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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tiene como propdsito desarrollar una propuesta de
plan de marketing estratégico para el posicionamiento de servicios financieros que
permitan mejorar la oferta de servicios financieros y no financieros de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pijal, esta herramienta permitira crear estrategias a corto mediano y
largo plazo en beneficio de la entidad y sus socios, brindando sus servicios financieros
acoplandose a las necesidades de los socios ubicados en las areas rurales y urbanas del
sur de la Provincia Imbabura y norte de la Provincia de Pichincha, por 21 afios. Dentro
del marco referencial se involucra la recopilacion de informacion y busqueda de
conceptos relacionados al marketing y sector cooperativo a través de las diferentes
fuentes bibliograficas, ademas de ser un aporte a la recopilacion de los antecedentes,
teorias de estudio que permitieron la identificacion de interrogantes y justificacion del

proyecto.

Se considerd el disefio de investigacion a través del método cuantitativo y cualitativo
permitiendo cuantificar los patrones de comportamiento de la poblacién y analisis de
datos estadisticos que se obtienen de distintas fuentes. Dentro de las técnicas de
investigacion se aplico una encuesta dirigida a los socios considerando una muestra de
96 encuestas con el objetivo de conocer la opinidn de los socios e identificar falencias
con respecto a la satisfaccion de los servicios financieros recibidos por la Coac Pijal, de
la |[misma manera se aplico una entrevista al gerente y personal técnico a fin de obtener
informacion referente a estados financieros, filosofia, servicios financieros permitiendo

desarrollar el presente trabajo con informacion veridica.

En conclusion, como resultado de la investigacidn se establecieron objetivos
estratégicos como: implementacion de un plan de incentivos para socios; ampliacion de
linea de crédito para emprendimientos y linea verde, implementacion de una banca web,
entre otros., de los cuales cada estrategia va acompafiado de un objetivo, plan de accion
y presupuesto siendo necesario para estructuracién de la propuesta del plan de
marketing estratégico que permita mejorar el cambio organizacional a través de la

satisfaccion del cliente y por ende lograr un mejor crecimiento competitivo.

PALABRAS CLAVES: Administracion, plan, estrategia, marketing, créditos,
publicidad
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ABSTRACT

The purpose of this research work is to develop a proposal for a strategic marketing plan
for the positioning of financial services that allow improving the offer of financial and
non-financial services of the Pijal Savings and Credit Cooperative, this tool will allow
the creation of short-medium strategies. and long term for the benefit of the entity and
its partners, providing its financial services adapting to the needs of partners located in
rural and urban areas in the south of the Imbabura Province and north of the Pichincha
Province, for 21 years. Within the referential framework, the collection of information
and the search for concepts related to marketing and the cooperative sector are involved
through the different bibliographic sources, as well as being a contribution to the
compilation of the antecedents, study theories that allowed the identification of

questions and Project justification.

The research design was considered through the quantitative and qualitative method,
allowing the quantification of the behavior patterns of the population and the analysis of
statistical data obtained from different sources. Within the research techniques, a survey
was applied to the partners considering a sample of 96 surveys with the objective of
knowing the opinion of the partners and identifying shortcomings with respect to the
satisfaction of the financial services received by the Coac Pijal, of the |In the same way,
an interview was applied to the manager and technical staff in order to obtain
information regarding financial statements, philosophy, financial services, allowing the

development of this work with true information.

In conclusion, as a result of the research, strategic objectives were established such as:
implementation of an incentive plan for partners; extension of credit line for enterprises
and green line, implementation of web banking, among others, of which each strategy is
accompanied by an objective, action plan and budget, being necessary for structuring
the strategic marketing plan proposal that allows to improve organizational change

through customer satisfaction and therefore achieve better competitive growth.

KEY WORDS: Administration, plan, strategy, marketing, credits, advertising.
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TEMA

Plan de marketing estratégico para posicionamiento de servicios financieros -

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal”
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal” (Coac Pijal) durante los Gltimos afios ha
tenido un crecimiento reducido en la captacion de clientes, una de las causas refiere en parte
al confinamiento por la covid-19 que hasta hoy en dia esta presente en la sociedad, asi mismo
desde otro aspecto se denota la poca publicidad frente a sus competidores que acaparan el
mercado, siendo necesario el desarrollo de estrategias de marketing que permitan dar a

conocer los productos y servicios financieros que oferta la institucién financiera.

Esta entidad financiera no ha tenido una vision de expansion y desarrollo
técnicamente proyectada, que apoye a posicionarse en la poblacidn que tiene como sustento
una economia popular y solidaria, siendo un segmento que requiere mayor atencion
crediticia, para dinamizar la economia local, apoyo a emprendimientos familiares, entre otros
por consiguiente, se pretende ofertar una buena atencidn, optimizar los productos o servicios

financieros para que sean mas competitivos y con un mayor garantia.

La Cooperativa de Ahorro y Credito “Pijal” no dispone de un plan de marketing por
lo que se ha identificado la necesidad de implementar estrategias necesarias para el

posicionamiento de los servicios financieros y no financieros dentro del mercado local.
Formulacion de la pregunta del problema

¢Realmente se considera factible implementar un Plan de Marketing en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal” con las normas del mercado financiero, exigencias

actuales?
Idea a defender

La elaboracion del plan de marketing estratégico permitird a la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Pijal” y sus directivos en la detencidn de errores y a su vez tomar decisiones

enfocados a mejora del posicionamiento de los servicios financieros y no financieros de los



cuales son beneficiarios la poblacién de la parroquia Gonzales Suarez, canton Pedro

Moncayo y sus comunidades.
LINEA DE INVESTIGACION

Consolidar la sostenibilidad del sistema econémico social y solidario.
Sublinea de investigacion

Promocidn de iniciativas de la economia popular y solidaria, micros empresas, talleres

artesanales y pequefias empresas
OBJETIVOS
GENERAL

Elaborar un plan de marketing estratégico para el posicionamiento de servicios
financieros y no financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal” basado en la
fundamentacidn tedrica e investigacion de campo a través de una propuesta de marketing que

respalde el posicionamiento en el mercado financiero.
ESPECIFICOS

v’ Elaborar el disefio de un plan de marketing estratégico para la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pijal considerando informacion y referencias bibliograficas
actuales.

v" Recopilar informacion de la situacién actual de la entidad, mediante la
aplicacion de diferentes técnicas para la recopilacion de datos.

v Determinar la estructura del plan de marketing estratégico a través de 7 etapas
que contempla: Resumen ejecutivo, actuacion actual de marketing, analisis de
amenazas Yy oportunidades, objetivos y cuestiones fundamentales, estrategia de
marketing, programas de accion, presupuestos que permita mejorar el

posicionamiento dentro del mercado financiero.



JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion refiere que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Pijal” efectta la difusion de publicidad de manera tradicional por lo que no dispone de una
planificacion adecuada con respecto a los costos que conlleva el bienestar de la institucion
financiera. Para la misma, se identifica la necesidad de disefiar un Plan de Marketing
permitiendo que la cooperativa sea reconocida en el mercado financiero local y provincial,

siendo mas rentable y competitiva.

Su importancia radica en permanecer dentro del mercado financiero tomando en cuenta
que las exigencias de las entidades de control son cada vez mas rigurosas, con contenido mas
técnico que lo tradicional. Esto nos permite construir una herramienta tecnoldgica intangible
para determinar su crecimiento a corto, mediano y largo plazo, a través de una propuesta de
marketing que permita optimizar la oferta de servicios financieros y no financieros logrando

que genere mayor rentabilidad y permanencia en el mercado financiero.

La recopilacion de informacion, se realizard a través de la investigacion en fuentes
bibliogréaficas actuales e investigacion de campo mediante la aplicacion de diferentes técnicas
para la recopilacion de datos que refleja datos de la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Pijal, desde el punto de vista externo a través de la interaccion con los socios de la

Institucion.

La entidad financiera se constituye como una organizacion de Economia Popular y
Solidaria que trabaja en beneficio social y colectivo a través de la prestacion de servicio
financieros y no financieros en alianzas con actores sociales y econémicos, manteniendo la
identidad cultural y ambiental. Ademas, es una entidad que respeta y trabaja en beneficio de
sus socios, clientes, siempre apegado a la normativa legal vigente de la entidad de control
SEPS, reglamento interno , lo que se considera como una fortaleza para modernizar sus
operaciones y responder a las perspectivas del futuro que cada vez son mas exigentes, con la
implementacion de manuales, planes en pocos afios se lograra el posicionamiento en la
parroquia Gonzales Suarez sus barrios y comunidades del cantén Otavalo, provincia de
Imbabura, y en el cantén Pedro Moncayo y sus comunidades mismo que permitird a mejorar

la economia local a través de créditos que permitira la creacion de nuevos emprendimientos.



Esta investigacion nos permitira conocer e identificar las necesidades de los socios, a
través de la aplicacion de las nuevas estrategias de marketing que permitan ofertar los
productos y servicios financieros generando aporte al desarrollo sustentable local en bienestar

de los socios.



CAPITULO I
MARCO REFERENCIAL
1.1 MARCO TEORICO:
Plan de marketing

Para encontrar la mejor estrategia y mezcla de marketing, se debe efectuar el anélisis,
planeacion, implementacion y control, mismo que permitird adaptar estrategias acorde a las
necesidades de la empresa y las fuerzas en el entorno de marketing. (Kotler & Armstrong,
2013, pag. 85)

Segun el autor Cardenas, (2021) El plan de marketing es un documento que resume la
planificacion de estrategias previo al analisis situacional, objetivos, estrategias y acciones que
se ajuste acorde a la realidad de cada empresa, de esta manera aporte al crecimiento de la

empresa.

Se define como aquella estrategia que se aplica en las empresas para analizar el
comportamiento de los clientes-consumidores en el desarrollo de nuevos productos, fijacion
de precios justos, establecimiento de una plaza estratégica y la difusion eficiente de la promo-
cion mediante la publicidad, utilizando medios digitales e innovaciones tecnoldgicas para la

satisfaccion de necesidades y deseos (Noblecilla & Granados, 2018, pag. 24)

Partiendo de estas definiciones, desde mi punto de vista, tomo el punto de vista de lo
que menciona el autor Kotler y Armstrong el plan de marketing estratégico hace referencia al
analisis, planeacion de objetivos, estrategias y planes de accidn que permitan seguir un
proceso ordenado, siempre apegado planificacion estratégica, dentro de un periodo

determinado.
¢ Qué es marketing?

Por su parte, (Noblecilla & Granados, 2018) define como una herramienta que
permite conocer las necesidades y deseos de los consumidores mediante el desarrollo de
una investigacion de mercado, fundamentado en aspectos socioeconémicos y

demograficos, siendo una fuente directa para incrementar las ventas a corto plazo.



Es el proceso mediante el cual las empresas crean valor para sus clientes y generan

fuertes relaciones en reciprocidad, captar el valor de sus clientes. (Kotler & Armstrong, 2013,
pag. 35)

Partiendo de estas definiciones, desde mi punto de vista el marketing es una
herramienta que permite investigar el comportamiento del mercado, asi como las necesidades

de los consumidores.
Disefio de estrategias de marketing

Para el disefio de estrategias es importante identificar los productos o servicios que
tengan un mayor potencial y rentabilidad, seleccionar al pablico al que nos vamos a dirigir,
definir el posicionamiento de marca que queremos conseguir y trabajar estratégicamente las
diferentes variables que forman el marketing mix (producto, precio, plaza y promocién).
(Espinosa, Roberto. 2015. p.1)

Las estrategias de marketing es el proceso donde se definen como se van a
conseguir los objetivos y metas de la organizacion.

Estrategia de marketing

Para ser competitivo dentro del mercado actual, las empresas deben conocer las
necesidades y deseos de los clientes, adaptarse a un tipo de segmento y disefiar las mejores
estrategias para atender a los clientes.

Segmentacion de mercado

Consiste en dividir un mercado en distintos grupos de compradores que tienen
diferentes necesidades, caracteristicas y comportamientos, y quienes podrian requerir

productos o programas de marketing separados. (Kotler & Armstrong, 2013)

A través de la segmentacion se determina a quién debe destinar los esfuerzos de

marketing mediante la identificacion de clientes potenciales.



Seleccion de mercado meta

Hace referencia a evaluar el atractivo de cada segmento y elegir los segmentos en los
que pueda generar el mayor valor del cliente y mantenerlo en el tiempo de manera rentable.
(Kotler & Armstrong, 2013)

En este punto es importante seguir un proceso de dividir el mercado en grupos mas

pequefios tomando en cuenta caracteristicas similares.
El posicionamiento

Hace referencia a una oferta de mercado, mismo que ocupa un lugar claro, distintivo y
deseable en relacion con productos competidores en las mentes de los consumidores. Es decir
planean posiciones que distingan a sus productos de las marcas competidoras y les den la

mayor ventaja en sus mercados meta. (Kotler & Armstrong, 2013, pag. 82)

El posicionamiento esta enfocado que los productos o servicios (marca) tenga un

valor agregado para poder satisfacer las expectativas del consumidor.
Mezcla de marketing

Es un conjunto de herramientas tacticas de marketing mix los cuales hace referencia
al producto haciendo a cualquier elemento tangible o intangible que se oferta en el mercado,
el precio se refiere al valor monetario que se requiere para la adquisicién de un bien o
servicio, la plaza hace referencia es la ubicacion estratégica donde se va distribuir el producto
0 servicio dentro de un mercado en particular, mientras que la promocion se refiere a las

acciones estratégicas para atraer a los clientes. (Noblecilla & Granados, 2018, pag. 27)

El marketing mix permite innovar o desarrollar nuevos productos o servicios en caso
de ser necesario, con el afan de atraer a nuevos clientes y establecer el posicionamiento en el

mercado objetivo.
Analisis de marketing

Se da inicio con un analisis completo de la situacion de la empresa, a traves de la
evaluacién del FODA fortalezas (F), oportunidades (O), debilidades (D) y amenazas

(A) de la empresa.



La meta del analisis FODA es empatar las fortalezas de la empresa con oportunidades

atractivas dentro del entorno mientras elimina o supera las debilidades y minimiza las

amenazas. (Kotler & Armstrong, 2013). A continuacion, se describe los terminos:

Figura 1: Anélisis FODA

Fortalezas

Son factores
positivos,
capacidades que
dispone la empresa

Oportunidades

Circunstancias
favorables a nivel
externo

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Fuente: Propia

Debilidades

Limitaciones
negativas que
afectan a la
organizacion

Amenazas

Situaciones
desvaforables
externas que

afecten de manera
directa e indirecta a
una organizacion.

El FODA / DAFO: Proporciona factores clave de éxito, acorde con el perfil de la

empresa que se debe tener en cuenta para seleccionar estrategias

Planeacion de marketing

Implica elegir estrategias de marketing que ayuden a la empresa a lograr sus objetivos

estratégicos generales. En esta seccion, quien hace la planeacion explica como cada estrategia

responde a las amenazas, oportunidades y cuestiones criticas que se detallan anteriormente en

el plan.



Implementacion de marketing

Logra que los planes y estrategias se conviertan en acciones de marketing para
alcanzar los objetivos estratégicos, asi mismo establecen un programa de acciones para
implementar la estrategia de marketing junto con los detalles de un presupuesto de apoyo.
(Kotler & Armstrong, 2013, pag. 85)

Contenido de un plan de marketing

Figura 2: Contenido plan de marketing



1. Resumen ejecutivo

Presenta un breve resumen de las N

principales metas y recomendaciones del
plan para su revision por la gerencia.
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2. Situacion actual de marketing

Se describe el mercado meta y la posicion
de la empresa, ademas incluye informacion
sobre el mercado, el desempefio del
producto, la competencia y la distribucion.

v

- Descripcion del mercado y sus
principales segmentos.

- Resefia de las principales lineas de
servicios.

- Se identifica a los principales
competidores (4P de marketing).

- Elaborar estrategias de mercado y otros

sucesos en los principales.

3. Analisis de amenazas y oportunidades

EvalUa las principales amenazas y
oportunidades a las que podria enfrentarse
el producto ayudando a anticiparse a
sucesos importantes, positivos y negativos,

v

4. Objetivos y cuestiones fundamentales

Se establecen los objetivos de marketing
de acuerdo a lo que la organizacion
desearia conseguir durante la duracién del
plan y analiza cuestiones que afectaran su
consecucion.

5. Estrategia de marketing

Traza estrategias especificas para cada
elemento de la mezcla de marketing y
explica como cada uno responde a las
amenazas, oportunidades y debilidades,
fortalezas descritas antes en el plan.

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Fuente: Propia

Desde mi punto de vista se destaca la importancia de trabajar bajo los principios de

Kotler tomando en cuenta los pasos para elaborar el contenido del plan de marketing.
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SECTOR COOPERATIVO

Segun La Ley de Economia Popular y Solidaria el Sector Cooperativo se define
como: el conjunto de cooperativas entendidas como sociedades de personas que se han unido
de manera voluntaria para satisfacer sus necesidades econdémicas, sociales y culturales en

comun, con personalidad juridica de derecho privado e interés social. (Freire, M. 2017.)
Cooperativa de Ahorro y Crédito

Son las formadas por personas naturales o juridicas con el vinculo comdn
determinado en su estatuto, que tienen como objeto la realizacién de las operaciones
financieras, debidamente autorizadas por la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria (SEPS). (Freire, 2017)

Clasificacion de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

De acuerdo a la conformidad con la Ley de Economia Popular y Solidaria refiere acerca de
las diferentes clases de cooperativas, de conformidad con la clasificacién y disposiciones que

se establezcan en el Reglamento de esta Ley. Se clasifica en:

Figura 3: Clasificacidn de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Cooperativas de consumo Cooperativas de produccion
Son aquellas que tienen por objeto Se dedican a actividades productivas,
abastecer a sus clientes de cualquier en una sociedad de propiedad
tipo de bienes de libre individual y colectiva que incluyen:
comercializacion como: articulos de huertos familiares, artesanales,
primera necesidad, de abastecimiento industriales, textiles, agropecuarias.
de semillas, herramientas, materiales,
etc.

Cooperativas de vivienda

Hace referencia a aquellos que
necesitan una vivienda, mismo que
pueden acceder en forma asociada,

mediante autoconstruccion o
administracion.

Cooperativas de ahorro y crédito

Son organizaciones sin fines de lucro
establecidas para prestar servicio a
los socios de esta manera promover el
bienestar de los mismos.

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)
Fuente: (LEY ORGANICA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA, 2018, pag.
11)
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Segmentacion de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Las entidades del sector Financiero Popular y Solidario de acuerdo al tipo y al valor

en los activos se encuentra dividido en los siguientes segmentos (Freire, 2017)

Tabla 1: Segmentacion de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Segmento (USD)
1 Segmento Mayor a 80°000.000,00
2 Segmento Mayor a 20°000.000,00 hasta 80°000.000,00
3 Segmento Mayor a 5°000.000,00 hasta 20°000.000,00
4 Segmento 17000.000,00 hasta 5°000.000,00
Hasta 1°000.000,00
5 Segmento . .
Cajas de ahorro, bancos comunales y cajas comunales

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Fuente: Norma para la segmentacion de las entidades del sector financiero Popular y
Solidario
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1.2 MARCO CONCEPTUAL

Administracién: Es un proceso ordenado de planificacion, organizacion, direcciony
control de los recursos humanos, financieros y técnicos, con el propdsito de alcanzar los

objetivos de la organizacion.

Plan: Hace referencia a un instrumento de planificacién que se elabora antes de
realizar una accion y actividades enmarcados en cumplir con los objetos y metas de una

organizacion.

Estrategia: Son procedimiento a seguir para la toma de decisiones frente a un

determinado escenario, buscando alcanzar uno o varios objetivos previamente definidos.

Créditos: Cantidad de dinero u otro medio de pago que una persona o entidad,
especialmente bancaria, presta a otro bajo determinadas condiciones de devolucion. (Real
Academia Espafiola, 2021)

Calidad del producto: Se refiere a las caracteristicas y percepcion que tiene un

cliente sobre un producto o servicio.

Competencia: Son empresas de una misma categoria, que intentan posicionarse sobre

los demas competidores ofreciendo productos o servicios con valor agregado.

Cooperativismo: Es una doctrina que defiende la cooperacion como medio para
lograr un mayor beneficio, asi como para satisfacer las necesidades de los clientes.
(Economipedia, 2021)

Demanda: Es la cantidad de bienes y servicios requeridos que los compradores estan

dispuestos a pagar (a menor precio mayor demanda y viceversa).

Desarrollo: Se denomina desarrollo a una explicacién amplia y detallada de un tema

determinado.

Estrategias intensivas: se basa en aprovechar las oportunidades externas para que la
organizacion se encuentre en una posicion adecuada dentro del mercado a fin de conservar

los indicadores por encima del punto de equilibrio.
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Macroentorno: Se emplea para definir aguellas fuerzas externas que van a tener un
impacto indirecto sobre la organizacion, y que puede afectar de manera positiva 0 negativa.
(Economipedia, 2021)

Microentorno: Se utiliza para definir a aquellas fuerzas externas y cercanas a la
empresa, que tienen un impacto directo en su capacidad de servir su producto o servicio al

cliente final. (Economipedia, 2021)

Nicho de mercado: Es un grupo pequefio de consumidores que comparten gustos y

caracteristicas similares o parecidos.

Oferta: En el mercado representa la cantidad de bienes o servicios que ofrece las

empresas a un precio determinado.

Publicidad: Son las acciones estratégicas que realiza una empresa para difundir los

beneficios y caracteristicas de un producto o servicio.

Propuesta de valor: Tiene como propo6sito darle al cliente una idea clara y concisa
para distinguirse de sus competidores.

Publico objetivo: Hace referencia a un grupo de personas que tiene caracteristicas
similares como (genero, edad, localizacién, etc.) que consumen determinados productos o

servicios.

Rentabilidad: Hace referencia a los beneficios que se han obtenido o se pueden

obtener de una inversion. (Economipedia, 2021)
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1.3 MARCO LEGAL

Desde el afio 2012 las cooperativas se encuentran controladas por la Superintendencia de

Economia Popular y Solidaria (SEPS) y se rige a la ley Organica Economia Popular y

Solidaria.

Constitucion de la Republica del Ecuador, Capitulo cuarto. Soberania econémica,
seccion primera, Sistema econdémico y politica econdmica refiere que el Art. 309 hace
referencia al sistema financiero nacional, el cual se compone de los sectores publico,
privado, y del popular y solidario, asi mismo se hace referencia al Art. 311 que
describe las iniciativas de servicios del sector financiero popular y solidario, recibiran
un tratamiento diferenciado y preferencial del Estado. (CONSTITUCION DE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR, 2021, pag. 144)

Ley Orgéanica de la Economia Popular y Solidaria Titulo | del Sector Financiero
Popular y Solidario. Capitulo I De las Organizaciones del Sector Financiero Popular y
Solidario Art. 1, 2, 132, se entiende por economia popular y Solidaria a la forma de
organizacion econémica, donde sus integrantes, individual o colectivamente,
organizan y desarrollan actividades de bienes y servicios, para satisfacer necesidades
y generar ingresos, basadas en relaciones de solidaridad, cooperacion y reciprocidad,
(LEY ORGANICA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA, 2018, pag. 4)

De la misma manera se hace énfasis al Codigo Organico Monetario y Financiero,
Libro I, mimo que integra los sistemas monetarios y financiero nacional de las
entidades responsables de la formulacion de las politicas, regulacion, implementacion,
supervision, control que ejercen actividades monetarias y financieras. En el Art. 3
refiere a los Objetivos: asegurar que el ejercicio de las actividades monetarias,
financieras, de valores y seguros sea consistente e integrado; proteger los derechos de
los usuarios de los servicios financieros, de valores y seguros. (Asamblea Nacional, p.
3).

La cooperativa también se rige por el Cddigo de Trabajo, Cadigo Civil, Ley de
Régimen Tributario y su reglamento de aplicacién, Ley del Seguro Social y al

Reglamento Administrativo Interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal Ltda.
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Dentro del reglamento interno de la entidad en su ARTICULO 15.- del derecho de
informacion de los socios, refiere que la informacion es de conocimiento publico y se
encuentra disponible para todos los socios y personas en general y se refieren a productos,
servicios e informacion financiera que se publica en los medios de comunicacion,
informacion que difunde el organismo de control y otros de similar naturaleza.
(COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PIAL, 2016, pag. 8)

e De acuerdo al Plan de Creacion de Oportunidades, (2021-2025), en el Objetivo 2
suscribe que Impulsara un sistema economico con reglas claras que fomente el
comercio exterior, turismo, atraccién de inversores y modernizacion del sistema
financiero nacional. Lineamiento territorial. Pol.2.3. E.10. Fomentar emprendimientos
que permitan el aprovechamiento sostenible de la biodiversidad. (Plan de Creacion de
Oportunidades, 2021, pags. 51,52)
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CAPITULO 1I
MARCO METODOLOGICO
2.1 Disefio de la investigacion
Cuantitativo

En el presente trabajo investigativo se considerd el método cuantitativo por cuanto se
recolect6 informacion numérica a través de encuestas sobre datos con respecto a la
satisfaccion de los servicios financieros y no financieros. Este tipo de investigacion permitio,
cuantificar los patrones de comportamiento de la poblacion y analizar los datos estadisticos,

que se obtiene en distintas fuentes.
Cualitativo

En esta investigacion de mercado, suelen incluir una entrevista al gerente, aplicar
métodos de observacion del cual se obtienen resultados que son interpretados en funcion del

contexto y no son representados.
2.2 Tipo de investigacion
¢ Investigacion Aplicada

Se utilizo la investigacion aplicada, misma que nos permite aplicar y desarrollar los
conocimientos aprendidos en la formacion académica referentes al Marketing, Normativas para
la EPS, Economia, Estudio de mercado, Estadistica, entre otros., con la finalidad de analizar
datos causantes de las dificultades actuales y a su vez dar solucidon a dicho problema.

e Investigacion Observacional

Se considera una investigacion observacional ya que nos permitié conocer cdmo se
desarrollan las actividades operativas dentro de las distintas areas, satisfaccion de los socios

con respecto a los servicios financieros que la institucion ofrece al mercado.

e Investigacion Descriptiva

El presente proyecto utiliza la investigacion descriptiva, porque nos permitio identificar
y pronosticar la situacion actual de entidad financiera, misma que esté sustentada de acuerdo a
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las normas, reglamentos y fundamentos tedrica acorde a los requerimientos para realizar un
Plan de Marketing estratégico para el posicionamiento de los servicios financieros y no

financieros de la Coac Pijal.

2.3 Métodos de Investigacion
e Método Deductivo
El uso del presente método parte de los datos generales sobre la utilizacion de los
servicios financieros y no financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, por parte de
los socios, logrando recabar informacion importante para luego dar soluciones mediante la
implementacion de objetivos, estrategias, presupuestos que aporten a resolver los problemas

encontrados en la investigacion
e Método Inductivo

En este método, se solicitdé informacion a los socios que recibieron los servicios
financieros (creditos), los mismos determinaron que los servicios son adecuados, aungue en
ocasiones existe demoras para solicitar préstamos, lo que afecta significativamente al

crecimiento general de la Institucion.

2.4 Técnicas, instrumento de investigacion
Técnicas

e Encuesta: Se aplico esta técnica a 96 socios para recolectar datos cuantitativos, el cual
permitié conocer la opinion de los mismos, de esta conocer informacion relevante con
respecto a la satisfaccion de los servicios recibidos por la entidad financiera.

e Entrevista: Esta técnica se lo realizo al Gerente y personal técnico de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Pijal”, mismo que permitid6 conocer diferentes criterios con
respecto a datos de los estados financiero, filosofia de la entidad, servicios financieros
y no financieros que ofrece, entre otros temas de interés, que permitio enriquecer la
investigacion.

e Observacion directa: se aplico esta técnica dentro de la matriz y agencia de la
institucidn para saber si el servicio prestado tiene acogida en el mercado financiero a

fin de implementar estrategias para su posicionamiento.
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2.5 Instrumento de investigacion

El instrumento utilizado en la presente investigacion es el cuestionario, el mismo que
se construira con doce preguntas dicotomicas, de opcion multiple, y en bateria, para conocer
las necesidades, expectativas y deseos de los consumidores hacia los servicios que ofrece la
entidad.

Paoblacion, formula, muestra

La poblacidn esta constituida por todos los socios que conforman la Coac Pijal, mismo
que asciende a un total de 3334 socios, de acuerdo a los datos proporcionados por el personal
administrativo de la institucion a enero 2022. En virtud de ello, en el presente trabajo se tomara

en cuenta 3000 socios como poblacion total, no tomando en cuenta a las cuentas de ahorro

infantil.
La muestra se obtuvo mediante la aplicacién formula representada por el autor Jorge
Rosillo.
Z>S?N
n=
e?N + S2 72

% N (Tamafio de la Poblacién): 3000 socios de la Coac Pijal
s S (Varianza): 0,5 Representa la viabilidad de una serie de datos.
«» Z (Nivel de Confianza): 95% que es igual a 1.96 el nivel de confianza.

« E (Nivel de Error o error muestral): 5% que es igual a 0,05.
Aplicacion de la formula para determinar el tamafio de la muestra.

B 1,962 % 0,52 * 3000
~ (0,052 *3000) + 0,52 * 1,962

n

2881,2

"= 297724

n =96
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2.6 Recogida de informacion

El tamafio de la muestra es de 90 personas, por lo que se aplicé al mismo numero de
encuestas, realizados a los socios en la comunidad de Pijal, sector Rumifiahui, matriz en la

parroquia Gonzéles Suérez, agencia Tabacundo.
2.7 Fuente de informacion

Primarias
Para la obtencion de datos se acudio a la técnica de la encuesta a los 90 socios, que
permitié obtener datos relevantes de primera mano para la investigacion, ademas se efectu6

una entrevista al gerente general y colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal”.

Secundarias

Para obtener informacion oportuna se recurrié a fuentes secundarias a través de libros
de Fundamentos de Marketing de los autores Kotler y Armstrong, Marketing Estratégico,
Marketing y su aplicacion en distintas areas, ademas se obtuvo informacion en plataformas
digitales tales como: repositorio digital del Instituto Pichincha, tesis, Google Academico,
Economipedia, repositorio digital UNIANDES, entre otros.
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Cuestionario de satisfaccion
Objetivo: El presente cuestionario tiene como propoésito recabar la opinién de los
socios de la Coac Pijal por lo que se sugiere responder a las preguntas con la mayor veracidad

del caso ya que de este de estudio depende la viabilidad de esta investigacion.

1. ¢Suedad estd comprendido entre?

Tabla 2: Edad

Pregunta 1
Entre 18 y 25 25 26%
Entre 26 y 35 28 29%
Entre 36 y 50 22 23%
Mayor de 51 afios 21 22%
Total 96 100%

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Gréfico 1 Edad

21;22%

M Entre 18y 25 MWEntre26y35 MEntre36y50 Mayor de 51 afios

Fuente: Encuesta a socios Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Interpretacion

Del total de los encuestados se obtuvo una mayor aceptacion de los socios entre 26 y
35 afios, representado por el 29%, seguidamente se aprecia las edades comprendidas entre de
18 a 25 afios con un 26% entre las edades de 36 y 50 afios se representa con el 23%, y a su
vez se tomo en consideracién de la encuesta con un aporte del 22% en encuestados mayor de

51 afios.



2. ¢Desde cuando usted conoce a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal?

Tabla 3: Tiempo

Pregunta 2
[ Descripcion | Frecuencia | Porcentaje |
Hace 6 meses 7 7%
Hace 1 afio 9 9%
Hace 2 afnos 13 14%
Hace 3 afios 0 mas 67 70%
Total 96 100%

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Gréafico 2 Tiempo

M Hace 6 meses
M Hace 1 afio
Hace 2 anos

Hace 3 afios o mas

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Interpretacion

22

Segun el resultado de las encuestas aplicadas el 70% de los encuestados conoce mas de 3

afios a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal”, seguido del 14% que trabaja con la

entidad desde hace dos afios, mientras que el 9% y 7% trabaja desde hace 1 afio y 6 meses

respectivamente.
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3. ¢Qué porcentaje del personal que atiende en la Cooperativa cree usted, que se

encuentra capacitado?

Tabla 4: Personal capacitado

Pregunta 3
[ Descripcion [ Frecuencia | Porcentaje |
100% 32 31%
75% 40 43%
50% 23 25%
25% 1 1%
Total 96 100%

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Gréfico 3 personal capacitado

4 0,
23;24% e
' 32;33%

”100%” n 75%u n50%|| ||25%n

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)
Interpretacion

De los 96 encuestados, 40 personas que corresponde al 43% califican con el “75%” la
capacitacion del personal que labora en la Cooperativa, 32 personas que corresponde al
31% sefiala que se encuentran capacitados en un “100%”, 23 personas que representa el

25% cree que hace falta capacitacion al personal en un”50%”.



4. ¢Cuél es el tipo de servicios que usted utiliza con frecuencia?

Tabla 5: Tipo de servicio

Créditos 40 42%
Ahorros 30 31%
Deposito a plazo fijo 7 7%
Pago de servicios basicos 11 11%
Bono de desarrollo humano 5 5%
Otros 3 3%
Total 96 100%

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Gréfico 4 Tipo de servicio

5;5% 3;3%

11; 12%_
- 40; 42%
7; 7%
30; 31%
M Créditos M Ahorros
M Depdsito a plazo fijo Pago de servicios basicos

B Bono de desarrollo humano B Otros

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Interpretacion

Con respecto a la utilizacion de servicios financieros, 40 encuestados trabajan en
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créditos en la entidad financiera representado por el 42%, 30 personas mantienen una cuenta

de ahorros, 11 encuestados utiliza el pago de servicios basicos, mientras que el 7%y el 5%

utilizan los servicios de deposito a plazo fijo y Bono de desarrollo humano.



5. ¢Cual es el valor agregado por lo que usted trabaja con la Cooperativa Pijal?

Tabla 6: Valor agregado

Pregunta 5

Tasas de interés 2 2%
Facilidades de Crédito 22 23%
Distancia o Domicilio 27 28%
Buena atencion al cliente 11 11%
Confianza hacia la entidad

financiera 27 28%
Otros 7 7%
Total 96 100%

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Grafico 5 Valor agregado

7; 7%

2; 2%
22; 23%

27; 28%

27; 28%

M Tasas de interés

B Facilidades de Crédito

m Distancia o Domicilio

Buena atencidn al cliente

B Confianza hacia la

entidad financiera

| Otros

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Interpretacion

De los 96 encuestados, el 28% de los socios trabaja con la Cooperativa tomando en

cuenta la distancia al domicilio encontrandose en un lugar estratégico, con el mismo

25

porcentaje los socios mantienen confianza con la entidad, el 23% sugiere que trabaja por las

facilidades al momento de realizar un crédito, mientras que el 11% prefiere a la Cooperativa

por la atencidn de sus empleados, el 7% hace mencion a que trabaja con la entidad por otros

factores.
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6. ¢Cuanto tiempo se demora la Cooperativa en dar respuesta a sus solicitudes de

crédito o algun otro tramite?

Tabla 7: Tiempo de respuesta

Pregunta 6
Descripcion | Frecuencia | Porcentaje |
De 1 a 3 dias 41 43%
De 4 a 6 dias 24 25%
De 7 a 10 dias 15 16%
Mas de 11 dias 16 17%

Total 96 100%

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Grafico 6 Tiempo de respuesta

=

mDela3dias =Ded4ab6dias =De7al0dias Mas de 11 dias

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Interpretacion
Mediante los resultados obtenidos, a través de esta encuesta determina que el 43% de los
encuestados dan a conocer que las respuestas a los tramites solicitados u otros estan
dentro de 1 a 3 dias, el 25% menciona que recibe la respuesta dentro de los 4 a 6 dias,
mientras que el 17% sugiere que se demora méas de 11 dias en concretar las respuestas a
los tramites, y el 15% sefiala que recibe respuesta dentro de 7 a 10 dias, especialmente

para solicitudes de crédito.
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7. ¢Cbmo califica la atencién brindada a los socios?

Tabla 8: Atencién al cliente

Pregunta 7
Descripcién | Frecuencia [ Porcentaje |
Excelente 18 19%
Muy Buena 38 40%
Buena 34 35%
Regular 6 6%
Total 96 100%
Fuente: Encuesta a socios Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Gréfico 7 Atencion al cliente

M Excelente M Muy Buena M Buena [ Regular

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Interpretacion

Segun resultados de las encuestas aplicadas, 38 personas que la atencion recibida es
“Muy Buena”, 34 socios mencionaron que la atencion es “Buena”, asi mismo 18 encuestados
sugieren que han recibido una “Excelente” atencion por parte del personal de la Cooperativa

Pijal y 6 personas sugieren que la atencion es “Regular”.



8. ¢A través de qué medio de comunicacion deberian promocionarse los servicios

financieros?

Tabla 9: Promocién

Pregunta 8
| Descripcién | Frecuencia [ Porcentaje |

Pagina web 31 32%
Facebook 24 25%
Instagram 3 3%
YouTube 4 4%
Radio 10 10%
Vallas publicitarias 24 25%
Total 96 100%
Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)
Grafico 8 Promocion

M Pagina web

24; 25%
31; 32% M Facebook
M Instagram
YouTube

10; 11% /

4; 4%

24; 25%

M Radio

M Vallas publicitarias

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Interpretacion
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El 32% de los encuestados sugieren actualizar la pagina web de la Coac Pijal, seguido del

25% aducen se debe promocionar los servicios a través de redes sociales como es el
Facebook y a través de vallas publicitarias a fin de captar nuevos socios, a su vez el 11%

prefiere la radio local, el 4% y 3% sugiere realizar publicidad a través de You Tube e

Instagram.
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9. ¢En qué servicios le gustaria que mejore la Cooperativa?

Tabla 10: Mejora de servicios

Pregunta 9
[Descripeion [ Frecuencia | Porcentaje |

Agilidad para tramites de credito 29 30%
Atencion al cliente 21 22%
Tasa de interés para créditos 16 17%
Montos més altos para créditos 23 24%
Otros 7 7%

Total 96 100%

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Gréafico 9 Mejora de servicios
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Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Interpretacion
Segun el analisis de los resultados, 29 socios sugieren agilizar los tramites para

acceder a un crédito, 23 personas mencionan la importancia de incrementar montos mas altos
para créditos, 21 encuestados refieren una mejora en la atencion al cliente, 16 socios sugieren

una mejoria con respecto a la tasa de interés para créditos.



10. ¢Usted cree que los servicios que ofrece la Cooperativa, son?

Tabla 11: Mejora de servicios

Pregunta 10
[Descripcion [ Frecuencia | Porcentaje |

Excelente 22 23%
Muy Bueno 22 23%
Bueno 47 49%
Regular 5 5%
Malo 0 0%

Total 96 100%

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Grafico 10 Mejora de servicios
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Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Interpretacion

Los socios en un 49% manifiestan que los servicios que oferta la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Pijal” es “Buena”, el 23% sugiere que estan de acuerdo que la gama de
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servicios es “Excelente” y “Muy Bueno”, mientras que el 5% aduce que no estan satisfechos

con los productos y servicios que ofrece la Cooperativa.
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11. ¢ El personal le comunica sobre las promociones y beneficios que ofrece la

Cooperativa Pijal?

Tabla 12: Promociones y beneficios

Pregunta 11
Si 70 73%
No 26 27%
Total 96 100%

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Grafico 11 Promociones y beneficios
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Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Interpretacion

Con respecto a las promociones y beneficios, de los 96 encuestados, el 73% menciona que el
personal le comunica sobre las promociones de la entidad, a su vez el 27% aduce que no
recibe informacidn sobre los servicios y beneficios por parte trabajadores de la entidad

financiera.
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12. ;Recomendaria usted a algtn familiar o conocido ser socio de la Cooperativa?

Tabla 13: Ser socio de la entidad

Pregunta 12
Si 89 93%
No 7 7%
Total 96 100%

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Gréfico 12 socio de la entidad

u Si

H No

89; 93%

Fuente: Encuesta a socios  Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Interpretacion

Del total de los encuestados. 89 socios refieren que, si recomendarian a algun familiar
0 conocido ser socio de la Coac Pijal representado por un 93%, mientras que 7 personas

aducen que no recomendarian ser socio de la entidad.
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Conclusiones del cuestionario

Siguiendo con el proceso de investigacion efectuado y una vez aplicado las técnicas e
instrumentos de investigacion como son las encuestas realizadas a los socios de la
Cooperativa Pijal, asi como la entrevista realizada al gerente general, se puede analizar lo

siguiente:

De acuerdo a la pregunta N° 1 con respecto a la edad se obtuvo una aceptacion de la
edad comprendida entre 26 y 35 afios, seguido de 18 y 25 afios siendo relativamente

importante brindar los servicios a este segmento de la poblacion.

Con respecto a la pregunta N° 2 se concluye que la mayoria de los encuestados
conoce mas de 3 afios a la Cooperativa, ante ello seria importante aplicar estrategias que

permitan captar mas socios.

En la pregunta N° 3 se hace énfasis que prestar mayor atencion en la mejora de

atencion y capacitacion al equipo técnico de la entidad financiera.

De acuerdo al analisis de la siguiente pregunta con respecto a los tipos de servicios
que utiliza con frecuencia se obtuvo una aceptacion del 40% que trabajan con créditos

seguido del 31% que disponen de ahorros en la institucion.

Siguiendo con la pregunta N° 5 el cual se describe cual es el valor agregado por lo que
trabaja con la Cooperativa el 28% refiere que es por la distancia al domicilio y por confianza
hacia la institucion financiera, en conclusion, hace falta fortalecer a estos dos factores, ya que

de esos depende el crecimiento de la Cooperativa.

Una vez analizado los resultados de la pregunta N° 6 se deduce que los resultados
requeridos por los socios existen demoras considerables por lo que seria importante agilizar
los tramites en el menor tiempo, para minimizar los riesgos. Dentro de la pregunta 7 se
destaca la importancia mantener el interés y hacer énfasis en la atencion a los clientes de esta
manera fomentar un ambiente agradable, trato personalizado para que el cliente pueda

regresar a la institucion.

En la pregunta N° 8 la respuesta que tiene mas aceptacion es del 32% con respecto a

la actualizacion de la pagina web de la Coac Pijal, seguido del 25% aducen se debe utilizar
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los medios digitales para informar los servicios que brinda la entidad a través de redes

sociales como Facebook y vallas publicitarias siendo mas atractivo para los clientes.

En este contexto siguiendo con la pregunta N° 9 los socios sugieren se mejore en la
agilidad para realizar tramites de crédito, en este contexto es necesario reducir tiempo de
respuesta a las solicitudes de los socios, ademas se fijar montos mas altos para crédito, con

especial énfasis en el valor para el primer crédito.

En la pregunta 10 de acuerdo a la calificacion de los servicios que ofrece la
Cooperativa, el 49% manifiesta que el servicio que ofrece es bueno, por lo que es importante

innovar en productos y servicios.

En el contexto de la pregunta 11 se evidencia que el 73% de los encuestados ha
recibido informacidn con respecto a las sobre las promociones y beneficios que ofrece la
cooperativa. Dentro de la pregunta 12 se obtuvo una aceptacion del 93% para recomendar a

algun familiar o conocido el ser socio de la Coac Pijal.

Desde mi punto de vista se concluye que la elaboracion del plan de marketing
estratégico se trabajard con propuestas y estrategias para dar solucion a los problemas

encontrados en la entidad financiera.
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2.8 Diagnostico situacional

Los servicios que ofrece la cooperativa a sus clientes son los siguientes:

Depositos a la vista

Comprenden a depdsitos monetarios y de ahorro que pueden retirarse menor a 30 dias
Depositos en ahorro programado

Brinda un servicio que le permite al socio acumular un determinado monto de ahorro
mediante abonos mensuales a su cuenta. El plazo minimo de una cuenta de ahorro

programado sera de seis meses y sera acordado con el socio.
Ahorro Pijalito

Es un servicio destinado para nifios con apoyo de un tutor o apoderado, el mismo que
tendra que presentar los documentos legales correspondientes, los nifios solo podran ser

cuenta ahorristas (clientes), abriran su cuenta de ahorro con cinco dolares
Depositos a plazo

Son aquellos que s6lo pueden ser exigidos luego de un periodo especificado mayor a

treinta dias, debido a que quedan inmovilizados para el depositante durante el plazo fijado.
Tipos de creditos

Los plazos m&ximos de otorgamiento para cada producto crediticio, seran revisados
permanentemente por Gerencia General, quien sera el responsable de determinar y disponer

los plazos apropiados en la Institucion.

Los plazos méximos establecidos por tipo de crédito se presentan a continuacion:
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Tabla 14. Tipos de créditos

Tipos de créditos Plazo maximo
Segmento Producto
Micro- Pijal Hasta 72 meses
Micro-Agricola ganadero Hasta 72 meses

Micro-Agricola ganadero con 5
i Al Hasta 72 meses
Microcredito asesoria técnica

Micro warmi Hasta 72 meses

Micro garantia de plazo fijo Hasta 72 meses

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal”

2.9 Otros servicios no financieros
Cobro de Servicios Basicos

En la Coac Pijal, puede realizar sus pagos de servicios basicos, acérquese a cualquiera

de nuestras oficinas de la forma mas segura y confiable.
Bono de desarrollo humano

Los beneficiarios de este servicio por el gobierno se pueden acercar a un bono de
desarrollo del lunes a sabado de acuerdo al ultimo digito y al horario de atencion de las

oficinas de la cooperativa.
Transferencias Electronicas

Los socios y clientes pueden solicitar transferencias bancarias a cualquier banco de

manera rapida, agil y segura.
Red facilito

La entidad financiera esta aliada a la RED DE SERVICIOS FACILITO, mismo que le
permite brindar a los clientes productos transaccionales de recaudacion y pago en los puntos

de atencion mas cercanos. Realizando las siguientes transacciones:
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e Recaudacion de servicios basicos (agua, luz, teléfono)
e Cobro del IESS

e Recaudo del SRI

e Recaudacién de impuestos Municipales

e Pago de tasa de transito, entre otros, servicios.

Analisis de marketing
La entidad financiera mantiene la imagen corporativa que se presenta a continuacion:

Figura 4: Logotipo

v 4 COAC. PLAL

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal”

Para promocionar los servicios de la Cooperativa desde hace afios atras se han generado
estrategias publicitarias mediante medios impresos para dar a conocer los servicios
financieros o no financieros que se ofrece como cuentas de ahorro, depésitos a plazo fijo,
pago de servicios basicos, entre otros, En virtud de ello, se denota la necesidad de plantear

objetivos y estrategias que aportan a satisfacer la demanda de los socios y clientes.

Analisis financiero
Permite evaluar el crecimiento de las diferentes cuentas de los estados financieros y

balance general, tomando como referencia datos del mes de enero 2021 y enero 2022.



Tabla 15: Analisis horizontal balance general

Cooperativa de Ahorroy Crédito Pijal
Balance general 2021- 2022
Anélisis Horizontal
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Cuentas ene-22 ene-21 Variacion Porcentaje

Fondos disponibles 276251,27 159667,64 116583,63 57,80

Bancos y otras instituciones

financieras 239535,13 134124,97 105410,16 55,99

INVERSIONES 0 0 0

Cartera de créditos 1702154,03  1191240,83  510913,2 69,98

CUENTAS POR COBRAR 23837,17 52110,86 -28273,69 218,61

OTROS ACTIVOS 15083,92 4651,3  10432,62 30,84

Propiedades y equipos 262686,93 257397,46 5289,47 97,99

TOTAL ACTIVOS 2280013,32  1665068,09 614945,23 73,03
0

Obligaciones con el pablico -1081548,11  -876992,82 204555,29 81,09

CUENTAS POR PAGAR -47181,76 -42314,47 -4867,29 89,68

OBLIGACIONES FINANCIERAS -418603,45  -118993,37 299610,08 28,43

OTROS PASIVOS 0 -50 50

Total Pasivos 1547333,32  1038350,66 508982,66 67,11
0

Capital social -195370,42  -148083,75 -47286,67 75,80

Reservas -450564,73 -400745,7  -49819,03 88,94

OTROS APORTES

PATRIMONIALES 0 0 0

Superavit por valuaciones -62053,29 -62053,29 0 100

RESULTADO OPERATIVO -7059,75 -4017,5 -3042,25 57

TOTAL GENERAL 2280013,32 1665068,09 614945,23 73

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal”

El activo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal”, ascendié a un total de

$2,280,013.32 de acuerdo al andlisis realizado se determina que, el activo de la cooperativa

hay un aumento de un 73,03% con relacién al periodo anterior 2021. Con respecto a cartera

de créditos representa un valor de $1,702,154.03 con relacion al afio 1191240,83, un

incremento de 69,98%.
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Asi mismo hay un crecimiento del 67,11% en la cuenta Pasivo $1547333,32 con

relacion al 2021con un valor de $ 1038350,66. Existe una variacion del 5289,47 en la cuenta

Propiedades y equipos, es decir un porcentaje de crecimiento del 97,99%.

Hay un decrecimiento del capital social a $-195370,42 equivalente a -75,80%.

Ademas, hay un decrecimiento de Resultado operativo de $ -7059,75 anual del 2022 con una

diferencia de $- 4017,5 en el 2021.

Como se puede observar hay un crecimiento positivo de los indicadores anuales, asi

como se evidencia que se esta empezando a recuperar después de la pandemia COVID-19.

Estado de resultados

Tabla 16: Anélisis horizontal Estado de resultados

Cooperativa de Ahorroy Crédito Pijal
Estado de resultados 2021- 2022
Anélisis Horizontal
ene-22 ene-21 | Variacién | Porcentaje

Egresos

Intereses causados 5693,74 4923,57 770,17 86,47
Provisiones 89,59 0 89,59

Gastos de operacion 13808,06  12599,75 1208,31 91,25
Otros gastos y perdidas 413,43 93,35 320,08 22,58
L”r;%‘:s:g‘;g’ participacion a 358844 204208 154636 56,91
Total gastos 23588,26  19658,75 3929,51 83,34
Ingresos

Intereses y descuentos ganados -14992,14  -11307,69 -3684,45 75,42
Ingresos por servicios -445,03 -255,42 -189,61 57,39
Otros ingresos -15210,84 -12113,14 -3097,7 79,63
Total ingresos -30648,01 -23676,25 -6971,76 77,25
Resultado operativo -7059,75 -4017,5 -3042,25 56,91

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal”
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Los intereses causados se mantienen en $5693,74 en el 2022 equivalente al 86,47% con
relacion al afio 2021, la provision al presente afio en curso asciende a $89,59, los gastos
operacionales se mantienen en $13808,06 equivalente a 91,25% en relacion al afio anterior.
Co respecto a la cuenta Impuesto y participacién a empleados ha aumentado a $3588,44
equivalente a 56,91%, el total de gastos en el 2021 fue de $19658,75, mismo que tuvo un
incremento del 83,34% frente al 2022.

Los intereses y descuentos ganados disminuyeron a $-14992,14 equivalente a -75,42%,
en relacion al afio anterior, de igual manera los ingresos por servicios decrecieron a $-10204.11
equivalente a -6.35%, otros ingresos operacionales disminuyeron a $-445,03 que representa
57,39%, el total de ingresos muestra un decrecimiento de $-30648,01 representado por el -
77,25% respecto al 2021.



Matriz FODA

Tabla 17: FODA
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Diagndstico FODA ""Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal™

FORTALEZAS DEBILIDADES
Deficiente procesos de capacitacion a
F1 | Confianza de los socios D1 | socios.
F2 | Imagen de identidad cultural D2 | Ausencia de un estudio de mercado
Acercamiento con ciudadania del
F3 | sector D3 | Perdida de cultura de ahorro
Cartera de crédito razonable, no Falta de capacitacion en el idioma
F4 | cuenta con alto nivel de morosidad. | D4 | nativo.
F5 Variedad de productos y servicios D5 Debilidades en publicidad
financieros.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Mercado potencial amplio Pandemia (Covid-19)
(Comunidades, Sector floricola,
01 . Al
sector ganadero, sector agricola,
jubilados, nuevos emprendimientos)
02 Implementacion de nuevas A2 Informacion falsa en medios de
tecnologias. comunicacion
Aumento del desempleo en las
O3 | Oferta de capacitaciones digitales A3 | localidades
o g\llzlgg())s estratégicos (REFIDER, N Cambio de Normativa
Demanda creciente en lo referente a
O5 | créditos. A5 | Crisis economica

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal”



FODA Estratégico

Tabla 18: FODA Estratégico
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO PIJAL

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1

Confianza de los socios

Deficiente procesos de capacitacion

D1 |a socios.

F2

Imagen de identidad cultural

Falta de politicas de motivacion e

D2 |incentivos a trabajadores y socios.

Acercamiento con ciudadania del sector|

D3 |Perdida de cultura de ahorro

F4

Cartera de crédito razonable, no cuenta
con alto nivel de morosidad.

Falta de capacitacion en el idioma

D4 [nativo al personal.

F5

Variedad de servicios financieros y no
financieros

Ausencia de diferentes lineas de

D5 crédito

OPORTUNIDADES

Estrategia FO

Estrategia DO

o1

Mercado potencial amplio (Comunidades,
Sector floricola, ganadero, agricola,

jubilados, nuevos emprendimientos)

02

Implementacion de nuevas tecnologias.

03

Oferta de capacitaciones digitales

04

Aliados estratégicos (REFIDER, SEPS)

05

Demanda creciente en lo referente a
créditos.

1. Generar nuevas lineas de crédito para

dinamizar las tasas de interés.
2. Implementacion de tecnologia para
agilizar tramites de créditos.

1. Fomentar capacitaciones a los socios
con respecto a temas relacionados para
mantener la cultura de ahorro
aprovechando los medios tecnoldgicos.

AMENAZAS

Estrategia FA

Estrategia DA

Al

Pandemia (Covid-19)

A2

Informacion falsa en medios de
comunicacion

A3

Aumento del desempleo en las localidades

A4

Cambio de Normativa

A5

Crisis econdmica

Crear una linea de créditos para

emprendimientos con una tasa de interés

entre 12% a 8%.

Establecer un plan piloto de incentivos
para socios.
Elaboracion de un Plan de marketing
estratégico para el posicionamiento de
servicios financieros.

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal”
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CAPITULO 111

Propuesta

Plan de marketing estratégico para el posicionamiento de servicios financieros de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal”.

Antecedentes

En el afio de 1999 Frente a la crisis bancaria que existia en esos tiempos un grupo de
compafieros que conformaban la Asociacién Agricola Rumifiahui de la Comunidad de Pijal,
deciden formar una Caja de Ahorros creando un pequefio fondo econémico con el aporte de
cada socio con la finalidad de otorgar pequefios créditos de forma rotativo a todos los socios
y también apoyar a los habitantes de la Comunidad. El 8 de mayo del 2001 después de un
proceso de persistencia con 49 socios con un aporte de 10.000 mil sucres cada uno, se
constituye formalmente la COAC PIJAL mediante el Acuerdo Ministerial N0.2696 del 8 de
mayo del 2001 y ratificada con la resolucion No. SEPS-ROEPS-000867 del 9 de mayo del
2013 por la SEPS. Desde entonces esta entidad se enfoca en el desarrollo comunitario,
productivo de una forma directa a través de las finanzas populares y solidarias preservando
nuestra identidad y valores culturales, generando oportunidades y progreso en la economia de

los socios, familias y poblacién de bajos ingresos econdémicos del sector rural.

El mercado objetivo al cual la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal” enfoca su
producto crediticio, siendo este el servicio que se ajusta a las necesidades de los asociados
ubicadas en las &reas rurales y urbanas del sur de la Provincia Imbabura necesidades y norte
de la Provincia de Pichincha, sectores identificados en desarrollar actividades agropecuarias,
ganaderia, servicio, comercio y micro emprendimientos que generan una importante fuente
de ingresos para estos sectores, en tal virtud esta institucion promueve alternativas de

financiamiento de manera sostenible enfocado en el desarrollo econémico de los socios.

Actualmente, la Coac “Pijal” es una entidad que de acuerdo a la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria se encuentra en el segmento 4 y maneja activos por mas de
$2,000,000 en cartera, trabaja ofreciendo servicios financieros y no financieros a los socios y
al publico en general.
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Mision

Somos una entidad de ahorro y crédito comprometida en mejorar la calidad de vida de
nuestros socios brindando servicios financieros y no financieros con personal competente en
alianza con actores sociales y econdmicos manteniendo nuestra identidad cultural con

responsabilidad social y ambiental en nuestro territorio.
Vision

Para el afio 2023 la cooperativa de ahorro y crédito Pijal Ltda. Sera una entidad
financiera sélida y confiable reconocida social y ambiental generando aporte al desarrollo local

y bienestar de sus socios. (Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal, 2020)
Principios y Valores

La Cooperativa en ejercicio de sus actividades, ademas de los principios constantes en
la Ley de Economia Popular y Solidaria y las practicas del buen gobierno corporativo,

cumplird los siguientes principios universales del cooperativismo:

Control democrético de los miembros.
Participacion econdmica de los miembros.

Educacién, formacion e informacion.

DN N NN

Cooperacion entre cooperativas. (Cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal,
2020)

Estructura organizacional

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal” Ltda., se desprende el presente diagrama
estructural en el que actualmente presiden 10 personas, mismo que cumplen diferentes

funciones de la cooperativa y realizan los procesos con eficiencia.
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Figura 5: Estructura organizacional Coac Pijal

ASAMBLEA DE REPRESENTANTES/
SOCIOS
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| crédito | _Recaudador | crédito Recaudador

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal”
Elaborado por: Bonilla, G. (2022)
Enumeracion de las Estrategias

Establecer un plan piloto de incentivos para socios.

Estrategia para la cobranza de crédito castigado
Implementacion de tecnologia para agilizar tramites de créditos.
Actualizacion de la pagina web de la Cooperativa

Creacidn de una pagina corporativa en Facebook.
Implementacion de la Banca web

Ampliacion de crédito para linea verde

Fomentar capacitaciones a los socios

© 0o N o g B~ w DN PE

Crear una linea de créditos para emprendimientos con una tasa de interés entre 8% a
12%.
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Descripcion de Estrategias

1. Establecer un plan piloto de incentivos para socios.

El Plan de incentivos tiene el propdsito mejorar la fidelizacion de los socios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pijal, para ello se emple6 la técnica de investigacion
encuesta, donde una vez analizado los resultados se hace énfasis en la mejora en la atencién a
los clientes, capacitacién a socios, agilizar los trdmites y a su vez fomentar estrategias de
fidelizacidn a través de la elaboracion de un plan de incentivos que permita a los socios
recibir un incentivo por la apertura de una cuenta, invitar a ser socio de la cooperativa a un
familiar o conocido de esta manera seguir apostando por la cooperativa y a su vez, sea un

socio fiel.
2. Estrategia para la cobranza de crédito castigado

Se plantea estrategias de cobranza cartera castigada a través de la gestion con el
asesor de créditos 0 a su vez con cobranza externa, para ello es importante que ambas partes
puedan entenderse con el proposito de mantener una posicion fija sobre el plazo de pago.

Como siguiente estrategia se analiza el cobro de la deuda por el valor del capital.
3. Implementacion de tecnologia para agilizar tramites de créditos.

La implementacion de esta herramienta web permite apoyar la gestion y mitigacion del riesgo
de credito y el cumplimiento de la metodologia en las operaciones crediticias, de acuerdo a
las necesidades de la institucion, conforme a las politicas y niveles de riesgo, en las 6¢’s de
crédito. (Capacidad de endeudamiento o patrimonio, Capital, Colateral, Caréacter, Calidad

moral y Conveniencia).
4. Actualizacidn de la pagina web de la Cooperativa

El internet hoy en dia ha evolucionado de gran manera, por lo que se denota la
importancia de la actualizacion de la pagina web, ante ello, para su cumplimiento se cotizara
a un proveedor para el disefio de la pagina web en contenido, mismo que incluye la obtencion
de los archivos, su edicién y la posterior carga de los mismos para que el sitio web quede

actualizado.
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5. Creacion de una pagina corporativa en Facebook.

La implementacion de publicidad en redes sociales es una estrategia muy utilizada,
mismo que permite incrementar el nimero de seguidores de la segmentacion de mercado al
que queremos llegar y a su vez mantener interacciones frecuentes mediante contenido de

interés.
6. Fomentar capacitaciones a los socios

Con respecto a temas relacionados que permita promover la cultura de ahorro y educacién

financiera empresas especializadas en este tipo de servicios.

7. Implementacion de un sistema web para los socios de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito "Pijal"
Como instituciones financieras en crecimiento seria importante implementar un

sistema web bésica que cumpla funciones de: consulta de saldos en tiempo real, realizacion

de transferencias y pago de servicios basicos.
8. Ampliacién de crédito para linea verde

Es una estrategia a plantear a largo plazo, mismo que esta destinado para la prevencion, e
implementacion de tecnologias para la reduccion de papel, con el fin de mitigar los impactos

ambientales.

9. Crear una linea de créditos para emprendimientos con una tasa de interes entre
8% a 12%.

Es una iniciativa financiera a largo plazo, dirigida a implementar una linea de créditos
para emprender o fortalecer a pequefios y medianos productores con la tasa de interés mas

baja del mercado.



Tabla 19: Plan de accion- Estrategia 1
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PLAN DE ACCION

2 TRIMESTRE

Proyecto: |Plan de Marketing para la Coac Pijal

Obijetivo: .
! estados financieros.

Recuperar cartera de crédito en un 50% a traves de acuerdos entre el socio y la Cooperativa de esta manera se aporta a la mejora de los

Estrategia:|Cobranza de crédito castigado

Tiempo

SEMANAS

Actividad

6 7

10

11

12

Responsable

Elaboracion de cronograma de actividades para la

Asesor de crédito

visita a los socios por sectores. Jefe de Agencia
. . Asesor de crédito
Realizar llamadas para la condonacion de la deuda.
Cobranza externa

Designacion de dia para la visita a los socios.

Asesor de crédito

Acomparfiamiento de dos funcionarios de la entidad

Asesor de crédito

financiera. Gerencia
.. . . Asesor de crédito
Visita, dialogo y acuerdo con el socio. .
Gerencia
. . Asesor de crédito
Seguimiento a los socios. ;
Jefe de Agencia

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Fuente: Propia



Tabla 20: Plan de accion-Estrategia 2
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PLAN DE ACCION

3 TRIMESTRE

Proyecto: | Plan de Marketing para la Coac Pijal

Fidelizar a los socios por medio de una atencion personalizada y valor agregado a fin de incrementar los beneficios de la entidad

Objetivo: en un 15%.
Estrategia: Fidelizacidn de socios a través de la elaboracion de un plan de incentivos que permita conocer los servicios financieros y no
918- | financieros de la Cooperativa.
Tiempo SEMANAS Responsable
Actividad 6 | 7 10 | 11 | 12 P

Elaboracion de un plan de incentivos dirigido a
nuevos socios, por deposito, depdsitos a plazo
fijo.

Gerencia
Colaboradores

Busqueda de proveedores para la compra de
productos.

Colaboradores

Adquisicion de productos

Gerencia
Colaboradores

Mantener un registro diario de los movimiento de
las transacciones.

Colaboradores

Realizar la entrega inmediata del incentivo

Colaboradores

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)
Fuente: Propia

Tabla Nro. 9
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Tabla 21: Plan de accion- Estrategia 3
PLAN DE ACCION 4 TRIMESTRE

Proyecto: | Plan de Marketing para la Coac Pijal

. .. | Aumentar la visibilidad de la marca a través de la actualizacidn de pagina web con el propésito de mejorar la experiencia del
Objetivo: B . . . g

publico objetivo en la busqueda de informacion.
Estrategia: | Actualizacion de la pagina web de la Cooperativa
Tiempo SEMANAS
— Responsable
Actividad 1 2 3 4 5 6 7 10 | 11 | 12
Busqueda de proveedores para la Gerencia

actualizacion

Colaboradores

Mantener contacto con el proveedor para su
posterior contratacion.

Colaboradores

El proveedor analiza el sitio y asesora sobre

las actividades

necesarias

Gerencia
Colaboradores

Entrega de informacion actualizada para la

pagina web.

Colaboradores

Seguimiento a la actualizacion de paginas.

Colaboradores

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Fuente: Propia



Tabla 22: Plan de accion- Estrategia 4

o1

PLAN DE ACCION

2y 3 semestre

Proyecto: [Plan de Marketing para la Coac Pijal

Objetivo: [Establecer presencia online através de la creacion de un fanpage en la red social Facebook como estrategia para captacion del publico objetivo de forma rpida y oportuna.

Estrategia: |Creacion de una pagina corporativa en Facebook

Tiempo

SEMANAS

SEMANAS

Actividades

6

71819 ]10

11

12

6 | 7

10

11

12

Responsable

Inicia sesion en Facebook a través de unun
perfil personal

Gerencia
Colaboradores

Completa la informacion bésica, elige el
nombre y la categoria de la pagina

Colaboradores

Personaliza tu fanpage en Facebook.

Colaboradores

Enviar enlace de invitacion

Colahoradores

Delegar a un persona para la administracion

del fanpage. Jefe de Agencia

Mantener la pagina actualizada y contenido .
Jefe de Agencia

relevante.

Medir el crecimiento y visitas en la fanpage. Jefe de Agencia

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Fuente: Propia




Tabla 23: Plan de accion- Estrategia 5

PLAN DE ACCION

4 TRIMESTRE

Proyecto: |Plan de Marketing para la Coac Pijal
Obietivo: Programar actividades que cubrirdn las necesidades de capacitacion detectadas en un 40%, de esta manera brindar capacitacion
) " |de calidad a los socios.
Estrategia: |Fomentar capacitaciones a los socios
Tiempo SEMANAS
— Responsable
Actividad 1 2 3 4 5 6 7 10 | 11 | 12
Planificacion de los temas de interés: Atencion al Gerencia
cliente, Cultura de ahorros, Educacion financiera
Calcula el presupuesto necesario y fecha tentativa a .
. Gerencia
ejecutarse
Presentar a gerencia para su autorizacion, y .
Gerencia
tomando en cuenta el presupuesto.
. - . renci
Prepara documentacion y socializa al Consejo de Gere C a
.. . Consejo de
Administracion. L .
Administracion
Una vez aprobada se envia al Area de Contabilidad .
L Contabilidad
para asignacion de presupuesto.
Base de datos de capacitadores calificados para .
iy . Gerencia
contratacion de servicios.
Administracion y ejecucion Gerencia

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Fuente: Propia
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Tabla 24: Plan de accion- Estrategia 6
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PLAN DE ACCION

4 TRIMESTRE
Proyecto: | Plan de Marketing para la Coac Pijal
Objetivo: Implementar un nuevo servicio que permita manejar una cuenta afiliada de manera comoda y eficaz.
Estrategia: | Creacion de un sistema web para socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "Pijal"
Tiempo SEMANAS Responsable
Actividad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | 11 | 12 P
Ingreso dentro del presupuesto para 2023 Gerencia
Busqueda de un profesional para el disefio .
. Gerencia
del sistema web.
Anélisis, ejecucion del sistema Proveedor
Entrega y manejo del sistema. Proveedor

Promocionar del nuevo sistema web para

SOCi0s.

Colaboradores

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Fuente: Propia



Tabla 25: Plan de accion- Estrategia 7
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PLAN DE ACCION

3 TRIMESTRE
Proyecto: | Plan de Marketing para la Coac Pijal
Objetivo: | Favorecer la produccion de bienes, tecnologia y servicios bajo la linea verde.
Estrategia: | Ampliacion de crédito para linea verde
Tiempo SEMANAS Responsable
Actividad 1 2 3 4 5 6 7 8 10 | 11 | 12 P
Gerencia
Actualizacion del manual de crédito Consejo de
Administracion
Socializacion al Consejo de Administracion Gerencia
para su aprobacion. Oficial de crédito
Entrega del manual al oficial de crédito para Gerencia

su cumplimiento.

Oficial de crédito

Promocidn de la nueva de linea de crédito a

los socios.

Oficial de crédito

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Fuente: Propia



Tabla 26: Presupuesto
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PRESUPUESTO PLAN DE MARKETING

ANUAL Total $7.630,00
presupuesto
i COSTO )
TIPO DE CAMPARA CANTIDAD POR INVERSION
UNIDAD
Cobranza de crédito castigado $80,00
Elaboracion de cronograma de actividades para
la visita por sectores. 1 $0,00 $0,00
Realizacion de Ilamadas 40 $1,00 $40,00
Acompafiamiento de dos funcionarios-
combustible 4 $10,00 $40,00
Visita, dialogo y acuerdo con el socio. 10 $0,00 $0,00
Seguimiento a los socios. 20 $0,00 $0,00
Plan de incentivo para socios $2.000,00
Elaboracion del plan de incentivos dirigido a
socios 1 $0,00 $0,00
Bulsqueda de proveedores 3 $0,00 $0,00
Adquisicion de productos: Camisetas, vasos,
agenda, alcancias, paraguas, etc. 100 $20,00 $2.000,00
Registro diario de las transacciones. 3 $0,00 $0,00
$0,00
Actualizacién de la pagina web $1.100,00
Blsqueda de proveedores 8 $0,00 $0,00
Mantener contacto con el proveedor 6 $0,00 $0,00
Analisis y ejecucion de la pagina web. 1 $200,00 $200,00
Seguimiento a la actualizacion de paginas. 10 $90,00 $900,00
Pagina corporativa en Facebook $0,00
Inicia sesion en Facebook 1 $0,00 $0,00
Personaliza tu fan page en Facebook. 22 $0,00 $0,00
Medir el crecimiento y visitas en la fan page. 4 $0,00 $0,00
Capacitaciones a los socios $1.050,00
Planificacion de actividades 1 $0,00 $0,00
Calculo del presupuesto 1 $0,00 $0,00
Base de datos de capacitadores calificados 2 $0,00 $0,00
Socios a participar en la capacitacion 70 $0,00 $0,00
Administracion y ejecucion del taller 3 $350,00 $1.050,00
Implementacion de un sistema web $3.400,00
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Presupuesto para el 2023 1 $0,00 $0,00
Andlisis, ejecucion del sistema 4 $700,00 $2.800,00
Entrega y manejo de la pagina 1 $500,00 $500,00
Promocionar del nuevo sistema web 1 $100,00 $100,00
Ampliacién de crédito para linea verde $200,00
Actualizacion del manual 1 $200,00 $200,00
Socializacion al Consejo de Administracion 1 $0,00 $0,00
Entrega y ejecucion del manual 1 $0,00 $0,00
Promocion de la nueva de linea de crédito 3 $0,00 $0,00

Elaborado por: Bonilla, G. (2022)

Fuente: Propia
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Conclusiones

Una vez desarrollado el presente Plan de Marketing estratégico para la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Pijal” Ltda., se puede concluir lo siguiente:

Se concluye que la revision bibliografica y la busqueda de informacion fue de suma
importancia ya que permite tener una vision més clara de los conceptos desde las

diferentes perspectivas, mismas que fueron aplicados a lo largo de este trabajo.

Se efectud el diagnostico interno y externo a través de la aplicacion de los
instrumentos de investigacion determinando deficiencia en la operatividad de sus
servicios y atencion al cliente lo que no permite satisfacer todas las necesidades de sus

socios, del cual se destaca la importancia de la toma de decisiones.

Se desarrollé una planificacion previa del camino a seguir a través de la estructura del
plan de marketing estratégico para la entidad financiera de acuerdo al orden
establecido con el propoésito de alcanzar con éxito las metas de la entidad, donde se
definieron objetivos de marketing y se proyectaron estrategias ya que su

implementacion y resultados tendran impacto en las demaés areas de la cooperativa.
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Recomendaciones

Al finalizar la elaboracion del Plan de Marketing se puede instaurar lo siguiente:

Se recomienda que, para futuras investigaciones, trabajos, proyectos de investigacion,
no se deje de considerar la utilizacion de informacion de referencias bibliograficas
actuales, mismos que permitiran obtener un mejor desempefio en el desarrollo del

mismo.

Se denota la importancia de hacer el uso de diferentes herramientas de investigacion
que sirve de analisis estratégico previamente para obtener datos positivos y negativos,
de esta manera buscar soluciones a las necesidades de los clientes internos y clientes

externos de una empresa, por medio del plan de marketing.

Para la implementacion de promocion o publicidad, se recomienda realizar un plan de
marketing que permita generar estrategias técnicamente elaboradas con la finalidad
que la entidad cuente con herramientas validas que constituya el posicionamiento de

los productos y servicios de una organizacion.
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ANEXO 1
CUESTIONARIO DE SATISFACCION

PLAN DE MARKETING ESTRATEGICO PARA EL POSICIONAMIENTO

DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS- COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

“PIJAL”

Objetivo: El presente cuestionario tiene como proposito recabar la opinién de los

socios de la Coac Pijal por lo que se sugiere responder a las preguntas con la mayor veracidad

del caso ya que de este de estudio depende la viabilidad de esta investigacion.

Instrucciones: Marque con una x solo una respuesta seguin corresponda.
La informacion obtenida tendra fines académicos y se mantendra en absoluta reserva
CUESTIONARIO DE SATISFACCION

¢,Su edad estd comprendido entre?

Menor de 18 afios

Entre 18y 25

Entre 26 y 35

Entre 36 y 50

Mayor de 51afios

¢, Desde cuando usted conoce a la Cooperativa de Ahorroy Crédito Pijal?
Hace 6 meses ¢) Hace 2 afio

Hace 1 afio d) Hace 3 afios 0 mas

¢ Qué porcentaje del personal que atiende en la Cooperativa cree usted, que se
encuentra capacitado?

100%

75%

50%

25%

¢ Cual es el tipo de servicios que usted utiliza con frecuencia?

Creditos

Ahorros

Depoésito a plazo fijo

Pago de servicios basicos
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Bono de desarrollo humano

¢, Cual es el valor agregado por lo que usted trabaja con la Cooperativa Pijal?
Tasas de interés

Facilidades de Crédito

Distancia o Domicilio

Buena atencion al cliente

Confianza hacia la entidad financiera

Otros

¢, Cuanto tiempo se demora la Cooperativa en dar respuesta a sus solicitudes de
crédito o algun otro tramite?

De 1 a 3 dias

De 4 a 6 dias

De 7 a 10 dias

Mas de 11 dias

¢ Cémo califica la atencion brindada a los socios?
Excelente

Muy Buena

Buena

Regular

¢ A traveés de qué medio de comunicacion deberian promocionarse los servicios
financieros?

Pagina web

Facebook

Instagram

YouTube

Radio

Vallas publicitarias

¢En qué servicios le gustaria que mejore la Cooperativa?
a. Agilidad para tramites de crédito

b. Atencion al cliente

c. Tasa de interés para créditos

d. Montos mas altos para créditos

e. Otros

10. ¢Usted cree que los servicios que ofrece la Cooperativa, son?



11.

12.

a. Excelente

b. Muy bueno

c. Bueno

d. Regular

e. Malo

¢El personal le comunica sobre las promociones y beneficios que ofrece la

Cooperativa Pijal?

Si

No

¢ Recomendaria usted a algun familiar o conocido ser socio de la Cooperativa?
Si

No

63
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Anexo 2

Resultado del analisis

Archivo: Bonilla Reinoso Gabriela Nazali 1epspm 1_Diego Andrade.pdf

Estadisticas

Sospechosas en Internet: 5,76%
Porcentaje del texto con expresiones en internet A .

Sospechas confirmadas: 5,17%

Confirmada existencia de los tramos en las direcciones encontradas A\ .

Texto analizado: 74,3%
Porcentaje del texto analizado efectivamente (no se analizan las frases cortas, caracteres especiales,

texto roto).

Exito del analisis: 100%
Porcentaje de éxito de la investigacion, indica la calidad del andlisis, cuanto mas alto mejor.

Direcciones mas relevantes encontrados:

Direccion (URL) Ocurrencias Semejanza

https://baixardoc.com/documents/fundamentos-del-marketing-

0,

kotler-11va-ed-bryan-solorzano--5cfebe427bcbf 26 1,62 %

https://pubhtml|5.com/dizf/mligp/basic/51-100 13 8,53 %

https://www.finanzaspopulares.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2017/01/Ley-Org%C3%Alnica-de- 8 10.74 %
Econom%C3%ADa-Popular-y-Solidaria-y-del-Sistema-Financiero-Popular- ! 0
y-Solidario.pdf

https://1library.co/article/seq%C3%BAn-tipo-cliente-titular- 6 712 %
cuenta.zke3068z e /0

https://1library.co/article/segmentaci%C3%B3n-de-las- 6 568 %
cooperativas-de-ahorro-y-cr%eC3%A9dito.q2nl5dpg '

https://coacpijal.com/la-cooperativa-de-ahorro-y-credito-pijal-del-
ecuador-es-la-segunda-pequena-institucion-de-finanzas-inclusivas-pifi-que- 5 383%

inicia-con-el-proyecto-gif-la-experiencia-de-mejorar-la-gobernanza-y-la-

inclusi/



file:///C:/Users/Evolve/Downloads/Bonilla%20Reinoso%20Gabriela%20Nazzali.html%23bottom
file:///C:/Users/Evolve/Downloads/Bonilla%20Reinoso%20Gabriela%20Nazzali.html%23bottom
https://baixardoc.com/documents/fundamentos-del-marketing-kotler-11va-ed-bryan-solorzano--5cfebe427bcbf
https://baixardoc.com/documents/fundamentos-del-marketing-kotler-11va-ed-bryan-solorzano--5cfebe427bcbf
https://pubhtml5.com/dizf/mlgp/basic/51-100
https://www.finanzaspopulares.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2017/01/Ley-Org%C3%A1nica-de-Econom%C3%ADa-Popular-y-Solidaria-y-del-Sistema-Financiero-Popular-y-Solidario.pdf
https://www.finanzaspopulares.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2017/01/Ley-Org%C3%A1nica-de-Econom%C3%ADa-Popular-y-Solidaria-y-del-Sistema-Financiero-Popular-y-Solidario.pdf
https://www.finanzaspopulares.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2017/01/Ley-Org%C3%A1nica-de-Econom%C3%ADa-Popular-y-Solidaria-y-del-Sistema-Financiero-Popular-y-Solidario.pdf
https://www.finanzaspopulares.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2017/01/Ley-Org%C3%A1nica-de-Econom%C3%ADa-Popular-y-Solidaria-y-del-Sistema-Financiero-Popular-y-Solidario.pdf
https://1library.co/article/seg%C3%BAn-tipo-cliente-titular-cuenta.zke3068z
https://1library.co/article/seg%C3%BAn-tipo-cliente-titular-cuenta.zke3068z
https://1library.co/article/segmentaci%C3%B3n-de-las-cooperativas-de-ahorro-y-cr%C3%A9dito.q2nl5dpq
https://1library.co/article/segmentaci%C3%B3n-de-las-cooperativas-de-ahorro-y-cr%C3%A9dito.q2nl5dpq
https://coacpijal.com/la-cooperativa-de-ahorro-y-credito-pijal-del-ecuador-es-la-segunda-pequena-institucion-de-finanzas-inclusivas-pifi-que-inicia-con-el-proyecto-gif-la-experiencia-de-mejorar-la-gobernanza-y-la-inclusi/
https://coacpijal.com/la-cooperativa-de-ahorro-y-credito-pijal-del-ecuador-es-la-segunda-pequena-institucion-de-finanzas-inclusivas-pifi-que-inicia-con-el-proyecto-gif-la-experiencia-de-mejorar-la-gobernanza-y-la-inclusi/
https://coacpijal.com/la-cooperativa-de-ahorro-y-credito-pijal-del-ecuador-es-la-segunda-pequena-institucion-de-finanzas-inclusivas-pifi-que-inicia-con-el-proyecto-gif-la-experiencia-de-mejorar-la-gobernanza-y-la-inclusi/
https://coacpijal.com/la-cooperativa-de-ahorro-y-credito-pijal-del-ecuador-es-la-segunda-pequena-institucion-de-finanzas-inclusivas-pifi-que-inicia-con-el-proyecto-gif-la-experiencia-de-mejorar-la-gobernanza-y-la-inclusi/

