EN LA CIUDAD
DE RIOBAMBA

3.11.1 PROMOCIONES INDIRECTA

Son Incentivos de corto plazo para alentar las compras o ventas de un producto
/servicio a los socios/usuarios. Las promociones tienen en comdn comunicarse con
sus intermediarios, consumidores y diversos publicos. Sus intermediarios, a su vez,
se comunican con los consumidores y con sus publicos.

Algunas de las metas promocionales consisten en llamar la atencion rompiendo el
nivel de ruido de la competencia, logrando pruebas, expandiendo |a participacion
dentro del mercado financiero, las estrategias de promocién son utilizadas para
ganar mercado entre el publico consumidor y con ello obtener un volumen de ventas

atractivo. Los premios prometidos a los consumidores generan incentivos.

Llaveros
Que contendra
Identificacion de la de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.

El slogan

POLITICA DE FUNCIONAMIENTO

TABLA No. 78 Presupuesto Propuesto en Llaveros

Talleres de Precio unitario Cantidad Precio total
artesanias
Mercado
artesanal de $2 5000 $10000
Ambato
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FIGURA No. 17 Llavero
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Jarros

Que contendra

Identificacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.

El slogan
Imagenes de las promociones de la Cooperativa
Apoyo en sus actividades a los Cooperados.

POLITICA DE FUNCIONAMIENTO

TABLA No. 79 Presupuesto Propuesto en Jarros

Imprenta Precio unitario Cantidad Precio total
Zone DESGN
Ideas innovadoras $5 1000 $ 5000

FIGURA No. 18 Jarros de ceramica
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Cuadernos

Que contendra

Portada principal: Identificacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba
Ltda.,

Portada interna: Gerente general dirigiéndose a la familia Cooperativista.

Datos personales

Entre portada las imadgenes de cada una de las agencias la de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., productos/servicios y responsabilidad social.

Contra portada interna: Mision, Vision

POLITICA DE FUNCIONAMIENTO

TABLA No. 80 Presupuesto Propuesto en Cuadernos

Institucion Precio unitario Cantidad Precio total

Inpapel $1.3776 5000 $ 6888
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FIGURA No. 19 Portada Principal
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FIGURA No. 20 Portada Interna
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FIGURA No. 21 3A
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FIGURA No. 22 4A
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FIGURA No0.23 Interna
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FIGURA No. 24 Interna
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FIGURA No. 25 Contra portada Interna
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“Brindar servicios financieros eficientes y oportunos, fomentando
el desarrollo de nuestros cooperados y |.'-| comunidad, con henesti-

dad y trasparencia.

“Consolidarmos en una Cooperativa con una estructura economi-
ca, tecnolégica y administrativa adecuadas a las normas de pru-

cia financiera, orientada a la presentacion de servi-

s en microhinanzas, con cobertura nacional, que

cuenta con directivos y persoanal comprometidos, y consolidada
como una alternativa de la Economia Popular y Solidaria en benefi-
cio de nuestros socios y la comunidad"'.
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FIGURA NO0.26 Contra portada
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Tarjetas con Bono

FIGURA No. 27 Inverso FIGURA No. 28 Adverso
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TABLA No. 81 Presupuesto Propuesto en tarjetas con Bono

Tarjetas de bono Precio unitario Cantidad Precio total

Instituciones: Cada tarjeta

SUPERMAXI, tendra un bono de 5 $ 250

MEGAMAXI, $ 50

AKly
GRAN AKI.

Viajes

Que contendra

Un tours a Galapagos para dos parejas por ocho dias y siete noches.

POLITICA DE FUNCIONAMIENTO

TABLA No. 82 Presupuesto Propuesto en Viajes

Galapagos Precio del Tours Cantidad Precio total
Agencias de Costo por
Turismo: persona es de 3 parejas $4194
DIAMANTE $ 1398
TOURS y
MAJESTOURING.
FIGURA No. 31 FIGURA No.32

Santa Cruz

San Cristébal
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Laptops

Que contendra
Identificacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.

Laptops

FIGURA No. 33
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POLITICA DE FUNCIONAMIENTO

TABLA No. 83 Presupuesto Total en Laptops

Laptops

Precio unitario

Cantidad

Precio total

Instituciones:

PC SERVICE
Marca TOSHIBA

Core |15

SYSTEMarket
Marca
NOTEBOOK
SONY VAIO
Core i5

Globaloffice
Marca
SANSUNG
ULTRABOOK
Core I5

SONY
VPCEB33FL/W
Core |5

$ 1159,2

$ 1080

$1191.16

$ 1003,96

$ 5796

$ 5400

$ 5955,8

$ 55019,8
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3.11.2 PUBLICIDAD

Es la utilizacion de los medios pagados por un vendedor para informar, convencer y
recordar a los consumidores un producto/servicio u organizacion, es una poderosa

herramienta de promocion.

La publicidad es una técnica de promocién o comunicacion que consiste en dar a
conocer, informar, persuadir o estimular su compra o consumo, y hacer recordar un
producto o servicio al publico, a través del uso de una comunicacion y medios

impersonales que le permite dirigirse a varias personas a la vez?’.

Redisefio de Triptico

Que contendra

Identificacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.
Productos y Servicios

Agencias con sus respectivas direcciones

Sorteo de las promociones

POLITICA DE FUNCIONAMIENTO

TABLA No. 84 Presupuesto Total en Tripticos

Institucion Tipo de color Cantidad Precio
Los tripticos

FranJa Digital | seran 5000 $ 492,80
impresos a ful
color

" Documento electrénichttp://www.crecenegocios.com/la-publicidad/
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FIGURA No. 34 Inverso

Haga realidad su Sueno
siendo socio de la
Cooperativa de Ahorro
y Credito Riobamba Ltda.

Y

t : - .
Corgrpendo by

Ecamamrila
Popular y Soliclaria

ﬁ ™ en m Fouaddof
i / anos

www.cooprio.fin.ec




FIGURA No. 35 Adverso
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Redisefio de Hojas volantes

Que contendra

Identificacion de la Cooperativa Riobamba
Productos y servicios

Agencias de la Institucion

POLITICA DE FUNCIONAMIENTO

TABLA No. 85 Presupuesto Total en Hojas Volantes

Imprenta Tipo de color Cantidad Precio
FranJa Digital | Seran
impresos a ful 5000 $ 358,40
color

FIGURA No. 36 Inverso




FIGURA No. 37 Adverso

Ahorro a la vista
Ahorro de Capital Social
Ahorro Infantil

Depositos a Plazo Fijo
Manejo de Fondos - Ahorro de Cesantia

Créditos de consumo
Créditos para vivienda
Microcreditos

Creditos instifucionales

Pago de nominas de personal

Pago del bono de desarrollo humano
Pago de pension jubilar y montepio
Pago del Agua Potable

Pago del SOAT

Tarjeta de Cajero Automatico

Agencia Dhavalo

K oA % RIOBAMBA Lida |

ol
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Vallas Publicitarias

Que contendra

El apoyo que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. A sus
SOCios.

Mensaje que ayude a conservar el medio Ambiente

Logo tipo de la Institucion con la direccién electronica

POLITICA DE FUNCIONAMIENTO

TABLA No. 86 Presupuesto Total en Vallas

INSTITUCION Precio unitario Cantidad Precio total

Induvallas $600 | 600*12= 7200 4 2880

Valla ubicada en la panamericana Sur en la ciudad de Riobamba

FIGURA No. 38

5 desanello
AVIB'A e,

delAhorrolyCrédito)

www.cooprio.fin.ec
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Valla ubicada en la panamericana Norte en la ciudad de Riobamba

FIGURA No. 39

Acciones verdes
parew uw futuro- mejor

)_1 ulls ’nmox; m:_k..snmoﬂb

“Lovtierrmama nuegtraypisaday,
 beame nuegtray manoy
www.cooprio.fin.ec

Valla ubicada en la entrada al canton Chambo en la ciudad de Riobamba

FIGURA No. 40

AR

lrnpulsames su desarolllo
La tierra es nuestro Jefm]m o

ayudanos a protegerla, RIOBANBA

@@mﬂ&adbmmsy@ﬁm

www.cooprio.fin.ec
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Valla ubicada en la entrada al cantdén Penipe en la ciudad de Riobamba

FIGURA No. 41

£l mundor se salvov
sy ool wnor hatce sw pute:

SIMULADORES

Valla ubicada en la panamericana Sur en la ciudad de Riobamba

FIGURA No. 42

S aumbriente
o haw fudwre:
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Valla ubicada en la panamericana Norte en la ciudad de Riobamba

FIGURA No. 43

Valla ubicada en la entrada al cantén Chambo en la ciudad de Riobamba

FIGURA No. 44
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Valla ubicada en la entrada al cantén Penipe en la ciudad de Riobamba

FIGURA No. 45

Creacion de una cuenta en red social

Que contendra

Nombre de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.
Imagenes que sobre resalte de las actividades que realiza la Institucion.

Informacion de los productos y servicios a sus socios como también de las
actividades que realiza la Cooperativa.
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POLITICA

DE FUNCIONAMIENTO

TABLA No. 87 Presupuesto Total en red Social

Red social

Contenido

Precio

Facebook

Informacién
productos/servicios,
actividades
diariamente la Cooperativa

de los

y

que realiza

Se toma en cuenta que
la institucion  tiene
servicio de internet.
Por lo cuanto no va a
tener un valor
adicional.

FIGURA No. 46 Red Social
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3.11.3 Fuerza de ventas

La fuerza de ventas de una empresa es el conjunto de recursos (humanos y
materiales) que se dedican directamente o a tareas intimamente relacionadas con
ella; por tanto, se encarga de seleccionar a las personas del equipo, formarles,
remunerarles, incentivarles, controlarles y adoptar.

La fuerza de ventas debe estar integrada en un plan integral de marketing para
ayudar a mejorar la contribucién del marketing en las organizaciones.
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POLITICA DE FUNCIONAMIENTO

TABLA No. 88 Perfil Propuesto

Nombre Objetivo Cognitivo Tema Area Duracion Precio
Ing. Diego La finalidad de la 1: El servicio de » Creditos Ejecucion de
Almeida presente capacitacion atencion al cliente. Convenios con la
sera conseguir: 2 Horas Escuela de Marketing
* Liderazgo en 2: Gestion del » Servicio al de la Facultad de
Ing. Patricia trabajo de equipo servicio al cliente. cliente Administracion de
Caceres Empresas de la
« Eficiencia y eficacia » Quejasy ESPOCH. Por lo tanto
en latoma de reclamos no tiene ningun valor.

decisiones

» Espiritu de
creatividad y
dinamismo

Nota: Sus gastos seran
de $ 200 el mismo que
cubrird todo los dutiles
de oficina para la
capacitacion.
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3.12 Cronograma de actividades

TABLA No. 89

Cronograma de actividades

Actividades

Meses

Enero

Febrero

Marzo

Abril Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre

Noviembre

Diciembre

Entrega de
llaveros

v

Entrega de
jarros

Entrega de
cuadernos

Sorteo tarjetas
con bono

Sorteo viajes

Sorteo laptops

Entrega de
tripticos

AN

Entrega de
hojas volantes

Vallas
publicitarias

Creacion de
una cuenta en
redes sociales

Capacitacion al
personal de
crédito

Capacitacion al
personal de
servicio al
cliente

Capacitacion al
personal de
quejas y
reclamos
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4.- CONCLUSIONES RECOMENDACIONES
4.1 CONCLUSIONES

> El andlisis DAFO (FODA) permite establecer el diagnostico necesario que
garantice el disefio de la propuesta, permitiendo la aplicacion de las
estrategias y tacticas dentro de la institucion con la finalidad de incrementar la

cobertura dentro del mercado financiero.

> El estudio de mercado muestra que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda., esta posicionada en el mercado local, por su trayectoria
asi como también por la liquidez y solvencia presentada en sus 34 afios al
servicio de sus asociados y la comunidad.

» De la investigacion realizada se puede concluir que las promociones actuales
gue realiza la Cooperativa Riobamba Ltda., son aceptadas por los socios sin
dejar de lado la innovacion de las mismas, retribuyendo asi a la confianza de

los beneficiarios.

» Los resultados obtenidos en la Investigacion de Mercados referente a la
ubicacién de las agencias de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba
Ltda., permite apreciar que son distribuidas en sitios estratégicos por que

facilitan la concurrencia de los socios, optimizando su tiempo y recursos.
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4.2 RECOMENDACIONES

e

L

e

L

Se recomienda a la Cooperativa Riobamba Ltda. la implementacion de las
estrategias del marketing mix, con el propésito de incrementar el
posicionamiento en la mente de los asociados para enfrentar en mejores
condiciones a la competencia, mejorando con ello la cobertura y rentabilidad
en el mercado financiero.

Se sugiere a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. aprovechar
la imagen y posicionamiento para aumentar su cartera de clientes, mediante
una atencion de calidad motivando permanentemente que todas sus
actividades, alcancen mejoras en la calidad del servicio.

Recomendamos hacer énfasis en Capacitar al talento humano continuamente
para garantizar el fortalecimiento tanto de las relaciones humanas y
comerciales que mantiene la Institucion con los clientes internos y externos lo
cual facilitara el crecimiento del sentido de pertenencia hacia esta entidad
financiera.

Se sugiere, tomar en cuenta las recomendaciones que realizan los socios en
el servicio de atencion al cliente lo cual ayudard fundamentalmente a reducir
las debilidades que puede presentar la Cooperativa, incrementado al mismo
tiempo las fortalezas alcanzando con ello un crecimiento continuo y un
desarrollo sostenido.

Se recomienda a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.,
analizar continuamente a la competencia asi como también a sus
socios/clientes para implementar nuevas estrategias efectivas que le permita
consolidarse dentro del mercado financiero, convirtiéndose en un importante

referente de la economia social y solidaria en el centro del pais.
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RESUMEN

La presente investigacion propone el andlisis de las variables del marketing mix, de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., y propuestas de estrategias para
su mejoramiento, con el objetivo de retribuir la confianza de los socios de esta

manera fortalecer y mejorar el nivel de posicionamiento.

La aplicacion de la investigacion de mercados ayudo a identificar la situacion en que
se encuentra la institucion. La propuesta que se utilizara a través de las estrategias
de Marketing: Promocion, Publicidad, Fuerza de Ventas y la innovacién de
promociones indirectas permitira implementar nuevas tacticas como sorteos de
laptops, tarjetas con bono para supermercado, sorteo de viajes a Galapagos, y el
obsequio de cuadernos el cual ayude a la identificacién de la cooperativa. Dentro de
las estrategias de publicidad, la aplicacion del marketing ecoldgico, la cooperativa
ha tomado en cuenta concientizar en las personas la importancia del cuidado del
medio ambiente; los redisefios de tripticos y hojas volantes. La utilizacion de la
tecnologia y el facil manejo de las redes sociales, permitira informar a actualesy

potenciales clientes/usuarios.

Cuando se trata del talento humano como no pensar en la imagen y reputacion que
tiene la entidad. Si decimos que se refleja en la accion propia y Unica de la
organizacion, para la cual se propone realizar capacitacion al personal administrativo
en forma continua, esto permitirA mejorar el contacto con sus asociados y la

comunidad.
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Summary

This research poses the analysis of the mix marketing variables of the “Cooperativa
de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. (limited company)” and strategic proposals to its
improvement with the purpose of rewarding its associates trust in order to strengthen

and enhance the positioning level.

The application of markets investigation made possible to identify the situation for
which the institution goes through. The proposal that is going to be used through the
marketing strategies, promotion, publicity, sales force and the innovation of indirect
promotions will grant to adjust new techniques like laptops raffles, supermarket
bonus cards, Galapagos islands tours raffles and prizes like logo-copybooks to be

able to identify the cooperative.

Regarding to publicity strategies: the application of ecological marketing, also the
cooperative has taken into account to make people get conscious about the
relevance of taking care of the environment, the brochures redesign and leaflets. The
use of technologies and the easy access to the social networks will make possible to

inform to factual and potential customers/users.

When dealing human talent is important to think about the image and institutional
corporate reputation; if it is said that they are reflected in the own and unique action of
the organization for which it proposes to conduct training continuously to the

administrative staff, this will improve contact with its associates and the community.
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ANEXO No 1 INFLACION

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

FECHA VALOR
Febrero-29-2012 5.53 %
Enero-31-2012 5.29 %
Diciembre-31-2011 5.41 %
Noviembre-30-2011 5.53 %
Octubre-31-2011 5.50 %
Septiembre-30-2011 5.39 %
Agosto-31-2011 4.84 %
Julio-31-2011 4.44 %
Junio-30-2011 4.28 %
Mayo-31-2011 4.23 %
Abril-30-2011 3.88 %
Marzo-31-2011 3.57 %
Febrero-28-2011 3.39 %
Enero-31-2011 3.17 %

Diciembre-31-2010 3.33 %
Noviembre-30-2010 3.39 %

Octubre-31-2010 3.46 %
Septiembre-30-2010 3.44 %
Agosto-31-2010 3.82 %
Julio-31-2010 3.40 %
Junio-30-2010 3.30 %
Mayo-31-2010 3.24 %
Abril-30-2010 3.21 %
Marzo-31-2010 3.35 %

ANEXO No 2 PIB

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

Febrero-29-2012 5.53 %
Enero-31-2012 5.29 %
Diciembre-31-2011 5.41 %
Noviembre-30-2011 5.53 %
Octubre-31-2011 5.50 %
Septiembre-30-2011 5.39 %
Agosto-31-2011 4.84 %
Julio-31-2011 4.44 %
Junio-30-2011 4.28 %
Mayo-31-2011 4.23 %
Abril-30-2011 3.88 %
Marzo-31-2011 3.57 %
Febrero-28-2011 3.39 %
Enero-31-2011 3.33%
Diciembre-31-2010 3.33%
Noviembre-30-2010 3.39%
Octubre-31-2010 3.46%
Septiembre-30-2010 3.44%
Agosto- 31-2010 3.82%
Julio-31-2010 3.40%
Junio-30-2010 3.30%
Mayo-31-2010 3.24%
Abril- 30-2010 3.21%
Marzo- 31-2010 3.35%
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ANEXO No 3 PEA (Nacional)
FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

:sde septiembre de 2007, los ocupados plenos y los subocupados han constitnido el mayor porcentaje de la
1A, observandose un decrecimiento de los swbocwpades (435.7%) v un aumento de los ewpades plenos (46.9%)
ra el anc 2011

DISTRIBUCION DE LA PEA
(Tasas, 2007-2011)

100%

reducideo 2.jpg

90%
80%
T0%
60%
S50%
A40%
30%
20%
10%

0%

[ Ocupados no clasificados

Fuente: Encuasta Macional de Empleo, Suk

% 1 GoNERKG MAL ekl DE
2 L, LAREPLBLICA DE ECUIATOR

ANEXO No 4 TASA ACTIVA
FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

FECHA VALOR

Abril-30-2010 9.12 %
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Desde 2007 hasta el afo actual, el salario minimo ha
pasado de 170 a 264 dolares, con un incremento del
55,3% vy a una tasa anual

ANEXO No 5 TASA PASIVA

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

FECHA VALOR
Marzo-31-2012 4.53 %
Febrero-29-2012 4.53 %
Enero-31-2012 4.53 %
Diciembre-31-2011 4.53 %
Noviembre-30-2011 4.53 %
Octubre-31-2011 4.53 %
Septiembre-30-2011 4.58 %
Agosto-31-2011 4.58 %
Julio-31-2011 4.58 %
Junio-30-2011 4.58 %
Mayo-31-2011 4.60 %
Abril-30-2011 4.60 %
Marzo-31-2011 4.59 %
Febrero-28-2011 4.51 %
Enero-31-2011 4.55 %
Diciembre-31-2010 4.28 %
Noviembre-30-2010 4.30 %
Noviembre-29-2010 4.28 %
Octubre-30-2010 4.30 %
Septiembre-30-2010 4.25 %
Agosto-31-2010 4.25 %
Julio-31-2010 4.39 %
Junio-30-2010 4.40 %
Mayo-31-2010 4.57 %

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

ANEXO No 6 SALARIO MINIMO VITAL

promedio de 10,6%

aproximadamente.
Cusdro o
) Valor Variacion Fmducti'_uidatJ Variacion
Periodo Media
55/ mes Anual % | e Uss Anual %
2007 170 6,3 4 454 -1,0
2008 200 17,6 5.047 13,0
2009 218 9.0 G059 04
2010 240 10,1 5.307 47
2011 264 10,0 - -
Fidena ol L
ik L
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ANEXO No 7 COSTO DE LA CANASTA BASICA FAMILIAR

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

Salario minimo Vs costo de la canasta basica

L] 11 1o | 19 1 1% | 185 Lar 154 L33 Hi0 | X0 A WNE M LI 0w 07 Hit Hi

—Sdmeniiredd | 39 E 0 H E+l B El 5 1 I 5 % W w5 | W W m | m | w

— CeteCinastaBisca] M) | 1B o2 | | R M| 7| W n | REE] il i £ Ec I : o | 1 n iH

ANEXO No 8 CONSUMO FINAL POR HOGARES

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

Evolucion del Consumo Final de los Hogares, 2010.1

War tit-1 Varti-4
50 T ro10.0
834 8.66
40 o t 8.0
3.0 6.0
20 4 + a0
239
10 t 20
0o 4 r 0.0
-0.43
e o2 1.90 20
o
GRAFICO N° 3 EMPLEO
20 =0
-2.40
ap L L &0
8 8 8 8 8 B 8 B 5 5 5 5 8 8 8 8 8 28 8 8 2
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ANEXO No 9 EMPLEO
FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

_ OCUPADOS PLENOS 45.6%

reducido
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ANEXO No 10 SUBEMPLEO
FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

SUBCOCUPADOS

51_6%

55388888889 ¢S89 z 3
§ = § 5 § 5 5 8 g E 8= F &
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ANEXO No 11 RIESGO PAIS
FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

m-
m

Febrero-14-2012 793.00

ANEXO No 12 REMESA DE MIGRANTES
FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

= A
Uno de los componentes principales de la Cuenta corriente es la cuenta de Remesas de emigrantes, que a lo largo de
los afios se ha constiido en uno de los ingresos mas importantes de la Balanza de Pagos. En el afio 2007 las
remesas alcanzaron la cifra mas alta USD 3,087.7 millones equivalentes al 6.8% del PIB.

EVOLUCION DE LAS RENMESAS RECIBIDAS

(Millones de USD, 1993-2010)
‘@08

%del PIB

1993 1voa 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 ZOO3  Z004 2005 2006 2007 2008  ZoO9 2010
BN Femesas s Porcentaie PIB sie darecho

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE].
T Grsaesbs aciomns re
5 | LAREPUSLICK DEL ECLIADOR
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ANEXO No 13 DENSIDAD DE LA POBLACION

Provincia de Chimborazo

N

Capital

* Poblacion

» Coordenadas
Ciudad mas poblada
Idioma oficial

* Otros idiomas
Entidad

* Pais

Gobernador
Prefecto

Subdivisiones
Fundacion
Superficie

* Total
Altitud

* Media

* Maxima

sy

Riobamba
134808
1°40's, 78°39'0
Riobamba
Castellano
Quichua
Provincia
mim Ecuador

Hermuy Calle Verzozi
Mariano Curicama

10 cantones
25 de junio de 1826

5.287 km?

2700 msnm

6310 msnm
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* Minima 320 msnm
Poblacién (2010)

Hombres 219.401
Mujeres 239.180

* Total 458,581 hab.
 Densidad 0,09 hab/km?
Gentilicio Chimboracense
Huso horario UTC-5

Caodigo postal EC0601
Prefijo telefonico 3 (+593-3)
ISO 3166-2 EC-H

ANEXO No 14 DESEMPLEO
FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

FECHA VALOR

Diciembre-31-2011 5.07 %
Septiembre-30-2011 5.52 %
Junio-30-2011 6.36 %
Marzo-31-2011 7.04 %
Diciembre-31-2010 6.11 %
Septiembre-30-2010 7.44 %
Junio-30-2010 7.71 %
Marzo-31-2010 9.09 %
Diciembre-31-2009 7.93 %
Septiembre-30-2009 9.06 %
Junio-30-2009 8.34 %
Marzo-31-2009 8.60 %
Diciembre-31-2008 7.31 %
Septiembre-30-2008 7.06 %
Junio-30-2008 6.39 %
Marzo-31-2008 6.86 %
Diciembre-31-2007 6.07 %
Septiembre-30-2007 7.06 %
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ANEXO No 15 DESOCUPACION

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

BANC O CENTRAL DEL ECUADCOR

2 DESOCUPADCS
2% = 53_3?’,- o
5% F 4 s g "\-__?.?'!1’:-
796 & - u___ﬁ_d%."- - | reducide 2.jpg i o —
5% - " o -
5% T T T T T T T T T
5 & 82 83 8 =2 8 § &8 8 3 9 9 8 3 =
§ £ B 5 32 2 5 § & 8 s g4 7§ s
Fuenie: EMEMDL.
ANEXO NO 16 ANALFABETISMO
Analfabetismo
*Personas de 15 anos y mas que no saben leer ni escribir (cifras totales)
11.7%
Galdpagos
1,3%
Carchi
Esmeraldas 6:2% 1990 2001 2010
9,8%
Imbab Cotopaxi
miDabura 1
13,6% 5 bi
10,6% - - ' ucumbios
° : 6,8%
Fichincha - "
3,6% - - Orellana
Sante Damings - Napo 6,5%
6,3% - s 5,3% - Tungurahua
Manaki " - Los - 7.5%
10,2% Rios
9,3% Fastaza
Sta. Elena L - 6,9%
M
5.2% - Sa Et.";';au Bolivar
Guayas Aruay 6,6% 1 3,9%
510% 6‘?% Chimborazo
Carnar
El Oro - 13,5,%
o r [
2,19 12,2%
Loja - Famora Chinchipe
5,8% o 5,5%

Con las nuevas cifras del INEC, el académico se rat

libre de analfabetismo.
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ANEXO No 17 DISENO DEL CUESTIONARIO
Boleta N°1
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA DE MARKETING

Objetivo: Determinar el nivel de aceptacion en los socios acerca de las variables de
marketing mix de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.

Genero M: F: Nivel de Estudio Primario

Secundario

Edad: Universitario

18 a 22 rsitario
23 a27 Especializacién

28a 32

33a37 Estado Civil ..........cceevnnn...
38a42
43 a 47 Ocupacion  .......cccceveennnne.
48 a 52

53 amas

1) ¢Con que seuddénimo usted conoce a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda.?
Impulsamos su desarrollo ...
Lo nuestro ..
Ningupa .
2) ¢ Posee usted Cuenta en alguna Institucion Financ  iera?
Si No ........
3) ¢Los servicios que oferta la Cooperativa de Ahor ro y Crédito Riobamba
Ltda.? Son:
Excelente ...
Muy bueno ...
Buenro ...
Normal ...
Malo ...
Pésimo ...
P oI QUG
4) ¢ Esté de acuerdo con los costos de los servicios gue maneja la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.?
Si No ........
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5) ¢Qué es mas importante para usted de la cooperat iva de ahorro y crédito
Riobamba Ltda.?

Credibilidad ...

Trayectoria ...

Solvencia L

Ubicacion ...

Servicios Ll

Otros Especifiqué ......................

6) ¢ Qué servicios ofertados por la Cooperativas de Ahorro y Crédito Riobamba
Ltda. satisfacen mas sus necesidades? Ordene segun su preferencia del 1 al 5,
siendo 1 bajo y 5 alto.

Cuenta de Ahorro ...

Créditos ..

Pago de servicios ...

Depositos a Plazo Fijo ...

Otos Especifiqué .....................

7) ¢, Qué es mas importante para usted al momento de | servicio? Ordene segun
su preferencia del 1 al 5, siendo 1bajo y 5 alto.

Rapidez .

Cordialidad ...

Asesoria Personalizada ...

Facilidad de Informaciéon ...

Innovacion .l

Ootos Especifiqué .....................

8) ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de las cooperativas de ahorro y
crédito Riobamba Ltda.?

Semanalmente ...

Quincenalmente ...

Mensualmente ...

Trimestralmente ...

Otas L. Especifiqué ....................

9) ¢Los medios mas idoneos para promocionar la Coop erativa de Ahorro y
Crédito Riobamba Ltda.? Son:

Sorteos de premios ...

Vinculacion con la Comunidad  ........

Medios de Comunicacion  ........

Gigantografias ...

Otros Especifique .............o.oeiil
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10) ¢ A través de qué medios de comunicacion se info
de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.?

rma sobre la Cooperativa

RADIO TELEVISION PRENSA| |OTROS
Que canal Cudles? Cudles?
Que Emisora Nacional Local
1.
2.
3.
En que Horario
6h00: 9h00 6h00: 9h00 Dia
Mafana |[10h00:12h00 Mafana 10h00:12h00
13h00:15h00 13h00:15h00
Tarde 16h00:18h00 Tarde 16h00:18h00
19h00:21h00 19h00:21h00
Noche 22h00 en adelantg Noche 22h00 en adelante

11) ¢(De qué manera mas
cultura de ahorro en la cooperativa de Ahorro y Cr

le gustaria que le incent
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ANEXO No 18 DISENO DEL CUESTIONARIO

Boleta N° 2
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA DE MARKETING

Objetivo: Determinar el nivel de aceptacion en los socios acerca de las variables de
marketing mix de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.

GENERALIDADES

Genero iy Nivel de Estudio Primario

Secundario

Universitario

EStado GVl w...ooveoeoe Especializacion

Ocupacién ...............o...e.

CUESTIONARIO
1) ¢ Utiliza usted los servicios de una Cooperativa de Ahorro y Crédito?

Si No ........
2) ¢ Qué Institucion Cooperativista goza de su conf  ianza?
a) COAC Riobamba ... f) COAC Oscus ........
b) COAC Sagrario ... g COAC Minga  ........
c) COAC Accion Rural......... h) COAC Chibuleo  ........
d) COAC Mushuc Runa  ....... ) Ota ...
e) CACPECO ... Especifiqué.....................
¢Por qué?
a) Calidad de servicio........ g) Liquidez ...
b) Agilidad ... h) Trayectoria ~  .........
c) Costos de crédito ........ i) Confianza  .........
d) Eficiencia ... j) Servicios ...
e) Solvencia ... k) Otros ...
f) Ubicacion ... Especifiqué......................

3) ¢Esta de acuerdo con los costos de los servicios gue maneja la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.?
Si No ........
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4) ¢ Qué es mas importante para usted al momento de | servicio? Ordene segun
su preferencia del 1 al 5, siendo 1bajo y 5 alto.

a) Rapidez ... e) Innovacion ...
b) Cordialidad ... fy Otros ...
c) Asesoria Personalizada ........ Especifiqué .....................

d) Facilidad de Informacién ........

5) ¢ Qué servicios ofertados por la Cooperativas de Ahorro y Crédito Riobamba
Ltda. satisfacen mas sus necesidades? Ordene segun su preferencia del 1 al 5,
siendo 1 bajo y 5 alto.

a) Cuenta de Ahorro ... d) Depositos a Plazo Fijo ...
b) Créditos ... e) Otros ...
c) Pago de servicios ... Especifique........ccooooiiiiiiiiinn,

6) ¢ Como se informo a respecto de los servicios que ofrece la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.?

a) Radio ... e) Hojas volantes .........
b) Prensa ... f) Referencias  .........
c) Television ... g Otros ...
d) Publicidad rodante ........ Especifiqué.................

7) ¢De qué manera mas le gustaria que le incenti ven por formar parte de la
cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO No 19 DISENO DEL CUESTIONARIO
Boleta N°3
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA DE MARKETING

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccidon en los socios acerca de las variables de
marketing mix de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.

GENERALIDADES

Genero (M F: | Nivel de Estudio Primario
Secundario
Edad: Universitario
Estado civil ................el Especializacion
18 a 22
23a27
28a32 Ocupacion ............c.euueee.
33a37
38a42
43 a 47
48 a 52
53 a mas CUESTIONARIO
1) ¢ Utiliza usted los servicios de una Cooperativa de Ahorro y Crédito?
Si No ........
2) ¢ Qué Institucion Cooperativista goza actualment e de su confianza?
a) COAC Riobamba ... f) COACOscus ........
b) COAC Sagrario  ........ g COAC Minga  ........
c) COAC Accion Rural........ h) COAC Chibuleo  ........
d) COAC Mushuc Runa  ........ ) Otra ...
e) CACPECO ... Especifiqué..................

PO U 2.t e e e e e e e e e e e e

2.1) ¢Qué opinion le merece?
a) Excelente ...
b) Muy bueno ...
c) Bueno ...
d) Normal ...
e) Mao ...
fy Pésimo ...
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3) ¢ Para usted que es importante al momento de obt
cooperativa de Ahorro y crédito?
a) Rapidez
b) Cordialidad
c) Asesoria Personalizada
d)
ad de Informacién

4) ¢ Como se informa de los servicios que ofrece la
Crédito?

e) Innovacion
f) Otros
Especifiqué

ener un servicio de una

s Cooperativas de Ahorro y

RADIO | ... TELEVISION | ... PRENSA [PUBLICIDAD |HOJAS REFERENCIAS
Quecanal | ... RODANTE VOLANTES
Que Emisora Nacional Local Cudles? | ... OTROS
1. 1. 1. 1. Cuales?
2. 2. 2. 2. 1.
3. 3. 3. 3. 2.
En que Horario 3.
6h00: 9h00 6h00: 9h00 |Dia
Mafiana | 10h00:12h00 | Mafiana | 10h00:12h00
13h00:15h00 13h00:15h00
Tarde |16h00:18h00 | Tarde 16h00:18h00
19h00:21h00 19h00:21h00
22h00 en 22h00 en
Noche |adelante Noche |adelante

5) ¢A utilizado usted los servicios de la Cooperati
Riobamba Ltda.?

6) ¢De los servicios/productos ofrecidos por la Coo

Crédito Riobamba Ltda. Cuél es el que mas utiliza?
a) Cuenta de Ahorro

b) Créditos
c) Pago de servicios

7) ¢Es de su satisfaccion los servicios que recibe
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d) Depdsitos a plazo fijo
e) Otros
Especifiqué................cooeeni

va de Ahorro y Credito

perativa de Ahorro y

en la cooperativa de Ahorro
precio, plaza y promocion



7.1) Especifiqué cuales

a) Cuenta de Ahorro ....... d) Depositos a plazo fijo ...
b) Créditos ... e) Otros ...
c) Pago de servicios ....... Especifiqué..................

8) ¢ Esta de acuerdo con los costos de los servicios gue maneja la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.?

9) ¢En su criterio califique los siguientes apartad os de la cooperativa de
Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.?

1 EXCELENT | MUY BUENO | MALO | PESIMO
CARACTERISTICAS = BUENG

Rifa de Vehiculos

Rifa de Electrodomésticos

Servicio

Atencién Personal de Cajas

Atencion Oficial de crédito

Atenciébn Personal en la matriz y
Agencias

Instalaciones de la Matriz y Agencias

10) ¢Considera usted que la ubicacién de las agenci as de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. En la ciudad sonid  Oneas?
a) Completamente de acuerdo  .......

b) De acuerdko ...
c) Nien acuerdo ni en desacuerdo........
d) Endesacuerdo ...
e) Completamente desacuerdo  ........

11) ¢ Adicionalmente de las promocion que utiliza a  ctualmente la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. de qué manera mas le gustaria que le
incentiven por formar parte de la misma?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO No 20 DISENO DEL CUESTIONARIO
Boleta N° 4
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA DE MARKETING

Objetivo: Determinar la incidencia de la aplicacion de las variables de marketing mix en el nivel de
satisfaccion de los socios/usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.

GENERALIDADES

Genero Iz F: | Nivel de Estudio Primario

Edad: Secundario

18 a 22 Universitario

23 a 27 Estado civil ................c.. Cuarto nivel

28 a 32

33a37

38 a42 Ocupacion ............cceeeeenes

43 a 47

48 a 52

53 a mas

CUESTIONARIO
1) ¢ Utiliza usted los servicios de una Cooperativa de Ahorro y Crédito?
Si No ........
Si su respuesta es NO pase a la pregunta 3y 4
2) ¢ Qué Institucion Cooperativista goza actualment e de su confianza?

a) COAC Riobamba ... f) COAC Oscus ........
b) COAC Sagrario ... g COAC Minga  ........
c) COAC Accion Rural........ h) COAC Chibuleo  ........
d) COAC Mushuc Runa  ....... ) Otra ...
e) CACPECO ... Especifiqué..................
PO U 2. e e e e e

2.1) ¢ Qué opinidn le merece?

a) Excelente ... d) Normal ...
b) Muy bueno ... e) Mao ...
c) Bueno ... f) Pésimo ...

3) ¢ Para usted que es importante al momento de obt  ener un servicio de una
Cooperativa de Ahorro y crédito?

a) Rapidez ... d) Facilidad de Informacion ........
b) Cordialidad ... e) Innovacion ...
c) Asesoria Personalizada ........ fy Otros ...
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Especifiqué ..................
4) ¢(Como se informa usted de los diferentes produc tos y servicios que
ofertan las Cooperativas de Ahorro y Crédito?

RADIO ... TELEVISION | ........ PRENSA [PUBLICIDAD [HOJAS REFERENCIAS
Quecanal | ... RODANTE VOLANTES | ...
Que Emisora Nacional Local Cudles? | e | v OTROS
1. 1. 1. 1. Cudles?
2. 2. 2. 2. 1.
3. 3. 3. 3. 2.
En que Horario 3.
6h00: 5h00 6h00: 9h00 Dia
Mafiana [ 10h00:12h00 | [ Mafiana | 10h00:12h00
13h00:15h00 13h00:15h00
Tarde [16h00:18h00 | [Tarde 16h00:18h00

19h00:21h00 19h00:21h00
22h00 en 22h00 en
Noche adelante Noche adelante

5) ¢Utiliza usted los servicios de la Cooperativad e Ahorro y Crédito Riobamba
Ltda.?

6) ¢De los servicios/productos ofertados por la Coo perativa de Ahorro y
Crédito Riobamba Ltda. Cuél es el que mas utiliza?

a) Cuenta de Ahorro....... e) Otros
b) Créditos ... L.
c) Pago de servicios....... Especifiqué...............oocein

d) Depdsitos a plazo fijo  ........

7) ¢ Su nivel de satisfaccion frente a los diferente s servicios que oferta la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.? Son
a) Completamente satisfecho ........

b) Satisfecho ...
c) Insatisfechro ..l
d) Completamente insatisfecho ........

8) ¢ Esta de acuerdo con los costos de los servicios gue maneja la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.? En:
a) Creditos de consumo 14% d) Depésitos a Plazo Fijo 6-9%

b) Microcrédito 19% e) Cuentas de ahorros 3.25%
c) Crédito de vivienda 10%
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8.1) La tasa de interés que maneja la Cooperativa  Riobamba, seguln su criterio
esta?

a) Completamente de acuerdo  ........

b) De acuerdo ...

c) Nien acuerdo ni en desacuerdo ........

d) Endesacuerdko ...

e) Completamente en desacuerdo ........

9) ¢Califique los siguientes criterios de la Coope rativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda.?

1 EXCELENT | MUY BUENO | MALO | PESIMO
CARACTERISTICAS = BUENG

Rifa de Vehiculos

Rifa de Electrodomésticos

Servicio y atencion Personal de Cajas

Servicio y atencion Oficial de crédito

Atencién personal en la Matriz

Atencién Personal en la Agencias

Instalacion de la Matriz

Instalaciones de las Agencias

10) ¢Considera usted que la ubicacién de las agenci as de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. En la ciudad sonid  Oneas?
a) Completamente de acuerdo  ........

b) De acuerdo ...
c) Nien acuerdo ni en desacuerdo........
d) Endesacuerdo ...l
e) Completamente desacuerdo  ........
POl QUE .

11) ¢Adicionalmente de las promociones que utiliza actualmente la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. de gué manera mas le
gustaria que le incentiven por formar parte del a misma?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO No 21 POBLACION ZONA URBANA DE RIOBAMBA

CEPAL/CELADE Redatam+SP 5/9/2012

Base de datos

Ecuador::Censo de Poblacion y Vivienda 2010
Filtro

VIVIENDA.UR=1

Area Geogréfica

Seleccion\PROVIN_06.sel

Crosstab
Grupos de edad
por Sexo
AREA # 0601 RIOBAMBA
Grupos de edad Sexo
Hombre Mujer Total

De 18 a 19 afos 3,815 3,806 7.621
De 20 a 24 afos 7,274 7,576 14.850
De 25 a 29 afos 6,035 6,985 13.020
De 30 a 34 afos 4,851 5,771 10.622
De 35 a 39 afos 4,305 5,376 9.681
De 40 a 44 afos 3,884 4,912 8.796
De 45 a 49 afos 3,693 4,473 8.166
De 50 a 54 afos 3,011 3,571 6.582
De 55 a 59 afos 2,543 3,09 5.633
De 60 a 64 afos 1,913 2,336 4.249

TOTAL 41,324 47,896 89.220
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ANEXO NO 22 INVESTIGACION DE CAMPO
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ANEXO No 23 PROFORMA VIAJE A GALAPAGOS
DIAMANTE TOURS

ArenaBlahéa *~

e ewu\; sl -
-t i g

D ( ANS|
ITINERARIOS SUJETOS A CAMBIO SIN F'REVtO AVISO POR RAZONES DE FUERZA MAYOR
EL PUERTO DE INGRESO DE LOS PASAJEROS DEPENDE EXCLUSIVAMENTE DE DISPONIBILIDAD Y DE LAS
OPERACIONES DE LA MAYORISTA ISLAS DE FUEGO.

SALIDAS DE MARTES A VIERNES Y DE VIERNES A MARTES

TEMPORADAS 2012
" 3ENERO -24ENERO . TEMPORADABAIA
27 ENERO - 30 MARZO TEMPORADA ALTA
3ABRIL— 26JUNIO TEMPORADA BAJIA. -
29 JUNIO — 28 AGOSTO .. TEMPORADA ALTA
431 AGOSTO - 18 DICIEMBRE - -  TEMPORADA BAIA

. Rireccion: Av. Veloz y Garcla Moreno (esqg
o o "f e

e Edificio CFN Planta

il T e = - sifs: 593 3

e o s Telfs: 593 3

email: diamanterioban !,:A

R P P T
SO s g
LB

‘—mf) f‘\‘:) Ecuad
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TARIFAS TEMPORADA ALTA

RUTA

4 DIAS — 3 NOCHES 5 DIAS — 4 NOCHES 8 DIAS — 7 NOCHES
ADULTOS | NINOS | TER.EDAD | ADULTOS | NINOS | TER.EDAD | ADULTOS | NIROS TER.
EDAD

TARIFAS TEMPORADA BAJA
L 4 DIAS — 3 NOCHES 5 DIAS — 4 NOCHES 8 DIAS — 7 NOCHES
ADULTOS | NINOS | TER.EDAD | ADULTOS | NINOS | TER.EDAD | ADULTOS NINOS TER.

HABITACON SENCILLA 4 DIAS/ 3 NOCHES $ 90,00 NETO + 12% IVA
5 DIAS/ 4 NOCHES $120,00 NETO + IVA Y 8 DIAS/ 7 NOCHES § 210 NETO + IVA
TARIFAS NO VALIDAS PARA FERIADOS O GRUPOS
- SUJETAS A CAMBIO SIN PREVIO AVISO —
NO INCLUYE
. “Q" DE COMBUSTIBLE

PAQUETE INCLUYE:
e TICKET AEREQ

s TRASLADOS =¥e (80 délares incluido IVA)

s  ALOJAMIENTO . ENTRADA A GALAPAGQOS

*  ALIMENTACION COMPLETA dﬁ]DT NAC, 3 CHD NAC, 100 EXT. 50 PACTO
*  VISITAS ANDINO)

« GUA

TARJETA DE TURISMO
@su NACIONALES O EXTRANIEROS)
«  PROPINAS

»  BEBIDAS EXTRAS.

T . DirecciGn: Av. Veloz y Garcia Moreno
SRS oy ’ R
= : g gt Edificio CFN Planta Baja - Riob
Teif

elfs: 593 3 2960319/ 2

S
e

email: diamanteriobarnba@vahoo.e
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ANEXO No 24 PROFORMA VIAJE A GALAPAGOS
MAJESTOURING

GALAPATENEC GROUP e B |
""" 5] AS Oc Tucco MAJESTOURING.

by GTG | Galapages Tourlstie Grougp ¢ L @

wLIGSld.  TARIFARIO 2012 .-

=T ke
IALAFAGOD

ERARIOS SUJETOS A CAME PREVIO AVISO POR RAZONES DE FUERZAMAYOR
ELPUERTDDEWGRESDDELDSPAWEROSDEPHJDEMIV DE DISPONIBILIDAD Y DE LAS
OPERACIONES DE ISLAS DE FUEG

SALIDAS DE MARTES A VIERNES Y DE VIERNES A MARTES
PARA SALIDAS FUERA DE NUESTRA OPERACION REGULAR COORDINAR CON ANTICIPACION..

TEMPORADAS 2012

* 2 R : ;
27 ENERO — 30 MARZO TEMPORADA AI.TA ' "

Ean

Informes y Ventas
www.
]xmcyorgcm@hotmail com
Telf: B3 2946624 [ 2944673 [ 098859401 /084876315
10 de Agosto 21-62 y Carabobo
RIOBAMBA - ECUADOR
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i)

GALAPAGOS TOURISTIC GROUP

by TG | Galapagos Tourlstic Group

f a
ISL@MCO MAJESTOURING.

Agencia de Viafes Internacional

T ?

ArenaBl&hca

RUTA

4 DIAS - 3 NOCHES

5 DIAS ~ 4 NOCHES

8 DIAS — 7 NOCHES

ADULTOS | NINOS | TER. EDAD

ADULTOS | NINOS | TER. EDAD

ADULTOS

NINOS TER.

4 DIAS - 3 NOCHES

5 DIAS ~ 4 NOCHES

8 DIAS — 7 NOCHES

ADULTOS | NINOS | TER. EDAD

ADULTOS | NIROS | TER. EDAD

- .... U

ADULTOS

NINOS TER.

| SUPLEMENTO EN HABITACON SENCILLA 4 DIAS/ 3 NOCHES $ 90,00 NETO + 12% IVA
" 5 DIAS/ 4 NOCHES $120,00 NETO + IVA Y 8 DIAS/ 7 NOCHES $ 210 NETO +IVA

TARIFAS NO VALIDAS PARA FERIADOS O GRUPOS

- SUJETAS A CAMBIO SIN PREVIO AVISO —

TICKET AEREO

NO INCLUYE:

=  ENTRADA A GALAPAGOS

(6 ADT NAC, 3 CHD NAC, 100 EXT. 50

TRASLADOS PACTO ANDINO)
ALOJAMIENTO e TARJETA DE TURISMO
ALIMENTACION COMPLETA (10 USD NACIONALES O EXTRANJEROS)
VISITAS il =  PROPINAS
GuUIA e  BEBIDAS EXTRAS.

*  GASTOS PERSONALES

s R combiskbh & po Ah-y

Informes y Ventas
www.majestouring.webs.t
majestouring@gmail.com . jxmayorga02@hotmail.com
Telf: 03 2946624 / 2944673 /098859401 / 084876315

10 de Agosto 21-62 y'Carabobo
RIOBAMBA - ECUADOR
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ANEXO No 25 PROFORMA

PC SERVICE

Riobamba, 26 DE JUNIO DEL 2012

Sefiores: VICTOR POMAGUALL!

Presente. -

ra consideracion muestra mejor cotizacién en lo siguiente

Precio unit | Total

' USD 1,035,00] USD 1.03580
| |
! j ‘
| |
|

| | }
| | |

SUB TOTAL UED¥.035,00

Proforma vilida por 8 dias

Direccion: Carabobo 18- 48 y Villarroel Teléfax: (03) 2946 702  Cel: 098137905 RUC:0602364119001
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ANEXO No 26 PROFORMA
SYSTEMarket

® Computadoras al por mayor Y menor

) ' S ' hm ar ket ® Servicio técnico especializado

Mavorista de Computadoras ® Sistemas informaticos empresariales

PROFORMA No 2,184

Validez 15 dias

CLIENTE: POMAGUALLT CHAFLA V AL Movimiento: 2,184
CEDULA: 06l 17545 TELEFONO: 09 S FECHA: 28-jun-2012
DIRECCION: SICALPA VIEJO FORMA PAGOD: Contado
CANT. PRODUCTO PRECIO U. PRECIO T.
! NOTEBOOK SONY VAIO 15 50 4GB, DW, W7 964,29 964,29
el Core i5-2450N
a Intel HD 3000 AMD Radeon HD 7570M 512 MB
F CD 14" /1366x768
) Jria Rarm 4
» Duro de
roduc
Sisterma C
SUBTOTAL:
% BASE IVA 0%: 0,00
BASE IVA 12%: 964,29
IVA: 1157
TOTAL: 1.080,00

:‘j\quu_

Remantifacturados, solo Nuevos de Paquete. PCs instalados a domicilio.
Licencia. Servicio Personalizado.

tia. No vendemos equif
s del mercado. Antivirus co

sYSTEMarket

Mayorisia de Co putadoras

DIRECCION: Juan Montalvo y Argentinos
(A una cuadra de la Iglesia Loma de Quito,)
Teléfonos: (03) 2951205, (03) 2961790, 092521824, 092928407

ystemarket@hotmail.com s Messenger: hitveloz@hotmail.com
Web: http://SYSTEMarket.Web.Officelive.com
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ANEXO No 27 PROFORMA
global office

IMPORTADORA Y DISTRIBUIDORA MAYORISTA EN COMPUTACION

globaloffice)

soluciones tecnoidgicas integrales

Canon
L

¢ \ 27 ‘.

\
Eenius‘f bu
EPSON |

CENTRO TECNICO DE SERVICIOS

ALMACEN: Pi onstituyente (esq) « PBX: (03) 2944 22¢
CENTRO TECNICO: Sequindo Piso =
RIOBAMBA - ECUADOR
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