UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“PLAN ESTRATEGICO PARA EL CRECIMIENTO DE LA DEMANDA DE LOS
SERVICIOS DE LA ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO, CREDITO Y
CONSUMO DE EMPLEADOS DE TELECOMUNICACIONES Y OTRAS
EMPRESAS, DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (CETEL DE R.L.) UBICADA EN
EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR”.

TRABAJO DE INVESTIGACION PRESENTADO POR:
MARIA CECILIA FRANCIA QUEZADA
ROSA PAOLA PAZ GONZALEZ
SUSAN NENETZI VARELA ROMERO

PARA OPTAR AL GRADO DE:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

MAYO 2019

SAN SALVADOR EL SALVADOR CENTROAMERICA



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

Rector: Msc. Roger Armando Arias Alvarado

Secretario General: Lic. Cristobal Hernan Rios Benitez

AUTORIDADES DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Decano: Msc. Nixon Rogelio Hernandez Vasquez
Vice Decano: Msc. Mario Wilfredo Crespin Elias
Secretaria: Licda. Vilma Marisol Mejia Trujillo

Director General

de Procesos de Graduacion: Lic. Mauricio Ernesto Magafia Menéndez

TRIBUNAL CALIFICADOR
Lic. Rafael Aristides Campos
Lic. Ricardo Antonio Rebollo Martinez

Msc. Eduardo Antonio Delgado Ayala. (Docente Asesor)

MAYO 2019

SAN SALVADOR EL SALVADOR CENTROAMERICA



AGRADECIMIENTOS

Doy gracias a Dios y a la Virgen Maria por darme la fortaleza y valentia en los momentos
en los que mas los necesite y la bendicion de titularme. A mi madre ANA CECILIA
QUEZADA por sus oraciones y paciencia; y a mi padre MARIO RENE FRANCIA por su
escucha y sacrificio, gracias a ambos por todo su amor, comprension, consejos y su
sacrificio a lo largo de mi carrera universitaria. A mis queridos hermanos: RENE Y
RODRIGO por brindarme su carifio y ayuda. A todos mis TIOS/AS que estuvieron
pendientes de mis estudios. A todas las buenas personas que de alguna forma conoci en
todo el proceso, y a los que se convirtieron en BUENAS AMISTADES, gracias por los
momentos de alegria y apoyo. A mis compafieras PAOLA y SUSAN porque lo logramos.
Bendiciones para todos e infinitas jGRACIAS!

MARIA CECILIA FRANCIA QUEZADA

Agradezco infinitamente a Dios todopoderoso y a la Virgen Maria, por darme sabiduria,
discernimiento e inteligencia para alcanzar mis metas, a mi madre: JUSTA ROSA
GONZALEZ por su apoyo incondicional en mi vida. A mi padre por su apoyo: OSCAR
HERNAN PAZ, a mis queridas hermanas: FATIMA FABIOLA Y MELISSA IVONNE, a
mi abuela por sus oraciones: MARIA JULIA GONZALEZ, a mis tios ROXANA
MARGARITA DE PAZ. (Q.D.D.G) Y OSCAR RIGOBERTO DE PAZ (Q.D.D.G). En
general a toda mi querida familia por apoyarme, y a todos mis amigos por sus animos y
oraciones. A mis comparieras de trabajo de graduacion: CECILIA FRANCIA y SUSAN
VARELA por unir su esfuerzo con el mio para concluir este trabajo. MIL GRACIAS.
ROSA PAOLA PAZ GONZALEZ

Agradezco al creador y a la madre santisima por ponerme a las personas correctas en mi
camino, a mi Madre ROSA ISABEL ROMERO por siempre apoyarme y estar a mi lado
convirtiéndola en la merecedora de este y todos los logros a los cuales he aspirado y
realizado, a mi hermano JOSUE YOHALMO por apoyarme a lo largo de mi vida, a mis
familiares que aln estan en esta vida y a los que se han adelantado, gracias por guiarme
siempre, a MIGUEL por acompafiarme en esta vida y hacer de mi una mejor persona, a mis
comparfieros y amigos de universidad por sus consejos y la forma positiva de ver las
adversidades de esta carrera. A mis compafieras del trabajo de graduaciéon PAOLA Y
CECILIA por ser un grupo extraordinario y gracias a ellas poder culminar con éxito este
proyecto.

SUSAN NENETZI VARELA ROMERO

A nuestro asesor el Msc. Eduardo Antonio Delgado Ayala por compartir sus
conocimientos, apoyarnos en todo el proceso y por el tiempo dedicado, jMuchas Gracias
Licenciado!
Gracias a la Lcda. Milagro Acevedo de CETEL de R.L por brindarnos su confianza y ayuda
en todo lo necesario.

GRUPO DE TRABAJO DE GRADUACION



INDICE
RESUMEN ..ottt |
INTRODUCCION ... 1

CAPITULO I: MARCO TEORICO DE REFERENCIA Y GENERALIDADES DE LAS
ASOCIACIONES COOPERATIVAS EN EL SALVADOR; DE LA ASOCIACION
COOPERATIVA DE AHORRO, CREDITO Y CONSUMO DE EMPLEADOS DE
TELECOMUNICACIONES Y OTRAS EMPRESAS, DE RESPONSABILIDAD

LIMITADA (CETEL DE R.L.) oottt sttt sttt st 1
A. ANTECEDENTES DEL COOPERATIVISMO .....cciitiiiiiiieieieieieeeeeeeeeresesesesesesesesesesesesesesssssessseresssesererermreme. 1
1.  Los comienzos del movimiento cooperativo Moderno .............ccccoeeeecvveeeecviveeesciinnannns 1
a)  Los Pioneros de ROChAAIE .......cccuuieuiie ittt et 1
b)  El movimiento cooperativo en la actualidad..........ccccoovieiiiiiiieecccee e, 2
c) LaAlianza Cooperativa INnternacional.........ccccccveeiiieeciie e 2
d) Los primeros pasos del cooperativismo en El Salvador .........ccceeeeevvveeeiciieeeeeiiveeeeenns 3
B. MARCO CONCEPTUAL DE LAS COOPERATIVAS ...ttt ettt e e e e et e e e s e e e e e e e e e eeennes 5
B N o T ol =] 2 { o J 5
) I @o o] o 1T =14 1V7 1 1 1 TP URRPRE 5
o) I @e oY o <] - 1 4 1V [ USSR 5
2. Caracteristicas de 1aS COOPEIALIVAS ..........uuveeevuerieeiiiiseeiiiiieeseiiieeesiiesessiseeessiseseesisseses 6
3. Diferencia entre Asociacion Cooperativa y EMPreSa..........uccoeeeeecvveeeesiiueeeesiirerassiiaenan 7
4.  Principios y valores de 1as COOPEIatiVaAS ..........uuevcvuereeiiiireeiiiiieeeiiieseesiiiseesiseseesiseees 7
a)  Principios de 1as COOPEIatiVas ......cciueeecieieciieciee ettt et te e e re e et esateeebaeeeanas 7
b)  Valores de 1as COOPEratiVas ......ccccuieeiciiiieeiciiee ettt etee e e tee e e e aae e e e 9
5. TiPOS A€ COOPEIALIVAS .....vvveeeieaeeeiiie et etee e ettt e e sttt e e e sta e e s stta e e e ssaaaessseaaeesasees 10
a) Cooperativas de ProduCCion .........ccceeeciieiiieiiie ettt etee e e e ree e sareesbae e 11
b)  Cooperativas de VIVIENAQ.........ccociiiiiieiiie ettt et e e e et e e e enra e e e eans 11
C)  CoOPErativas de SEIVICIOS ....cuiciuiiiiieeeiee et e ettt eertte st e e e tee e s e e e sreeeeareesbeeenes 11
C. GENERALIDADES DE LA ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO, CREDITO Y CONSUMO DE
EMPLEADOS DE TELECOMUNICACIONES Y OTRAS EMPRESAS, DE RESPONSABILIDAD LIMITADA............ 12
o ANEECEUCNLES ..ottt ettt ettt ettt ettt e e st e e sabe e s beeesstesssbesenineenas 12
D 1 1o RS 14
3o VlSION ettt ettt e st e st e et e nate e e abaeenbeenas 14
N & 110X Y] {o I PSSR 14
5. ValOres INStItUCIONGIES .........cc..vveeeesiiieeeiie ettt ettt este e ssae e e ssee e e 14
6. PriNCipiOS COOPEIALIVOS ...uuvuveeeeeiriniiiiiiiiiiisssss s aas 15
VAR NoTo To11] o Yo Mo Tor 17 Lo | OSSPSR 15
8. EStructur@ organiZacCioNQl................uuueeeeieeeeeiiiieeeeeeseccttee e e e e e e tsettaaa e e e e ssssraaaaaaaeens 16
9.  Servicios que ofrece 10 COOPEIratiVA ..........uuweeccveieeiciiieeecieeeeteeeeeecee e e e cee e e e seeea e e 18



F.

10. Marco legal € iNStitUCIONG ..............ccccueeeeeeieeeeeeee ettt ctea e e tea e 21
a) Constitucion De La Republica De El Salvador.........ccueeevciieiiiciieeeceec e 21
b) Ley General de AsocCiaciones COOPEIratiVas......eeccueeerieeriieeeiieerireesreesreeeseeeesseeenes 21
c) Leyde Creacidn del Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo ..................... 22
d) Ley Contra el Lavado de Dineroy de ACtIVOS ......ccccvieeeeiiieeeeiiieeeccieeee e e esaveee e 24
L) I e To [F={o Mo [T N =1 o - [o 1SS 25
f)  Reglamento de Ley General de Asociaciones Cooperativas. .......ccccecveeeeecreeeeennnen. 26
11. 1Y o T oo ey A 117 ol o] 1o | SRR 26
IMARCO CONGCEPTUAL etttttttttttttttttertreteretetereretereseserereseteseaseeeeteeeeeesetaeteeteeteete.................... 27
S o ) [0 T =T Lol [ ] ¢ SR 27
) IR o ] 4 To1=] o1 o T PRSPt 27
o) IR @ oY1= 1Yo YU SURPPN 28
(o) IR V1107 e Jo] o 7= o T - TP 28
2. LOS ESTIAT@QUAS ...eeevveeeeeiiiiieeee ettt ettt e sttt e e e e s sttt e e e e e s s st aaeeeeeas 29
F ) I ©o] o[l o) o R 29
o) I [0 Yo To T -] o [ ol - [P SUR U UPR PPN 30
(o) I o Yo 1Yo [ R 4 - | =Y =4 I TSRSt 30
3. EStrateqia PUDBICIEAIIQ .........c...uveeeeeeeeeeeee e eee e e ettt e e e tte e e et e e e e raaaeesseaaeesanees 31
a) Concepto de estrategia publicitaria........ccccceeecieiieciiii e 31
b)  Publicitaria de desarrollo .........cueeeiiieiiiecie e 31
GENERALIDADES SOBRE LA PLANEACION ESTRATEGICA ....cveeeeeeeeeeee et et en e eeee e en e 32
N N o T ol =] 21 {0 J 32
N 1] o o 4 Lot o SR TP PP PPTORRRPTP 33
TN 0 o 14 1 1Yo USSR 33
4. CAPACEEIISTICAS .eeeueveeeiieesiieeeiee ettt eitt ettt et e ettt e s ettt et esteesbasesasessasteensseesasasenaseanas 33
Q) IVHISION ettt eett e e et e et e et e e ata et e e br e e e eaaareeeeetreeeeaaraaeean 34
o) IRV / T o o USSR UUR PPN 35
(o) IV - | (oY =T @o] ¢ oo = 14 1Y/ o RSP URROE 35
d)  ODbjetivVos ESTrat@iCOS. . .cuieiriieiieiciiee ettt ettt e et e e bre e s be e e sraeeeareesrae e 36
e) Lafilosofia @MPresarial ... iiiiii e 36
f)  Laidentidad COrporativa .....cccccecieeeciiieiiie ettt e et tre e s re e e rreesaree s 36
6. Ventajas de 10S planes eStrateGiCoS...........cuuvurreeiivereeiireeeeiiieeeeiiieeeeesiiseseesiseseeassenans 37
7. Desventajas de 10s planes eStrateégiCos ...........couuueevvuueeeeiireeeeiieeeeeeiieeeeeiieeeesieraeeeaes 37
8.  Etapas del proceso de la planeacion estratégica ............ccceeeeveeeeecvueeeeeciieaeesiivaeeenen 38
a)  Elandlisis @STrat@gICO ...cccuiiiiiciiiie ettt ettt e ettt e et e e et e e e e ra e e e e eaareaaeas 38
b) Laformulacidn estratégica de UNa @MPresa......cccceeeeeciieeeecieeececieee et e eereee e 39
€)  Laimplantacion estrat@giCa ......ccccciiieiiiiiie et 40
9. Andlisis FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) ......................... 41
10. IMAELIZ FODA ...ttt ettt e e ettt e e e e e et e e e e e e s s sassneees 41
SERVICIO AL CLIENTE ..ceititiitiittitttieteteeeeetteeeeeeteeseeeesesesesesesesesesessseseseseseseseseseeeserereseseserererere. 42



N oY ol =] o1 {0 S 42
DN 60 [ o [o1 1 =14 ) 4 ol LRSI 42
E ) I 11 % [ 0T =41 o1 1T F= T Ut 42

b)  INSeParabilidad ..o e e e 43

(o) Y L= T T=1 o 11 Lo F=Tc ISR 43

d)  Imperdurabilidad.........ccciiieie e e 43

O 0r /1o [0 To =10 B (o X T=T Y [0 [0 P SPRR 43
4. SAtISFACCION Al ClIENTE ......cooeeveeeeeiieeeeeee ettt e e s ee e e s sea e e e 44
G. MERCADO, OFERTAY DEMANDA ....cottttittittititttetetetereeeterererereereerereeeeeeeeteeeserserett. 45
1. Generalidades de MerCAO . ..........ccueeuveeciiesiiessieeseeeste et ssee st s e sieessrasesiea s 45
F ) I e 1o [1=] oY o TyNe [l o V=T or=To Lo U PRSP E 45

o) I NT o T e [ 1Y/ =Y oF: o [ T USSP SPRN 45

(o) IR =X [V 1111 oY g o X [Nt o [T oF: [ [0 USRI 46

2. Generalidades de [0 Oferta ...........uuueeeeeceiieeeiiieeecete et eeste e e e e e 46
) I ®o] g [ol=Y o] (o Ko [ @ 1 (=Y - [P 46

o) I 0F: 0] 1 o F-To @ 1 ¢ Yol o F- TR USSP USPPN 47

(o) I =11 Y 1[0 TN Y s W - [ =1 o = USROS 47

3. Generalidades de 10 DemMANAQ.............cceeeuueveiieesiieeciseeiiesceeesieeseeessteesiaessieesiseaens 47
) IR ®e] g [ol=Yo] dole [l BT 0 o F-T 2 Vo - HUu R 47

b)  Cantidad demandada.........ccuieiiiieiiiecee e e 48

(o) I 0= oY oY (o1 =T o I = W =T 0 4 =1 Vo = ISR 48

H. OTROS CONCEPTOS ... e e e e e e e e e e e e 49

CAPITULO I11: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ASOCIACION
COOPERATIVA DE AHORRO, CREDITO Y CONSUMO DE EMPLEADOS DE
TELECOMUNICACIONES Y OTRAS EMPRESAS, DE RESPONSABILIDAD

LIMITADA (CETEL DE R.L.) UBICADA EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.....50
A. IMPORTANUCIA .ottt ettt ettt ettt ettt ee ettt ettt te e ettt et e et ee e e e e e e et et e e et aesee e e e ee e e e e aeeeeeaeeeeeeeeeesesenennnennnene 50
B. OBIETIVOS ., 51

N 0 o 1= 1 1Y o X =1 (11 (| F SR 51
2. ODbJEtiVOS ESPECIfICOS. ..ccccuveieeeciiiieesiie ettt e st e ettt e e s tte e e e tte e e e tee e e e sseaaessseaaesssees 51
C.  METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION ......cuvuirieririieeiseineseeseseseessessssssssessessesesssssssesssssssesssnes 52
o MBEOAO ..ottt ettt et ettt ettt et s bttt s e e nate e s abaaenaneenas 52
) I Y = 1LY TSROSO 52

) TR (0} (=T [T PO RURRUPUSPPRRt 52

DN /o ToXo (=3 0 17=X1 4 e T Lol Lo A PSRRI 52
Q) DESCIIPTIVO. eeecteeetieeciee ettt ettt e ette e et e e be e st eeebae e eabee e taeessbeesabeeesaseesabaeeasreesreeenes 52

3. Disefio de 10 iNVESTLIGACION ..........ccccueeeeeeeeeeeeieieeeeeceee ettt e e e tee e e ettt e e e e iaaaeesiesaeeenees 53
A)  NO EXPEIMENTAL....iiiiiie ettt e e e e e e s b e e ebee e sareesbeeebeeesabeeenns 53

4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion ...............ccccccevveeeccvvveeennen. 53

F ) I K<l ] ot [T 53



o) I [0 I 4 ¥ ] 4 T<] a1 (o TR 54

5. FUENLES A€ INFOIMUACION .....oooeevveeeeeee ettt e et e et e e e e e e e an e e e sreaaeesanees 55
) I o 4 20T | ST PR 55
o) IR =To1 U [ oV =T (= USRS 55
6. AMDbIto de 10 INVESEIGACION ......ooeeeeeeeereceeeeeeeeteeeeeteeeeeeeeeet ettt 55
A VT e [0 To (2300 =20 T Lo 1 Y PP STR 56
8.  Determinacion del universo y 10 MUESLIQ ............ccccueveeeceeeeeeiiieeeciiee e eceaa e 56
) L O 141177 Yo TR 56
o) IR oo ] = ol o NSRS 56
(o) IR Y/ [V =1 d = RO 57
9.  Tabulacion e Interpretacion de DAtOS ...........ccueeeeecuuereeiiiiieessiieeeecieeeeeciieaeeseea e e 61
F ) I I o101 - Tef [ 1 o [PPSOt 62
o) IR [ 01 =T o] =Y - o] (oY o KOS USSP PPN 62
D. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA DEMANDA DE LOS SERVICIOS DE LA ASOCIACION
COOPERATIVA DE AHORRO, CREDITO Y CONSUMO DE EMPLEADOS DE TELECOMUNICACIONES Y OTRAS
EMPRESAS, DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (CETELDE R.L.) cuvvieeeiiieeeiiee ettt e 62
1. Diagnostico de 10 iNVESTLIGACION ..............eeeeecveeeeeiieieeesiieeeesiieeeeseaeeeessveseescseraesssenas 62
a) Entrevista dirigida al Gerente General de CETEL de R.L.....ooevciiieeiiieeeeeiiieeeeciieeee 62
2. Andlisis de Informacion de los Asociados actuales............ceeeeueeeeecveeeeeciivaeesiieaeeenen, 67
a)  Servicios que ofrece 1a COOPEratiVa .......ccuveeeeciieiecciiee e 67
o) IR - = o [0 0 =T <Y USSP PPN 68
C)  SEIVICIO Al ClIENTE..c.ueveii ettt et eetre e e bae e e eeaareeeeas 69
d)  Promocion y publicidad.........ccueiieeiiiie e 69
3. Andlisis de informacion de I0S N0 GSOCIAAOS...............ccecceeeeecciiieeeiiiraeeciieeeeceea e 70
a) Motivacidn a ser miembro de la COOPErativa .......ccceccueeeiieerieeeciie e 71
b)  Aportaciones de los potenciales asociados..........cceeeeeciieeicciiee e 72
(o) BT 8/ Tol T X1 el [ T=T o o DS 72
d)  Promocion y publicidad........c.coociiiiiiicieeeceee e e 73
Y Y o | L K [ 1 (=] 1 Lo RS 73
E ) I {=TolU 5o B (=Tl a o] [o =T olc H RN 73
D) RECUISO NUMEANO ...vviiiiiiiee ettt et eetre e e e etbe e e e e etreeeesbaeeeeennes 74
Y Vo o |1 =3 4 (=T 2 o RS 74
a)  Anadlisis del entorno SOCIal......c.ueiiiiuiiieeeee e e 74
b)  Andlisis del entorno MacrOECONOMICO.......cccuvveiiiiriieeeiiieeeeetreeeeeereeeeeetreeeeebreeeeenns 74
(o) I 1 oY (o] ¢ g To X =Y - | [OOSR 75
6. ANGLISIS FODAL.......ooeveeteesieesteeste ettt et ettt e s tteste s e s te st essessstesstssatestestsesseesseesasesasesass 75
) I R o 4 =1 [T 2= L3RRS 78
D) OPOrTUNIAAAES ... ettt e e et e e e e et e e e e etbeeaeebaaeeesanes 78
(o) IR B 1=] oY | [T =T [=T TR PRRURRRRP 79

Lo ) I Y1 V=T g 2= L3RRS 79



E.

F.
G.

1.
2.

ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION ........ovuiuivirereieeeeeecectete et eeeeeaeae e anae e 80

Y Lo I Lol =2 SRR 80
JN i V1o [ 1 =X 3PPt 80
CONCLUSIONES ..., 81
RECOMENDACGIONES ...cttttttttttitttttrtterereterererererererererererereeeeeeereeeete.e...e...............................—......... 82

CAPITULO IIl: PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA EL
CRECIMIENTO DE LA DEMANDA DE LOS SERVICIOS DE LA ASOCIACION
COOPERATIVA DE AHORRO, CREDITO Y CONSUMO DE EMPLEADOS DE
TELECOMUNICACIONES Y OTRAS EMPRESAS, DE RESPONSABILIDAD

LIMITADA (CETEL DE R.L.) cooiii ittt ettt sttt st 83
A. IMPORTANCIA ..ottt e e e e e ettt re e e e et e eeta e e e e e e e aasa e e eeeeeaeasaa e eeeansssnanseeeeenssnnnnnseeeeennnen 83
B. OBUETIVOS ...t ee ettt ettt ettt e e e e ettt e e e e e e s ee et e e e e e s e s beb et e e e e e sannebaneeeeesennnnraneeeeesesannnes 83

N 0 o 1= 4 1Yo X =1 111 (o | H SR 83

2. ODbJEtiVOS ESPECIfICOS. ..ccccuuiereeeiiiieeetiie ettt estt ettt e e s ste e e ete e e s ee e e s sseaaessseaaeessees 83

C. CONTENIDO DEL PLAN ESTRATEGICO.......oiuieeeeeereieiiieeeetetetseeetss st tesssssssssssssstssesssasssssassssesenas 84
O &1 [oXYo} i o I =dq T e =X Yo L4 [+ ] S 84

a)  Mision propuesta ala COOPEratiVa......cccecueeecieeeciie ettt eare e s 84

o) IR/ 1 o T o USSP 84

c)  Estructura organizacional propuesta ......cccccccceeeiiieccieeeiieesree e eeree e e ree e 84

2. ANGLISIS FODA . ....oooveeeeeeeeeee e eeeeettttte e e e ettt e e e e e ettt as e s e e e s sasssasasaaeeessssssssasaaaaans 91

3. MALEIZ FODA ...ttt ettt e e ettt e e e e e et eeeeaeas 93

4. ODbjJEtiVOS ESEIALEGICOS ....vvvvreeeriireeeiiieeeecteeeesee e ettt e e e s stte e s et e e s ettt e s sssasaessseeeessarees 95

5. EStrateqias d€ NEGOCIOS ........ccuuueeeeueeeeeeiiiseescieteeteteaeessteeeeessteassasesassssesaesssesaessasees 96

) I Mo =0 ] T ool o] o U T=T) o F R 96

b)  EStrategias COOPEIatiVas .......ccccuieeciiiiiieeciee et et et ettt e e s e e e sar e e s reeenreesraeenns 99

b)  Estrategias CoOMPEtitiVas.......cceceieeciiiiiie ettt et are e re e evae e ree s 109

6.  EStrategqiQs FUNCIONGIES ............ccccuueeeeieeeeeseeeeeeceeeeettee e ettea e e ttea e e e saaaeesteaa e e e 111

Q) RECUISO HUMANO c...uuriiieeitiee ettt e eetre e eetre e e eetre e e eebreeeeeaseeeseareeesesreeesennseeas 111

7. Estrategias Publicitarias de DeSArrollo.............euwecveeeeeciuveeeeiiiiieeeiiiieeesiiieeessiineaenns 113

) I = A (=] 0 1Y AV J PSP 113

o) I [0Y 1] o [ AV (RSSO PSRRI 117

(o) IR S T 1= [1:2= Yol [ ] o F RO OSSO 120

D. PROYECCIONES. ....cetttettttttttteteteretererererererererereretererereeerereree—————————..—..ta.e.ttr.r........—————.......... 125
1. PréStamoOsS PEISONGIES........ccccueieeeiiieeeictieaesitieeeestee e e sttt e e e asseseessseaeeessaaaeesseaaeesnsees 125

2. PIESEAMOS AGIIES.....ueeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt e et e e et e e e st a e e st r e e e e e e e aees 126

I T T =2 X3 127

4. AROITO VOIUNTALIO ..ottt ettt ettt e sttt staassvss e sbesesase s 128

S SNAY Yo g o Tof [0 4 -2 30 129

E. PLAN DE IMPLEMENTACION ..ottt sttt s sttt s st st sa et e snenann s 130
O O o 1-1 1 1Y PSR 130



) I CT=1aT=1 £ | DS PRTRRRRRROt 130

o) IR XY Y=Y f oo L3R 130

S (= Tol )| Yo K TR 130
) I = 10110 F=1 1 Lo JO OO PUTRRRRRROt 130

o) IR =Tl 1ol JPU TSRO 131

o) IR 1Y, =1 T o =Y USSR 131

(o ) I o - a ol {1 ¢ FO U UUTRRRRRROt 131

R o XYV o 10 [=XY (o R 132
a)  PresupuEsto d€ INGIrESOS ....ccueeiciieeiieeeiee ettt e eteeesteeesteeetaeesrteesteeessteeenteeesaeesaneeas 132

D)  Presupuesto de GastOS.......ccccuiiieciiiieieiiiee et et eectre e e e caa e e e e saae e e e sabe e e e areeeeas 132

v/ SN @ (o] [o]o [ 4 1 Lo BOUUU OO OO 133
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.........co ittt es st sene st snenens 135

ANEXOS



INDICE DE IMAGENES, FIGURAS, TABLAS, CUADROS Y

GRAFICAS

IMAGENES

IMAGEN N°1: LOGOTIPO ACTUAL DE CETEL DE R.Luuuucvirteiiieireeieitire st eiissete st e ses st ses e st sesssssre s e s sessnesnsssssnes 15

IMAGEN N° 2: LOGOTIPO PROPUESTO.....cevertueuterersentarestesessestesasssssseesessensessssessssesessensessssansssessssessensessssess ssesesssssesasseness 96
IMAGEN N°3: AFICHE PUBLICITARIO. .. cutevuvettrtsuseesessettesesessssessneesssessssesesessssesssssensesesesssssssssssnsstesessssssenss sasesensssessssssens 101
IMAGEN N°4: SOLICITUD DE CAPACITACIONES. .cueeteueueertrrertensesesessessesassessessssesensensesessessseesessensessssasseseseesensessssesseseseenen 104
IMAGEN N°5: DISENO DE HOJA VOLANTE PROPUESTO PARA UTILIZAR PARA PUBLICIDAD ....vevuveveereneereesensesaresussssenseses 109

IMAGEN N°6: DISENO DE HOJA VOLANTE PROPUESTO PARA UTILIZAR PARA PUBLICIDAD.....ccvevevererenrereresrseeseeesssssesesenns 113

IMAGEN N°7: DISENO DE HOJA VOLANTE PROPUESTO PARA UTILIZAR PARA PUBLICIDAD.....cevveveresenvereresussesesesessssessnnnns 114

IMAGEN N°8: DISENO DE HOJA VOLANTE PROPUESTO PARA UTILIZAR PARA PUBLICIDAD.....c.ceuereereeresresessesesesseseaseseeses 115

IMAGEN N°9: DISENO DE HOJA VOLANTE PROPUESTO PARA UTILIZAR PARA PUBLICIDAD.....cevvevererenvereresuseeresesessssesssenns 118

IMAGEN N°10: PAGINA DE BIENVENIDA EN FACEBOOK.....ccvcuetereeteuesersaresesassesesssessssessssrsesesssssssessssssssensssnsesensssssssesssens 120
IMAGEN N°11: PROPUESTA DE PAGINA DE FACEBOOK DE LA COOPERATIVA....c.vvteverieireereeserearesssassessssssssesesessssssenssssses 121

IMAGEN N°12: PROPUESTA DE PUBLICACION EN PAGINA DE FACEBOOK.....c.eeueveueersieseeesssesesessssesessssssesasssssssesssssseseneens 122
IMAGEN N°13: DISENO DE HOJA VOLANTE ..cuvveveuettreeresestesets sensesesesestesesssenssssesessesess sessssasesessesasssessosasesensesssesensosasense 123
FIGURAS

FIGURA N°1: ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE CETEL DE R.L. wvvoieteieirecieceeie sttt ettt et ses st sesass st ssssnsesesnans 16

FIGURA N° 2: ETAPAS DEL PROCESO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA
FIGURA N 3: IMIATRIZ FODAL ...ttt sttt e e stesae et e s seesaeessaea e steeaeaesaesneessesrsessbennes seeasassnesnsesrsersbensenssesnnensnnn

FIGURA N° 4: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA. .....cettueetestuentertrteneere st sessesaesenssre st sessensesaseeseseesuessesessensessseean
FIGURA N°5: OBIETIVOS ESTRATEGICOS.....veueerererererinteteneseesesnesereeene st sessessesee st ess sesessesesseasenesessessessesensenesesessessesens
TABLAS

TABLA 1: DISTRIBUCION DE ASOCIADOS....uvevuveveussessssessesssesersesssssensesssssessssessssrsesssssensssssesessesssessssessssssssssesessssesssssessssenens 57
TABLA 2: DISTRIBUCION DE ASOCIADOS PERTENECIENTES AL DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR.....ccceveveeerereereeneeneeneens 57
TABLA 3: ESTRATIFICACION DE LA MUESTRA DE ASOCIADOS.....c.vveteueereserueurerenseeesesesuessessssensessstesessessesensasessessssessesensensses 58
TABLA 4: DISTRIBUCION PROPORCIONAL DE LA MUESTRA....c.uettueeueereressereseesensenesessessessesesssnesessessensessssens snesessensessessnsssensn 60
Tabla 5: PréstamOs PEISONAIES.......cucieiieecieeieetiet et eeete et st et et et e teste s sa et st etestesssnsbes st srsetesbensasasaesssatestensanns 124
Tabla 6: Pré&StamOs @GilES.....uuuririiie ettt et ettt st s et se e et st s s s ese et ses sessenseseresaeeeesenenserereaneenn 125
LI L1 I [ = =TT T OO TSRS 126
Tabla 8: ANOITO VOIUNTAIIO ...ttt ettt ettt et et eb et et eb st ebe s et ses e b s s 127
TaADIa O AP OITACIONES.....c ittt ettt ettt et et et et et e et e e e e s e e e e st e e steses st sbe st ebesteatesteereatesnnareans 128
CUADROS

CUADRO N° 1: MARCO INSTITUCIONAL DE LAS ASOCIACIONES COOPERATIVAS EN EL
SALVADOR. ...e.ueeeteereetresssesssesssesesssessesssessessesnsasssesses sressssessssssssnsanssesnss stessssessenssesse sesessssnnsssresessensesssesrserssennsessessnnens 27



CUADRO N°2: ENTREVISTA DIRIGIDA A GERENTE GENERAL DE CETEL DE R.L.uvvivvieieeieiieeeie ettt cve e 62

CUADRO N°3: DESCRIPCION DE PUESTO GERENTE GENERAL
CUADRO N°4: DESCRIPCION DEL PUESTO DE CONTADOR GENERAL
CUADRO N°5: DESCRIPCION DE PUESTOS ESPECIALISTA EN ATENCION AL CLIENTE

CUADRO N° B: ANALISIS FODA ...ttt ettt et st sesae st sae v sesss e st saseessessee sbesassesbas s sas et sensss sbesassesbanssesstesasen
CUADRO N°® 7: IMIATRIZ FODA . ... oottt ettt ettt te e e sbe v e es e e steensaessessbestesessessee saesrssessesssestesesaesnnestesnessnnenne
CUADRO N° 8: ESTRATEGIA N ...eeeivtiieceeeeiettee et et seteetieecteseseatesaesas b e esseessesassassesssssesresesssense sassnssessesessssessennsestens

CUADRO N°9: ESTRATEGIA N°2
CUADRO N° 10: CALENDARIZACION ESTRATEGIA 2

CUADRO N°®11: PRESUPUESTO ESTRATEGIA N®2..cvuetiteereerenserssiseseesssessnessssesessssesessssesssssessssesessnsesessssssesesessssssesssssseses
CUADRO N®12: ESTRATEGIA N®3...iteeeue st ientetietenteuesaesesaesesaseesestesessessesessessstesesssssessnsassstesessessensssansaseseenenssssssensasennen
CUADRO N°13: PRESUPUESTO ESTRATEGIA N®3..vuevieeeseereserseseeesesesaneessssssssstesesassesssssensssesessnsssessssssesensssssasesssssseses
CUADRO N®14: ESTRATEGIA N ... ettt ste st ste st ste st st stesae stestesuesueareese et ane et eneseserseesess et eseessentessansenbansensensensens
CUADRO N°15: CONTENIDO DEL PLAN DE CAPACITACIONES. .cvcueuvrterssesursesssenseesenssessesssssensssssesassesessssnsesssssansssssessssesses 105
CUADRO N°16: PRESUPUESTO DE ESTRATEGIA N ... ..veveveseeireeuesssiesetesessssssessssesesesessssssessssssasessssesase sesssssansssssasesnsssas 107
CUADRO N®17: ESTRATEGIA N5ttt ettt et et sttt et ettt st s st et st ses bt et et st st besbesareeut see steseasensnsenees 108
CUADRO N°18: PRESUPUESTO DE ESTRATEGIA N®5..uuirteveisireieeesteseresesessesensstssesesessssssessssssesssssssesssesssssessssssessnssseess 109
CUADRO N®19: ESTRATEGIA N®B wueeueeieiesiestestestesee st stestesueeseeseeeese et ese et essassess esessaesses sessessessensessensensensensessensessennses
CUADRO N°20: PRESUPUESTO ESTRATEGIA N°6

CUADRO N®21: ESTRATEGIA N 7 cniutenienieeeente st stsesste st st stestesue st suessesuesuesueeseaseens aeensensansarsassenssessnssesenssessessensessenns
CUADRO N° 22: PRESUPUESTO DE ESTRATEGIA N®7 cu.vuteveuesesieriuesesierase st ssensssssesessssssesessssssessnsssssssssssss sesssssesessesesesens 113
CUADRO N®23: ESTRATEGIA N 8. uteuieniierienstesesstesteste st st stesuesueesesueeneaseeneaseess sesenesssessaesess sesseseessensessensessansensensensens 116
CUADRO N°24: PRESUPUESTO DE ESTRATEGIA N®8.....cuveviveverirreesesierineseseesesssessesese sestesesesessosess sessesensssssesensssssesasssessoses 117
CUADRO N°25: INGRESOS PROYECTADOS ESTRATEGIA N 8...cuvuurieernivieeueaesereeaseseneetsaesesessssessseesesesssessessssseessseneseeses 117
CUADRO N°26: ESTRATEGIA N°9

CUADRO N°27: PRESUPUESTO DE INGRESOS DEL PLAN ESTRATEGICO.....ccueterureeeeieeesneineereeeensessessessesssssesssssesssensessnns 126
CUADRO N°28: PRESUPUESTO DE GASTOS DEL PLAN ESTRATEGICO......creeeeuesiruieierintereeteseriesienseseneeneseesesessereesneseesenes 126

CUADRO N°29:

GRAFICAS

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION ... ceveeteeerteneeereeseeueessessesesassnesssesrsesssensesssesssassnsssssssersssnsesssesnnns 127

GRAFICA 1: PRESTAMOS PERSONALES.....veettetueeereerseesseessessesssansnesssessssssensssssesssasssssnssssessssessenssssnsarsssssenssesssssssenanssesnns 124

GRAFICA 2: PRESTAMOS AGILES

GRAFICA 32 INGRESOS. .. e uveeteeerersteeeeseesssessesssessearsassssessesssessenssesse sesessnsessessenssensesasesnssessenssesrssnssensenssesnesssasnnnessesssns
GRAFICA 4: AHORRO VOLUNTARIO. ...t teeteereeerrerseesreeseessenseseesssessesssesssssssessssssessssessssnsesserssenssessesessessesnsesnesesssessesnnes 127
GRAFICA 5. APORTACIONES. .. vecuvtetueereeeersrensesssesessssssssessesrssensenssessessssssnsessesrsessssnssssressssessssasesrsessssnsssssssnssessensseseess 128



RESUMEN
La presente investigacion se llevo a cabo en la Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito
y Consumo de Empleados de Telecomunicaciones y otras Empresas, de Responsabilidad
Limitada (CETEL de R.L.), la cual surge con el objetivo de realizar un plan estratégico que
contribuya al crecimiento de la demanda de los servicios que la cooperativa le ofrece

actualmente a sus asociados y también de captar nuevos afiliados para la cooperativa.

Se realizo la investigacién de campo sobre la Cooperativa por medio de la utilizacion de
algunas técnicas de recoleccion de datos, una de ellas fue la entrevista dirigida a la Gerente
General de CETEL de R.L. y como segunda técnica se efectud una encuesta a cincuenta y
uno de los asociados pertenecientes al municipio de San Salvador y otra dirigida a los no
asociados a CETEL cuya muestra fue de sesenta y ocho. Se utilizé el método cientifico
realizar la investigacion ya que fue necesario emplear un conjunto de técnicas e
instrumentos para obtenerla. Especificamente el andlisis cuando se examinaron los planes,
procedimientos y estrategias que se utilizan en la cooperativa para realizar los cambios
necesarios y mejorar los procesos empleados, y la sintesis la cual ayudo6 a conocer mejor la
realidad de la cooperativa con el fin de mejorar y realizar nuevas estrategias. El tipo de
investigacion utilizado fue el descriptivo porque se estudio el comportamiento de las
variables relacionadas al problema para obtener informacion de la situacion actual de
CETEL.

Con los resultados obtenidos y el andlisis de la situacion actual se logré identificar que los
asociados a la Cooperativa no utilizan con frecuencia los servicios que se les brinda y en

algunos casos, desconocen sobre los beneficios que la cooperativa les ofrece.

Se concluye que la cooperativa no cuenta con una guia que le permita cumplir con su misién
y llegar a la vision que se proyectan, lo que se vuelve dificil ya que no existen actividades
concretas a realizar y las que se llevan a cabo no se ejecutan adecuadamente para lograr el

crecimiento de la demanda de sus servicios.



También el aumento de los despidos del personal en las empresas de telecomunicaciones,
que es el lugar en donde los asociados trabajan, tiene como consecuencia negativa el retiro
de los afiliados de la cooperativa aun sabiendo que pueden seguir siendo parte de CETEL.
Y la falta de publicidad hace que pocas personas conozcan de su existencia.

Se recomienda implementar el disefio del plan estratégico propuesto, que le permita cumplir
con la mision y los objetivos que tiene trazados. Ademas del aumento de la comunicacion
entre la Cooperativa y sus asociados para ello se debe de utilizar las tecnologias de
informacion, como el uso continuo de las redes sociales, fortalecer los lazos con los
asociados y demostrarles que son parte importante en la cooperativa por medio de nuevos

servicios.

Para mejorar la comunicacion y el acceso a la informacion se sugiere la incorporacion de
un area designada a atender a los afiliados, sus dudas y consultas sobre la Cooperativa en

general y los beneficios que esta brinda.

Y por altimo la ejecucion de publicidad masiva por medio de folletos informativos y
actualizacion de las redes sociales y otros medios, que despierte el interés del publico para
poder obtener un incremento en las personas afiliadas. Es por ello que se propone una serie
de estrategias para mejorar todas aquellas areas que la Cooperativa necesita y que dan como

resultado la satisfaccion de las necesidades de los miembros asociados.



INTRODUCCION
Las entidades necesitan de una planificacion estratégica que permita visualizar el éxito
empresarial a futuro, creando ventajas competitivas que logren de manera oportuna los
objetivos trazados y desarrollar acciones que les permitan mejorar la comunicacion, la

utilizacion de recursos y sobre todo pensar en el futuro.

Es por ello que se elaboré el trabajo de investigacion “Plan Estratégico para el Crecimiento
de la Demanda de los Servicios de la Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y
Consumo de Empleados de Telecomunicaciones y Otras Empresas, de Responsabilidad
Limitada (CETEL de R.L.) ubicada en el municipio de San Salvador”.

A continuacién, se detalla el contenido de cada uno de los capitulos que componen el

documento:

Capitulo I: Este capitulo inicia con una breve resefia historica sobre la Asociaciones
Cooperativas y su surgimiento hasta llegar al Cooperativismo en El Salvador. Continla con
las generalidades de las Asociaciones Cooperativas, definicion, sus caracteristicas,
principios y tipos de Cooperativas en El Salvador. Ademas, se desarrolla las generalidades
de la Asociacién Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de
Telecomunicaciones y Otras Empresas, Responsabilidad Limitada (CETEL de R.L.),
mision, vision, sus valores, principios, estructura organizativa, los servicios que ofrece y
también se incluye el Marco Legal e Institucional.

Luego se describe lo relacionado a definiciones y conceptos béasicos sobre planeacion,
estrategias y planeacién estratégica en si, dentro de la cual se define los objetivos,
importancia, los elementos que la componen, ventajas, desventajas y las etapas que
conlleva un plan estratégico. Y finalmente se termina el capitulo con la definicion de
servicio al cliente, su concepto, caracteristicas y ademas sobre la calidad en los servicios y

la satisfaccion del cliente.



Capitulo II: En este capitulo se establecieron los objetivos, tanto generales como
especificos, se detall6 la metodologia de la investigacion dentro de la cual estan los
métodos, tipo de investigacion, las fuentes primarias y secundarias que se utilizaron para
el desarrollo del estudio. Esto por medio de las técnicas e instrumentos como la entrevista
y encuesta aplicadas a las unidades de analisis.

Para luego dar paso al analisis e interpretacion de los datos. Asi como tambiéen se describe
la situacion actual de Asociacion Cooperativa por medio del Andalisis FODA para

finalmente llegar a las Recomendaciones y Conclusiones.

Capitulo 1ll: En este capitulo se desarrolla la propuesta de un plan estratégico como
resultado de las conclusiones y recomendaciones obtenidas del capitulo anterior. La
propuesta estd compuesta por los objetivos tanto generales como especificos, la
importancia, y luego se procede al desarrollo del plan estratégico que incluye la filosofia
general: mision, visidn, estructura organizativa propuesta, los objetivos estratégicos y las

diferentes estrategias propuestas.

Se describe también el plan de implementacién donde se detallan los recursos necesarios
para llevar a cabo el plan estratégico. Se incluye también el presupuesto con su cronograma

respectivo.

Para finalizar el documento se detalla las referencias bibliogréaficas utilizadas en el

desarrollo del documento y se presentan los respectivos anexos.



CAPITULO I: MARCO TEORICO DE REFERENCIA Y GENERALIDADES DE
LAS ASOCIACIONES COOPERATIVAS EN EL SALVADOR; DE LA
ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO, CREDITO Y CONSUMO DE
EMPLEADOS DE TELECOMUNICACIONES Y OTRAS EMPRESAS, DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA (CETEL DER.L.)

A ANTECEDENTES DEL COOPERATIVISMO

1. Los comienzos del movimiento cooperativo moderno

“De Fenwick (Escocia) proceden los primeros registros de la existencia de una cooperativa.
Fue el 14 de marzo de 1761 que se conformé la Sociedad de las Hilanderas de Fenwick, en
una casa que apenas se encontraba amueblada, en donde las hilanderas comenzaron a
vender con descuento el contenido de un saco de avena en la habitacion delantera recién
encalada de “John Walker™*.

Segln datos histéricos las cooperativas comenzaron a funcionar como pequefias
organizaciones comunitarias a mediados del siglo XIX, en Europa occidental,
Norteamérica y Japon. Sin embargo los primeros en introducir el término de sociedades
cooperativas modernas fueron los pioneros de Rochdale, quienes también fueron los

fundadores del movimiento cooperativista en 1844.

a) Los Pioneros de Rochdale

“La Sociedad Equitativa de los Pioneros de Rochdale fue la primera empresa cooperativa
moderna establecida en el norte de Inglaterra en el afio de 1844, por un grupo de 28
artesanos que trabajaban en las fabricas de algodon de la localidad de Rochdale. Con los
altos precios de los alimentos y los articulos para el hogar, era casi imposible que los
tejedores pudieran adquirirlos debido a sus condiciones de trabajo miserables y unos
salarios muy bajos. Por ello, se les ocurrio que reuniendo sus escasos recursos y trabajando
juntos, podrian tener acceso a los bienes de consumo basicos a bajo precio.

En un principio, solo habia cuatro productos a la venta: harina, avena, aztcar y mantequilla.

! Walker John, fundador de la marca de whisky escocés Johnnie Walker



Los trabajadores decidieron que los consumidores debian participar de los beneficios seguin
su aporte, que debian ser tratados con honestidad, transparencia y respeto, y que tenian el
derecho de decidir algo en el negocio. Cada uno de esos consumidores se convirtio en
miembro de la cooperativa, que desperté un gran interés en el negocio. Al principio el
negocio solo abria dos noches por semana, pero en tres meses el negocio crecio y comenzo
a funcionar cinco dias a la semana.

En Alemania fue desarrollado un modelo cooperativo independiente por Friedrich Wilhelm
Raiffeisen y Franz Hermann Schultz-Delitsch, quienes en 1862 crearon las primeras
cooperativas de crédito y desde ese dia el modelo ha seguido creciendo hasta expandirse a
otros sectores, y ha logrado inspirar el desarrollo de las cooperativas financieras en todo el

mundo.

b) EI movimiento cooperativo en la actualidad
Los fundamentos que rigen el funcionamiento de todas las cooperativas son catalogados,
tanto en la antigiiedad como en la actualidad, como los principios que sustentan la forma
de hacer negocios de las cooperativas. Aunque tales principios hayan sido revisados y
actualizados estos siguen siendo en su esencia los mismos, tal y como los realizaron los
pioneros en 1844. Este sector cuenta con un estimado de 1,000 millones de miembros,
dando empleo, directa o indirectamente, a unas 250 millones de personas en todo el mundo.
Segun el World Co-operative Monitor en su edicion del afio 2016, un estimado de 2,53
billones de dolares USD son los que se facturan en total con la suma de las 300 cooperativas

mayores del mundo.

c) La Alianza Cooperativa Internacional

El 19 de agosto de 1895 en Londres (Inglaterra) fue fundada La Alianza Cooperativa
Internacional, durante el primer Congreso Cooperativo. Estuvieron presentes delegados de
cooperativas de los paises de Alemania, Argentina, Australia, Bélgica, Dinamarca, Estados
Unidos, Francia, Holanda, India, Inglaterra, Italia, Serbia y Suiza. Se dispuso como
objetivos de la Alianza, facilitar informacion, definir y defender los principios cooperativos

e impulsar el comercio internacional. La Alianza fue una de las pocas organizaciones



internacionales que lograron sobrevivir a las dos Guerras Mundiales. Superar todas las
desigualdades politicas que existian entre sus miembros fue dificil, pero la Alianza perdurd
siendo politicamente neutral y manteniendo su compromiso con la paz y con la

democracia.”?

d) Los primeros pasos del cooperativismo en El Salvador
“Las primeras normas de carécter legal para regular el funcionamiento de las asociaciones
cooperativas en EIl Salvador se realizaron en el afio de 1886, afio en que fue realizada la
primera manifestacion de cooperativismo por la Universidad de El Salvador (UES),
relacionado con la implementacién de la catedra de Cooperativismo.
En 1904, 18 afios después de las primeras normas reguladoras, fue nombrado el capitulo
IV del cédigo de comercio como: “De las asociaciones cooperativas”, definiéndolas como
“sociedades mercantiles”.
En 1914 en la “cuesta del palo verde” (hoy llamada 42 Avenida sur), surgié la Cooperativa
de Zapateros, pero esta no se logré consolidar sin embargo, se marcé una época de la
bdsqueda del bien comin a través de una asociacion cooperativa.
En 1917 se constituyd la Sociedad Cooperativa de Obreros de EI Salvador.
Con el objetivo de ayudar a la poblacién de las zonas rurales para que estos pudieran
acceder a créditos aparecen las Cajas de Crédito, para dichas zonas, en el afio de 1940.
Es en ese afio que surge la Asociacion Cooperativa Algodonera cuya actividad se
fundamentd en el Codigo de Comercio de 1904. Posteriormente, amparadas en la Ley de

Crédito Rural de 1943, se integré la Federacion de Cajas de Crédito Rural.

Nuevas instituciones: La nueva Constitucion de la Republica se publicé en 1950, en la que
se autorizd promover el desarrollo economico y social del pais, esto beneficio al sistema
cooperativo, ya que el Articulo 114 establecia: “El Estado protegeria las Asociaciones
Cooperativas, facilitando su organizacion, expansion y financiamiento, impulsando

fuertemente este rubro”. ES en ese mismo afio que se crea la seccion de Educacion Obrera,

2Obtenido de International Co-operative Alliance: https://www.ica.coop/es/cooperativas/historia-
movimiento-cooperativo



en el Ministerio de Trabajo y Prevision Social, la cual desarrollé6 programas de caracter
pedagdgico entre la clase trabajadora creando conciencia cooperativista. Mientras que la

Seccion de Cooperativismo fue creada en 1953, la cual pertenecia al Ministerio de Trabajo.

Las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito para el sector urbano fueron
impulsadas en el afio de 1964, con el objetivo de satisfacer las necesidades econdmicas,
sociales y culturales, y en el afio de 1969 por estos grupos se integro la Federacion de
Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito de El Salvador (FEDECACES), la cual es
de caréacter financiero con propiedad privada.

Tanto la Ley General de Asociaciones Cooperativas como la Ley de Creacion del Instituto
Salvadorefio de Fomento Cooperativo (INSAFOCOOP), que se transformaé en el ente rector
del cooperativismo salvadorefio, se dieron a conocer oficialmente el 2 de diciembre de
1969.

187 Municipios a escala nacional tienen por o menos una asociacion cooperativa.

Los rubros: Hoy en dia el pais cuenta con cooperativas de: ahorro y crédito,
aprovisionamiento, educacién, transporte, consumo, produccién, industria, agroindustria,

artesanal, agropecuaria, vivienda, comercializacion, seguros y servicios profesionales.

Funciones de INSAFOCOOP: El movimiento cooperativo en el pais es dirigido por esta
institucién. Entre las actividades que realiza esta institucion para las asociaciones
cooperativas estan: planificacion de politica de fomento, coordinacion del funcionamiento,

conceder personeria juridica, ejercer la fiscalizacion y auditoria, y otras méas™.

Fuentes: Departamento de Comunicaciones del Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo
(INSAFOCOOQP); Suplemento Especial INSAFOCOOP, publicado en La Prensa Grafica en 2017; y trabajo
de investigacion: “Estudio de un sistema de evaluacion del desempefio para incrementar la productividad
laboral en la Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Trabajadores de Industrias Unidas S. A. y
otras empresas de R. L. del municipio de San Salvador”.



B. MARCO CONCEPTUAL DE LAS COOPERATIVAS

1. Concepto

a) Cooperativismo
Es necesario establecer el concepto de cooperativismo el cual se define como:
“Movimiento socioeconémico de caracter mundial constituido por asociaciones
economicas en las que todos los miembros son beneficiarios de su actividad segun el trabajo

que aportan a la cooperativa’™

“El cooperativismo moderno surgi6 principalmente en los paises de Europa, que a causa de
la Revolucion Industrial se produce un cambio no sélo de la produccidn industrial, sino que
se caracterizd por el empobrecimiento de los trabajadores con lo cual generé un debate
importante en los circulos econdémicos, sociales, religiosos laborales e intelectuales. Por lo
que se puede decir que el Cooperativismo es una forma organizada y sistematizada de

cooperar y esta regida por Principios Cooperativos”.”

Segun lo anterior se puede decir que cooperativismo es:

A nivel de econémico su objetivo es ofrecer bajos precios de venta y de compra, ademas
de mejorar la calidad de vida de los participantes, como organizacion social, el
cooperativismo promueve la gestion democréatica. Ademas de defender el trabajo como
generador de la riqueza y a nivel de educacién se vuelve en centros de formacion,

fortaleciendo los valores tanto humanos como sociales.

b) Cooperativa
“Las cooperativas son creadas con el objetivo de responder a los anhelos de sus asociados
ya que estas se enfocan en las personas. Las ganancias generadas se re-invierten en la

asociacion o se devuelven a los miembros.

Las cooperativas logran unir a las personas de forma democrética e igualitaria. Ya sea sus

miembros, clientes, empleados, usuarios o residentes, estas se dirigen de forma democratica

“Augusto Celis Minguet, El nuevo cooperativismo. Guia de capacitacion y asesoria para la creacion y
fortalecimiento de empresas de trabajo asociado. Vadell Hermanos Editores. Caracas, 2003. 144 p.
SBANCOVI, Concepto de Cooperativismo, recuperado de:
https://www.bancovi.com.sv/ficheros/contenido/file/LIBRO_COOPERATIVISMO.pdf



con la regla de ‘un miembro un voto’. Independientemente del capital que aporte a la
empresa, cada miembro tiene los mismos derechos de voto. Pueden tomar el control de sus
economias futuras, los beneficios econdmicos y sociales de su actividad se quedan en las
comunidades donde se establecen debido a que los beneficios no son propiedad de
accionistas™®.

“Una cooperativa es una asociacién autonoma compuesta por la unién voluntaria de
personas para satisfacer sus necesidades y aspiraciones comunes en materia econdémica,

social y cultural mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion democratica”’

Segun las definiciones anteriores, se puede decir que una Cooperativa es:
Trabajar en conjunto con otros de forma democrética y actuando voluntariamente para

cumplir un objetivo en comun, como la satisfaccion de sus necesidades.

2. Caracteristicas de las cooperativas
“Segun la Alianza Cooperativa Internacional las Cooperativas se caracterizan por:

a) Ser empresas asociativas y sin &nimo de lucro.

b) Sus trabajadores y usuarios son simultaneamente los aportantes y
administradores de su empresa.

c) Esvoluntario tanto el ingreso de los asociados como su retiro.

d) EI numero de asociados es variable e ilimitado.

e) Son creadas con el objetivo de producir o distribuir conjunta y eficientemente
bienes o servicios para satisfacer las necesidades de sus asociados y de la
comunidad en general.

f) Funcionan de conformidad con el principio de la participacién democrética.

g) Realizan permanentemente actividades de educacién cooperativa.

h) Integran econdmica y socialmente el sector cooperativo.

i) Garantizan la igualdad de los derechos y obligaciones de los asociados sin

consideracion a sus aportes.

8ICA, Concepto de Cooperativas, recuperado de: https://www.ica.coop/es/node/36
7idem 6.



j) Establecen la irrepartibilidad de las reservas sociales.
k) Tienen una duracién indefinida y un patrimonio variable e ilimitado.
I) Promueven la integracion con otras organizaciones de caracter popular que

tienen por objetivo promover el desarrollo integral del ser humano™®.

3. Diferencia entre Asociacion Cooperativa y Empresa
Luego de las definiciones anteriores se tiene que dentro de las principales diferencias se
encuentran las siguientes:

a) Las Asociaciones Cooperativas son sin fines de lucro, a diferencia de las
Empresas cuya finalidad es lucrativa.

b) Los asociados son los duefios y usuarios de las asociaciones cooperativas a
diferencia de las Empresas que pertenecen a los inversionistas 0 socios.

c) Labase de las asociaciones cooperativas es la gestion democratica por que los
miembros tienen el mismo poder de decisidn, mientras que en una Empresa los
socios mayoritarios son quienes tienen el poder de decision.

d) EIl propdsito de las asociaciones cooperativas es el servicio y la mejora de la
calidad de vida de los asociados, mientras que las Empresas persiguen el

dinero o capital como lo més importante.

4. Principios y valores de las cooperativas
a) Principios de las cooperativas
“Los Principios Cooperativos son las directrices por medio del cual, las cooperativas ponen
en practica sus valores. Se mencionan los siguientes principios:
i. Membresia abierta y voluntaria
Las cooperativas son organizaciones voluntarias abiertas al pablico sin distincion de

género, raza, clase social, posicion politica o religiosa, al beneficio de las personas que

8INSAFOCOOP, Caracteristicas de las Cooperativas, recuperado de:
http://www.insafocoop.gob.sv/conceptos-generales/



estén dispuestas a utilizar sus servicios y a aceptar las responsabilidades que conlleva la
membresia.

ii.  Control democrético de los miembros
Las cooperativas son organizaciones controladas democraticamente por sus miembros,
quienes participan activamente en la definicion de las politicas y en la toma de decisiones.
Los hombres y mujeres elegidos para representar a su cooperativa responden ante los
miembros. En las cooperativas de base los miembros tienen igual derecho de voto, mientras
en las cooperativas de otros niveles también se organizan con procedimientos
democraticos.

iii. LaParticipacion Econdémica de los Miembros
Los miembros contribuyen de manera equitativa y controlan democraticamente el capital
de la cooperativa del cual una parte de este es propiedad comun de los mismos. Usualmente
en algunas cooperativas reciben una compensacion limitada sobre el capital suscrito como
condicion de membresia. Los miembros asignan excedentes para cualquiera de los
siguientes propositos: el desarrollo de la cooperativa mediante la posible creacion de
reservas, de la cual al menos una parte debe ser indivisible; los beneficios para los
miembros en proporcién con sus transacciones con la cooperativa; y el apoyo a otras
actividades segun lo apruebe la membresia.

iv.  Autonomia e Independencia
Las cooperativas son organizaciones autbnomas de ayuda mutua, controladas por sus
miembros. Si entran en acuerdos con otras organizaciones (incluyendo gobiernos) o tienen
capital de fuentes externas, lo realizan con la condicidn de asegurar el control democratico
por parte de sus miembros y manteniendo la autonomia de la cooperativa.

v.  Educacién, Formacién e Informacion
Contribuyendo eficazmente al desarrollo de sus cooperativas, brindan educacién y
entrenamiento a sus miembros, a sus dirigentes electos, gerentes y empleados.
Las cooperativas informan al publico en general, particularmente a jovenes y creadores de
opinion, acerca de la naturaleza y beneficios del cooperativismo.

vi.  Cooperacion entre Cooperativas



Con el trabajo en conjunto de estructuras locales, nacionales, regionales e internacionales,
las cooperativas logran servir con eficacia a sus miembros y al mismo tiempo logran
fortalecer el movimiento cooperativo.

vii.  Compromiso con la Comunidad
La cooperativa trabaja para el desarrollo sostenible de su comunidad por medio de politicas

aceptadas por sus miembros” °

b) Valores de las Cooperativas
“Los valores son elementos que orientan la conducta de los miembros de las cooperativas.
Sirven de referencia para saber qué hacer y qué no, qué actividades llevar a cabo o qué
acciones estimular desde la cooperativa.”°
Los siguientes son parte del conjunto de valores aprobados por la Alianza Cooperativa
Internacional (ACI) en 1995, aunque para algunos autores la doctrina cooperativa
trasciende los valores enunciados por dicha organizacion.
i.  Ayuda mutua:

Se realiza cuando dos 0 mas personas se auxilian y cooperan entre si para lograr las metas
individuales o colectivas propuestas.

ii.  Responsabilidad:
Es la obligacion de responder por los propios actos y al mismo tiempo es garantizar el
cumplimiento de los compromisos adquiridos.

iii.  Democracia:
La democracia se logra cuando los(as) asociados(as) mantienen el control de la cooperativa
participando activamente en la toma de decisiones en asambleas generales, en 6rganos
sociales a través de sus representantes o en otros espacios de poder.

iv. Igualdad:
Consiste en ofrecer el mismo trato y condiciones de desarrollo a cada asociado(a) sin

discriminacion de sexo, etnia, clase social, credo y capacidad intelectual o fisica.

9 ICA, Principios de las Cooperativas, recuperado de https://www.ica.coop/es/cooperativas/identidad-alianza-
cooperativa-internacional

10 http://www.abc.com.py/edicion-impresa/suplementos/escolar/valores-cooperativos-1337391.html
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v. Equidad:
Es dar a cada cual lo que se merece 0 ha ganado segln sea su grado de participacion o
aporte y reconociendo sus condiciones y caracteristicas que lo hacen diferente.

vi.  Solidaridad:
Es la adhesion libre y voluntaria a una causa 0 empresa, creando una relacion humana de
mutuo apoyo donde la felicidad particular depende de la felicidad colectiva. Es entonces la
comunidad de intereses, sentimientos y propositos.

vii.  Honestidad:
Es lahonradez, la dignidad y la decencia en la conducta de los(as) asociados(as). La persona
honesta es incapaz de robar, estafar o defraudar.

viii.  Transparencia:

Existe la transparencia cuando la informacion es administrada entre asociados(as) y
dirigentes de manera clara, veraz y oportuna. En la base de la transparencia esta la
confianza, la comunicacién y la franqueza. Se oponen a ella el encubrimiento y el engafio.

iX. Responsabilidad social:
La responsabilidad social se vincula al compromiso con el desarrollo de la comunidad. Por
ello las cooperativas son agentes activos en la generacion de empleo y en la justa
distribucion de la riqueza.

X.  Preocupacion por los demaés:
Hasta no lograr el bienestar material y espiritual de las personas que le rodean, el
cooperativista auténtico estara en una condicion de inquietud o desasosiego, buscando

soluciones a los problemas sociales. Eso es “preocupacion por los demas”.

5. Tipos de cooperativas
Segtin la Ley General de Asociaciones Cooperativas en el Capitulo II que se denomina “De
las diferentes clases de Asociaciones Cooperativas”, en el articulo 7 podran constituirse

cooperativas de diferentes clases, tales como:

a) Produccion,
b) Vivienda,

c) Servicios.
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a) Cooperativas de produccion
En el articulo 8, de la ley antes mencionada, se define a las cooperativas de produccion
como: “las integradas con productores que Se asocian para producir, transformar o vender
en comun sus productos”.
Y la misma Ley en su articulo 9 las clasifica de la siguiente manera:

a) Agricola;

b) Pecuaria;

c) Pesquera;

d) Agropecuaria;

e) Artesanal;

f) Industrial o Agro-industrial.

b) Cooperativas de Vivienda
El articulo 10 de la ley mencionada anteriormente, explica las cooperativas de vivienda de
la siguiente manera: “Son Cooperativas de Vivienda las que tienen por objeto procurar a

sus asociados viviendas mediante la ayuda mutua y el esfuerzo propio.”

c) Cooperativas de Servicios
Segun la ley referida en literales anteriores, en el articulo 11 se definen las cooperativas de
servicio como: “Las que tienen por objeto proporcionar servicios de toda indole,
preferentemente a sus asociados, con el propdsito de mejorar condiciones ambientales y

econdmicas, de satisfacer sus necesidades familiares, sociales, ocupacionales y culturales.

El articulo 12 de esa ley dice asi: “Las Asociaciones Cooperativas de Servicios podran ser

entre otras de los siguientes tipos:

a) Ahorroy Credito;
b) Transporte;
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c) Consumo;

d) Profesionales;

e) Seguros;

f) Educacién;

g) Aprovisionamiento;
h) Comercializacion;

1) Escolares y Juveniles.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito podran recibir depdsitos de terceras personas que
tengan calidad de aspirantes a asociados. Son personas aspirantes aquellas que han
manifestado su interés en asociarse y cuya calidad tendra como limite maximo de un afo.
En todo caso, la Junta Monetaria autorizard las condiciones, especialmente en cuanto al

tipo de interés y limites de estas operaciones.”

C. GENERALIDADES DE LA ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO,
CREDITO Y CONSUMO DE EMPLEADOS DE TELECOMUNICACIONES Y
OTRAS EMPRESAS, DE RESPONSABILIDAD LIMITADA.

1. Antecedentes
Antes de recibir el nombre de Asociacién Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de
Empleados de Telecomunicaciones y Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada
(CETEL DE R.L.) su nombre era Asociacién Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo
de Empleados de AMNET vy otras afiliadas a esta de Responsabilidad Limitada y se
abreviaba como CEAMNET, DE R.L.

“En abril de 2004, se realizaron las gestiones para crear una Asociacién Cooperativa de
Ahorro y Préstamos que brinde una serie de beneficios a todos sus afiliados, como solventar
necesidades de efectivo por emergencias, cancelar deudas que obliguen a pagar cuotas o
intereses muy altos, fomentar el ahorro y solicitar préstamos personales.

En el transcurso del afio, antes de constituirse legalmente, se establecio el reglamento que

rige los diferentes tipos de crédito y los requerimientos de ingreso.
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Dentro de éstos créditos se encuentran:

a) Rapidos

b) Personales

¢) Paraestudio

d) Para articulos del hogar

e) De Salud
El 13 de diciembre del 2004, se constituyé legalmente la Asociacion Cooperativa de
Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de AMNET vy otras afiliadas a esta de
Responsabilidad Limitada (CEAMNET, DE R.L.). La constitucion de la Asociacion
Cooperativa contd con la presencia del Sr. Carlos Ponce, delegado del INSAFOCOOP.
También estuvieron presentes 15 socios!! fundadores, Roderico Moran (Gerente de la Zona
Occidental), Ana Lilian de Castillo (Gerente de la Zona Paracentral) y Fergus H. Seecharan

(Gerente Técnico)”?.

“En Mayo de 2005, se inform6 a todos los asociados que a partir del mes de Junio, se
abririan los Créditos agiles (rapidos), personales, de educacién y de salud.

Sus asociados eran todos los empleados de la empresa, ya que era politica de la empresa
que cada empleado perteneciera a la Cooperativa CEAMNET, DE R.L.

En el afio 2009 la empresa a la cual pertenecia CEAMNET, DE R.L. cambia de propietario
y por ende cambia sus politicas sobre contratacion directa del personal y sus empleados
pasan a ser un 95% Outsourcing. Por lo que la cooperativa comenzé a perder a sus
asociados.

El 25 de marzo de 2017 se realizé una asamblea general donde se encontraban Samuel
Enrique Zaldivar, Luis Esteban Ruiz y Mariano Cristo Garay, Presidente, Vicepresidente y
Tesorero respectivamente  miembros del Consejo de Administracién de la Asociacion

Cooperativa abreviada como CEAMNET de R.L. para reformar los estatutos y por

11 Se aclara que en algunos parrafos se hace mencidn de la palabra socios, esta informacion fue proporcionada
por parte de la Cooperativa y por tal motivo se ha transcrito de esa manera. La ley General de Asociaciones
Cooperativas se refiere a estos como Asociados.

12 AMNET NEWS, revista informativa de la Cooperativa para informar a sus asociados. Afio 2004
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votacion cambiar el nombre a Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de
Empleados de Telecomunicaciones y Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada
(CETEL DE R.L.).

Desde entonces funciona como asociacion autdbnoma de personas que ofrece a todos sus
“socios”™® un sitio seguro para ahorrar”4,

Actualmente CETEL de R.L. cuenta con 190 asociados distribuidos entre los rangos de

edades desde los 18 afios hasta los 60.

2. Mision
Somos una Cooperativa de Ahorro y Préstamo que busca brindar soluciones a nuestros
“socios”®®, generando bienestar y economia por medio de préstamos a los intereses mas

bajos del mercado.

3. Vision
Consolidarnos como la mejor opcion en Ahorro y Préstamos al servicio de nuestros

asociados.

4. Filosofia
La Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de
Telecomunicaciones y Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada (CETEL DE R.L.),
es una asociaciéon autbnoma de personas que ofrece a sus asociados un sitio seguro para
ahorrar y solicitar préstamos agiles con tasas mas bajas comparadas con bancos.
Adicionalmente, se ofrecen beneficios como descuentos y facilidad de pago en comercios

de prestigio seleccionados.

5. Valores Institucionales
a) ‘“Responsabilidad

b) Democracia

'3 Entiéndase por Asociados.
1% 1dem 12.
15 1dem 11.
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c) Solidaridad
d) Igualdad
e) Ayuda Mutua
6. Principios Cooperativos
a) Ingreso libre y voluntario
b) Gestion democrética
c) Participacién econémica
d) Autonomia e independencia
e) Educacion, formacién e informacion
f) Cooperacion entre cooperativas

g) Interés por la comunidad”

7. Logotipo actual

Actualmente CETEL de R.L. cuenta con su logotipo correspondiente, presentando en la

siguiente imagen:

Imagen n° 1
Logotipo actual de CETEL de R.L.

Cetel de R.L1

Fuente: Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de Telecomunicaciones y

Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada CETEL de R.L. Proporcionado por Gerente General.

Simbologia:

16 Informacion proporcionada por la Asociacion Cooperativa CETEL de R.L
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a) El triangulo es el logo de las telecomunicaciones
b) Las manos es “UNIFAD”, que significa y representa la hermandad
c) Y el color verde representativo del Cooperativismo.

d) Y laabreviatura que representan el nombre de la Cooperativa.

8. Estructura organizacional

Este apartado muestra la representacion gréfica de la estructura organizativa de la
Asociacién Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de

Telecomunicaciones y Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada (CETEL DE R.L.)

Figuran°1

Estructura Organizativa actual de CETEL de R.L.

Asamblea General de Asociados

Consejo de Administracion Junta de Vigilancia
I ’ |

Comité de Educacion Comité de Crédito

Elaborado por: Administracion de CETEL de R.L.
Lineas: Autoridad Lineal directa

Autorizado por: Administracion de CETEL de R.L.

Rectangulos: representan las unidades

Fecha de elaboracion: abril 2017

Fuente: Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de Telecomunicaciones y

Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada CETEL de R.L. Proporcionado por Gerente General.

A continuacién, se presenta una breve descripcion de los cargos representados en el
Organigrama anterior.
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a) Asamblea General de Asociados
La Asamblea General de asociados es la autoridad maxima de las Cooperativas, celebrara
las sesiones en su domicilio. Sus acuerdos son de obligatoriedad para el Consejo de
Administracion, la Junta de Vigilancia y de todos los asociados, conformes o no, siempre
que se hubieren tomado de acuerdo a la Ley, a este Reglamento y los Estatutos. Art. 28 del
Reglamento de la Ley General de Asociaciones Cooperativas de El Salvador (RLGAC),

Decreto Ejecutivo N° 62.

b) Consejo de Administracion
El Consejo de Administracion es el 6rgano responsable del funcionamiento administrativo
de la cooperativa y constituye el instrumento ejecutivo de la Asamblea General de
Asociados, teniendo plenas facultades de direccion y administracion en los asuntos de la
Asociacion. Art. 36 del RLGAC.
Presidente: Mariano Cristo Garay Guerra
Vicepresidente: David Ernesto Martinez Henriquez
Secretario: Luis Esteban Ruiz
Tesorero: Mario Alfredo Cuellar Mancia
Vocal: José Raul Flores Cornejo
Suplente: José Orlando Sosa Duran
Suplente: Dany Cristian Henriquez

Suplente: Oscar Amilcar Gamez Ramos

c) Junta de Vigilancia
La Junta de Vigilancia es el 6rgano supervisor de todas las actividades de la Asociacion
Cooperativa. Art. 47 del RLGAC.
Estara integrada por un nimero impar de miembros no mayor de cinco ni menor de tres,
electos por la Asamblea General de Asociados para un periodo no mayor de tres afios ni
menor de uno, lo cual regularé el Estatuto respectivo. Establecidos en el Art. 43 del presente
reglamento.

Presidente: Jorge Alberto Palacios Sandoval
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Secretario: Raul Ernesto Salguero Ayala
Vocal: Carlos Aranibal Pichinte Rivas
Suplente: Josué Gabriel Moran

Suplente: Nelson Edgardo Sdnchez Ramirez

d) Comité de Educacion.
Est& conformado por los siguientes miembros:
Presidente: Elias Humberto Amaya
Secretario: Mario Eduardo Gémez Leiva
Vocal: Néstor Leonel Hernandez Alvarado
Suplente: Juan Miguel Pineda Maria
Suplente: Eduardo Alberto Osorio Gonzales

Suplente: Mariano Cristo Garay

e) Comité de Crédito.
Es un grupo de personas que tienen a su disposicion el dinero de la cooperativa, evalda los
créditos que solicitan los afiliados, con el fin de mantener un registro de lo solicitado y
verifica que cumplan con el acuerdo y las condiciones pactadas ya que los asociados deben
pagar comisiones e intereses por los créditos solicitados.
Presidente: Samuel Enrique Zaldivar
Secretario: Julio Cesar Zavala Magafia
Vocal: Jaime Lépez Franco
Suplente: Jeaneth Elizabeth VVanegas
Suplente: Vidal EImer Anibal Hernandez

9. Servicios que ofrece la cooperativa
La Asociacion Cooperativa cuenta actualmente con los siguientes servicios:
a) Créditos agiles.
i. Monto maximo: $100.00

ii. Periodo maximo: 1 mes
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Forma de pago: en efectivo personalmente con el encargado de créditos agiles. En
caso de no cumplir con esta condicidn se realiza un descuento directo de planilla.
Para asociados: No requiere de fiador y se otorga en cualquier momento. El interés
es de 5% mensual.

Para no asociados: No aplica.

b) Créditos personales.

Vi.

Monto maximo: $500.00

Periodo méaximo: 1 afio, con la aprobacion del comité de créditos.

Forma de pago: Descuento en planilla, durante el periodo aprobado por el comité
de creditos. El interés es del 3% mensual.

Para asociados: Pueden optar a crédito sin fiador, el monto maximo sera el 90%
del total de sus aportaciones.

En caso de que el asociado no tenga el suficiente disponible del total de sus
aportaciones, requerira de fiador el cual respaldara un monto hasta de $250.00 cada
una, tanto el propietario del crédito como el fiador, deben de firmar una letra de
cambio. Este fiador podra solicitar un crédito para él mismo o servir de fiador para
otro crédito, ya que lo que se da en garantia es el salario de estos.

Para no asociados: No aplica.

Tiempo de aprobacion: No mayor de una semana, después de presentada la

solicitud.

c) Crédito de educacion.
Monto maximo: $500.00

. Periodo méaximo: 1 afio, con la aprobacion del comité de créditos.

Forma de pago: Descuento en planilla, durante el periodo aprobado por el comité
de créditos. El interés es del 1% mensual. En caso que la documentacion no se
presente en el periodo indicado o se compruebe que los fondos entregados para este
fin se utilizaran para otra actividad diferente, se reclasificara la taza al 3% de interés

mensual.
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iv. Para asociados: En caso de que el asociado no tenga el suficiente disponible,
requerira de fiador y cada fiador respaldara un monto hasta de $250 cada uno, tanto
el propietario del crédito como el fiador, deben de firmar una letra de cambio. Este
fiador podré solicitar un crédito para el mismo o servir de fiador para otro crédito,
ya que lo que se da en garantia es el salario de estos.

v. Para no asociados: No aplica.

vi. Tiempo de aprobacién: No mayor de una semana, después de presentada la

solicitud.

d) Crédito de salud.
i. Monto maximo: A consideracion del comite de crédito.

ii. Periodo méaximo: 1 afio, con la aprobacion del comité de créditos.

iii. Forma de pago: Descuento en planilla, durante el periodo aprobado por el comité
de créditos. El interés es del 1% mensual.

En caso que la documentacion no se presente en el periodo indicado o se compruebe
que los fondos entregados para este fin se utilizaran para otra actividad diferente, se
reclasificara la taza al 3% de interés mensual.

iv. Para asociados: En caso de que el asociado no tenga el suficiente disponible,
requerird de fiador y cada fiador respaldara un monto hasta de $250 cada uno, tanto
el propietario del crédito como el fiador, deben de firmar una letra de cambio.

Este fiador podra solicitar un crédito para el mismo o servir de fiador para otro
crédito, ya que lo que se da en garantia es el salario de estos.

v. Para no asociados: No aplica.

vi. Tiempo de aprobacion: Segun sea el caso y lo considere el comité de créditos,

después de presentada la solicitud.

e) Descuentos en almacenes seleccionados.
Se refiere a descuentos que se les otorgan a los asociados en diferentes almacenes ya sea
por electrodomésticos, accesorios de utilidad en el hogar, para vehiculos y también

descuentos en establecimientos de recreacion.
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10. Marco legal e institucional
A continuacion, se presentan las leyes que rigen el cooperativismo en El Salvador, segin
la jerarquia comenzando con la Constitucion de la Republica de El Salvador y

seguidamente las leyes complementarias, codigos y reglamentos.

a) Constitucion De La Republica De El Salvador
La Constitucion de la Republica emitida en 1983, Decreto Constituyente N° 38, publicado
en el Diario Oficial N° 234, Tomo N° 281, del 16 de diciembre de 1983, menciona lo
relacionado a asociaciones cooperativas en los siguientes articulos:
Articulo 102.- “Se garantiza la libertad econdémica, en lo que no se oponga al interés social.
El Estado fomentard y protegera la iniciativa privada dentro de las condiciones necesarias
para acrecentar la riqueza nacional y para asegurar los beneficios de ésta al mayor nimero

de habitantes del pais”.

Articulo 113.- “Seran fomentadas y protegidas las asociaciones de tipo econdmico que
tiendan a incrementar la riqueza nacional mediante un mejor aprovechamiento de los
recursos naturales y humanos, y a promover una justa distribucion de los beneficios
provenientes de sus actividades. En esta clase de asociaciones, ademas de los particulares,

podran participar el Estado, los municipios y las entidades de utilidad publica”.

Articulo 114, establece: “El Estado protegera y fomentara las asociaciones cooperativas,

facilitdndole su organizacion, expansion y financiamiento”.

b) Ley General de Asociaciones Cooperativas
La Ley General de Asociaciones Cooperativas emitida el 6 de mayo de 1986, decreto
Legislativo N° 339, publicado en el Diario Oficial N° 86, tomo N° 291 de fecha 14 de mayo
del mismo afo, define como objetivo regular la creacion y funcionamiento de las
Asociaciones Cooperativas para lograr que su actuacion esté enmarcada en los principios

del movimiento cooperativo.
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Donde se menciona lo siguiente:

Articulo. 1.- “Se autoriza la formacion de cooperativas como asociaciones de derecho
privado de interés social, las cuales gozardn de libertad en su organizacién y
funcionamiento de acuerdo con lo establecido en esta ley, la ley de creacion del Instituto
Salvadorefio de Fomento Cooperativo (INSAFOCOOP), sus Reglamentos y sus Estatutos.
Las Asociaciones Cooperativas de produccidn agropecuaria, pesquera y demas similares
que desarrollen actividades técnicamente consideradas como agropecuarias, también se
regiran de acuerdo con lo establecido en esta ley, en lo que no estuviere previsto en su Ley

Especial.

Las Cooperativas son de capital variable e ilimitado, de duracién indefinida y de
responsabilidad limitada con un nimero variable de miembros. Deben constituirse con
propdsitos de servicio, produccion, distribucion y participacion. Cuando en el texto de esta
ley se mencione el término "asociaciones cooperativas™ o "cooperativas”, se entendera que

se refiere también a "federaciones" o "confederaciones".”

Articulo 17.- “Las Cooperativas deben llevar al principio de su denominacion las palabras
"asociacion cooperativa™ y al final de ellas las palabras "de Responsabilidad Limitada" o
sus siglas "DE R. L.". EI INSAFOCOOP no podra autorizar a la Cooperativa cuya

denominacion por igual o semejante, pueda con fundirse con la de otra existente”.

c) Ley de Creacion del Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo
Responde a la necesidad de centralizar la direccion y coordinacion de la actividad
cooperativa, se emitié el 25 de noviembre de 1969, por Decreto legislativo N° 560,
Publicado en Diario Oficial N° 229, Tomo N° 225 de fecha 9 de diciembre del mismo
afio, y establece las atribuciones y la forma en que el Instituto tiene que ser
administrado, a fin de cumplir con sus objetivos de promover, coordinar y supervisar
a las Asociaciones Cooperativas. Empezando a operar el 1°. De julio de 1971 cuando es

asignado el primer presupuesto.
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Articulo 4.- EIl Instituto, como promotor de asociaciones cooperativas ejercera todas
aquellas actividades que le permitan, dentro de la ley, cumplir con sus atribuciones, tales
como:

a) Actuar como intermediario cuando fuere solicitada su intervencion, para facilitar las
negociaciones de financiamiento y de comercializacion de los productos que produzcan o
manufacturen las asociaciones cooperativas o sus miembros;

b) Prestar asistencia técnica para la organizacion y manejo de las asociaciones cooperativas
a todos los grupos que la solicitaren. Esta asistencia técnica consistira en:

1°. Orientacion doctrinaria y legal y practica administrativa sobre el cooperativismo;

2°. Preparacion de estatutos, reglamentos, formularios de contabilidad y cualquier otro
material necesario para la constitucion, organizacion y control administrativo de las
asociaciones cooperativas;

3°. Proponer las medidas para resolver cualquier problema de orden econdmico, social o
administrativo de las asociaciones cooperativas.

c) Gestionar y tramitar la concesion de becas que sobre cooperativismo sean auspiciadas
por el Gobierno, paises extranjeros o por organismos internacionales, y proponer los
candidatos a las mismas. A tal efecto, los distintos organismos estatales vinculados en
alguna forma con la concesion de dichas becas, comunicara al Instituto toda la informacién
concerniente a las mismas. Un reglamento especial determinara los requisitos que deben
reunir los becarios, y las normas a que deben sujetarse las asociaciones cooperativas
interesadas en la concesion de becas. El reglamento interno citado sera elaborado por el
Consejo de Administracion del Instituto y se sometera a la aprobacion de la autoridad
competente;

d) Gestionar ante los organismos respectivos la atencion y solucién de problemas que
afecten la marcha socio-econdémica de las asociaciones cooperativas;

e) Procurar por todos los medios posibles la integracién del movimiento cooperativo a todos

los niveles.
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d) Ley Contra el Lavado de Dinero y de Activos
Creada por Decreto Legislativo N° 498, de fecha 2 de diciembre de 1998, publicado en el
Diario Oficial N° 240, tomo N° 341 de fecha 23 de diciembre del mismo afio.
Tiene como objetivo prevenir, detectar, sancionar y erradicar el delito de lavado de dinero

y activos, asi como su encubrimiento.

Que en su articulo numero 2: La presente ley serd aplicable a cualquier persona natural o
juridica aun cuando esta ultima no se encuentre constituida legalmente; quienes deberan
presentar la informacion que les requiera la autoridad competente, que permita demostrar
el origen licito de cualquier transaccion que realicen.

Sujetos obligados son todos aquellos que habran de, entre otras cosas, reportar las
diligencias u operaciones financieras sospechosas y/o que superen el umbral de la ley,
nombrar y capacitar a un oficial de cumplimiento, y demas responsabilidades que esta ley,
el reglamento de la misma, asi como el instructivo de la UIF les determinen.

Se consideran sujetos obligados por la presente ley, los siguientes:

1) toda sociedad, empresa o entidad de cualquier tipo, nacional o extranjera, que integre
una institucion, grupo o conglomerado financiero supervisado y regulado por la
superintendencia del sistema financiero;

2) micro-financieras, cajas de crédito e intermediarias financieras no bancarias;

3) importadores o0 exportadores de productos e insumos agropecuarios, y de vehiculos
nuevos o usados;

4) sociedades emisoras de tarjetas de crédito, co-emisores y grupos relacionados;

5) personas naturales y juridicas que realicen transferencias sistematicas o sustanciales de
fondos, incluidas las casas de empefio y demas que otorgan préstamos;

6) casinos y casas de juego;

7) comercializadores de metales y piedras preciosas;

8) empresas e intermediarios de bienes raices;

9) agencias de viajes, empresas de transporte aéreo, terrestre y maritimo;

10) personas naturales y juridicas que se dediquen al envio y recepcion de encomiendas y

remesas,
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11) empresas constructoras;

12) empresas privadas de seguridad e importadoras y comercializadoras de armas de fuego,
municiones, explosivos y articulos similares;

13) empresas hoteleras;

14) partidos politicos;

15) proveedores de servicios societarios y fideicomisos;

16) organizaciones no gubernamentales;

17) inversionistas nacionales e internacionales;

18) droguerias, laboratorios farmacéuticos y cadenas de farmacias;

19) asociaciones, consorcios y gremios empresariales; vy,

20) cualquier otra institucion privada o de economia mixta, y sociedades mercantiles.

Asi mismo los abogados, notarios, contadores y auditores tendran la obligacion de informar
o reportar las transacciones que hagan o se realicen ante sus oficios, mayores de diez mil
dolares de los estados unidos de América, conforme lo establece el art. 9 de la presente ley.
Los sujetos obligados que no sean supervisados por institucion oficial en su Rubro ordinario
de actividades, Unicamente estaran exentos de nombrar y tener un Oficial de cumplimiento;
por lo tanto, no se les releva del cumplimiento de las demas Obligaciones que se aluden en

el inciso segundo del presente articulo.

e) Caodigo de Trabajo
El Cddigo de Trabajo, corresponde al Decreto Legislativo N° 15, del 23 de julio de 1972,
publicado en el Diario Oficial N° 142, Tomo N° 236, del 31 de julio del mismo afio, con
sus reformas a la fecha del cierre de esta ediciobn y que constan, ordenadas

cronolégicamente, al final de esta publicacion.

En su articulo N° 136, establece: “Cuando el trabajador contraiga deudas provenientes de
créditos concedidos por bancos, compafias aseguradoras, instituciones de crédito o

sociedades y asociaciones cooperativas, podra autorizar a su patrono para que, de su salario
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ordinario y en su nombre, efectie los descuentos necesarios para la extincion de tales

deudas.”

f) Reglamento de Ley General de Asociaciones Cooperativas.
Por Decreto Ejecutivo N° 62, del 20 de agosto de 1986, publicado en el Diario oficial N° 7,
Tomo N° 294, del 13 de enero de 1987. Que tiene por objeto regular lo relativo
a la constitucion, organizacion, inscripcion, funcionamiento, extincion y demas actos
referentes a las asociaciones cooperativas dentro de los limites establecidos por la Ley

General de Asociaciones Cooperativas.

Articulo. 100.- “Son Cooperativas de Ahorro y Crédito, las que tienen por objeto servir de
Caja de Ahorros a sus miembros e invertir sus fondos en créditos, asi como la obtencién de
otros recursos para la concesion de préstamos directa o indirectamente a sus asociados. Las
Cooperativas de Ahorro y Crédito podran recibir depésitos de terceras personas que tengan
la calidad de aspirantes a asociados. En todo caso la Junta Monetaria autorizara las
condiciones especialmente en cuanto al tipo de interés y limites para los depdsitos de los

aspirantes a asociados.”

Articulo. 102.- Las Cooperativas de Ahorro y Crédito para su funcionamiento podran
establecer relaciones con instituciones que orienten su actividad a prestar asistencia técnica
financiera a Asociaciones Cooperativas y con otras que satisfagan las necesidades

socioecondmicas de sus asociados.

Articulo. 105.- En las Cooperativas de Ahorro y Crédito la retribucién de los beneficios a
los asociados, serd proporcional al uso que éstos hagan de los servicios que ofrece la

Cooperativa y a la participacion en general que tengan en las operaciones de la misma.

11. Marco institucional

Instituciones que se encargan de velar porque se cumplan las diferentes leyes que rigen las

Asociaciones Cooperativas en El Salvador se presenta a continuacion:
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Marco Institucional de las Asociaciones Cooperativas en El Salvador

Leyes

Institucion

Constitucién de la Republica de El
Salvador
Cddigo de Trabajo
Ley General De Asociaciones
Cooperativas
Ley de Creacion Del Instituto Salvadorefio
De Fomento Cooperativo
Ley Contra el Lavado de Dineroy de

Activos

Corte Suprema de Justicia

Ministerio de Trabajo
Instituto Salvadorefio de Fomento
Cooperativo (INSAFOCOOP)
Instituto Salvadorefio de Fomento
Cooperativo (INSAFOCOOP)
Superintendencia del Sistema

Financiero

Instituto Salvadorefio de Fomento
Cooperativo (INSAFOCOOP)

Reglamento de Ley General de

Asociaciones Cooperativas

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo de investigacidn.

D. MARCO CONCEPTUAL

1. La planeacion
En términos generales se puede decir que la planeacion sirve para que, a través de ella, una
persona u organizacion se fije alguna meta y estipule qué pasos deberia seguir para llegar
hasta alli. Dentro del proceso administrativo se encuentra la etapa de planeacion, y algunos

autores la definen de la siguiente manera:

a) Concepto

“La seleccion de mision y objetivos de las acciones para cumplirlos, y requiere de la toma

de decisiones, es decir, de optar entre diferentes cursos futuros de accion”.'’

17 Koontz,H y Heinz,W.“Administracion” una perspectiva Global, 11 edicién México. Mc Gran —Hill, 1996.
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“La planeaciOn es un proceso que comienza con el establecimiento de Objetivos; define
estrategias, politicas y planes detallados para lograrlos, es lo que establece una organizacion
para poner en practica las decisiones, e incluye una revision del desempefio y

retroalimentacién para introducir un nuevo ciclo de planeacion”?®,

Segun lo que se ha definido la planeacion es:
Una de las etapas mas importantes del proceso administrativo, ya que se definen los
objetivos y metas que la empresa desea alcanzar, ademas sugiere addnde se quiere ir

indicando paso a paso como se pretende llegar hasta alli.

b) Objetivo
“La funcion de la planeacion, es la base de todas las funciones gerenciales que consiste en
seleccionar misiones y objetivos, y decidir sobre las acciones necesarias para lograrlos;
requiere tomar decisiones, es decir, elegir una accion entre varias alternativas, de manera
que los planes proporcionen un enfoque racional para alcanzar los objetivos

preseleccionados.”*®

c) Importancia
“La planeacion es importante ya que:
i.  Eslabase del resto de etapas del proceso administrativo.
ii.  Permite a la organizacidn precisar sus objetivos principales, proporcionando guias
claras para la toma de decisiones

iii.  Se construye en un medio de control.

iv.  Minimiza los costos, a través de la utilizacion racional de los recursos.

V. Reduce la toma de decisiones basada en especulaciones o improvisaciones, lo que

conlleva a mejores resultados”.?

18 Steiner George A, Management Planning Londres: The Macmillan Company, 1969
19 Koontz Harold, “Una perspectiva global” décimo cuarta edicion, Mc Graw Hill, México, 2012, pag. 110
2 Serrano Ramirez Américo Alexis, “Administracion I y I, 2° Edicion, talleres graficos UCA. El Salvador,



29

2. Las Estrategias

a) Concepto
Una estrategia es el patron o plan que integra las principales metas y politicas de la
organizacion y, a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones a realizar. Segin
el autor J.B. Quinn (1980) se define como:
“Una estrategia adecuadamente formulada ayuda a poner orden y asignar, con base tanto
en sus atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una organizacion, con el
fin de lograr una situacion viable y original, asi como anticipar los posibles cambios en el

entorno y las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes”?.

“Una estrategia es el modelo o plan que integra los principales objetivos, politicas y
sucesion de acciones de una organizacion en un todo coherente. Una estrategia bien
formulada ayuda a ordenar y asignar los recursos de una organizacion de una forma singular
y viable, basada en sus capacidades y carencias internas relativas, en la anticipacion a los

cambios del entorno y en las eventuales maniobras de los adversarios inteligentes”.??

“Determinacion de la mision y los objetivos basicos a largo plazo de una empresa, seguida
de la adopcion de cursos de accion y la asignacién de los recursos necesarios para alcanzar

las metas”.?

Segun las definiciones anteriores se puede decir que:
Una estrategia es un plan de accion orientado a alcanzar un objetivo, y se compone por
acciones concretas que mejoran la toma de decisiones para alcanzar un determinado

resultado.

2L Mintzberg.H, Quinn.J.B “El proceso estratégico conceptos, contextos y casos”, Pentice Hall
Hispanoamerica S.A México, 1993
22 Altair Consultores “La elaboracion del Plan Estratégico”. Eco3colecciones.

2 [dem 19, pag. 28
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b) Importancia
En primera instancia, las estrategias formales efectivas contienen tres elementos esenciales,
que las define como importantes:
i. Contienen metas, politicas y principales secuencias de accion.
ii. Las estrategias efectivas se desarrollan a través de conceptos claves e impulsos,
eso les da cohesion, equilibrio y claridad.
iii.  Las estrategias no solo comprenden lo impredecible, sino también lo desconocido.
para las estrategias empresariales fundamentales, ningln analista podria predecir,

de manera precisa, como las fuerzas que se contraponen actualmente.

c) Tipos de Estrategias
“Las estrategias pueden ser:
i. Corporativa: describe la direccion general de una empresa en cuanto a su actitud
general hacia el crecimiento y la administracion de sus diversas lineas de negocio
y productos. Por lo general, las estrategias corporativas concuerdan con las tres
categorias principales de estabilidad, crecimiento y reduccion.

ii. Denegocios: que ocurre a nivel de productos o unidades de negocio, hace hincapié
en el mejoramiento de la posicion competitiva de los productos o servicios de una
corporacion en la industria o en el segmento de mercado especifico que atiende
esa unidad de negocio. Desde otro punto de vista, las estrategias de negocios se
agrupan en dos categorias generales: estrategias competitivas y cooperativas.

iii.  Funcional: es el enfoque que adopta un area funcional para lograr los objetivos y
las estrategias de la corporacion y las unidades de negocio mediante la
maximizacion de la productividad de los recursos. Se ocupa del desarrollo y
fomento de una competencia distintiva para proporcionar a una empresa o unidad

de negocio una ventaja competitiva.”?

2 Wheelen Thomas L. Hunger,J.D. (2007). “Administracion estratégica y politicas de negocios conceptos y
casos” 10°edicion. México. Person Education
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3. Estrategia publicitaria

a) Concepto de estrategia publicitaria
(Pastor Fernando, 2003). “Se define como aquella herramienta que esta al servicio de las
estrategias de marketing y por consiguiente de las estrategias empresariales” En esta
debemos considerar nuestro publico objetivo, es decir, a quién va dirigido el mensaje, el
contenido del mismo, los medios que vamos a utilizar, el efecto, nuestra marca, el

consumidor, el impacto y nuestro mercado.

b) Publicitaria de desarrollo
“El objetivo de ésta es potenciar el crecimiento de la demanda, se logra a través de:

i.  Estrategias extensivas:

(Pérez Carballada Cesar, 2007) Son las que pretenden conquistar nuevos consumidores,
en los mercados de fuerte y rapido crecimiento se recurre a la publicidad, la cual ha de
crear una fuerte imagen de marca, para la futura supervivencia de la empresa”. En los
mercados desarrollados este tipo de estrategia publicitaria es utilizada para apoyar una
innovacion para la disminucion de precios, cambio de actitudes o habitos de consumo,
ademas se pretende con esta lograr alcanzar nuevos mercados con el apoyo de la

distribucion, cuando el producto que ofrece la empresa es totalmente nuevo.

ii.  Estrategias intensivas:
(Pérez Carballada Cesar, 2007) “Conseguir que los clientes actuales consuman mas, es
decir, que aumente la venta por cliente”. Este tipo de estrategia publicitaria tiene como
objetivo incrementar el volumen de venta, aumentar la frecuencia de compra y
prolongar el consumo del producto que se ofrece en el mercado. Esta estrategia
publicitaria tiene como meta enfocarse en los objetivos que la empresa se propone

alcanzar a corto plazo, asi como mejorar la posicién competitiva de la misma.

iii.  Estrategias de fidelizacion:
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(Kotler Philip y Armstrong Gary, 2003), La estrategia de fidelizacion se trata de
“utilizar una publicidad que mantenga al consumidor fiel a la marca, que consuma mas
y de esta forma lograr garantizar en el mercado la venta futura del producto con las
evoluciones del mismo”. Esta estrategia publicitaria pretende resaltar la presencia de la
marca, aumentando la cantidad y frecuencia de anuncios publicitarios, esto se puede
hacer a través de actualizacion de marca, modificando el logotipo de la empresa, para

lograr un nuevo posicionamiento en la mente del consumidor”. 2°

E. GENERALIDADES SOBRE LA PLANEACION ESTRATEGICA

1. Concepto
“La planeacion estratégica prepara el escenario indispensable para implementar el resto de
la planeacion en la empresa. Las compafiias generalmente preparan planes anuales de largo

plazo y estratégicos. *%.

“La planeacion estratégica es el método que permite detectar cuéles son las areas, funciones
0 planteamientos en general, que cuentan con posiciones fortalecidas o debilidades que

lleven a tomar acciones para enfrentar retos y superar adversidades.”?’

“La planeacion estratégica prepara el escenario indispensable para implementar el resto de
la planeacion en la empresa. Las compafiias generalmente preparan planes anuales, de largo
plazo, y estratégicos.

Los planes anuales y de largo plazo se ocupan de los negocios actuales de la compafiia y
de la manera en que se manejan. Por contraste, la planeacion estratégica implica adaptar a

la compafiia para aprovechar las oportunidades que se presentan en su siempre cambiante

25 «Las Estrategias de Mercado como un medio de crear competitividad en las Pequefias y Medianas Empresas
(PYMES) en el Municipio de Matagalpa durante el afio 2009”. Josselyn Vanesa Vanega Centeno Enmanuel,
José Jarquin Gea. UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA. Matagalpa, marzo 2010.
% Kotler, P. y Gary A. Fundamentos de marketing, octava edicién, Pearson educacion, México, 2008, pag.37
27 Zacarias Torres Hernandez, 2014, Administracion estratégica, Instituto Politécnico Nacional Escuela
Superior de Comercio y Administracion Unidad Santo Tomas, México
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entorno. Implica definir una mision clara para la empresa, establecer objetivos de apoyo,

disefiar una cartera de negocios solida, y coordinar estrategias funcionales.”?

Segun las definiciones anteriores se puede decir que la Planeacién Estratégica es:
Es un proceso que puede involucrar todos los niveles de la empresa, su fin es alcanzar los

objetivos y metas planteadas por medio de acciones concretas disefiadas en el presente.

2. Importancia

“También debe verse a la planeacion estratégica como un proceso de unir a todos los
equipos dentro de la empresa, transformando la mision, vision y objetivos - mediante
estrategias- en resultados palpables, aminorando los problemas y estimulando el interés y
compromiso de todos los participantes, optimizando la utilizacién de los recursos para asi

alcanzar el futuro deseable”?°,

3. Objetivo
“El objetivo del Plan Estratégico puede variar en funcion de diversos aspectos; del tipo de
empresa, de la situacién econdémico-financiera de la misma, de la madurez del negocio, etc.
En cualquier caso, lo que no varian son los beneficios de realizar un Plan Estratégico, ya
que sea cual sea la estructura, el tipo de negocio, el tamafio o el posicionamiento en el
mercado de la organizacion empresarial, nos permite analizar la viabilidad técnica,

econdmica y financiera del proyecto empresarial”.®

4. Caracteristicas

“En planeacion estratégica se sigue el principio del compromiso, por lo que los

administradores no deben incurrir en costos de planeacion a menos que se anticipe un

28 [dem 26,pag. 32

2 valenzuela Argoti, C.E, Importancia de La Planeacion Estratégica en las Empresas, Universidad Militar
nueva granada, Colombia.2016

%0 |bidem 22, pag. 29
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rendimiento razonable sobre la inversion. Integrada por las estrategias que se derivan de la

mision, la vision y los escenarios.

Sus principales caracteristicas son:

a)  Esta proyectada a varios afios, con efectos y consecuencias previstos a varios afios.
b) Ampara a la empresa como una totalidad, abarca todos los recursos y areas de
actividades y se preocupa por trazar los objetivos a nivel de las organizaciones.
c) Esdefinida por la cima de la organizacion y corresponde al plan mayor, al cual estan
subordinados todos los demas™3!.
5. Elementos
a) Mision

“La mision de una compafiia difiere de la vision en que abarca tanto el proposito de la

compafiia como la base de la competencia y la ventaja competitiva. Mientras que la

declaracion de vision es amplia, la declaracion de mision ha de ser mas especifica y

centrada en los medios a través de los cuales la empresa competiré.

Las caracteristicas de la mision de una sociedad son las siguientes:

Abarca tanto el proposito de la compafia como la base de competencia la ventaja
competitiva.

Declaracion mas especifica y centrada en los medios a través de los cuales la
empresa competira.

Incorpora el concepto de gestién de los grupos de interés, sugiriendo que las
organizaciones deben responder a multiples agentes relacionados con ellas para
sobrevivir y prosperar.

Una buena declaracion de mision debe comunicar porque una organizacion es

especial o diferente.

SlCaracteristicas de la planeacion estratégica, recuperado de:
https://clea.edu.mx/biblioteca/Seminario%20de%?20teoria%20administrativa%?20capl.pdf
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b) Visién
El punto de comienzo para articular la jerarquia de metas de una empresa es la vision de
una compaiiia, que podiamos definir como la declaracion que determina donde queremos
Ilegar en el futuro. Una vision puede o no puede tener éxito, depende de si el resto sucede

segun la estrategia de la empresa.

Las caracteristicas de la vision de una sociedad son las siguientes:
I.  Es un objetivo ampliamente inspirador, engloba el resto de objetivos y es a largo
plazo.

ii.  Aungue las visiones no pueden ser medidas por un indicador especifico que valore
el grado en el que estdn siendo alcanzadas, proporcionan una declaracion
fundamental de los valores, aspiraciones y metas de una organizacion.

iii.  Las visiones van obviamente mucho més alla de los simples objetivos financieros
y luchan por capturar tanto las mentes como los corazones de los empleados.

iv.  Desarrollar e implantar una vision es uno de los papeles centrales del lider.

c) Valores Corporativos

Los valores corporativos son los ideales y principios colectivos que guian las reflexiones y
las actuaciones de un individuo, o un grupo de individuos. Son los ejes de conducta de la
empresa y estan intimamente relacionados con los propdsitos de la misma. Debemos
responder a la pregunta de ¢;En qué creemos?

Los valores corporativos definen el caracter de una empresa y describen aquello que la
empresa representa, por lo tanto, suelen estar definidos como parte del conjunto de
proposiciones que constituyen la identidad corporativa de la empresa. Los valores
dominantes aceptados por la empresa se pueden expresar en términos de rasgos de identidad
de la organizacion. La concrecion de estos valores en criterios de actuacion, actitudes y
comportamientos coherentes en todas las areas de actividad de la organizacion da lugar a

una serie de principios que conforman la cultura empresarial.
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d) Objetivos Estratégicos.
Los objetivos estratégicos se utilizan para hacer operativa la declaracion de mision, es decir,
ayudan a proporcionar direccién a como la organizacion puede cumplir o trasladarse hacia
los objetivos més altos de la jerarquia de metas, la vision y la mision.
Establecer objetivos requiere un criterio para medir el cumplimiento de los mismos. Si un
objetivo pierde especificidad o mensurabilidad, no es util, simplemente porque no hay
manera de determinar si esta ayudando a la organizacién a avanzar hacia la mision y vision
organizativa.
Para que los objetivos tengan sentido necesitan satisfacer varios criterios:
i.  Mensurables: Debe haber al menos un indicador o criterio que mida el progreso
hacia el cumplimiento del objetivo.
ii.  Especificos: Esto proporciona un claro mensaje en cuanto a qué necesita ser
realizado.
iii.  Apropiados: Debe ser consistente con la vision y mision de la organizacion.
iv.  Realistas: Debe ser un objetivo alcanzable dadas las capacidades de la organizacion
y las oportunidades del entorno. En esencia, debe ser desafiante y factible.
v.  Oportuno: Requiere tener un plazo de tiempo para el cumplimiento del objetivo.

e) La filosofia empresarial
Establece las reglas de conducta por las que debe regirse la organizacién. Traduce los
valores corporativos de la empresa a descripciones mas concretas de como aplicar los
valores corporativos en la gestion de la organizacion. Sirve, por tanto, para orientar la
politica de la empresa hacia los diferentes grupos de referencia. La filosofia empresarial

responde a la pregunta de ¢co6mo hacemos las cosas?

f) Laidentidad corporativa
De una empresa debe entenderse como el conjunto de caracteristicas (atributos) que

permiten diferenciarla de otras organizaciones. Responde a la pregunta de ¢ Quiénes somos?

Encontramos la respuesta a esta pregunta en las declaraciones de la vision y de la misién
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de la sociedad, y también en sus valores corporativos porque lo que hacemos, en qué

negocios y como lo hacemos define quiénes somos”.

6.

s 32

Ventajas de los planes estratégicos

“El Plan Estratégico, realizado de una forma sistematica, proporciona ventajas notables

para cualquier organizacion empresarial:

3)
b)

c)

d)

7.

Planea en el presente las posibilidades del futuro

Permite prever problemas y tomar decisiones de manera preventiva, disminuyendo
la resolucion correctiva.

Detecta las amenazas y oportunidades del entorno y la problematica interna con
suficiente antelacion.

Establece los objetivos y las rutas institucionales, proyectandolos en el tiempo.
Reduce considerablemente los errores y desviaciones en las metas programadas al
definir los posibles cambios y comportamiento, tanto del exterior como del interior

de la organizacién.” 33

Desventajas de los planes estratégicos

Entre los peligros que conlleva la formalizacion de la planificacion estratégica, se

encuentran las siguientes desventajas:

a)

b)

Para su disefio se requiere conocimiento profundo sobre la planeacién, con los
cuales no siempre cuenta la organizacion.

Sus beneficios no siempre se ven en el corto plazo, en ocasiones tienen que pasar
algunos afios antes de que puedan apreciarse sus ventajas.

Puede requerir cambios profundos en la estructura organizativa y en la planilla del

personal, lo que provoca desajustes y resistencia al cambio.

32 [dem 22, pag. 29

33 Benitez Carina Noemi, Planeacion Estratégica “Importancia de la planificacion estratégica en empresas
pymes dedicadas al sector comercio y/o servicios de la ciudad de Rosario” Universidad Abierta
Interamericana, Buenos Aires, Argentina 2010
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8. Etapas del proceso de la planeacion estratégica
Es una serie de fases o etapas que llevan una secuencia y que estan integradas por conceptos

que se describen a continuacion y que se muestran en la siguiente figura:

Figuran® 2
Etapas del Proceso de la Planeacién Estratégica

) =
Analizar los propdsitos y los g
Objetivos Organizativos Estrategias
U’ Corporativas
»
Analizar el entorno General Q
) IS A
Anali. ! Ent Sectori .f-‘ Estrategia | lantacid
nalizar el Entorno Sectoria - . mplantacién
o Entorno Competitivo Com;_.aet.ttrva a nwef Estratégica
J de unidad de negocio
4 L A
Analizar el Entorno Interno Q
~
O Estrategias
Valorar los Activos Operativas

Intangibles de la Empresa
o o "y

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo de investigacion.

a) El andlisis estratégico
“El analisis estratégico puede ser considerado como el punto inicial del proceso. Consiste
en el trabajo previo que debe ser realizado con el fin de formular e implantar eficazmente
las estrategias. Para ello, es necesario realizar un completo analisis externo e interno que
constaria de los siguientes procesos:

i.  Analizar los propdsitos y los objetivos organizativos. La vision, mision y objetivos
estratégicos de una empresa forman una jerarquia de metas que se alinean desde
amplias declaraciones de intenciones y fundamentos para la ventaja competitiva
hasta especificos y mensurables objetivos estratégicos.
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ii.  Analizar el entorno. Es necesario vigilar y examinar el entorno, asi como analizar
a los competidores. Dicha informacion es critica para determinar las oportunidades

y amenazas en el entorno.

iii.  El entorno general. Que consta de varios elementos, los segmentos politicos,
econdmicos, tecnoldgicos y sociales, segmentos en los que se producen tendencias

y eventos clave, con un impacto potencial dramético en la empresa.

iv.  El entorno sectorial o entorno competitivo. Que se encuentra mas cercano a la
empresa y que estd compuesto por los competidores y otras organizaciones que

pueden amenazar el éxito de los productos y servicios de la empresa.

v. Andlisis interno. Dicho analisis ayuda a identificar tanto las fortalezas como las
debilidades que pueden, en parte, determinar el éxito de una empresa en un sector.
Analizar las fortalezas y relaciones entre las actividades que comprenden la cadena
de valor de una empresa puede constituir un medio de descubrir fuentes potenciales

de ventaja competitiva para la empresa.

vi.  Valorar los activos intangibles de la empresa. EI conocimiento de los trabajadores
y otros activos intelectuales o intangibles de una empresa es fundamental, puesto
que son cada vez mas importantes como inductores de ventajas competitivas y de
creacion de riqueza en la economia actual. Ademé&s del capital humano,
valoraremos el grado en el que la organizacion crea redes y relaciones entre sus

empleados, clientes, proveedores y aliados.” 3

b) La formulacion estratégica de una empresa
La formulacion estratégica de una empresa se desarrolla en varios niveles:
i.  Estrategias corporativas: Se dedica a cuestiones que conciernen a la cartera de

negocios de la organizacion.

3 [dem 22, pag. 29
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ii.  Estrategia competitiva o a nivel de unidad de negocio: Las empresas de éxito
se esfuerzan por desarrollar bases para lograr una ventaja competitiva.
e “Competitiva
Se da a través de la lucha contra todos los competidores para lograr una
ventaja. Esta se plantea las siguientes preguntas: ¢Si debemos competir con
base en costos bajos (y, por lo tanto, en precio) o diferenciar los productos o
servicios sobre una base distinta al costo, como la calidad o el servicio?”®®°
e “De corporacion
Las empresas utilizan estrategias y tacticas competitivas para obtener ventajas
competitivas en una industria luchando contra otras empresas. Sin embargo,
éstas no son las Unicas opciones de estrategia empresarial que estan
disponibles para una empresa o unidad de negocio con el fin de competir con
éxito en una industria. También puede utilizar estrategias de cooperacion
trabajando con otras empresas para lograr una ventaja competitiva en la
industria. Los dos tipos generales de estrategias de cooperacion: son la
colusion y las alianzas estratégicas.
La colusion es la cooperacion activa de empresas de una industria para reducir
la produccion y aumentar los precios con el fin de evitar la ley econdémica
normal de oferta y demanda.
Una alianza estratégica es una asociaciéon de dos o mas corporaciones 0
unidades de negocio con el fin de lograr objetivos estratégicamente
importantes en beneficio mutuo’3
lii.  Estrategias operativas. Se considera que una empresa es una serie de funciones
(marketing, produccién, recursos humanos, investigacion y desarrollo, etc.)
c) Laimplantacion estratégica
La implantacion estratégica requiere asegurar que la empresa posee adecuados controles

estratégicos y disefios organizativos. Es de particular relevancia garantizar que la empresa

% [dem 19, pag. 28
3 Jdem 29 pag. 33
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haya establecido medios eficaces para coordinar e integrar actividades, dentro de la propia

empresa, asi como con sus proveedores, clientes y socios aliados.

9. Andlisis FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas)

El analisis FODA es una herramienta estratégica para conocer la situacion presente de una
empresa, que sirve para obtener insumos de la realidad empresarial, con base a ello se
procede a generar una estrategia.

“Es el proceso que consiste en encontrar una concordancia estratégica entre las
oportunidades externas y las fortalezas internas y trabajar al mismo tiempo con las
amenazas externas y las debilidades internas. Analiza los factores estratégicos por medio
del anélisis FODA, considerando la situacion actual.

FODA es un acrénimo gue se usa para describir las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas particulares que son factores estratégicos para una empresa especifica. El
analisis FODA no sdlo debe permitir la identificacion de las competencias distintivas de
una corporacion, es decir, las capacidades y los recursos especificos con que una empresa
cuenta y la mejor manera de utilizarlos, sino también identificar las oportunidades que la

empresa no es capaz de aprovechar actualmente debido a la falta de recursos adecuados” *’

10. Matriz FODA
“Una empresa utiliza el analisis FODA para evaluar su situacion, pero esta herramienta

también se emplea para generar varias estrategias alternativas posibles. La Matriz FODA
ilustra como las oportunidades y amenazas externas que enfrenta una corporacion
especifica se pueden relacionar con sus fortalezas y debilidades internas para generar cuatro
series de posibles alternativas estratégicas. Obliga a los administradores claves a elaborar
diversos tipos de tacticas de crecimiento y reduccién y también se puede usar para generar
decisiones corporativas y empresariales.

Se elabora una serie de tacticas posibles para la empresa o unidad de negocio a considerar,

con base en combinaciones especificas de las cuatro series de factores:

37 [dem 29, pag.33
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a) Las FO se crean con base en las maneras en que la empresa o unidad de negocio
podria usar sus fortalezas para aprovechar las oportunidades.

b) Las FA consideran las fortalezas de una empresa o unidad de negocio como una
forma de evitar amenazas.

c) Las DO intentan aprovechar las oportunidades superando las debilidades.

d) Las DA son basicamente defensivas y actian principalmente para minimizar las

debilidades y evitar las amenazas.”3®

F. SERVICIO AL CLIENTE

1. Concepto
Un servicio es: “Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que
es basicamente intangible porque no tiene como resultado la obtencién de la propiedad de
algo.”°
Los servicios “son actividades economicas que crean valor y proporcionan beneficios a los
clientes en tiempos y lugares especificos como resultado de producir un cambio deseado

en (o a favor) el receptor del servicio.”*.

2. Caracteristicas
Segun Philip Kotler: “Las compafiias deben considerar cuatro caracteristicas especiales de

los servicios: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad, e imperdurabilidad”

a) Intangibilidad
No pueden verse, degustarse, tocarse, oirse ni olerse antes de ser adquiridos. Para reducir
la incertidumbre, los compradores buscan “sefiales” que les indiquen la calidad del servicio.
Sacan conclusiones acerca de la calidad a partir del lugar, el personal, el precio, el equipo

y la comunicacion que pueden percibir. Por lo tanto, la tarea del prestador del servicio es

[dem 26 ,pag. 32

% [dem 27,pag. 32

40 Administracion de servicios 2 Estrategias para la creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios,
segunda edicion pag. 4

4 [dem 27,pég. 32
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hacer que éste sea tangible de una 0 mas maneras y que transmita las sefiales adecuadas

sobre su calidad.

b) Inseparabilidad
Se producen y consumen al mismo tiempo y no pueden separarse de sus proveedores, sean
éstos personas 0 maquinas.
Si un empleado presta el servicio, entonces el empleado forma parte del servicio. Puesto
que el cliente también estd presente cuando se produce el servicio, la interaccion
proveedor-cliente es una caracteristica especial del marketing de servicios. Tanto el

proveedor como el cliente afectan el resultado del servicio.

c) Variabilidad
Su calidad puede variar mucho dependiendo de quién lo presta, ademas de cuando, donde,

y como lo hace. Es también denominado por otros autores como Heterogeneidad.

d) Imperdurabilidad
No pueden almacenarse para uso o venta posteriores. La Imperdurabilidad de los servicios
no es un problema cuando la demanda es constante. Por ejemplo, a causa de la demanda
durante las horas pico, las compafiias de transporte pablico tienen que poseer mucho més
equipo que el que necesitarian si la demanda fuera uniforme durante todo el dia. Por ello,
las compafias de servicio a menudo disefian estrategias apropiadas para hacer mas

congruente la demanda con la oferta.

3. Calidad en los servicios
Administracion de la calidad del servicio “Una de las formas mas importantes en que
una compafia de servicios puede diferenciarse es mediante la entrega de una calidad
consistentemente mas alta que la de sus competidores. Tal como hicieron antes los

fabricantes, muchas industrias de servicios se han unido al movimiento de calidad total”.*?

42 [dem 27,pég. 32



44

Los prestadores de servicios necesitan identificar las expectativas de los clientes meta en
cuanto a la calidad del servicio. Lo malo es que la calidad de un servicio resulta mas dificil
de definir y juzgar que la calidad de un producto. Por ejemplo, es mas dificil que varias
personas se pongan de acuerdo con respecto a la calidad de un corte de pelo que en lo

relativo a la calidad de una secadora de pelo.

4. Satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Se define como una actitud, la evaluacion después de una compra o una serie e interacciones
entre el consumidor y el producto.

La satisfaccion del cliente no es un fin en si mismo, sino que es el medio de lograr diversos
objetivos de negocio clave. En primer lugar, la satisfaccion se relaciona firmemente con la
lealtad del cliente y el compromiso con la relacién.

En segundo lugar, los anuncios altamente satisfechos (fascinados) expresan comentarios
positivos y se convierten en anuncios andantes y parlantes para una empresa cuyo Servicio
los ha agradado, lo que permite reducir el costo de atraer nuevos clientes.

En tercer lugar, los clientes muy satisfechos son mas tolerantes, pues alguien que ha
disfrutado una buena entrega en el servicio muchas veces en el pasado es mas probable que
crea que una falla en el servicio es una desviacion normal. Por Gltimo, los clientes

fascinados son menos susceptibles a la competencia.

Segun las definiciones anteriores se puede afirmar que La Satisfaccion del Cliente es uno
de los objetivos fundamentales en una organizacion ya que con esta se logra la fidelidad y

el respaldo de los clientes y a su vez la obtencién de nuevos consumidores.

Para las cooperativas, la satisfaccion de sus asociados también es importante ya que un
asociado satisfecho, en los servicios que se le brindan, representa la permanencia y la
fidelidad de este con respecto a otras cooperativas. Un asociado también puede hablar bien
de la cooperativa a otras personas si se encuentra satisfecho y recomendarles su cooperativa

para que se asocien.
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G. MERCADO, OFERTA Y DEMANDA

1. Generalidades de mercado

a) Conceptos de mercado
“Un mercado es el conjunto de compradores reales y potenciales de un producto. Tales
compradores comparten una necesidad o un deseo en particular, el cual puede satisfacerse
mediante relaciones de intercambio.”*?
“Un mercado es un grupo de compradores y vendedores de un bien o servicio en particular.
Los compradores son el grupo que determina la demanda del producto y los vendedores

son el grupo que determina la oferta de dicho producto.”**

“Los términos oferta y demanda se refieren al comportamiento de las personas al momento
de interactuar unas con otras en un mercado.”*

Segun las definiciones anteriores se puede afirmar que un mercado es donde un grupo de
compradores y vendedores interactian entre si y son los vendedores quienes tienen a su

disposicidn bienes o servicios que son necesarios y de utilidad para los compradores.

b) Tipos de Mercado
Existen diferentes tipos de mercado, pero para la realizacion de la investigacion seran de
interés los mercados siguientes:

e “Mercado potencial: es el constituido por la totalidad de los posibles usuarios de un
producto o servicio totalmente nuevo en el mercado, no existiendo conocimiento ni
actitud de compra hacia el mismo.

e Mercado real: es el conjunto de individuos y organizaciones que adquieren el

producto o servicio en un determinado territorio geografico.

43 Kotler P.y A. Gary, “Marketing version para Latinoamérica”, 11Edicion, Pearson Educacién, México 2007
4 N. Gregory Mankiw, “principios de Economia”, sexta Edicion, Cengage Learning, México 2012
5 |dem 44.
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e Mercados de servicios: aquellos mercados en los que los compradores individuales
o familiares adquieren bienes intangibles para su satisfaccion presente o futura

(lavanderia, ensefianza, peluquerias,entre otros.).”®

c) Equilibrio de mercado:
Equilibrio es la situacion en que fuerzas opuestas se compensan entre si. En los mercados,
el equilibrio ocurre cuando el precio hace que los planes de compradores y vendedores
concuerden entre si.
“El precio de equilibrio es el precio al que la cantidad demandada es igual a la cantidad
ofrecida.
La cantidad de equilibrio es la cantidad comprada y vendida al precio de equilibrio. Los
mercados tienden al equilibrio porque:

e El precio regula los planes de compra y venta.

e El precio se ajusta cuando los planes no concuerdan.”*’

2. Generalidades de la oferta

a) Conceptos de Oferta
“Oferta: se refiere a la relacién completa entre el precio de un bien y la cantidad ofrecida
del mismo.”*8
“La oferta es la relacion entre la cantidad de bienes ofrecidos por los productores y el precio

de mercado actual. Graficamente se representa mediante la curva de oferta.”*

Segun los términos anteriores se puede afirmar que la oferta es la relacion que existe entre

la cantidad de bienes ofrecidos y el precio al que puedan estar en el mercado.

46 Quintana Navarro Ana Belén, “Analisis de Mercado”, direccion de marketing, paginas 2-3

47 Parkin, M, “Microeconomia version para Latinoamérica” 9° Edicion, Pearson Educacion, México 2010
8 |dem 47, pag. 46

49 Colegio de Bachilleres del Estado de Sonora, “Economia I Tercera Edicion, Sonora México 2010
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b) Cantidad Ofrecida
“La cantidad ofrecida de un bien o servicio es la suma que los productores planean vender

durante un periodo dado a un precio especifico.

c) Cambios en la oferta
Cuando cualquiera de los factores que influyen en los planes de venta distintos al precio
del bien cambia, se genera un cambio en la oferta. Seis factores clave modifican la oferta.
Estos son:

e Precios de los recursos productivos.

e Precios de los bienes relacionados producidos.

e Precios esperados en el futuro.

e NuUmero de proveedores.

e Tecnologia.

e Estado de la naturaleza.”*®

3. Generalidades de la Demanda

a) Concepto de Demanda
“Demanda: Se refiere a la relacion completa entre el precio de un bien y la cantidad
demandada del mismo.”*!
“La demanda es la cantidad de bienes y servicios que los consumidores desean y estan
dispuestos a comprar dependiendo de su poder adquisitivo. La curva de demanda representa
la cantidad de bienes que los compradores estan dispuestos a adquirir a determinados
precios, suponiendo que el resto de los factores se mantienen constantes.”>?
Segun los términos anteriores se puede afirmar que demanda es la cantidad de bienes y

servicios que una persona esta dispuesta a adquirir a un determinado precio.

50 |dem 47, pag. 46
51 Idem 47, pag. 46
52 |dem 49, pag. 47
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b) Cantidad demandada
“La cantidad demandada de un bien o servicio es la cantidad que los consumidores planean

comprar en un periodo dado y a un precio en particular.

c) Cambios en la demanda
Cuando cualquier factor que influye en los planes de compra distinto al precio del bien

cambia, se origina un cambio en la demanda.”>®

d) Meétodos para proyectar la demanda de un producto o servicio
Existen varios méetodos para poder proyectar la demanda de un producto o servicio, para el

caso de esta investigacion se enfocara en el Método incremental.

“El Método Incremental consiste en la determinacion de las ventas de un periodo venidero
con base a la media de incrementos que se suceden en los periodos de ventas anteriores, los
cuales se toman como referencia. Se trabaja con términos relativos (porcentuales) para
poder aplicar la media aritmética porcentual de los periodos en referencia en cuanto a
incrementos se refiere, y luego encontrada esta cifra relativa, se agrega a las ventas del

periodo préximo anterior ya convertidos en términos absolutos.

La ventaja de este método consiste en la simplicidad de los calculos aritméticos, ya que no
utiliza ninguna férmula complicada. Sin embargo, tiene una gran limitante, como es la de
no tomar en cuenta las decisiones administrativas e influencias econémicas que inciden en

el mercado.”®*

%3 |dem 47, pag. 46

5 “Disefio de una guia de Presupuestos para la Pequefia Empresa Industrial del Area Metropolitana de San
Salvador.” UNIVERSIDAD DON BOSCO
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H. OTROS CONCEPTOS
Los siguientes son conceptos basicos utilizados dentro de la investigacion y que sirven para

entender de mejor manera lo referente a la planeacion estratégica.

Disefio: El termino disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la
informacion que se desea con el fin de responder al planteamiento del problema.
Fuentes de informacion primaria: Es también conocida como informacion de primera mano

0 desde el lugar de los hechos.

Fuentes de informacidn secundaria: Son todas aquellas que ofrecen informacion sobre el
tema por investigar, pero que no son las fuentes originales de los hechos o las situaciones,

sino que solo son referencias.

Universo: “El universo es la totalidad de elementos o caracteristicas que conforman el

ambito de un estudio o investigacion.”®

Poblacién: La poblacion es el conjunto de elementos que tienen en comun una

caracteristica.

Muestra: “La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran
datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que

debe ser representativo de la poblacion.”®

El termino disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacion que

se desea con el fin de responder al planteamiento del problema.

55 Definicidn Universo, recuperado de: https://www.cgonzalez.cl/conceptos-universo-poblacion-y-muestra/
%Hernandez Sampieri, C. Fernandez Collado y P. Baptista Lucio, Metodologia de la Investigacion 6ta
Edicion, México, McGraw-Hill, 2014
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CAPITULO II: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO, CREDITO Y CONSUMO DE
EMPLEADOS DE TELECOMUNICACIONES Y OTRAS EMPRESAS, DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA (CETEL DE R.L) UBICADA EN EL
MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

En este capitulo se presenta la investigacion realizada sobre la situacion actual de la
empresa, los objetivos de dicha investigacion, tanto general como especifica, también la
metodologia de la investigacion dentro de la cual estan: los métodos, tipo de investigacion,
las fuentes primarias y secundarias, utilizadas para el desarrollo del estudio. Ademas de la
utilizacion de las técnicas e instrumentos tales como la entrevista y encuesta aplicadas a las
unidades de andlisis determinadas como la poblacion de interés y esto por medio de la
aplicacion de la férmula para el calculo de la muestra.

Para luego dar paso al analisis e interpretacion de los datos obtenidos y asi describir la
situacion actual de Asociacion Cooperativa por medio del Analisis FODA y se determinar
la necesidad de implementar un Plan Estratégico que contribuird a aumentar la demanda de
los servicios para finalmente llegar a las Recomendaciones y Conclusiones del capitulo que

serviran para elaborar la propuesta.

A. IMPORTANCIA
Para realizar la descripcion del diagndstico fue requerida la colaboracién de los miembros
de la Asociacion Cooperativa CETEL de R.L. mediante la recopilacion de la informacion
necesaria por medio de un cuestionario; asi también, una entrevista dirigida a la gerente
general de la cooperativa. El conocer la situacion actual de CETEL de R.L. permitid
determinar los elementos mas importantes en cuanto a servicios ofrecidos, satisfaccion al
cliente, nuevos asociados, promocion y publicidad; de igual manera, se obtuvo informacion
de suma relevancia de todas aquellas variables internas o externas que pueden presentar un

beneficio 0 una desventaja en el funcionamiento de la cooperativa.
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B. OBJETIVOS

1. Objetivo General

Realizar un andlisis de los servicios que brinda la Asociacion Cooperativa de Ahorro,
Crédito y Consumo de Empleados de Telecomunicaciones y Otras Empresas, de
Responsabilidad Limitada (CETEL de R.L.) por medio de la ejecucién de un estudio de
campo que permita conocer la satisfaccion de los asociados asi como también saber la
factibilidad de implementar el servicio de ahorro navidefio y la contratacién de personal

por temporada.

2. Objetivos Especificos

a) Obtener informacion de la situacion actual de la Asociacion Cooperativa CETEL

de R.L., por medio de las fuentes primarias y secundarias.

b) Identificar los factores internos y externos que influyen en la Cooperativa CETEL
DE R.L. Utilizando la herramienta del Analisis FODA que permita la creacion de

estratégicas.

c) Formular recomendaciones que contribuyan a mejorar los puntos débiles que posee

la cooperativa para aumentar la demanda de sus servicios.
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C. METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION
Para llevar a cabo la investigacion se hizo uso de métodos y técnicas que se describen en

los siguientes apartados.

1. Método
El método de investigacion utilizado para realizar la investigacion de campo fue el
cientifico, ya que se utilizd6 un conjunto de técnicas e instrumentos para obtener
informacion de la problemaética relacionada con la situacion de la cooperativa.
Los métodos especificos que se utilizaron en la investigacion fueron los siguientes:

a) Andlisis
Se aplic6 este método cuando se analiz6 cada uno y por separado: los planes,
procedimientos y estrategias, que se implementaron en la Asociacion Cooperativa CETEL
de R.L. con el fin de que se verificd, estudid y realiz6 los cambios que se consideraron
pertinentes.

b) Sintesis
Se realiz6 una operacion inversa al analisis, es decir se reuni6 las partes en el todo. El
método de sintesis ayudd a conocer mejor la realidad de la Asociacién Cooperativa CETEL
de R.L. con el fin de formar nuevas estrategias o mejorar las ya existentes

2. Tipo de investigacion
Dentro de la investigacion existen diversos tipos, entre los cuales se encuentran: los
descriptivos, exploratorios, correlacionales y explicativos.
En la investigacion se utilizo el tipo descriptiva.

a) Descriptivo
En esta investigacion se utilizé el tipo descriptivo para detallar el comportamiento de las
variables relacionadas con: el crecimiento de la demanda, la prestacion de los servicios y
las estrategias de publicidad de la Asociacion Cooperativa CETEL DE R.L., por lo tanto
fue necesario utilizar éste tipo de investigacion para obtener informacion acerca de las

situacion actual por medio de las variables que intervienen en el problema.



53

3. Disefio de la investigacion

a) No experimental
En la investigacion el tipo de disefio que se utilizé es el no experimental, esto se debe a que
el estudio se baso en la observacion de los fendmenos tal y como se dan en su contexto
natural, es decir se observé situaciones ya existentes. Se estudiaron la situacién actual de
la Asociacion Cooperativa CETEL de R.L., y se ayudd a mejorar las estrategias que

incrementaron la demanda en los servicios de la misma.

4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

a) Técnicas
Un elemento muy importante en cuanto a la realizacion de un trabajo de investigacion es
la recoleccion de datos, este tiene como objetivo el obtener datos reales, confiables y
oportunos.

Se utilizaron diferentes técnicas de recoleccién entre estas fueron:

i.  Encuesta
Para la encuesta se realiz6 un cuestionario estructurado o conjunto de preguntas que se

prepararon con el propdésito de obtener informacién de los miembros de Asociacién
Cooperativa CETEL de R.L. y también para los no asociados (potenciales asociados). En
el caso de esta investigacion, la encuesta estaba dirigida para conocer aspectos relevantes
sobre los servicios ofrecidos y las necesidades de los miembros actuales y posibles

asociados de la Cooperativa.

ii.  Entrevista
A diferencia de las encuestas, una entrevista presenta preguntas abiertas con la que puede

profundizarse la informacion de estudio. Esta fue dirigida a la administradora general de la
Cooperativa, la licenciada Milagro Acevedo y se realizo utilizando una guia de preguntas

gue se consideraron de importancia.
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b) Instrumentos
Para las técnicas de investigacion antes mencionadas se utilizaron sus respectivos

instrumentos:

I.  Cuestionario:
El cuestionario fue estructurado por preguntas contenidas en cada seccion de la encuesta

entre preguntas cerradas, preguntas de opcion multiple y preguntas abiertas. Algunas de las
preguntas de opcion multiple tenian la libre eleccion de marcar una o incluso varias casillas,

si asi fuera era el caso.

Para conocer la valoracion de los asociados se le estructuro un cuestionario sobre algunos
aspectos importante dentro de la cooperativa CETEL de R.L. (ver ANEXO N°3). Al mismo
tiempo que se realiz6 un cuestionario a los no asociados para conocer la opinion de aquellos
posibles candidatos a ser miembros de CETEL de R.L. (ver ANEXO N°4).

Las encuestas para los no asociados se les brindaron a los potenciales miembros en puntos
especificos; ya que la cooperativa realiza periédicamente conferencias en algunos lugares
de trabajo ubicados en San Salvador para la obtencion de nuevos asociados. En la duracién
de la conferencia se realiz6 también el llenado de las encuestas por parte de los asistentes
y de esta manera se aseguro que la informacion sea confiable y de utilidad para alcanzar

los objetivos.

La encuesta constaba de dos partes; la primera sobre preguntas generales las cuales
contenian datos personales de los posibles asociados sobre su edad, género, grado
académico, nivel de ingresos y sobre el estado de su jornada de trabajo. La segunda seccion
era de caracter informativo sobre el contenido y el fin de la encuesta, ya que es en esta
seccidn gue se manifesto el interés de algunas de las personas encuestadas en ser afiliado a
la cooperativa CETEL de R.L., saber el motivo del porque aun no estaba asociado y cuales
eran las barreras que le se lo impedia, si ese era el caso, y también conocer que era lo que

un posible o potencial asociado esperaba de la cooperativa.
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ii.  Guia de entrevista
Para realizar la entrevista se hizo uso de una guia de entrevista, ésta fue estructurada y no

estructurada. La primera, fue una lista de preguntas ordenadas y la segunda se hizo
preguntas directas dirigidas a la entrevistada. La entrevista fue dirigida a la Licenciada.
Milagro Acevedo, administradora General de CETEL de R.L. con el fin de conocer de cerca
la situacién en la que se encuentra la Cooperativa y que areas son las que requieren de
mejoras. (Ver ANEXO N°2).

5. Fuentes de informacion
a) Primarias
Toda la informacion que se recopil6 acerca de la cooperativa en estudio fue facilitada por

los miembros de dicha institucion.

Se obtuvo informacion primaria cuando se realiz6 la investigacion de campo y se hizo uso

de las técnicas de encuesta y entrevista que se implementaron en CETEL de R.L.

b) Secundarias
En el caso de esta investigacion se utilizaron libros, revistas, documentos, paginas web y
otros medios para poder obtener informacién oportuna que contribuyera a llevar a cabo el
trabajo de investigacion, es decir que la informacidn se basé en fuentes bibliogréaficas y

documentales.

6. Ambito de la investigacion
El trabajo de investigacion se realiz6 en: La Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y
Consumo de Empleados de Telecomunicaciones y Otras Empresas, de Responsabilidad
Limitada (CETEL DE R.L.) ubicada en: 14 calle Poniente 45 avenida Sur. Colonia Flor
Blanca # 2335, San Salvador.
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7. Unidades de andlisis
En esta investigacion, el objeto de estudio donde se desarrolld y se recopilé la informacién
fue en la Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de empleados de
Telecomunicaciones y otras empresas, de Responsabilidad Limitada (CETEL de R.L.)
ubicada en el municipio de San Salvador y también la poblacion del municipio de San
Salvador.
Las unidades de analisis son las siguientes:

a) Gerente General de CETEL de R.L.

b) Asociados actuales de la Cooperativa

c) Poblacion del municipio de San Salvador (Asociados potenciales).

8. Determinacion del universo y la muestra

a) Universo
El universo, donde se realizo la investigacion, estd conformado por los miembros afiliados
de la Asociacién Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de empleados de
Telecomunicaciones y Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada (CETEL de R.L.) y

también los habitantes del municipio de San Salvador.

b) Poblacion

En el caso de esta investigacion se tienen 2 poblaciones de interés a ser sujetas de analisis.
La primera comprende a los 190 Asociados de CETEL de R.L. entre las edades de 18 a 65
afios hasta enero de 2019.

De igual manera la segunda poblacion se refiere a los habitantes del municipio de San
Salvador, se tuvo un rango entre las edades de 18 a 59 afios que segun el censo realizado
por la Direccion General de Estadistica y Censos (DIGESTYC) en el afio 2007 es de
179,380.
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¢) Muestra
Para este caso, la muestra nimero 1 esta conformada por asociados de la Cooperativa que
se encuentran entre las edades de 18 a 65 afios y la muestra nimero 2 se calculé con la

poblacion del municipio de San Salvador entre las edades de 18 a 59 afios.

i. Calculo de la muestra 1

Para realizar el célculo de la muestra 1, se tomd en cuenta que la Asociacion Cooperativa
en estudio cuenta con 190 miembros, los cuales se encuentran distribuidos en algunos de
los departamentos de El Salvador. Por lo que se muestra la siguiente tabla de distribucién

de asociados.

Tabla 1

Distribucion de asociados

Departamento NuUmero de asociados
San Salvador 98
San Miguel 15
La Libertad 40
Sonsonate 27
Santa Ana 10
Total 190

Fuente: Informacién Proporcionada por la Gerente General de CETEL de R.L, enero 2019.

Para determinar la muestra a utilizar en la investigacion solamente se tomo los asociados
pertenecientes al departamento de San Salvador especificamente los que se encuentran en

el municipio de San Salvador.



58

Tabla 2

Distribucion de Asociados pertenecientes al departamento de San Salvador

Agencias Numero de Asociados
Metrocentro séptima etapa 29
Metrocentro novena etapa 17
Metrosur 5
Mejicanos 10
Plaza Venecia 16
Plaza Mundo 18
La Cima 3
Total 98

Fuente: Elaborado por el Equipo de trabajo con Informacién Proporcionada por la Gerente General de
CETEL de R.L, enero 2019.

Y por lo consiguiente la muestra 1, compuesta por los asociados en el municipio de San
Salvador corresponde a 51 personas, y se optd por realizar un censo, quedando conformada

de la siguiente manera:

Tabla 3

Estratificacion de la muestra de asociados

NUmero de
Agencias Porcentaje Asociados a

encuestar
Metrocentro séptima etapa 56% 29
Metrocentro novena etapa 33% 17
Metrosur 1% 5
Total 100% 51

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo de investigacion
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ii.  Calculo de la muestra 2
Para realizar el calculo de la muestra se utilizé la Distribucion de Probabilidad Normal o

de Gauss, lo que permitié conocer la muestra representativa del Universo. Asi conociendo
el nimero total de asociados se realizo el célculo de la muestra a través de la formula
estadistica para calculos de tamafio de muestras de poblaciones finitas, la cual se presenta
a continuacion con su respectivo proceso:

72 x D *q * N
- E?(N—-1)+Z?*p=x*q

n

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza 90% Porcentaje de seguridad que existe para generalizar los
resultados

p = Probabilidades de Exito

q = Probabilidades de Fracaso

N = Poblacion

E = Error de Estimacion

Se tomo la poblacion del municipio de San Salvador, segun el censo de poblacién y
vivienda realizado en el afio 2007 en el territorio salvadorefio. Para este caso la poblacion
que se tomo en cuenta fue el rango entre las edades de 18 a 59 afios, el total es de 179,380

habitantes. A continuacion, la formula y su procedimiento:

Los valores que se utilizaron son los siguientes:
n=¢?

Z =90% es igual a 1.65

p=0.50

q=0.50

N =179,380

E=0.10
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Sustituyendo valores en la formula original:

~ (1.65)2 * (0.50) * (0.50) * (179,380)
"= (010)2(179,380 — 1) + (1.65)2 = (0.50) * (0.50)

_ (2.7225) *(0.50) * (0.50) * (179,380)
"= 0.01) (179,379) + (2.7225) * (0.50) * (0.50)

122,090.5125
1,794.4706

n=

n = 68 potenciales asociados

Se determin6 un 90% de nivel de confianza y el error que se utiliz6 fue del 0.10 porque nos
interesara tener un conocimiento general sobre la poblacion perteneciente al municipio de

San Salvador, y que la muestra resulte lo mas precisa y representativa posible.

El valor de z = 1.65 se obtuvo de la siguiente manera:
Se divide el 90% entre dos ya que la curva normal esta distribuida en dos partes iguales,

este da como resultado 45%.

Este resultado debe dividirse entre 100 ya que los valores de la tabla de areas bajo la curva

normal estan dados en proporciones.

El dato a buscar en la tabla es 0.4500 (dejando 4 decimales porque todos los valores en la

tabla se encuentran con 4 decimales).

Se busca en la tabla y dado que no se encuentra el valor de 0.4500, se escoge el valor

inmediato superior que es 0.4505 a quien le corresponde un z = 1.65
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La probabilidad de exito y de fracaso es del 50% correspondiente a cada una, porque es la
maxima variabilidad posible. Por lo que la muestra corresponde a 68 personas, potenciales

asociados para la Cooperativa CETEL de R.L.

iii.  Distribucion proporcional de la muestra

A continuacidn, se muestra la poblacion total tanto de asociados como para los no asociados

a CETEL de R.L. y su respectiva muestra:

Tabla 4
Distribucion proporcional de la muestra

Unidad de analisis Poblacion Muestra

Asociados 190 51
No Asociados 179,380 68
TOTAL 179,570 119

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo de investigacion
9. Tabulacidn e Interpretacion de Datos
El procesamiento de la informacion fue la serie de actividades mediante las cuales se
ordend, almacend y prepararon los archivos con la informacion obtenida de las unidades

de andlisis.

Los datos que se obtuvieron a través de las técnicas e instrumentos, fueron recopilados por
medio de la herramienta computacional Microsoft Excel, el cual permitid presentar la
informacién por medio de tablas y gréaficos facilitando la comprensién y andlisis de los
resultados. (Ver ANEXO N°4 y ANEXO N°5)



62

a) Tabulacion
Los datos obtenidos en los cuestionarios fueron representados por gréficos lineales y

circulares que se obtuvieron de los cuadros de frecuencia (relativa y porcentual) elaborados.

Estos representan los resultados de la investigacion de campo y fueron los recursos para el

analisis e interpretacion de datos.

b) Interpretacion

Después de haber tabulado los datos y representado en forma de graficos se procedio a
interpretar los datos transformandolos en informacion de relevancia para realizar el analisis
de la situacion actual, las conclusiones y recomendaciones y asi determinar qué acciones le

resultan mejores a CETEL de R.L. a implementar por medio de un plan estratégico.

D. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA DEMANDA DE LOS
SERVICIOS DE LA ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO, CREDITO
Y CONSUMO DE EMPLEADOS DE TELECOMUNICACIONES Y OTRAS
EMPRESAS, DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (CETEL DER.L.)

1. Diagnostico de la investigacion
Para lograr determinar la situacion actual se elabord un diagnostico por medio de la
utilizacion de la informacion recabada con la entrevista a la Gerente General de La
Cooperativa, el encuestado de los Asociados actuales de CETEL de R.L. y también la
informacién obtenida de los potenciales asociados encuestados en el municipio de San

Salvador.

a) Entrevista dirigida al Gerente General de CETEL de R.L.

Cuadro N°2
Entrevista dirigida al Gerente General de CETEL de R.L.
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Fecha: 04 de febrero de 2019
Dirigido a: Licda. Milagro Acevedo
Cargo: Gerente General de la Asociacion Cooperativa CETEL de R.L.

Objetivo: Recopilar informacion acerca de los servicios que brinda la Cooperativa.

PREGUNTA RESPUESTA

e Incentivar al ahorro.

e Préstamos personales 2% interés, salud 1.5% interés,
educacion 1.5% interés, agiles 5% interés.

o Optica, 20% de descuento tanto para el asociado como
también para el nucleo familiar, incluyendo los padres.

e Clinicas dentales.

e Alianzas con OMNISPORT, DIPARVEL, LA
CURACAO, TIENDA WAY.

e Alianzas con TERMOS DEL RIO, el asociado tiene un

40% de descuento en la entrada, tanto él como 5

1. ¢Cuales son los
servicios que ofrece
actualmente la

cooperativa? 3 )
acompariantes mas.

e Talleres de mecanicas, que los asociados pueden llevar
sus vehiculos y la cooperativa paga al taller, y funciona
como un préstamo personal.

e Alianza con una Universidad de México, carreras en
linea y la duracion es de 2 afios para las licenciaturas.

e Alianzas con Médicos

e Alianza con CLIMOSAL (laboratorio clinico)

2. ¢Cuales son los

servicios que mas ) )
Los préstamos, tanto personales como agiles.
demandan los

asociados?
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¢En qué periodo
del afio se presenta
mayor afluencia de
asociados?

No hay una fecha especifica.

¢Cuales son los
medios que utilizan
para dar a conocer

SusS servicios?

e Seenvia en su mayoria por Whatsapp las promociones.
e Brochures.

e Anteriormente se utilizaba la pagina de Facebook para
del

actualmente no se utiliza mucho.

hacer conocimiento a los asociados, pero

¢ Visitas a las agencias.

¢Cuales son las
tasas de interés que
maneja la
cooperativa en la
linea de servicios

que ofrece?

e Personales 2% interés mensual
e Salud 1.5% interés mensual
e Educacion 1.5% interés mensual

e Agiles 5% interés mensual

¢Han considerado
disminuir la tasa de
interés  en los

créditos?

No, porque incluso si se hace una comparacion con la

financiera, es bastante baja, y la tasa nuestra es fija desde el

inicio hasta que finaliza.

2 % mensual es decir un 24% anual, en cambio las
financieras las disfrazan y cuando la persona va a
realizar el pago una parte va para capital y la otra solo a

intereses.

¢Han considerado
aumentar la tasa de
interés en los

ahorros?

No se da tasa de interés por los ahorros, si no que excedentes,
es la ganancia que tiene la cooperativa después de todos sus

gastos repartidos a sus asociados.
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8. ¢Considera usted
que las
instalaciones de la| ) o )
) Si, considero que estan bien ubicadas.
cooperativa se
encuentran
ubicadas
estratégicamente?
9. ¢Cuales considera
gue son las mejores ) o ] )
) El tipo de interés que se tiene, la cooperativa CETEL es para
oportunidades que . )
) beneficiar a sus asociados.
tiene la
cooperativa?
10. ;Cuéales son las
mayores No cuenta con el apoyo de los directivos, y no posee una
debilidades que | empresa fija a la cual pertenece la Cooperativa.
posee la
cooperativa?
11. ¢Cuales considera o o )
) El beneficio del interés y que la membresia solo se paga 1 vez;
que son las mejores .
) es de $10 y es Unica.
fortalezas que tiene
la cooperativa?
) e Cierre, porque la mayoria de los asociados son
12. ;(Cuales son las

mayores amenazas
que posee la

cooperativa?

personales de TIGO, ya que antes la cooperativa
pertenecia a dicha empresa.
e No les aceptan los descuentos, dentro de la planilla

directa de TIGO, solamente de los Outsoursing de TIGO.
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13.

¢Qué actividades
realiza para
incentivar a mas
personas para que

se incorporen?

La Asamblea General generalmente se hace en Atlantis,
el 90% es financiado por la cooperativa, tanto a
asociados y al nucleo familiar.

Reuniones informativas.

14.

¢Cudles son los
factores  sociales
que influyen en la
decision de
pertenecer a una

cooperativa?

La poblacion no pone como prioridad el ahorro, ya que
en ocasiones gastan mas de lo que ganan.

Se dejan influenciar por el consumismo.

Y también no tienen un concepto claro de lo que es el
cooperativismo y de que es lo que se realiza dentro de
una Cooperativa.

Las deudas que puedan contraer en los bancos.

También el grado académico y el rango de edad que

posean las personas.

15.

¢Cree que la
situacion actual del
pais y la influencia
de otros contribuye
en las decisiones de
ahorro de las

personas?

Si, el costo de la vida también hace que las personas
vayan adquiriendo lo necesario para subsistir.

La violencia, ya que muchas familias estan expuestas por
la zona en donde viven.

Las remesas que reciben algunas personas.

Las tendencias que suelen copiar los salvadorefios de

otros paises.

16.

¢De qué manera
registra a  los
asociados de la
cooperativa, sus
transacciones de

credito y ahorro

El registro de los asociados se lleva en hojas de Excel y

de igual manera las transacciones que ellos realicen.
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que cada uno de

ellos contrae?

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo de Investigacién

2. Andlisis de Informacion de los Asociados actuales
Este analisis se realizé de acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta dirigida a los

asociados de la cooperativa CETEL de R.L.

La cantidad de personas que se encuestaron fue de 51 miembros pertenecientes actualmente
a CETEL de R.L. Se realiza el siguiente analisis:

Los resultados obtenidos en la encuesta dan a conocer que: el 39% de los asociados con los
que cuentan actualmente tiene edades comprendidas entre 34 a 41 afios, lo que quiere decir
que los miembros de CETEL de R.L. corresponde una gran cantidad a la poblacion
econdomicamente activa (Anexo 5, Romano |, pregunta 1). EI 65% de los asociados es de
género masculino, por lo que se puede determinar que son los mas motivados a ser
miembros de la cooperativa (Anexo 5, Romano I, pregunta 2). El nivel académico de la
mayoria de los asociados es bachillerato con 63%, lo que muestra que las personas poseen
un cierto grado de conocimiento sobre la importancia y los beneficios que obtienen al
integrarse en una cooperativa (Anexo 5, Romano I, pregunta 3). El nivel de ingresos de las
personas con 59% se encuentran en los niveles de menos de $500 mensuales, por lo que se
puede considerar que los asociados cuentan con cierto grado de capacidad para ahorrar

(Anexo 5, Romano I, pregunta 4).

a) Servicios que ofrece la cooperativa
Los servicios que ofrece CETEL de R.L. son: Cuenta de ahorro, préstamos personales,
préstamos de salud, prestamos de educacion, prestamos agiles, seguros, descuentos en

almacenes de articulos para el hogar y alianzas con universidades internacionales.
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De acuerdo a los resultados obtenidos, los diferentes tipos de créditos mas utilizados por
los asociados son: créditos agiles 54%, créditos personales 42%, y los créditos que menos

se utilizan son los créditos en salud y educacion.

Entre los servicios financieros mas utilizados por los asociados son los préstamos de
emergencia, con 36%, luego se encuentran las cuentas de ahorro con 18%, y las lineas de
crédito con 15%, los menos utilizados son el refinanciamiento y los seguros. Lo que
significa que las personas acuden a préstamos cuando tienen una necesidad de urgencia, y
hacen uso de las cuentas de ahorro, lo cual es muy bueno para la cooperativa. Otro aspecto
importante es que no se utilizan mucho los descuentos de almacén y los seguros, a pesar de
que la cooperativa brinda descuentos y posee alianzas con almacenes como OMNISPORT,
LA CURACAO, DIPARVEL. Y clinicas como CLIMOSAL (Anexo 5, Romano I,
Pregunta N°4).

En cuanto al periodo del afio en los cuales se utilizan los servicios de CETEL DE R.L. Con
mayor frecuencia son: al inicio del afio escolar con 37%, y los periodos navidefios con 27%.
Esto se debe a que en estas épocas las personas cuentan con gastos mayores y se ven
obligados a recurrir a los servicios que ofrece la cooperativa (Anexo 5, Romano Il, Pregunta
N°6).

Segun los resultados sobre otros servicios que les gustaria a los asociados que ofreciera la
cooperativa se mencionan los siguiente: Mayor monto a otorgar para consolidar las deudas,
otra sucursal, ahorro navidefio y escolar, financiamiento de inmuebles, regalias, otras
carreras universitarias en linea, salud infantil para sus hijos, seguro de vida y seguro de
préstamo. Entre estos servicios que se mencionan algunos ya los brinda la cooperativa, pero
es necesario que se amplien o que se les dé una mayor publicidad, para que los asociados
los conozcan mejor (Anexo 5, Romano Il, Pregunta N°7).
b) Tasa de interés

Las tasas de interés mensuales que brinda la Asociacion Cooperativa CETEL de R.L. son:
En ahorro 3%. Préstamos personales: 2%. En préstamos de salud 1.5. En préstamos de

educacion 1.5%. Y en préstamos agiles 5%.
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Segun los datos obtenidos de como los asociados califican las tasas son los siguientes: en
cuanto a los ahorros el 53% califica la tasa como baja, esto quiere decir que las personas
aceptan que es accesible pagar este porcentaje de interés al igual que en los préstamos
personales, salud, educacion y agiles, un porcentaje alto opina que la tasa es baja. Por lo

que quiere decir que es accesible para los asociados (Anexo 5, Romano Il, Pregunta N°8).

c¢) Servicio al cliente

De acuerdo al servicio al cliente, se ha presentado algunos aspectos para que los asociados
los califiquen como: excelente, bueno, regular y deficiente.

En la agilidad de los procesos el 78% de los encuestados opinan que es excelente, la
informacidn que se recibe del préstamo con 69% también es calificada como excelente, asi
también el tiempo de espera, la amabilidad, la atencién al cliente, la disponibilidad al
cliente; todos estos aspectos las personas los califican como excelentes. Por lo que se puede
verificar una aceptacion muy positiva en todos los aspectos de la atencion al cliente que
brinda la cooperativa, que hace que sus asociados se sientan conformes con la atencion que

reciben. (Anexo 5, Romano Il, Pregunta N°9).

Otros aspectos en cuanto al servicio al cliente que la cooperativa deberia implementar o
mejorar en la opinion de sus propios miembros actuales es: retomar las reuniones que
vienen siendo una parte importante del sentido de participacion y de democracia sobre los
cuales se rigen las Cooperativas y méas personal brindando informacién sobre la cooperativa

para atraer mas asociados (Anexo 5, Romano Il, Pregunta N°12).

d) Promociony publicidad
El 92% de los asociados mencionan que si conocen las promociones de CETEL de R.L.
(Anexo 5, Romano Il, Pregunta N°10).
De acuerdo a los medios de comunicacién que utiliza la cooperativa para dar a conocer sus

promociones son: las redes sociales con 59% el medio més empleado para difundir
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informacidn y también el boca a boca por otros asociados con 30%, ademas de las revistas
que brinda la cooperativa. Esto quiere decir que los medios donde se deben de dar a conocer
la informacion y promociones de CETEL de R.L., son por medio de las redes sociales.
Dentro de estas la que més se utiliza es Whatsapp (Anexo 5, Romano I, Pregunta N°11).

Ademas, los asociados manifiestan que se deberian otorgar: regalias, promociones, rifas,

canastas navidefias (Anexo 5, Romano Il, Pregunta N°12).

3. Andlisis de informacion de los no asociados
Este andlisis se realizo con los datos obtenidos en la encuesta dirigida a las personas no
asociadas o posibles asociados a pertenecer a CETEL de R.L.
Para la realizacion del andlisis se encuestaron 68 personas, que son posibles candidatos a
pertenecer a la cooperativa, teniendo como resultado lo siguiente: el 43% de los posibles
asociados se encuentra entre el rango de edad de 26 a 33 afios, lo que indica que la mayoria
son jovenes, pero con capacidad de ahorrar y poder tomar decisiones financieras (Anexo 6,
Romano I, pregunta N°1). EI 54% de las personas encuestadas son mujeres y de las que se
esperaria mayor entusiasmo para afiliarse. (Anexo 6, Romano I, Pregunta N°2). La mayoria
de las personas manifiesta que posee un grado académico de bachillerato, aun asi, el rango
de edad indica que pueden ser responsables y ser cuidadosos en la toma de sus decisiones
lo que podria indicar futuros ahorrantes. (Anexo 6, Romano I, Pregunta N°3). Un gran
porcentaje de los posibles asociados obtienen ingresos menores a $500.00, a pesar de esto
se espera que puedan aportar a la cooperativa (Anexo 6, Romano I, Pregunta N°4). También
se puede determinar que el 96% de los encuestados trabaja a tiempo completo, lo que indica
que existe una estabilidad laboral y las aportaciones de estos podrian ser continuas. (Anexo
6, Romano I, Pregunta N°5).
Por otro lado, uno de los puntos que mas interesa a esta investigacion es si a los encuestados
les interesa asociarse a una cooperativa y mejor aun si les interesa afiliarse a CETEL de
R.L.

Se obtuvo los siguientes resultados:
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El 47% de las personas encuestadas opinan que si les gustaria asociarse a una cooperativa
(Anexo 6, Romano Il, Pregunta N°6). Aunque hay personas que si estan interesadas a
incorporarse a una cooperativa, existe un porcentaje mayor que manifestd “no” estar
interesada en una afiliacion, lo que podria indicar la falta de informacion acerca de las
asociaciones cooperativas y los beneficios que los miembros a ellas obtienen ademas de
todos los servicios que se brindan.

Del porcentaje anterior que afirmd querer asociarse a una cooperativa, el 88% de estos
afirman que les gustaria asociarse a la cooperativa CETEL de R.L. lo que indica queven en
CETEL una opcion real de afiliacion, y es en estos que se debe concentrar los esfuerzos
por hacer que esos potenciales asociados se conviertan en miembros actuales por medio de

estrategias concretas. (Anexo 6, Romano Il, Pregunta N°9).

a) Motivacion a ser miembro de la cooperativa

Es necesario conocer la opinion sobre cuales son los motivos que llevan a las personas a
desear integrarse a CETEL de R.L.

Segun la investigacion, entre los motivos que impulsan a los posibles asociados a afiliarse
a la cooperativa son los siguientes: el 75% opinan que la principal causa que los motiva a
incorporarse a CETEL de R.L. es para ahorrar, lo que indica una gran oportunidad para la
cooperativa de poder expandirse, ya que para hacerlo necesita no solo el incremento de los
afiliados si no también el aporte de estos nuevos; y el 19% manifiesta que una fuerte razon
seria la posibilidad de solicitar un préstamo, para lo cual se necesitaria también de las
nuevas aportaciones.(Anexo 6, Romano Il, Pregunta N°8)

Entre los beneficios que se espera recibir de CETEL de R.L. al convertirse en asociados se
encuentran las siguientes: poseer una diversidad de servicios ofertados con un 39%, obtener
préstamos con una baja tasa de interés 28%, ademas de recibir un excelente servicio al

cliente para sentir que sus necesidades son cubiertas. (Anexo 6, Romano Il, Pregunta N°9)

Es necesario que la cooperativa de a conocer los servicios que ofrece ya que posee multiples
servicios. Ademas, que ofrece muy bajas tasas de interés, y un excelente servicio al cliente,

segun lo mencionado por los asociados.
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b) Aportaciones de los potenciales asociados.
Es muy importante conocer que opinan las personas sobre las aportaciones hacia la
cooperativa, es decir, la cantidad de dinero que estarian dispuestos a proporcionar al
pertenecer a CETEL de R.L.

Segun la encuesta al preguntar sobre cuénto podria ahorrar mensualmente al convertirse en
miembro de la cooperativa se menciona que: el 43% dicen que podrian aportar $10
mensuales, el 39% podria aportar $20, el 4% opina que podria aportar $30 y un 4% restante,
menciona que podria aportar mas de $40. (Anexo 6, Romano Il, Pregunta N°12), esto
también se debe al nivel de los ingresos que reciben las personas, se puede observar la
manifestacion positiva de aportar a la cooperativa mensualmente lo que es un gran
beneficio en ambos sentidos, ya que CETEL de R.L. contaria con mayor disposicién de

fondos para préstamos.

c) Servicio al cliente
Con respecto al servicio al cliente, es necesario tomar en cuenta que el trato hacia los
futuros asociados es importante y vital para la permanencia de estos. Hacer que se sientan
coémodos e importantes es necesario ya que al final son los nuevos afiliados los que haran

que la cooperativa pueda llegar a expandirse.

En la investigacion, con un 22% los potenciales asociados afirmaron que esperarian un
excelente servicio al cliente al convertirse en un afiliado de CETEL de R.L. (Anexo 6,
Romano 11, Pregunta N°11), si bien el porcentaje no es tan alto no puede pasarse de largo
sobre la importancia que tiene el trato hacia los nuevos afiliados; tema que ya tiene
relevancia en los ya asociados y que afirmaron que existe un excelente servicio al cliente

de parte de la cooperativa.
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d) Promocion y publicidad

También es necesario que CETEL de R.L. implemente promociones y publicidad dandose
a conocer, con el fin de atraer a nuevos asociados.

Para identificar las promociones y la publicidad de la cooperativa, se investigd si las
personas conocen la existencia de CETEL de R.L. EI 50% afirma que si conoce Yy el otro
50% opina que no. Esto indica que la posibilidad de llegar a nuevos asociados es bastante
alta, se puede decir que la Cooperativa si se ha promovido, y para las personas que no la
conocen es necesario que se realice una mayor publicidad. (Anexo 6, Romano Il, Pregunta
N°7).

También se investigd si a los asociados potenciales le gustaria recibir informacion acerca
de los beneficios y servicios que la cooperativa CETEL de R.L ofrece, un gran porcentaje
con 94% afirma que si, lo que representa una via para comunicarse y ofrecer los servicios

de la Asociacion Cooperativa (Anexo 6, Romano |1, Pregunta N°8).

El medio de comunicacion por el cual le gustaria recibir informacion a los asociados
potenciales es: en su mayoria por medio de las redes sociales, también un 7% afirma que
por hojas volantes y revistas de la cooperativa. Esto quiere decir que por estos el uso eficaz
de los recursos tecnoldgicos y virtuales, sobre todo por las redes sociales, debe de
impulsarse mas, la publicidad enfocada a atraer, mantener y dar a conocer las diferentes
promociones que ofrece la cooperativa como herramienta para el aumento de los servicios.

(Anexo 6, Romano Il, Pregunta N°11).

4. Anélisis interno

a) Recurso tecnolégico
El registro computarizado de los asociados pertenecientes a la cooperativa es llevado en un
archivo de Microsoft Excel, donde queda registrado cuales son los asociados activos, su
ahorro, los créditos que soliciten y el estado de cuenta; en ocasiones resulta dificil dar la
informacion de inmediato, puesto que se tienen varios archivos y una sola persona para

estar actualizando toda la informacion de los miembros.
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b) Recurso humano
La cooperativa no cuenta con personal suficiente para realizar de una manera eficiente las
actividades que estén en servicio de los asociados, y brindar informacién sobre las
promociones y beneficios para los afiliados y potenciales afiliados. (ANEXO 5, Romano
I1, Pregunta N°12)

5. Andlisis externo

a) Analisis del entorno social
La falta de informacion por parte de la poblacion en general afecta negativamente a la
cooperativa, ya que algunas personas prefieren realizar préstamos en los bancos sin saber
que en las cooperativas las tasas que se cobran por un crédito son mas bajas.
El desinterés por ahorrar y el consumismo también hacen que las cooperativas no puedan
captar nuevos miembros. CETEL de R.L. debe de aprovechar esta falta de interés e
informar, valerse de que la mayoria por su falta de informacion no estan asociados y poder
notificarles sobre los beneficios de ahorrar en la cooperativa y de esta manera incentivarlos
a que deseen ser miembros activos de ella.
La conducta de un consumo desenfrenado no hace posible el que ahorrar sea una prioridad
y el gastar incluso mas de lo que se necesita, es una amenaza para que la cooperativa capte
nuevos miembros.
El rango de edad entre jovenes de 18 a 25 afios no les interesa ser parte de una cooperativa
y esto también es un problema para CETEL ya que en su mayoria los empleados de las

telecomunicaciones son jovenes que oscilan ese rango de edad.

b) Analisis del entorno macroeconémico
La falta de empleo y el costo para poder cubrir las necesidades basicas de una persona
imposibilitan a que los individuos piensen en las cooperativas como un sistema de ahorro.
Las extorsiones y la violencia en la que algunas zonas de la poblacion estan inmersas, se

convierte en un obstaculo.
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Las remesas constantes que recibe un buen porcentaje de la poblacion, hace que las
personas se atengan y que el habito de ahorrar desaparezca. Las tendencias y el consumismo

que predomina en nuestro pais.

c) Entorno legal

La cooperativa se ve afectada por el sistema financiero bancario, ya que la mayoria de la
poblacion estd endeudada con creditos de los que ofrecen los bancos, que al principio
parecen atractivos, pero al querer saldarlos, los intereses son muy altos y no dan por
terminada con su obligacion.

Por otro lado, en el pais se fomentan las asociaciones cooperativas ya que son de ayuda a
las personas que pertenecen a ellas, ofreciéndoles créditos a tasas mas bajas. Es por ello
que existe INSAFOCOOP que se encarga de supervisar y normar el funcionamiento de las

Asociaciones Cooperativas, contribuyendo al desarrollo sostenible de las mismas.

6. Analisis FODA

Andlisis FODA de CETEL de R.L.

Para conocer la situacion actual de la Cooperativa se presenta un diagrama en el cual se
explica un poco a cerca de las variables internas, las cuales son las Fortalezas y las
Debilidades; y las variables externas, las cuales son las Oportunidades y las Amenazas.

Las variables internas son las que la Cooperativa logra tener control sobre ellas y las
externas son las que la Cooperativa no tiene control alguno ya que es el medio ambiente el

que incorpora estas variables.

A continuacién, se muestra el diagrama y posteriormente se realizard un breve analisis

sobre la situacion de la Cooperativa CETEL de R.L.

Figuran® 3
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Matriz FODA




7

\‘

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo de Investigacion
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a) Fortalezas

Una de las fortalezas mas importantes que posee la Cooperativa es que favorece no solo a
sus asociados sino también a sus familiares, ya que por ejemplo en la Optica a la cual se
ofrece un descuento, aparte de obtener un 20% de descuento que puedan obtener los
asociados, también lo pueden obtener su nucleo familiar incluyendo sus padres; del mismo
modo obtienen descuentos en clinicas dentales, diferentes tiendas de productos
electrodomésticos, taller automotriz, parques turisticos y una alianza con una universidad
mexicana para la realizacion de carreras en linea. La cooperativa paga la deuda y el
asociado se queda pagando las cuotas que acuerda con la cooperativa sin el pago de ningun
interés.

Ademaés de las tasas bajas para los tipos de créditos que la cooperativa otorga en

comparacion de otras entidades financieras.

Otra de sus fortalezas es el servicio al cliente que es calificado por los asociados como
excelente lo que es un factor importante al momento de crear vinculos con ellos para
mantenerlos como miembros activos y que puedan hacer uso frecuente de los servicios que

ofrece la cooperativa.

b) Oportunidades

La realizacién periddica de conferencias, mensualmente, permite que mas personas
conozcan a la cooperativa y se incentiven a afiliarse a ella; también con el interés de nuevas
empresas de telecomunicaciones para el asocio, permitira a la Cooperativa CETEL de R.L.

expandirse y quiza tener el apoyo de estos nuevos directivos.

El hacer mayor énfasis a la publicidad de la Cooperativa utilizando los recursos
tecnoldgicos como medio de comunicacion directa y masiva tanto para los asociados como

para los potenciales miembros. Brindandoles informacién sobre los servicios que se
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ofrecen, los beneficios que se obtienen y ademas de crear asi un vinculo entre CETEL y

sus asociados.

c) Debilidades

Sus afiliados solo pertenecen a una empresa lo que le dificulta su expansién, por otro lado,
la cooperativa esta realizando conversaciones con otras empresas Yy asi poder llegar a tener

afiliados de varias empresas de telecomunicaciones.

La Cooperativa solo cuenta en su repertorio de afiliados con operativos, pero se quiere
incentivar también a ingresar a todo el personal de telecomunicaciones que incluirian desde

directivos hasta los empleados.

También la falta de personal que se dedique con mayor énfasis a brindar informacion sobre
la cooperativa hasta todos los asociados y potenciales asociados dificulta la incorporacion
de nuevos miembros a la misma. Y la falta de conocimiento de los beneficios de formar

parte de ella.

Una de sus debilidades es la falta o poca publicidad que se realiza sobre las ventajas de ser

asociado de ella.

d) Amenazas

La cooperativa ve como amenaza el cierre de la misma ya que los afiliados se retiran de la
cooperativa al ser despedidos de sus trabajos sabiendo que la permanencia de la cooperativa
puede darse, aunque no sean parte de la empresa, ya que la cooperativa es autdbnoma y no

tiene relacion con ella.

La existencia de otras cooperativas se vuelve una amenaza para CETEL de R.L. puesto que
muchas de ellas tienen una mayor publicidad y portafolio mas amplio de servicios a ofrecer

para sus asociados ademas de los beneficios de los mismos.
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ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Alcances

El alcance de la investigacion comprendié a 51 miembros asociados de CETEL de

R.L y 68 potenciales asociados de la misma.

Se obtuvo informacion importante brindada por la Gerente General de la Asociacion
Cooperativa la cual fue el complemento de las encuestas realizadas y lo que brindo
una idea mas completa de la situacién actual que sirvié como punto de partida para

la propuesta.
La elaboracion de un plan estratégico permitird que los servicios que se ofrecen en

la Asociacidén Cooperativa tengan una mayor demanda y esto mediante el analisis

de los resultados de la investigacion realizada.

Limitantes

En el desarrollo de la investigacion se presentaron algunos inconvenientes que dificultaron

la realizacion de la misma, dentro de los cuales tenemos los siguientes:

a)

b)

El tiempo de duracién de la recoleccion de la informacion se prolong6 debido a que
no se lograba reunir a todos los asociados miembros de la Cooperativa y dado que
para esa unidad de analisis era un censo, se hizo dificil el encuestarlos en el menor

tiempo posible.

Ademas, debido a las caracteristicas de los encuestados, se contaba con tiempo
limitado y fechas asignadas para el llenado de las encuestas, siendo los dias de
charlas sobre las Cooperativas cuando se procedia a realizar la investigacion de

campo abarcando tanto a asociados como a no asociados.
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CONCLUSIONES

Se determind que la cooperativa no cuenta con un plan estratégico que le permita
cumplir con su misién y llegar a la vision que se proyectan, lo que se vuelve dificil
ya que no existen actividades concretas a realizar y las que se llevan a cabo no se

ejecutan adecuadamente para lograr el crecimiento de la demanda de sus servicios.

Por medio de la investigacion de campo se logré concluir que a pesar de que la
cooperativa ofrece varios servicios a sus asociados estos en su mayoria no los
utilizan con frecuencia. En algunas de las respuestas los asociados recomendaban
el aumento de los beneficios que en ocasiones eran servicios ya existentes y que los

asociados no conocian en su totalidad.

El aumento de despidos del sector de telecomunicaciones hace que la cooperativa
pierda rapidamente a sus afiliados, aunque cuenta con asociados de varios afos, la
incorporacion de nuevos es poca debido a la falta de cultura de ahorro de las

personas que segun el estudio corresponden a adultos jovenes.

Una de las grandes fortalezas que posee la cooperativa esta en que la mayoria de
los beneficios para los asociados tambien favorece a su nacleo familiar y ofrecen
descuentos en almacenes de los cuales son de utilidad para sus allegados sin
embargo la mayoria de estos servicios no son conocidos por sus afiliados y por ende
no son aprovechados por ellos.

Una de las causas de que CETEL de R.L. no puede expandirse es que sus asociados
pertenecen en su mayoria a una sola empresa y corresponden a operarios, Son pocos

los supervisores y directivos afiliados.

La propaganda que realiza la Cooperativa en su mayoria corresponde al boca a boca
de los miembros pertenecientes y no cuenta con una pagina actualizada ni

publicidad masiva que logre atraer al pablico a conocer mas sobre ella.
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G. RECOMENDACIONES

Se le recomienda a CETEL de R.L. disefiar un plan estratégico que permita el
cumplimiento de su razén de ser (mision) y de su vision, en el cual se agrupen
objetivos, estrategias, recursos que conlleven al incremento de los servicios que se

ofrecen tomando en cuenta las necesidades de los miembros pertenecientes.

Se sugiere mejorar la comunicacion entre la Cooperativa y los asociados para que
estos ultimos reconozcan y utilicen los servicios que estan a su disposicion. Para ello
se debe de utilizar las tecnologias de informacion, como el uso de redes sociales, y
hacer méas accesible los datos sobre los servicios con la incorporacion de un érea
designada a atender a los afiliados, sus dudas y consultas sobre la Cooperativa en

general y sus beneficios.

Se le aconseja reforzar el vinculo que existe entre los afiliados y la cooperativa, por
medio de una mejor comunicacion, para ver en ella un apoyo tanto financiero como
emocional y que sientan el deseo de mantenerse como asociados. Ademas de agilizar
las alianzas estratégicas con otras empresas logrando el aumento de nuevos afiliados
e incorporarlos a las charlas y que reconozcan los beneficios y el sentido de

permanecer en una cooperativa.

Aunque la cooperativa cuenta con buenos beneficios para sus afiliados se le
recomienda darlos a conocer, por medio de publicidad, para que estos servicios sean
aprovechados por sus asociados y también se le aconseja la incorporacion de nuevos

productos financieros para captar la atencién de sus miembros.

Con alianzas hacia nuevas empresas, se aconseja involucrar a los directivos para que

estos puedan incentivar a sus equipos a incorporarse a la cooperativa.

Se le sugiere realizar publicidad masiva que despierte el interés del publico por medio
del uso de promocionales, folletos informativos y la utilizacion de redes sociales

como medio de comunicacion entre la cooperativa y los interesados.



83

CAPITULO Ill: PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA EL
CRECIMIENTO DE LA DEMANDA DE LOS SERVICIOS DE LA ASOCIACION
COOPERATIVA DE AHORRO, CREDITO Y CONSUMO DE EMPLEADOS DE
TELECOMUNICACIONES Y OTRAS EMPRESAS, DE RESPONSABILIDAD
LIMITADA (CETEL DER.L.)

A. IMPORTANCIA
Es importante contar con una adecuada planeacion estratégica que responda a los cambios
que se generan en el entorno econémico y social y poder crear una vision a largo plazo. La
propuesta surge del proceso de diagnostico, andlisis e identificacion de las posibles
soluciones a los problemas encontrados. Surge como respuesta a la necesidad de

orientacion estratégica

B. OBJETIVOS

1. Objetivo General
Implementar un Plan Estratégico que contribuya al incremento de la demanda de los
servicios de la Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de
Telecomunicaciones y Otras Empresas, De Responsabilidad Limitada (CETEL de R.L.)

2. Objetivos Especificos

a) Presentar un logotipo y estructura organizacional que cumpla con la filosofia
cooperativista.

b) Formular estrategias competitivas y cooperativas en relacién a los servicios que
ofrece CETEL de R.L.

c) Disefiar estrategias publicitarias de desarrollo tanto extensivas, intensivas y de
fidelizacién, que capten la atencidn del mercado actual y potencial de los servicios.

a) Presentar un plan de implementacion el cual describa los recursos que se necesitan

para llevar a cabo la propuesta.
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C. CONTENIDO DEL PLAN ESTRATEGICO.

1. Filosofia empresarial
La Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de
Telecomunicaciones y Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada es una asociacion
autonoma de personas que ofrece a sus asociados un sitio seguro para ahorrar y solicitar
préstamos agiles con tasas mas bajas comparadas con bancos.
La propuesta abarca la filosofia empresarial, actualmente la cooperativa cuenta con mision,
vision, principios, valores y estructura organizativa. Su filosofia empresarial es “la razon
de ser”, y su “vision a futuro”, habla sobre la cultura de la cooperativa que tiene que ver

con sus principios y valores.

a) Misién propuesta a la cooperativa
“Somos una cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo que busca brindar los mejores
servicios a nuestros asociados generando confianza con un equipo humano comprometido
y calificado, procurar su bienestar con los diferentes beneficios que estan a su disposicion
y ofreciendo estabilidad econdémica por medio de préstamos a los intereses méas bajos del
mercado”.

b) Vision
“Ser la Cooperativa que se posicione como la mejor opcion en Ahorro, Crédito y Consumo,
comprometiéndonos con el mejoramiento continuo para beneficio, fortalecimiento y
crecimiento de los asociados y la Cooperativa; asi como también, la primera opcion de
futuros afiliados a través de alianzas estratégicas de negocios con empresas de
telecomunicaciones.”

¢) Estructura organizacional propuesta
La actualizacion del organigrama para la Asociacion Cooperativa CETEL de R.L. es de
importancia ya que de esta manera se pretende organizar de mejor manera los roles que
deben desempefiar cada uno de los miembros que los componen. Se propone que los niveles
jerarquicos se representen de acuerdo a las funciones que realiza y para que sea facil de
comprender por cada uno de los que componen la cooperativa, como se muestra en la

siguiente figura:
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Figuran® 4
Estructura Organizacional Propuesta

Asamblea General

de Asociados

Asesoria
Externa

———————— Junta de Vigilancia
Asesoria
Interna

Consejo de
Administracion

Comité de » -
Eduaciony Comite de Credito

Bienestar Social

Gerencia General

Contabilidad y

S Area de Mercadeo

Atencion al cliente

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo de investigacion.

Simbologia

|:| Rectangulo: Representa las Unidades| Fecha de elaboracion:
4 de marzo 2019

Lineas: Autoridad lineal directa.

Elaborado por:

------- Linea punteada: Asesoria de Staff . . . L
P Equipo de trabajo de investigacion

!

Departamentos propuestos
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A continuacion se presenta una breve descripcion de
los comités y areas administrativas que conforman la cooperativa:
i. Asamblea General de Asociados
La Asamblea General de asociados es la autoridad maxima de las Cooperativas. En la

asamblea participan todos los asociados que gocen de plenos derechos al realizarse ésta.

ii. Junta de Vigilancia
La Junta de Vigilancia es el 6rgano supervisor de todas las actividades de la Asociacion
Cooperativa, este solo proporciona las asesorias pero no impone decisiones ya que no
disfruta de autoridad de linea. Su funcion principal es la de examinar y fiscalizar todas las

cuentas y operaciones realizadas por la cooperativa.

iii. Consejo de Administracion
Este se encarga de ejecutar resoluciones y acuerdos de la Asamblea, emitir instrucciones
para el gerente, dictar reglamentos internos, proponer reformas a los Estatutos, acuerdos y

convocar asambleas.

iv. Comité de Educacién y Bienestar Social
Tiene a su cargo la educacion e informacion de la cooperativa, la ejecucion de planes y
proyectos sociales que mejoren la calidad de vida de los asociados, sus familias y la

comunidad.

v. Gerente General
Al gerente le corresponden la representacion legal, y es el encargado de la ejecucion de los
acuerdos del Consejo de Administracion y la administracién de los negocios de la

cooperativa, cuyo nombramiento esta a cargo del Consejo de Administracion.

vi. Comité de Credito
Encargado de velar sobre los créditos que se otorgan y que estos sean saldados en los plazos

estipulados.
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vii. Area de Contabilidad y Finanzas

Es la responsable de planificar, organizar y controlar los recursos financieros.

Mantiene actualizada la contabilidad, busca la mayor rentabilidad de los recursos
financieros y mantiene el sistema presupuestario equilibrado y bajo control.

Es la encargada de elaborar los Estados Financieros de la cooperativa, que son documentos
donde se exponen, a una fecha determinada, los resultados monetarios de todas las

actividades.

viii.  Area de Mercadeo
Tiene como objetivo principal la captacion de nuevos asociados y sera responsable de
planear, realizar y supervisar las actividades de mercadeo y presentar al Consejo
Administrativo su plan de trabajo y de presupuesto.
e También se le atribuyen las siguientes actividades:
e Dar aconocer las diferentes promociones con las que cuenta la cooperativa para los
asociados y los potenciales asociados.
e Diseflar documentos publicitarios y distribuirlos.

e Responsable del uso de los medios de comunicacion de la cooperativa.

ix. Atencion al cliente

Se encarga de proporcionar a los usuarios informacién y soporte con relacion a los
productos o servicios que la cooperativa ofrece. De resolver las consultas, recibir
sugerencias y transmitir la informacion al departamento que lo necesite. Son el contacto

directo con los asociados.

X. Descripcion de puestos propuestos
Para los nuevos puestos creados se presenta la siguiente descripcion de puestos que mejore

la calidad de los servicios que se ofrece el personal que pertenece a CETEL de R.L.
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Cuadro N°3: Descripcion de puesto Gerente General

Nombre del puesto: GERENTE GENERAL

Departamento: Gerencia General

Jefe Inmediato: Consejo de Administracion

1. Area de Contabilidad y Finanzas

Nombre de los Puestos que Supervisa: )
2. Area de Mercadeo

Salario: $1,500.00

Planificar de una manera eficiente y eficaz las actividades de la cooperativa para poder tomar las decisiones
que le ayuden a crecer y lograr un adecuado control interno.

Planificar, organizar, dirigir y controlar a largo plazo las estrategias de la Cooperativa. Definir, formular y

ejecutar junto con las jefaturas funcionales las politicas y disposiciones que ordena el Consejo de
Administracion y Autorizar egresos de fondos por pago a proveedores.

e Areade Contabilidad y Finanzas
e Areade Mercadeo

e Asamblea General de Asociados
e Juntade Vigilancia
e Consejo de Administracion

Licenciatura en Administracion de Empresas, Contaduria Publica, Economia, Ingenieria o
Arquitectura. De preferencia con Maestria en Finanzas o Administracion.

5 afios en é&reas de administracion, operaciones bancarias y financieras y direccion de personal o en
puestos similares.

e Habilidad numérica
e Manejo de relaciones interpersonales
e Honesto, honrado y transparente

e Conocimiento en productos financieros.
e Conocimiento en informatica.
e Técnicas de negociacion

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacién



89

Cuadro N°4: Descripcion del puesto de Contador General

Nombre del puesto: CONTADOR

Departamento: Avrea de Contabilidad y Finanzas
Jefe Inmediato: Gerente General

Nombre de los Puestos que Supervisa: Ninguno

Salario: $350.00

Mantener un adecuado sistema de informacion buscando las mejores opciones financieras y econémicas
para mejorar la eficiencia de las operaciones de la Cooperativa.

Revisar créditos diarios, cartera de cobros o cuentas por cobrar, ingresos de fondos por préstamos,
pago a proveedores y otras operaciones financieras.

o Darle seguimiento a los proyectos de la Cooperativa.

Revisar gastos de la Cooperativa y buscar mecanismos de reduccion de gastos.

Ninguna

Gerente General

Licenciatura en Contaduria Pblica o Administracion de Empresas.
5 afios en areas de contabilidad, operaciones bancarias y financieras.

e Habilidad analitica y numérica

e Manejo de relaciones interpersonales
e Honesto, honrado y transparente

e Disciplinado y ordenado

[ efeerEEErsEmes ]

e Conocimiento en productos financieros.
e Conocimiento en sistemas informaticos.
e Técnicas de negociacion

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacién
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Cuadro N°5: Descripcion de puestos Especialista en Atencion al Cliente

Nombre del puesto: Especialista en Atencion al Cliente

Departamento: Avrea de Mercadeo
Jefe Inmediato: Gerente General
Nombre de los Puestos que Supervisa: Ninguno

Salario (honorarios): $200.00

Generar el crecimiento de ingresos, a través de la afiliacion y membresia de nuevos asociados a la
Cooperativa; asi como realizar venta de servicios financieros, como créditos y ahorros a los asociados.

e Atender a los Asociados con informacion o de acuerdo a las necesidades o requerimientos que
ellos necesiten como solicitud de créditos, apertura de cuentas, etc.

e Revisar el listado de asociados activos e inactivos y establecer contactos a través de llamadas
telefénicas para ofrecer servicios financieros.

e Ingresar informacion de la solicitud de admision de nuevos asociados, al sistema a fin de contar
base de datos actualizadas.

e Buscar fuentes de informacién donde encontrar nichos de mercado.

4.1 SUPERVISION EJERCIDA:
Ninguna
4.2 SUPERVISION RECIBIDA
e  Gerente General

5.1 EDUCACION

Estudiante universitaria a nivel medio, en areas de mercadeo, mercadotecnia, comercializacion u
otra formacion pertinente al puesto.

5.2 EXPERIENCIA:

1 afio en puestos de atencion al cliente, cobros, comercializacion, ventas o similar.

5.3 HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS:
e Excelentes relaciones interpersonales y sociable
e Habilidad numérica y analitica.
e Dinamica, agresiva y creativa
e Honesta y transparente

5.4 COMPETENCIAS TECNICAS

e Conocimiento en productos financieros.
e Conocimiento en mercadeo y comercializacion de productos financieros
e Técnicas de negociacion.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacién
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Se muestra las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas como resultado del

diagnostico elaborado.

Cuadron® 6
Analisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1.La membresia que se paga es Unica.

F2.La Asamblea General se realiza en
centros recreativos (Atlantis) y la
cooperativa paga el 90% de la estadia

para los asociados y su nucleo familiar.

F3.La tasa de interés por credito (2%
mensual) es fija lo que indica que no
incrementa y no perjudica a la persona
que lo adquiere y con respecto a las
financieras también es baja.

F4.La mayoria de los beneficios

también favorecen al ndcleo familiar.

F5.Las tasas de interés que opera la
cooperativa son accesibles y atractivas
para sus asociados.

F6. Excelente servicio hacia los

asociados.

D1.Los beneficios y servicios que presta la
cooperativa CETEL no son muy utilizados

por sus afiliados.

D2.Por el

afiliacion de personas que pertenecen a una

momento solo cuenta con la

empresa de telecomunicaciones pero no se

tiene el apoyo de los directivos de la empresa.

D3.Es una Cooperativa cerrada, ya que solo

se cuenta con empleados de

telecomunicaciones.

D4. Existe una falta de informacion sobre los

beneficios de pertenecer a la Cooperativa.

D5.Limitado

realizaciéon de

recurso humano para la
las actividades de la

Cooperativa.

D6.Falta de publicidad a cerca de la

Cooperativa y los servicios que ofrece.

D7.El organigrama de la Cooperativa no se

encuentra actualizado.




O1.La empresa para la cual pertenecen
los afiliados, permite a CETEL la
realizacion periddica de conferencias,
en las agencias, para incentivar a las
personas a que se afilien a la misma

(cada mes).

O2.Existe el interés por parte de otras
telecomunicaciones para la afiliacion

de nuevos asociados.

03.Utilizacién de redes sociales como
medio de comunicacién directa tanto
para los asociados actuales como para

los potenciales miembros.

92

Al.No se les acepta los descuentos en
planilla dentro de la empresa para la cual
trabajan los afiliados a CETEL.

A2. El personal al ser despedido de su
empresa, en su descontento decide retirarse
también de la cooperativa.

A3. El cierre de la Cooperativa.

A4. Carencia del habito de ahorro.

Ab.Indiferencia de las personas jovenes

para asociarse.
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O4.La desconfianza hacia los bancos | A6.La existencia de otras cooperativas con
del publico en general y las altas tasas | un rubro més amplio.
con las que estos operan.

O5.Existe un incremento del personal
en las telecomunicaciones y este
mercado de no estd cubierto
totalmente, es decir, que un buen

porcentaje no esta afiliado adn.

06. Alianzas estratégicas con

empresas para mejorar beneficios.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion

3. Matriz FODA

Cuadron®7
Matriz FODA

N\ FORTALEZAS DEBILIDADES




OPORTUNIDADES
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AMENAZAS

F201. Impulsar
CETEL DE R.L. Realiza en las agencias,

para incentivar a las personas a que se

las conferencias que

afilien.

F303. Utilizar las redes sociales para dar a
conocer la informacién sobre las tasas de

interés que brinda la Cooperativa.

F402. Promover a otras empresas de
telecomunicaciones los
brinda CETEL DE R.L. los cuales favorecen

tanto a los posibles asociado como a su

beneficios que

nucleo familiar, para puedan integrarse a la

cooperativa.

F403. Dar a conocer los beneficios que
brinda CETEL, tanto para asociados y
posibles asociados como para el nicleo

familiar, por medio de las redes sociales.

F3A2. Promover la tasa de interés, a través
de publicidad, para que los afiliados no se

retiren de la empresa.

F4AZ2. Crear una cartera de los servicios mas
importante que brinda la cooperativa, por
medio de afiches y hojas volantes, para que

los asociados no decidan retirarse.

O1ALl. Capacitar al personal y asociados de
CETEL de R.L. como parte de sus beneficios
por medio de INSAFOCOOP.

02D2. Afiliar nuevos asociados que sean
parte del sector de telecomunicaciones.

O3D1.

servicios gque ofrece la cooperativa por medio

Informar sobre los beneficios y

de la utilizacion de redes sociales.

O5D4. Realizar campafas informativas a los
lugares donde existen potenciales nuevos

asociados.

0O6D1. Convenir nuevas alianzas estratégicas
para aumentar el nimero de beneficios que se
brindan a los asociados y que se utilicen con

mas frecuencia.

D4A5. Brindar informacion sobre las

cooperativas y sus beneficios a los jovenes.

D7AS.

represente de mejor manera las funciones de

Proponer un organigrama que

cada departamento con el que cuenta la

cooperativa.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacién
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4. Objetivos estratégicos
Los objetivos estratégicos se han agrupado en tres perspectivas que se consideran

importantes para la Cooperativa, las cuales se presentan en el siguiente grafico:

Figura n°5
Objetivos Estratégicos

Perspectiva clientes

e Brindar informacién oportuna a los asociados sobre los beneficios de los

servicios ofrecidos.

— o Reducir los niveles de abandono de los asociados mediante estrategias de

‘J

mejoramiento de los servicios ofrecidos.

Perspectiva Financiera

> o Obtener mayores recursos financieros mediante el incremento de los

servicios financieros como ahorros programados y lineas de créditos.

e Generar alianzas estratégicas que aumenten la utilizacion de los

servicios que son la principal fuente de financiamiento.

@pectiva de Crecimiento

e Ejecutar acciones que permitan la incorporacién de asociados a la

cooperativa por medio de campafas publicitarias intensivas.

e Lograr mayores niveles de crecimiento de los servicios ofrecidos por

medio de promocionales y nuevos beneficios para los asociados.

e Mejorar y optimizar el servicio brindado a los asociados capacitando

al personal.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de investigacion



5. Estrategias de negocios
a) Logotipo Propuesto

i. Estrategia para Fortalecer La Identidad Corporativa
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Cuadro n° 8: Estrategia N°1

Estrategia N° 1

Mejorar la identidad corporativa de CETEL de R.L.
Descripcion:
Es importante diferenciar a una entidad de otra, por ello para que sea facil de
identificar entre las demas, debe de asociarsele a una imagen o frase distintiva.
Cuando se refiere a esto se habla del logotipo o del lema que debe poseer una entidad
y es importante que estos distintivos los posea CETEL de R.L. para su

reconocimiento.

Actualmente la cooperativa cuenta con un logotipo que ha utilizado desde su creacion
y es por ello que se pretende modernizar el logotipo actual sin cambiar su esencia

para reflejar los principios y valores que ellos promueven.

Objetivo:
e Actualizar el logotipo de CETEL de R.L.
e Disefiar una imagen mas cercana a los asociados actuales
e Captar la atencion de los clientes potenciales presentando una imagen fresca,
reflejo de los valores cooperativistas.

Acciones:

e Establecer qué imagen se quiere reflejar

e Disefiar el logo

e Elegir los colores y sus significado

e Determinar en qué gastos se incurrira para la creacion el logo

e Utilizar el logo en todos los medios publicitarios posibles para impactar tanto
en asociaos actuales como en los posibles.

e Evaluar el impacto de acercamiento que se tiene con los potenciales
asociados.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion.
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i.  Disefo del logo propuesto.

La propuesta del logotipo que se ofrece a la cooperativa para actualizar su imagen es el

siguiente:

Imagen n° 2
Logotipo propuesto

CETEL DE R.L.

ii.  Significado del logo propuesto.

El significado de cada elemento y el color utilizado se presenta a continuacion:

e Las manos entrelazadas y el color verde:
Simbolizan hermandad, unién, solidaridad y la necesidad de un trabajo en conjunto que

debe de existir en la cooperativa.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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Ambos verdes (oscuro y claro) representan el color de la esperanza, que estando unidos
se realiza la cooperacion. También significa la naturaleza ya que asi es el pigmento de
las hojas y tallos de las plantas donde esté el principio de la vida.

= El verde oscuro simboliza a los miembros de la cooperativa.

» El verde claro al ntcleo familiar de cada uno de los miembros.

e Elbrazo.

Que representa al nacleo familiar (verde claro) esta dentro del brazo que representa a
sus asociados (verde oscuro) simbolizando que dentro de la cooperativa también estan
incluidos el nucleo familiar de sus asociados, ya que CETEL de R.L. es una cooperativa

que involucra, en la mayoria de los beneficios, al nacleo familiar de sus miembros.

e El Circulo:

Ambas manos crean una especie de circulo que representa la esperanza de alcanzar algo
mejor con continuidad y cooperacion entre todos, poniendo como base la filosofia del
cooperativismo. También representa al mundo que todo lo abarca (asociados y sus

familias) y la continuidad de la vida.

e El tridngulo:
Este simboliza a las telecomunicaciones, las sefiales que se reciben y se transmiten a

distancia.

o FElsol:

Representa la fuente permanente de energia, luz, calor y vida.

e Lassiglas de la cooperativa:
Hacen alusién al nombre que identifica la razon social de la cooperativa. Siendo estas

también parte vital para que sea reconocida e identificada entre las demas asociaciones.
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b) Estrategias cooperativas

Cuadro N°9: Estrategia n°2

Estrategia N°2

Promover la cultura del ahorro y el Cooperativismo

Descripcion:

Participar en ferias de empleos. Todos los eventos que realicen otras empresas, e
instituciones que impulsen el crecimiento de la cooperativa, como por ejemplo
universidades. Esta estrategia se propone realizar en los proximos 2 afios para ver mejores
resultados.

Objetivo:

Dar a conocer por medio de los diferentes eventos la cultura del ahorro y el

cooperativismo.

Acciones:
e Establecer comunicacion con las empresas e instituciones que realizan los
eventos.
e Definir fechas para participar en los eventos
e Especificar que recursos se utilizardn como mobiliario.
e Determinar en qué gastos se incurrira
e Utilizacién de hojas volantes

e Evaluar el impacto de acercamiento que se tiene con los potenciales asociados.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion

Para llevar a cabo la estrategia de promover la cultura del ahorro y el cooperativismo es
necesario de un banner que identifique a la cooperativa, la utilizacién de una mesa plegable

y de sillas. Por lo que se detalla a continuacion:
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Se propone la siguiente calendarizacion de fechas que se consideran importantes para el

desarrollo de la estrategia.

Cuadro N° 10: Calendarizacion estrategia 2

Calendarizacion de fechas para asistir a eventos.

Estrategia N°2: Promover la cultura del ahorro y el cooperativismo

Responsable:

Area de atencion al cliente

) Jornadas )
Tipo de evento Fechas Horario
por mes

En los meses de:
Ferias de Empleo enero,

. 2 9:00 a.m. -1:00 p.m.
noviembre,

diciembre

En los inicios de ciclo:

) ) Enero,
Universidades
febrero, 7:00 a.m. —4:00 p.m.

junio,

N DD DD

julio

Durante los meses en donde
exista mayor cantidad de

Visita de agencias | personas contratadas: B
Por las mafianas
de empresas de Enero, o
antes de iniciar la
telecomunicaciones | febrero, )
jornada laboral.
agosto,

noviembre

N P P N W

Y diciembre.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacién
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Se presenta el detalle del presupuesto de la estrategia. En el cual se presentan la opcién de
compra de un canopi como bien a utilizar en los diferentes eventos a los que se asista y se

convierte en un activo fijo de la Cooperativa que sirva para eventos de otra naturaleza.

O la opcidn de rentar el canopi por evento al que se asista.

Cuadro N°11: Presupuesto estrategia n°2

Presupuesto de Estrategia.

Estrategia N°2: Promover la cultura del ahorro y el Cooperativismo

Costo Costo

Accion Descripcion Cantidad -
Unitario  Total
e Compra de Canopi 1 $100.00 = $100.00
e Canopi rentado
Recursos a utilizar e Canopi asignado por la 1 $20.00 $20.00
misma entidad que
organiza el evento. 1 $0.00 $0.00
o . e Mesa plegable 1 $0.00 $0.00
Mobiliario a utilizar
e Sillas 2 $0.00 $0.00
Utilizacion de hojas o
e Imprimir hojas volantes 300 $0.05 $15.00
volantes
Banner e Impresion de banner 1 $10.00 = $10.00
TOTAL con compra de canopi $125.00
TOTAL con renta de canopi $45.00

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacién
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Disefio de Banner

A continuacion se muestra la propuesta de banner a utilizar para asistir a los eventos
programados y que puede ser utilizado en otros eventos y reuniones que realice la

Cooperativa.

Imagen n°3: Afiche publicitario

14 CALLE PONIENTE 45 VENIDA SUR,
COLONIA FLOR BLANCA #2335, SAN
SALVADOR

-

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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Cuadro N°12: Estrategia n°3

Estrategia N°3

Alianzas estratégicas con empresas externas a la Cooperativa

Descripcién:

Realizar convenios con empresas, supermercados, y potras entendidas con el fin de que se

compartan los recursos entre ambas partes y se aumente el nimero de beneficios para los

asociados. Esta estrategia se propone realizar en los proximos 2 afios para ver mejores

resultados y darle continuidad a los beneficios para los asociados.

Objetivo:
Ofrecer nuevos beneficios por medio del establecimiento de relaciones estratégicas con

comercios, almacenes, supermercados y otros establecimientos que satisfagan las necesidades

de los asociados.

Acciones:

Identificar potenciales aliados.

Establecer comunicacion con los aliados estratégicos.

Proponer puntos en comun para ganar-ganar.

Definir los objetivos que se pretenden lograr.

Llegar a un acuerdo para cada una de las partes.

Hacer revisiones sobre como se cumplen los objetivos para ambas partes.

Realizar cambios o ajustes si es necesario.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion

Cuadro N°13: Presupuesto estrategia n°3

Presupuesto de Estrategia.

Estrategia N°3: Alianzas estratégicas con empresas externas a la Cooperativa

Responsable:

Gerente General

Esta estrategia no representa mayores gastos, es mas bien de establecimiento de vinculos

estratégicos que beneficien a los asociados.

TOTAL $0.00

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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i. Alianzas estratégicas
= Cursos, charlas sobre el ahorro

= Alianza con El Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo (INSAFOCOOP).
Cuadro N°14: Estrategia n°4

Estrategia N°4

Plan de Capacitaciones y charlas impartidas por INSAFORP dirigida a
empleados de CETEL de R.L.

Descripcion:
Entablar relaciones con el Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo
(INSAFOCOOP) para desarrollar jornadas de capacitaciones y charlas formativas sobre
temas como valores cooperativos, administracion de las asociaciones cooperativas,
contabilidad y educacidn financiera y otros temas que permitan una mejora competitiva
para CETEL de R.L.
Objetivo:
Desarrollar capacitaciones relacionadas a la promocion de los valores del
cooperativismo.
Acciones:

e Definir las areas de la capacitacion.

e Elegir los temas que se impartiran.

o Detallar el objetivo de la temética a impartir.

e Establecer el tiempo de duracion.

e Recursos a emplear.

e Elaborar la solicitud dirigida a la INSAFOCOOP.

e Realizar la programacion anual de las capacitaciones.

e Quienes seran los participantes de las capacitaciones.

e Desarrollo de las capacitaciones.

e Impacto y evaluacion.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacién
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A continuacion se presenta el plan de capacitacion detallando las tematicas, el objetivo de
cada una de ellas, jornadas y horarios en los que se realizaran. Ademas se muestra el
ejemplo de solicitud dirigida a INSAFOCOOP.

Primero se debe de llenar una solicitud de capacitaciones y enviarla al INSAFOCOOP
solicitando los respectivos cursos.

Imagen n°4: Solicitud de Capacitaciones

EL SALVADOR
U AR S FARA CRECER
e
—_—
SOLICITUD DE CAPACITACIONES

Presidents del Instituto

Salvadorefo de Fomento

Cooperativo

Presante.

En mi concepte de Presidente (s) del Consejo de Adminisfracion (Junta  de Vigilancis,

AMEM Gerancias) de = ASCCIACION COOPERATIVA DE

<
hJ

DE RESPOMEZABILIDAD LIMITADA. s usted con fodo respsto EXPONGD: que EEt.BITI:}S

interesados en gue =& nos imparta ] capacitacion
titulads . dirigida a

. el
dia. en =l local  de

8 partir ds las
. porlo gque  solicitamos & usted nos brinde el apoyo
respectivo, para lo cusl solicitamos, comunicarse  con nosofros para  hacer los contacios
respectives a los siguientes faléfoncs.
Responsabla principal: Sra)

Tel
Esperando contar con su apoyo, me as grato suscribirme de usted muy cordialmeante.

San Salvador, de de 20

Firmna:

SELLO
Mombra:

Aqui se coloca el nombre de las tematicas de las capacitaciones.

Dirigida tanto a Miembros del Consejo Directivo, Gerente General o a los empleados de la cooperativa. >

Fuente: Tomado de la pagina de INSAFOCOOP



El plan de capacitacion es el siguiente:

Cuadro N°15: Contenido del plan de capacitaciones

CETELDE R,

Contenido del plan de Capacitacion

i Lugar donde
Area  |Jornada Temas Objetivo Dirigido a Dia Horario se
impartiran
Auditorio de
. ; ’ . e Conocer sobre lo que Empleados en Sébado | . Y Oficina Central
= * Filosofia cooperativa significa ser Cooperativa. general y asociados 1 8:00 a.m. —4:00p.m. de
= INSAFOCOOP
3
Auditorio de
@« - o Aprender sobre la ) L
] N°1 | ® Movimiento - . Empleados en Sabado | o000 400 Oficina Central
S Cooperativista. eVOIl.JC'.O n ty actualldta}d_ciel general y asociados 2 Hoam. - &bpm. de
= movimiento cooperativista. INSAFOCOOP
'g Auditorio d
= e Gestion,  procesos y | e Desarrollar de manera Directivos, Sébado Ofizir:gocrjlgntreal
© desarrollo de Asambleas adecuada las asambleas Empleados en 3 8:00 a.m. — 4:00p.m. de
generales de asociados. generales de asociados. general y asociados INSAFOCOOP
; P ; Auditorio de
e Ampliar  conocimientos Consejo de ) L
* El _ABC del | Sobre lo relacionado al | administraciony | 2229 | g:goam. —a:00pm, | Oficina Centra
cooperativismo. - G | 1 de
*8 cooperativismo. erente genera INSAFOCOOP
GEJ e Modelo de gestion de las | e Mejorar la gestion de la Consejo de Sébado o'?wlt()(r:I0 ?el
@ N°2 g . g a9 administracion y 8:00 a.m. — 4:00p.m. icina entra
= empresas cooperativas. cooperativa Gerente general 2 de
.g INSAFOCOOP
e Liderazgo empresarial en = ° Aportar herramientas que Consejo de Sébado O?Elé?r:goggn?fal
go emp sirvan para promover el administracion y 8:00 a.m. — 4:00p.m.
el cooperativismo. . - 3 de
Liderazgo empresarial Gerente general INSAFOCOOP
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Financiera

N°3

e Promover la educacion

. . . Auditorio de
L . n -

¢ Educacion financiera en las flnanmera_ de tal manera q C.O 15€J0 Fj,e Sébado 80 4:00 Oficina Central

Cooperativas que permita una mejora en administracion y 1 :00 a.m. — 4:00p.m. de
' la administracion de la Gerente general INSAFOCOOP
cooperativa.

e Aplicacién y distribucion | e Aprender sobre la correcta Consejo de Sébado o’%ﬁ?ﬁfggn?fm
de excedentes y su aplicacion tributaria de los administracion y ) 8:00 a.m. — 4:00p.m. de
aplicacion tributaria. excedentes. Gerente general INSAEOCOOP

o Desarrollar habilidades de Auditorio de
A pensamiento  sobre el Consejo de , .
o Andlisis de  estados analisis financiero como administracion y Sabado | g.00 am, - 4:00p.m. Oficina Central
financieros - 3 de
herramienta de toma de Gerente general INSAFOCOOP
decisiones.
o Conocer todo lo Auditorio de
., . relacionado a las Consejo de Séabado -

* Exencion de impuestos cooperativas y los administracion y 4 8:00 a.m. — 4:00p.m. Oficina Central

fiscales y municipales . . de
impuestos  fiscales vy Gerente general INSAEOCOOP
municipales.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacién
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Cuadro N°16: Presupuesto de Estrategia n°4

Presupuesto de Estrategia.

Estrategia N°4: Plan de Capacitaciones y charlas impartidas por INSAFORP dirigida a
empleados de CETEL de R.L.

Recursos
Material
didactico
Por cada
jornada de
capacitacion
a realizar
Refrigerio
Otros

TOTAL POR JORNADA

Descripcién

e Lapiceros

o Lapices

e Libretas de apuntes

e Material impreso a

utilizar
e Café
e Azlcar

e Pan dulce

(menudo)

eTé

e \Vasos desechables

e Servilletas

¢ Platos desechables

e Removedores

Cantidad

3 cajas
(12 unidades

cada caja)

3 cajas
(12 unidades
cada caja)

15

15

4 bolsa

5 libras

50 unidades

2 caja

3 paquete

(25 unidades)
3 paguete

3 paquete

(25 unidades)

2 caja

TOTAL POR EL PLAN DE CAPACITACION (Estrategia N°3)

Costo

Unitario

$2.00 c/
caja

$2.15 ¢/
caja

$0.60

$1.00

$2.00

$0.45

$0.15

$2.25

$0.75

$0.65

$1.00

$1.00
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Costo Total

$6.00

$6.45

$9.00

$15.00

$8.00
$2.25

$7.50

$4.50

$2.25

$1.95

$3.00

$2.00

$67.90
$203.70

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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b) Estrategias Competitivas

i.  Diferenciacion
Cuadro N°17: Estrategia n°5

Estrategia N°5

Nuevo producto financiero “Ahorro navideio”

Descripcion:

Que los miembros ahorren por un periodo de 6 meses y en el mes de diciembre se les

entregue ese dinero.
Objetivo:

e Ofrecer un nuevo servicio que permitir al asociado acumular un monto de dinero
necesario para temporada navideria.

e Obtener ingresos necesarios para que la Cooperativa

Politicas:

e Que los asociados no se encuentren demorados en los pagos de sus créeditos
anteriores si es que cuentan con ellos.
e Poseer al menos 3 meses de pertenencia a la Cooperativa

e Latasa de interés se mantendra como para los productos de ahorro vigentes.

Acciones:

e Elaborar la propuesta del producto

e Presentar la propuesta al consejo de administracion y comité de créditos

o Disefiar politicas para que los asociados utilicen el producto financiero.

e Promocionar el nuevo producto financiero.

e Realizar una intensiva camparia por medio de redes sociales y hojas volantes.
e Verificar los resultados.

e Realizar mejoras si son necesarias.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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Para poder llevar a cabo la estrategia se presenta el siguiente presupuesto:

Cuadro N°18: Presupuesto de estrategia n°5

Presupuesto de Estrategia.

Estrategia N°5: Nuevo producto financiero “ahorro navidefio”

Costo Costo

Accion Descripcién Cantidad .
b Unitario Total

e Imprimir hojas volantes 100 $0.05 $5.00
Promocionar el nuevo

producto financiero. = ® Realizar publicaciones $0.00
en las redes sociales '

TOTAL $5.00
Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion

Imagen n°5: Disefio de hoja volante propuesto para utilizar para publicidad

Nuevo

¢  :AHORRO

NAVIDENO!

"El que guarda cuando tiene, tiene cuando quiere”

Realiza 6 depésitos en tu cuenta de ahorro

y retiralo en diciembre.
Recibe gratis una %
canasta navidefia

CETEL DER.L.

f @ Contéctanos: 7555-1420
BGsEGiod CETEL DE R.L. % <

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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6. Estrategias Funcionales

a) Recurso Humano

Cuadro N°19: Estrategia n°6

Estrategia N°6

Contratacion de servicios profesionales para brindar informacion sobre la
Cooperativa en temporadas altas.

Descripcion:

Contratar servicios personalizados para realizar trabajo de campo, que acerque a la
Cooperativa a sus asociados y también a los potenciales por medio de personal

altamente enfocado a mejorar la satisfaccion del cliente.
Objetivo:

Mejorar la atencion que se les brinda a los asociados por medio de contratacion de

personal especializado en atender las necesidades de los clientes.

Acciones:

o Definir el perfil del personal a contratar

e Especificar el periodo de tiempo a contratar

e Realizar la convocatoria

e Seleccionar al personal

e Proceso de contratacion

e Charla introductoria

e Trabajo de campo en los diferentes lugares identificados como potenciales

e Verificar si cumple con los resultados.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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A continuacion se detalla el presupuesto para poner en marcha la estrategia presenta:

Cuadro N°20: Presupuesto estrategia n°6

Presupuesto de Estrategia.

Estrategia N°6: Contratacion de servicios profesionales para brindar
informacion sobre la Cooperativa en temporadas altas.
Responsable:

Gerente General

Esta estrategia representa gastos de contratacion en un primer momento en concepto

de pago por servicios profesionales “honorarios”.

Debido a que se contratara al personal para las temporadas en que la Cooperativa
considere conveniente y determine que existe mayor cantidad de asociados que

requieran personal suficiente y captar la atencion de potenciales miembros.

Pago en
Descripcion Personal concepto de

Gastos

: totales
honorarios

Contratacion de personal para
atencion al cliente  por 2 vacantes $200.00 $400.00

temporada (3 meses)

TOTAL por la temporada $1200.00

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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7. Estrategias Publicitarias de Desarrollo

a) Extensiva
Cuadro N°21: Estrategia n°7

Estrategia N°7

Realizar campanfas publicitarias enfocadas a brindar informacion sobre los

servicios financieros de la Cooperativa.

Descripcion:

Intentar posicionar a CETEL de R.L. en la mente de los asociados manteniéndolos
informados sobre los servicios que se ofrecen como solucién a sus problemas financieros

y explicar los beneficios de formar parte de la cooperativa.

Objetivos:
e Informar a los potenciales asociados sobre los servicios que brinda la
cooperativa especialmente a los jovenes econémicamente activos.

e Persuadir a los posibles nuevos miembros de asociarse a CETEL de R.L.

Acciones:
e Desarrollar un plan detallando los medios publicitarios a utilizar
e Establecer el periodo de tiempo de realizacion de la campafia
e Realizar el presupuesto detallado de la campafia
e Adquirir materiales y recursos a utilizar
e Desarrollar la campafia

e Verificar los resultados de la campafia

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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Cuadro N° 22: Presupuesto de Estrategia n°7

Presupuesto de Estrategia.

Estrategia N°7: Realizar campafias publicitarias enfocadas a brindar
informacion sobre los servicios financieros de la Cooperativa.

., L . Costo Costo
Accién Descripcién Cantidad Unitario Total
Disefio de Impresion de afiches 100 $0.05 | $5.00
afiches
Disefio de hojas | e Impresion de hojas 300 $0.05 $15.00
volantes volantes
| TOTAL $20.00

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion.

Imagen n°6: Disefio de hoja volante propuesto para utilizar para publicidad

Asociacién cooperativa de ahorro, crédito y consumo

EL QUE GUARDA CUANDO TIENE, TIENE CUANDO QUIERE

IASOCIATE YA!

£

RESPONSABILIDAD SOLIDARIDAD
DEMOCRACIA
/6uALDAD AYUDA MUTUA

CREDITOS AGILES,
PERSONALES, DE EDUCACION
Y SALUD

9 14 CALLE PONIENTE 45 VENIDA SUR, COLONIA FLOR
BLANCA #2335, SAN SALVADOR

n GETEL DE ROt
© 7535-1420 e

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion



Imagen n°7: Disefio de hoja volante propuesto para utilizar para publicidad

gue informe sobre los servicios que ofrece la cooperativa en cuanto

a créditos de educacion.

CETELDER.L.

REDITO DE| Il
EDUCACION

7555-1420

&)
ﬂ CETEL

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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Imagen n°8: Disefio de hoja volante propuesto para utilizar para publicidad
gue informe sobre los servicios que ofrece la cooperativa en cuanto

a créditos de salud.

+ Monto miximo: A consideracion del comité de
crédito

Periodo maximeo: 1 aio, con la
aprobaaén del comité de créditos

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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b) Intensiva

Cuadro N°23: Estrategia n°8

Estrategia N°8

Rifas

Descripcion:

La cooperativa realizard rifas, entregando boletos a los asociados que incrementen sus
aportaciones de ahorro.

Objetivo:

Incrementar las aportaciones de los asociados en ahorros para poder cumplir los objetivos

financieros.

Acciones:

e Considerar el nimero total de boletos a entregar

e Elegir los premios a otorgar

e Establecer la cantidad a incrementar en sus aportaciones
e Definir el periodo de duracion de la entrega de boletos

e Publicitar la rifa en todos los medios posibles

e Realizar larifa

e Evaluar el impacto de la estrategia.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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Cuadro N°24: Presupuesto de estrategia n°8

Presupuesto de Estrategia.

Estrategia N°8: Rifas

., ., . Costo Costo
Accion Descripcion Cantidad Unitario Total
Considerar el nimero i $0.05
total de boletos a entregar ¢ Nimero de boletos | 100 4 boletos $1.25
e Una licuadora 1 $25.00 $25.00
Elegir los premios a ¢ Una cafetera 1 $25.00 $25.00
otorgar .
e Un ventilador de 1 $30.00 $30.00
torre
* Imprimir hojas 150 $0.05 $7.50
Realizar publicidad de la volantes
rifa ici
. Puphmdad en redes B B $0.00
sociales
TOTAL $88.75

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion

Los boletos seran impresos en hojas de papel bond tamafio carta, una hoja llevara 4
boletos y cada impresién de hoja tiene un costo de $0.05. En total $1.25 por las 25 hojas
impresos.

También se presenta la proyeccion de los posibles ingresos que generaria el implementar
la estrategia N°8, a continuacion el detalle:

Cuadro N°25: Ingresos proyectados estrategia n°8

Ingresos Estrategia N°8 ‘

Proyeccidn de los ingresos que se espera recibir de los incrementos en las aportaciones.
Accion Descripcion Cantidad Valor Total

Valor que pagara por

boleto en concepto de 100 $10.00 de
incrementar aportacion
aportaciones

Establecer la cantidad
a incrementar en sus
aportaciones

$1000.00

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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Imagen n°9: Disefio de hoja volante propuesto para utilizar para publicidad.

A 4

IGRANRIFA! © ° ¢

CIETEL
TE INVITA A
PARTICIPAR Y GANAR

Aporta y gana uno de los siguientes

B premios:
1licuadora, 1 cafetera y 1ventilador
de torre.

l | l
(
-

RECIBE UN CUPON
POR CADA $10.00
EN APORTACIONES

REALIZADAS.

T
% |
ol
A &
3 Al B4 A N 3
s CETELDER.I
J ) V] V] V) 4 ollie

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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c) Fidelizacion

Cuadro N°26: Estrategia n°9

Estrategia N° 9

Desarrollar estrategias digitales en las redes sociales mas utilizadas

Descripcion:

Para mejorar la imagen de CETEL de R.L. se disefiara una pagina de Facebook y la
utilizacion de Whatsapp Bussiness que permita acercar mas a los asociados, informarlos
y recordarles los servicios que ofrece la cooperativa haciendo énfasis en sus beneficios.
Esta estrategia se propone realizar en los proximos 2 afios para ver mejores resultados y
darle continuidad a los beneficios para los asociados.

Objetivos:
e Difundir los servicios que ofrece la cooperativa a través de medios de
comunicacion masivo como lo son las redes sociales.
e Informar constantemente tanto a asociados como no asociados de las actividades
que realiza la cooperativa
e Mejorar la comunicacion y servicio al cliente por medio del uso adecuado de las

herramientas digitales.

Acciones:
e Disefiar la estrategia
e Eleqir las redes sociales a utilizar
e Definir a quienes ira dirigido
e Aprovechar funciones de las mismas herramientas digitales
e Costos en los que se incurrird
e Personal designado para realizar la campafia publicitaria
e Supervisar
e Medir resultados y evaluar

e Realizar mejoras si es necesario

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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Para poder llevar a cabo la estrategia es necesario que se actualice la informacion de la
empresa, numeros de contacto, direccion, correo electronico, y todo lo relacionado a hacer

maés accesible el acercamiento de la Cooperativa con los asociados y publico en general.
En primer lugar para la Pagina de Facebook:

En cuanto a la categoria que mejor define a la Cooperativa es Cooperativa de Credito,
ademas de poder colocar en la seccion de informacion el afio de su fundacién y por medio

de ella publicitar todos sus servicios y beneficios.

La misma plataforma digital ofrece ‘“Promocionar la pagina” por medio de publicidad

masiva por un pago minimo.

Imagen n°10: Pagina de bienvenida en Facebook

Te damos la bienvenida a tu nueva

pagina | e— |
Antes de compartir tu pagina con otros, sigue estos .

consejos que te ayudaran a describir tu negocio, marca u

organizacion. Te daremos nuevos consejos mas adelante. o

® Agrega una descripcion breve

Fuente: Tomada de la P4gina Oficial de Facebook

A continuacion se presenta la propuesta de Pagina de Facebook.
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Imagen n°11: Propuesta de Pagina de Facebook de la Cooperativa

n CETEL Q @Ce!el Inicio  Buscar amigos

Pagina Bandejadee.. Notificaciones Estadisticas Herramientas. Centro de an. Mas ~ Configuracion Ayuda

CETEL DER.L I3

CETELDE n.ro
CETEL SERVICIOS QUE OFRECE LA
COOPERATIVA

de la pagina

Inicio
Servicios i Me gusta 3\ Seguir A Compartir | - + Agregar un botén
Opiniones
v Vermas
Te damos la bienvenida a tu nueva O Atin no tiene calificacion
Foche
Administrar promociones Antes de compartir tu pagina con otros, sigue estos - . _ . \
consejos que te ayudaran a describir tu negocio, marca u Espafiol - English (US) - Portugues (Brasil) o
organizacion. Te daremos nuevos consejos mas adelante. ===  Francais (France) - Deutsch
Privacidad - C P
@ Agrega una descripcion breve Opciones s
> La de: s conozcan lo que haces y Facebook © 2019

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion

En segundo lugar se muestran las propuestas de publicaciones para mostrar en las
redes sociales y mejorar la comunicacion por parte de CETEL de R.L.



Imagen n°12: Propuesta de publicacidn en pagina de Facebook
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Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion

;Qué estas Visita nuestra Conoce todo los
esperando? Pagina de beneficios que
Facebook CETEL te ofrece

BUSCANOS
COMO

CETEL DER.L.
CETELDER.L.
Sera un placer contestar todas tus consultas
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Imagen n°13: Disefio de hoja volante propuesto para utilizar para publicidad

informativa sobre los medios para comunicarse con la Cooperativa

¢Que estas Contactanos Resuelve tus
esperando? dudas

WHATSAPP
7555-1420
CETELDER.L.

CETELDER.L.

Sera un placer contestar todas tus consultas

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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D. PROYECCIONES

Las siguientes tablas muestran un prondstico de demanda de los servicios e ingresos de la
cooperativa CETEL, basandose en datos anteriores y utilizando el Método Incremental.

También cuenta con una gréfica para su mayor comprension.

1. Préstamos personales

Proyecciones para los afios 2019, 2020 y 2021 sobre los préstamos personales que la
Cooperativa brinda a sus afiliados.

Procedimiento: Afio 2019  porcentaje = $24,905.84/$56,255.87 = 44%
Proyeccion afio 2019 = (0.44 * $56,255.87) + $56,255.87 =$  81,008.45

Tabla 5: Préstamos personales

" Préstamos Incremento . .,
Ano ; 5 Porcentaje Proyeccion
Personales o diferencia
2017 S 31,350.03
2018 S 56,255.87 S 24,905.84 44% S 81,008.45
2019 S  81,008.45 S 24,752.58 31% S 106,121.07
2020 S 106,121.07 S 25,112.62 24% S 131,590.13
2021 S 131,590.13
Gréfica 1: Préstamos personales
Préstamos Personales
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2. Préstamos Agiles
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Proyecciones para los afios 2019, 2020 y 2021 sobre los préstamos agiles que la
Cooperativa brinda a sus afiliados.

Procedimiento: Afio 2019

Proyeccion afio 2019 =

Porcentaje =

$998.43/$1,656.22
(0.60 * $1,656.22) + $1,656.22 = $ 2,649.95

Tabla 6: Préstamos agiles

=60%

" Préstamos Incremento . .,
Ano . . . Porcentaje Proyeccion
Agiles o diferencia
2017| S 2,654.65
2018 $ 1,656.22 S 998.43 60% | S 2,649.95
2019 S 2,649.95 S 993.73 38% | S 3,656.93
2020 S 3,656.93 S 1,006.98 28% | S 4,680.88
2021 S 4,680.88
Gréfica 2: Préstamos agiles
Préstamos Agiles
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3. Ingresos
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Proyecciones para los afios 2019, 2020 y 2021 sobre los ingresos que pueda percibir la
cooperativa por medio de la demanda de los servicios que brinda.

Procedimiento Afio 2019  porcentaje =

$1,091.80/$11,374.90 = 10%

Proyeccion afio 2019 = (0.10 * $11,374.90) + $11,374.90=$ 12,512.39

Tabla 7: Ingresos

" Incremento . .,

Aho Ingresos . . Porcentaje Proyeccion
o diferencia

2017 | $ 12,466.70

2018| S 11,374.90 S 1,091.80 10%| S 12,512.39

2019| S 12,512.39 S 1,137.49 9%| S 13,638.51

2020| $ 13,638.51 S 1,126.12 8% | $ 14,729.59

2021| S 14,729.59

Gréfica 3: Ingresos
Ingresos
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4. Ahorro voluntario

Proyeccidn de ahorros de los afiliados a la Cooperativa para el afio 2019.

Tabla 8: Ahorro voluntario

Ahorro Incremento Proyeccidn
Afio 2018 . : . Porcentaje  _
Voluntario o diferencia Ano 2019
Enero S 3,140.00
Febrero S 3,100.00 S 40.00 1%| S 3,131.00
marzo S 2,850.00 S 250.00 9% | $ 3,106.50
Abril S 2,815.00 S 35.00 1%| S 2,843.15
Mayo S 2,790.00 S 25.00 1%| S 2,817.90
Junio S 3,030.00 S 240.00 8%| S 3,272.40
Julio S 2,480.00 S 550.00 22%| S 3,025.60
Agosto S 2,910.00 S 430.00 15%| $ 3,346.50
Septiembre| $  2,410.00 S 500.00 21%| S 2,916.10
Octubre S 2,270.00 S 140.00 6%| S 2,406.20
Noviembre | S  2,065.00 S 205.00 10%| S 2,271.50
Diciembre | S 2,545.00 S 480.00 19%| S 3,028.55
S 3,028.55 S 483.55 16%| $ 3,513.12
Gréfica 4: Ahorro voluntario
Ahorro Voluntario
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5. Aportaciones

Proyeccion de las aportaciones de los afiliados a la cooperativa para el afio 2019.

Tabla 9: Aportaciones

Incremento P i0
Afo 2018  Aportaciones . . Porcentaje r~oyeccmn
o diferencia Ao 2019
Enero S 883.81
Febrero S 871.40 | S 12.41 1%| S  880.11
marzo S 721.28 | S 150.12 21%| S 872.75
Abril S 886.55 | S 165.27 19%| S 1,054.99
Mayo S 619.34 | S 267.21 43%| S  885.66
Junio S 143278 | $ 813.44 57%| S 2,249.46
Julio S 811.00 | $ 621.78 77%| S 1,435.47
Agosto $ 1,302.63 | S 491.63 38%| S 1,797.63
Septiembre | $ 799.48 | S 503.15 63%| S 1,303.15
Octubre $ 200102 | S 1,201.54 60%| S 3,201.63
Noviembre | §  2,028.00 | $ 26.98 1%| S 2,048.28
Diciembre | $ 1,945.00 | S 83.00 4%| S 2,022.80
$ 202280 | $ 77.80 4%| S 2,103.71
Gréfica 5: Aportaciones
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E. PLAN DE IMPLEMENTACION

Para poder llevar a cabo el plan estratégico es necesario contar con una guia ordenada de

pasos a seguir en el cual se expliquen los recursos necesarios.

1. Objetivo

a) General
Presentar un instrumento que sirva de guia para la puesta en marcha del plan estratégico
propuesto a la Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de

Telecomunicaciones y Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada.

b) Especificos
i.  Determinar los lineamientos generales para el correcto funcionamiento del plan
estratégico.
ii.  Establecer los recursos necesarios para que la implementacion sea exitosa.

iii.  Determinar los responsables de hacer andar el plan.

2. Recursos

Para poner el plan en marcha, se debe de tomar en cuenta los siguientes elementos:

a) Humano

Este esta conformado por los miembros de los diferentes comités, las areas administrativas

y todos los que estan afiliados a la cooperativa.

i.  Autoridad maxima: Asamblea General de Asociados

ii.  Organo supervisor de todas las actividades de la Cooperativa: Junta de Vigilancia
iii.  Organo administrativo: Consejo de Administracion
iv.  Unidades de apoyo: Comité de Educacion y Bienestar Social, y Comité de Crédito
v.  Unidades de Gerencia: Gerente General, Area de Contabilidad y Finanzas, Area de

Mercadeo y Area de Atencion al Cliente.



Vi.

Vii.
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Miembros del INSAFOCOOP que desarrollaran jornadas de capacitaciones y
charlas formativas para los miembros de la cooperativa.

El personal contratado por servicios profesionales para brindar informacion sobre
la Cooperativa en temporadas altas.

De este recurso dependeran el manejo y funcionamiento de los demas.

b) Técnico

Entre estos recursos se tienen los tangibles y los intangibles.

Tangibles: computadoras, impresoras y Teléfono Movil de la Cooperativa.
Intangibles: Internet, capacitacion y desarrollo de los miembros de la cooperativa y

redes sociales como Facebook, Whatsapp, Pagina Web, y Correo Electrénico.

Material

Los materiales que se toman en cuenta son los que se utilizaran para llevar a cabo
diferentes actividades dentro de la cooperativa y los materiales que se utilizaran
para la realizacion de la publicidad.

La papeleria y Utiles: Entre estos esta el papel bond, lapiceros, folders, lapices,
libretas de apuntes, hojas informativas, material impreso a utilizar en las
capacitaciones y charlas informativas.

Material para publicidad: Banner, afiches, hojas volantes y brochures.

Productos a ofrecer en rifas: Licuadora, Cafetera y ventilador de torre.

Mobiliario: Canopi, Mesa plegable vy sillas.

d) Financiero

El financiamiento del plan estratégico sera por parte de los fondos que posee la Cooperativa
CETEL DERL.L.



132

3. Presupuesto
a) Presupuesto de Ingresos

Cuadro N°27: Presupuesto de Ingresos del Plan Estratégico

Asociacién Cooperativa CETEL de R.L.

Presupuesto de Ingresos del Plan Estratégico
(Expresado en dolares de los Estados Unidos de América)

Proyeccion de los ingresos que se espera recibir de los incrementos en las

_ $1,000.00
aportacmnes.

Total de Ingresos Presupuestados para el Plan Estratégico afio 2019 $1,000.00

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion

El incremento de las aportaciones es por parte de lo que se esperaria que genere el

implementar la estrategia de las rifas.

b) Presupuesto de Gastos

Cuadro N°28: Presupuesto de Gastos del Plan Estratégico

Asociacion Cooperativa CETEL de R.L.

Presupuesto de Gastos del Plan Estratégico
(Expresado en ddlares de los Estados Unidos de America)

Promover la cultura del ahorro y el Cooperativismo (con renta de canopi) = $45.00

Alianzas estratégicas con empresas externas a la Cooperativa $0.00
Plan de Capacitaciones Yy charlas impartidas por INSAFORP dirigida a $203.70
empleados de CETEL de R.L. '
Nuevo producto financiero “Ahorro navidefio” $5.00
Contratacion de servicios profesionales para brindar informacion sobre la $1.200.00
Cooperativa en temporadas altas. T
Realizar campanas publicitarias enfocadas a brindar informacion sobre los

servicios financieros de la Cooperativa. $20.00
Rifas. $88.75
Desarrollar estrategias digitales en las redes sociales més utilizadas. $0.00
Total de Gastos Presupuestados para el Plan Estratégico afio 2019 $1,562.45

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion



4. Cronograma

Cuadro N°29: Cronograma de Implementacion.

Cronograma de la Implementacion del Plan Estratégico para la Asociacion Cooperativa CETEL de R.L.

N° Actividad

Presentacion del Plan Estratégico al gerente general de la Cooperativa
CETEL de R.L.

2 Revision y aprobacion del Plan Estratégico presentado

3 Implementacidn de la Estrategia N°1 logotipo

Ejecucion de la estrategia N° 2 Promover la cultura del ahorro y el
4 Cooperativismo

Realizacion de la estrategia N° 3 Alianzas estratégicas con empresas
> externas a la Cooperativa

Programacion de la estrategia N° 4 Plan de Capacitaciones Yy charlas
° impartidas por INSAFORP dirigida a empleados de CETEL de R.L.
. Introduccion de la estrategia N° 5 Nuevo producto financiero “Ahorro

navidefnio”

ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021
Responsable Trimestre Trimestre Trimestre
1 2 34 12 3 4 12324

Equipo de trabajo de
investigacion
Consejo de
Administracion

Asamblea General de

Asociados

Area de Atencion al
Cliente

Gerente General

Consejo de

Administracion

Asamblea General de

Asociados
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11

12

Ejecucion de la estrategia N° 6 Contratacion de servicios profesionales
para brindar informacién sobre la Cooperativa en temporadas altas.

Implementacién de la estrategia N° 7 Realizar campafias publicitarias
enfocadas a brindar informacién sobre los servicios financieros de la

Cooperativa.
Realizacion de la estrategia N° 8 Rifas

Introduccidn de la estrategia N° 9 Desarrollar estrategias digitales en las

redes sociales mas utilizadas.

Evaluacion del Plan Estratégico.

Gerente General

Area de Mercadeo

Gerente General
Area de Mercadeo
Gerente General
Area de Mercadeo
Gerente General
Consejo

Administracion

de

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion.

- Estrategias propuestas para afio actual 2019
Estrategias propuestas para proximos afios

134
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ANEXO N° 1: REVISTA INFORMATIVA DE CETEL DER.L.

Se espero que todos los empleodos porficipen en esle nuevo pL|
proyecio y se beneficen del mismo en un fuluro. Sicnnoseho

El pasado 13 de diciembre se constituyé
legalmente la COOPERATIVA DE EMPLEADOS |
DE AMNET Y OTRAS EMPRESAS AFILIADAS A |
ESTA (CEAMNET). La consfitucién de la
Cooperativa conté con la presencia del Sr
Carlos Ponce, delegado del INSAFOCO
estuvieron presentes los 15 socios fu e
Roderico Morén (Gerente de lo Z

de lo Zona Paracentral) y Fergu
(Gerente Técnico). En pocos di

capa
U







ANEXO N° 2: ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DE
CETEL DER.L.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA DIRIGIDA AL GERENTE
GENERAL DE ASOCIACION COOPERATIVA CETEL DERL.L.

Introduccion: El disefio de este instrumento es para recopilar informacion sobre los
servicios que ofrece la Asociacién Cooperativa CETEL de R.L. Por tal razon solicitamos
su valiosa colaboracion respondiendo a las preguntas. La informacion proporcionada sera

confidencial y utilizada con fines eminentemente académicos. jMuchas Gracias!

¢ Cuales son los servicios que ofrece actualmente la cooperativa?
¢ Cuales son los servicios que méas demandan los asociados?
¢En qué periodo del afio se presenta mayor afluencia de asociados?

¢Cuéles son los medios que utilizan para dar a conocer sus servicios?

o > w0 N

¢ Cuales son las tasas de interés que maneja la cooperativa en la linea de servicios

que ofrece?

6. ¢Han considerado disminuir la tasa de interés en los créditos?

7. ¢Han considerado aumentar la tasa de interés en los ahorros?

8. ¢Considera usted que las instalaciones de la cooperativa se encuentran ubicadas
estratégicamente?

9. ¢Cudles considera que son las mejores oportunidades que tiene la cooperativa?

10. ¢ Cuales son las mayores debilidades que posee la cooperativa?

11. ¢ Cuales considera que son las mejores fortalezas que tiene la cooperativa?

12. ;Cuales son las mayores amenazas que posee la cooperativa?



13. ¢ Qué actividades realiza para incentivar a mas personas para que se incorporen a
CETEL de R.L.?

ANEXO N° 3: ENCUESTA DIRIGIDA A S
ASOCIADOS DE CETEL DE R.L. @

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A ASOCIADOS DE LA COOPERATIVA CETEL
DE R.L.

INTRODUCCION: La presente encuesta es realizada por estudiantes egresados de la
Universidad de El Salvador, para optar al grado de licenciatura en Administracion de
Empresas. Por lo que solicitamos su colaboracion en contestar el siguiente cuestionario de
la forma maés objetiva posible, sus respuestas son confidenciales y de uso académico, no es

necesario que nos brinde su nombre. jMuchas Gracias!

OBJETIVO: Recopilar informacion necesaria sobre la demanda de los servicios que ofrece
la Asociacion Cooperativa CETEL de R.L.

INDICACIONES: Marque con una “X” la respuesta que considere correcta.

l. DATOS GENERALES

EDAD:

a. De 18 a 25 afos c. De 34 a 41 afios
b. De 26 a 33 afos d. De 41 a més afios
GENERO:

Hombre: Mujer:



GRADO ACADEMICO:

Bachillerato: Técnico: Universitario:
Otro (Especifique):

NIVEL DE INGRESOS:

a. Menos de $500

b. De $501 a $1000

C. De $1000 en adelante

. CONTENIDO

1. ¢ Cuénto tiempo tiene de ser asociado de CETEL de R.L.?

a. Menos de 1 afio c. De 5a 10 afios
b. De 1 a 3 afios d. Mas de 10 afios
2. ¢ Qué lo motivo a ser asociado de la cooperativa?

a. Motivacion propia: c. Necesidad de ahorro:

b. Incentivos promocionales: d.Confianza:

e. Otros (especifique):

o T A ® 00 TP W

o ®

. ¢ Por qué medio conocié la existencia de CETEL de R.L.?

. Por medio de un compafiero de trabajo asociado a la cooperativa

. Alguien se la recomendo

. Por medio de charlas sobre la cooperativa

. Mediante afiches, volantes, brochures

. Por la ubicacién geografica

. ¢ Qué servicios financieros que ofrece la cooperativa ha utilizado?
Cuenta de ahorros d. Linea de créditos
Préstamos de emergencias e. Refinanciamiento
Seguros f. Descuentos de almacén

g. Todas las anteriores

. De los siguientes tipos de créditos ¢ Cudles ha utilizado con mayor frecuencia?

Créditos agiles c. Créditos de educacion
Créditos personales d. Créditos de salud



6. ¢En que periodo del afio utiliza con mayor frecuencia los servicios que ofrece la
cooperativa?
a. En el inicio escolar c. Fiestas agostinas
b. Semana santa d. Periodo navidefio
e. Otros (especifique):

\l

. ¢ QUuEé otros servicios le gustarian que ofreciera la cooperativa?

8. ¢Como califica usted las tasas de interés que ofrece la cooperativa para los
siguientes servicios que ofrece?

SERVICIOS ALTA | PROMEDIO BAJA
Ahorro (3% anual)
Créditos agiles (5% mensual)
Créditos personales (3% mensual)
Créditos de educacion (1% mensual)
Créditos de salud (1% mensual)

olafolo|e

9. En relacion al servicio al cliente ¢ Como mide los siguientes aspectos?

ASPECTOS EXCELENTE | BUENO | REGULAR | DEFICIENTE

a. Agilidad de procesos

b. Informacion que recibe
sobre préstamos

¢. Tiempo de espera en
resolucion

d. Amabilidad

e. Atencidn al cliente

f. Disponibilidad

10. ¢Conoce las promociones de credito que realiza CETEL de R.L.?
Sl NO



11. ¢Por qué medio de comunicacion se informa de las diferentes promociones que
realiza CETEL de R.L.?

a. Hojas volantes d. Periodicos
b. Radio e. Redes sociales
C. Cartelera de la cooperativa (revistas) f. Otros Asociados

12. ¢ Qué considera que puede mejorar CETEL de R.L. en su desempefio?




ANEXO N° 4: ENCUESTA DIRIGIDA A NO ASOCIADOS DE CETEL DER.L.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LAS PERSONAS NO ASOCIADOS A CETEL DE
R.L

INTRODUCCION: La presente encuesta es realizada por estudiantes de la carrera de
Administracion de Empresas de la Universidad de EI Salvador, para optar al grado de
licenciatura en Administracion de Empresas. Por lo que solicitamos su colaboracién en
contestar el siguiente cuestionario de la forma més objetiva posible, sus respuestas son
confidenciales y de uso académico, no es necesario que nos brinde su nombre. jMuchas
Gracias!

OBJETIVO: Recopilar informacidn necesaria sobre los servicios que ofrece la Asociacion
cooperativa CETEL de R.L.

INDICACIONES: Marque con una “X” la respuesta que considere correcta.

l. DATOS GENERALES
EDAD:
a. De 18 a 25 afios c. De 34 a 41 afios
b. De 26 a 33 afios d. De 41 a més afnos
GENERO:
Hombre: Mujer:

GRADO ACADEMICO:
Bachillerato: Técnico: Universitario:

Otro (Especifique):




NIVEL DE INGRESOS:
a. Menos de $500:
b. De $501 a $1000:
c. De $1000 en adelante:

¢ Es usted empleado a tiempo completo?
Sl NO
. CONTENIDO

1. ¢Conoce usted acerca de las asociaciones cooperativas?
Sl NO

2. ¢ Esté actualmente asociado a alguna cooperativa?
Sl NO
(Si su respuesta es NO, pase a la pregunta nimero 5).

3. ¢Cual es el nombre de la cooperativa en la cual esta asociado?

4. ¢ Que tipo de servicios ofrece la cooperativa?
a. Lineade ahorro c. Linea de crédito
b. Consumo d. Otros (especifique)

5. ¢ Por qué motivo no se ha asociado a alguna cooperativa?
a. No ha encontrado alguna que le ofrezca lo que necesita
No hay ninguna cerca de su trabajo o domicilio
No conoce los servicios que ofrece la cooperativa
No ha tenido la necesidad de recurrir a los servicios cooperativos
Otros (especifique)

® 00 o

6. ¢ Le gustaria asociarse a una cooperativa?
Sl NO
(Si se respuesta es Sl, por favor pase a la siguiente pregunta; de lo contrario aqui finaliza)

7. ¢ Conoce usted la existencia de Asociacién Cooperativa CETEL de R.L.?
Sl NO



8. ¢Le gustaria recibir informacion acerca de los beneficios y servicios que la
cooperativa CETEL de R.L. ofrece?
Sl NO

9. ¢Le gustaria asociarse a la cooperativa CETEL de R.L.?
Sl NO
(Si se respuesta es Sl, por favor pase a la siguiente pregunta; de lo contrario aqui finaliza)
10. Si usted se asociara a la cooperativa CETEL de R.L. ¢{Por qué motivo lo hiciera?
a. Paraahorrar
b. Para solicitar un préstamo
c. Paraadquirir un seguro
d. Otros (especifique)

11. ¢ Qué beneficios esperaria recibir al convertirse en asociado de CETEL de R.L.?
a. Diversidad de servicios

Ubicacidn accesible al trabajo

Excelente servicio al cliente

Baja tasa de interés

Otros (especifique)

©T 00 o

12. ;Cuanto podria ahorrar mensualmente al convertirse en miembro de la
cooperativa?

a. $10 d. $40
b. $20 e. Més de $40
C. $30

13. ¢Por qué medio de comunicacion le gustaria recibir informacién de las
promociones que realiza CETEL de R.L.?

a. Hojas volantes d. Periodicos

b. Radio e. Redes sociales

C. Cartelera de la cooperativa (revistas) f. Otros Asociados



ANEXO N°5. ANALISIS E INTERPRETACION DE ENCUESTAS DIRIGIDAS
A ASOCIADOS DE CETEL DE R.L.

I DATOS GENERALES
Pregunta N°1: Edad
Objetivo: Conocer la estructura de edad de los asociados de la Cooperativa CETEL de R.L.

Cuadro N° 1
) Frecuencia | Frecuencia
Alternativa
absoluta | porcentual
De 18 a 25 afios 4 8%
De 26 a 33 afios 16 31%
De 34 a 41 afios 20 39%
De 41 a mas afos 11 22%
Total 51 100%
Grafican® 1
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que los rangos de las edades varian
entre los 18 a mas de 41 afios, siendo los comprendidos entre las edades de 34 a 41 afios
los que representa el 39% de los encuestados, pero al mismo tiempo las personas asociadas
entre las edades de 26 a 33 afios también representan parte importante, lo que significa que
las edades de la poblacion econdmicamente activa corresponden a la mayor cantidad de
asociados pertenecientes a CETEL de R.L.



Pregunta N° 2: Género
Objetivo: Identificar el género que posee mayor participacion dentro de la cooperativa
CETEL de R.L.

Cuadro N° 2
) Frecuencia | Frecuencia
Alternativa
absoluta | Porcentual
Hombre 33 65%
Mujer 18 35%
Total 51 100%
Grafican® 2
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Interpretacion:

De los resultados anteriores se observa que la mayor parte de los asociados encuestados
pertenecientes a CETEL de R.L. son hombres, por lo tanto, se puede decir que la tercera
parte es representada por mujeres con un 35% de los encuestados. Mediante los datos se
puede determinar que los hombres son los que se encuentran mas motivados a pertenecer a
la Cooperativa CETEL DE R.L.



Pregunta N° 3: Grado Académico

Objetivo: Conocer qué nivel académico poseen las personas asociadas a la cooperativa.

Cuadro N° 3
) Frecuencia | Frecuencia
Alternativa
absoluta | Porcentual
Bachillerato 32 63%
Técnico 5 10%
Universitario 12 24%
Otros 2 4%
Total 51 100%
Grafican® 3
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Interpretacion:

Se observa que mas de la mitad de las personas encuestadas poseen un grado académico de
bachillerato, ademéas un 24% son universitarios; por lo que se puede decir que la gran
mayoria de los asociados tiene conocimiento de cuéles son los beneficios y él porque es

importante integrarse a una cooperativa.



Pregunta N° 4: Nivel de Ingresos
Objetivo: Obtener el nivel de ingresos mensuales en promedio de los asociados de CETEL

de R.L. en base a eso medir su disponibilidad de invertir.

Cuadro N° 4
NIV Frecuencia | Frecuencia
absoluta | Porcentual
Menos de $500 30 59%
De $501 a $1000 18 35%
De $1000 en adelante 3 6%
Total 51 100%
Grafican® 4
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Interpretacion:

Se puede notar que mas de la mitad de los asociados que fueron encuestados, obtienen un
nivel de ingresos mensual menor a $500, seguidamente con un 35% reciben entre $501 a
$1000 mensuales, y solo un pequefio porcentaje del 6% recibe ingresos de $1000 en
adelante; por lo que se puede considerar que los asociados cuentan con la capacidad de

ahorrar, por que reciben ingresos que les permiten aportar un porcentaje a la Cooperativa.



1. CONTENIDO

Pregunta N°1: ¢ Cudnto tiempo tiene de ser asociado de CETEL de R.L.?
Objetivo: Establecer el periodo de tiempo que las personas tienen de ser asociado en la

Cooperativa.

Cuadro N° 5
) Frecuencia | Frecuencia
Alternativa
absoluta porcentual
Menos de 1 afio 19 37%
De 1 a 3 afios 16 31%
De 5 a 10 afios 10 20%
Mas de 10 afios 6 12%
Total 51 100%
Grafican® 5
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Interpretacion:

Luego de haber obtenido los resultados anteriores se puede decir que el tiempo que tienen
de pertenecer a la Asociacion Cooperativa “es corto” y que la mayoria de los encuestados
solamente tienen entre menos de 1 afio y entre 1 a 3 afos, esto representado en la grafica
con los porcentajes de 37% y 31% respectivamente. Por lo que las estrategias de la
Cooperativa deben estar orientadas a mantener esos asociados con ellos.



Pregunta N°2: ;Qué lo motivo a ser asociado de la cooperativa?
Objetivo: Conocer por qué motivo las personas se ven en la necesidad de asociarse a una

cooperativa.

Cuadro N° 6
) Frecuencia | Frecuencia
Alternativa
absoluta porcentual
Motivacion propia 12 24%
Incentivos promocionales 2 4%
Necesidad de ahorro 27 53%
Confianza 9 18%
Otros 1 2%
Total 51 100%
Gréfican® 6
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Interpretacion:

La principal razon que motiva a los asociados a ser miembros de CETEL de R.L. es: “La
necesidad de ahorro” con un porcentaje de 53%, otro aspecto importante que incentiva a
las personas para ser asociado a la cooperativa es por “Motivacion propia” con un 24%.

Por lo tanto se puede considerar que la cooperativa es una muy buena opcién para ahorrar.



Pregunta N°3: ¢ Por qué medio conocio la existencia de CETEL de R.L.?

Objetivo: Identificar porque medios los asociados de CETEL de R.L. se enteran de la

existencia de las promociones.

Cuadro N° 7
) Frecuencia | Frecuencia
Alternativa
absoluta | porcentual
Por medio de un compafiero de trabajo asociado a la cooperativa 28 46%
Alguien se la recomendo 6 10%
Por medio de charlas sobre la cooperativa 23 38%
Mediante afiche, volantes, brochures 3 5%
Por la ubicacion geogréafica 1 2%
Total 61 100%

Gréafican® 7
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Interpretacion:
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El 46% de los encuestados, conocio la existencia de CETEL DE R.L. por medio de un
compariero de trabajo asociado a la cooperativa, muy seguidamente con un 38%, otro medio
muy importante, son las charlas sobre la cooperativa, por lo que se puede decir que los
asociados hacen publicidad entre ellos mismos acerca de la cooperativa; ademas de charlas
que CETEL brinda para darse a conocer. Y solo un 2% afirmé que fue por la ubicacién
geografica.



Pregunta N°4: ;Qué servicios financieros que ofrece la cooperativa ha utilizado?
Objetivo: Conocer que servicios financieros son los que méas adquieren los asociados de
CETEL de R.L.

Cuadro N° 8
) Frecuencia | Frecuencia
Alternativa
absoluta porcentual
Cuenta de ahorro 16 18%
Préstamos de emergencia 33 36%
Seguro 2 2%
Linea de crédito 14 15%
Refinanciamiento 5 5%
Descuentos de almacén 8 9%
Todas las anteriores 13 14%
Total 91 100%
Gréafican® 8
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Interpretacion:

Dentro de los servicios que los encuestados mas utilizan se encuentran los préstamos de
emergencias representados por un 36% de las respuestas obtenidas, seguido de la cuenta de
ahorro y la linea de crédito. Lo que quiere decir que cuando a los asociados se les presenta
“una situacion imprevista” ven como solucion a este problema el recurrir a un préstamo por
medio de la Cooperativa. También se puede observar que los descuentos en almacenes y el
refinanciamiento no son tan utilizados como servicios ofrecidos por CETEL de R.L.



Pregunta N°5: De los siguientes tipos de créditos, ¢Cuales ha utilizado con mayor
frecuencia?
Objetivo: Conocer cudles de los diferentes tipos de créditos son los mas utilizados por las

personas asociadas.

Cuadro N° 9
) _ | Frecuencia
Alternativa Frecuencia
porcentual
Créditos agiles 35 54%
Créditos personales 27 42%
Créditos de educacion 1 2%
Créditos de salud 2 3%
Total 65 100%
Grafican® 9
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Interpretacion:

Dado los resultados obtenidos se tiene que la mayoria de asociados utilizan con mayor
frecuencia créditos agiles representando el 54% de las respuestas de los encuestados y al
mismo tiempo los créditos personales con un 42%. Lo que se relaciona con la pregunta
anterior a ésta en la que los préstamos de emergencias eran los servicios mayormente
utilizados. Por lo que los créditos de educacion y salud deberian de tener una mejor
promocion y publicidad para que los asociados opten por ellos como solucion ofrecida por
la Cooperativa.



Pregunta N° 6: ¢ En qué periodo del afio utiliza con mayor frecuencia los servicios que
ofrece la cooperativa?
Objetivo: Determinar en qué periodo existe mas demanda por parte de los asociados.

Cuadro N° 10

) Frecuencia | Frecuencia
Alternativa
absoluta | porcentual

En el inicio escolar 23 37%
Semana santa 6 10%
Fiestas agostinas 4 6%
Periodos navidefios 17 27%
Otros 12 19%
Total 62 100%

Gréfican® 10
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Interpretacion:

Los periodos del afio en el cual los asociados hacen uso con mayor frecuencia de los
servicios que brinda la cooperativa son: el inicio del afio escolar con 37% y los periodos
navidefios con un 27%, mientras que poco se utilizan durante las fiestas agostinas. Se puede
determinar que el inicio del afio escolar y las fiestas naviderias se utilizan mas los servicios,
ya que las personas tienen mayores gastos, y por lo tanto tienen la necesidad de recurrir a
préstamos.



Pregunta N° 7: ¢ Qué otros servicios le gustarian que ofreciera la cooperativa?

Objetivo: Identificar que otros servicios necesitan las personas asociadas a la cooperativa

Cuadro N° 11

ALTERNATIVA Frecuencia | Frecuencia
absoluta Porcentual

Mayor monto a otorgar a lo ahorrado para consolidar
deudas 2 4%
Otra sucursal 1 2%
Por el momento estd completo 4 8%
Financiamiento de inmuebles 1 2%
Regalias 1 2%
Otras carreras en linea universitarias 1 0%
salud infantil completa (pediétrica) 1 0%
Ahorro Navidefio y escolar 3 6%
Seguro médico hospitalario 1 2%
Servicio de seguro de vida 1 2%
Que cada afio nos devolvieran el dinero ya ahorrado 1 2%
Seguro de préstamo 1 2%
Vacaciones en Decamerén 1 2%
No respondieron 32 67%
TOTAL 51 100%

Interpretacion:

Las personas asociadas a CETEL DE R.L. manifiestan que entre algunos servicios que les
gustaria que la cooperativa ofreciera son: otra sucursal, financiamiento de inmuebles,
regalias, otras carreras en linea, seguro médico y seguro de vida, seguro medico para los
hijos de los asociados (pediatra), ahorro navidefio, entre otros. Asi también mas de la mitad
de los encuestados no respondieron a la pregunta, y un 8% de ellos manifiestan que todo

esta completo.



Pregunta N° 8. ¢ Cdémo califica usted las tasas de interés que ofrece la cooperativa para

los siguientes servicios que ofrece?

Objetivo: Conocer que percepcion tienen los asociados en cuanto a las tasas de interés que

brinda la cooperativa.

Cuadro N° 12

ALTA PROMEDIO BAJA
SERVICIO Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
absoluta Porcentual absoluta Porcentual absoluta Porcentual

Ahorro 0 0 0
(3% mensual) 2 4% 22 43% 27 53%
Crédito agiles 9 18% 20 39% 22 43%
(5% mensual)
Crédito personales 6 120 21 41% 24 47%
(3% mensual)
Créditos de
educacion 2 4% 18 35% 31 61%
(1% mensual)
Créditos de salud 2 4% 18 350 31 61%
(1% mensual)
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Interpretacion:
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Segun los resultados obtenidos, en cuanto a “Ahorro” mas de la mitad de los encuestado

con 53% menciona que la tasa es baja, dentro de los créditos agiles con 43% y credito

personales con 47% también mencionan que la tasa es baja, ademas de los créditos de

educacion y salud ambos con un 61% manifiestan que la tasa es baja. Por lo que se puede

determinar que las tasas de interés de CETEL DE R.L. son accesibles para los asociados.




Pregunta N° 9: En relacion al servicio al cliente ; Como mide los siguientes aspectos?
Objetivo: Conocer de qué manera los asociados califican los indicadores respecto a la
atencion al cliente.

Cuadro N° 13

EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE
ASPECTOS .| Frecuencia . |Frecuencia . |Frecuencia . _|Frecuencia
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Porcentual Porcentual Porcentual Porcentual
” 40 78% 10 20% 1 2% 0 0%
Agilidad de procesos
Inf’ormacién gue recibe sobre 35 69% 15 29% 1 206 0 0%
préstamos
i » 35 69% 15 29% 1 2% 0 0%
Tiempo de espera en resolucién
n 43 84% 8 16% 0 0% 0 0%
Amabilidad
B i 42 82% 8 16% 1 2% 0 0%
Atencion al cliente
i o i 39 76% 11 22% 0 0% 1 2%
Disponibilidad al cliente
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Interpretacion:

Se les pregunto a los asociados como calificaban los aspectos relacionados con el servicio
al cliente que se les brinda, y los resultados obtenidos son favorables con respecto a la
amabilidad, la atencion al cliente y la agilidad que fueron calificadas como excelente con
un 84%, 82%, y 78% respectivamente de las respuestas de los encuestados. También en los
aspectos de la informacién que se brinda y el tiempo de espera en la resolucion ambas son
evaluadas como excelentes. Y en general se puede decir que para los asociados el servicio
que se les brinda “es excelente y se sienten conformes con ello”.



Pregunta N° 10: ¢Conoce las promociones de crédito que realiza CETEL de R.L.?
Objetivo: Conocer si la asociacién cooperativa utiliza la publicidad de una manera
eficiente.

Cuadro N° 14

. Frecuencia | Frecuencia
Alternativa
absoluta | porcentual
Si 47 92%
No 4 8%
Total 51 100%
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Interpretacion:

De las respuestas obtenidas en cuanto al “conocimiento sobre las promociones” los
encuestados manifiestan que si conocen sobre ellas, representando un 92%. Lo que quiere
decir que CETEL hace lo posible para que sus asociados puedan optar por uno de los

servicios que ofrecen.



Pregunta N°11: ¢(Por qué medio de comunicacion se informa de las diferentes
promociones que realiza CETEL de R.L.?
Objetivo: Identificar como la asociacion cooperativa CETEL DE R.L., da a conocer a sus
asociados las diferentes promociones.

Cuadro N° 15

) Frecuencia Frecuencia
Alternativa
absoluta porcentual
Hojas volantes 3 5%
Radio 0 0%
Cartelera de la Cooperativa (revistas) 4 7%
Periodicos 0 0%
Redes sociales 36 59%
Otros asociados 18 30%
Total 61 100%
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Interpretacion:

Mas de la mitad de las personas encuestadas con un 59% mencionan que el medio por el
cual se informan de las promociones de la cooperativa es por medio de “redes sociales”,
posteriormente con un 30% mencionan gque se dan cuenta de las promociones por otros
asociados. Se puede determinar que CETEL de R.L. utiliza las redes sociales sobre todo
Whatsapp para promocionarse, ademas que los asociados también promueven la
cooperativa.



Pregunta N° 12: ;Qué considera que puede mejorar CETEL de R.L. en su
desempefio?
Objetivo: Identificar algunas deficiencias que posee la cooperativa.

Cuadro N° 16

; Frecuencia | Frecuencia

Alternativa Absoluta | porcentual
Consolidar deudas. 1 2%
Tener mas asociados y poder tener mas ingresos y asi se generaran mas 3 6%
prestaciones.
Los créditos personales deberian ser mayores. 2 4%
Otorgar regalias, promociones, rifas, canastas navidefias. 4 8%
Retomar las reuniones. 1 2%
Nuevos beneficios por medio de convenios con otros establecimientos y empresas. 2 4%
Informacion mensual sobre nuestros estados de cuenta. 2 4%
Mas personal brindando informacién sobre la cooperativa para atraer mas 6 12%
asociados.
Préstamos mas accesibles y respuestas agiles a toda hora. 5 10%
Por el momento su desempefio esta muy bien. 14 27%
Que cada afo nos devolvieran lo que ya se tiene ahorrado. 1 2%
N/R 10 20%

Interpretacion:

Al consultarle sobre las recomendaciones de mejora que se puede hacer en CETEL de R.L.
se tiene que menos de la tercera parte de los encuestados con un 27% coinciden en que por
el momento el desempefio de la Cooperativa esta bien, pero dentro de las sugerencias que
mas sobresalen se encuentra la de colocar mas personal a la disposicion para que brinde

informacidn y otra sugerencia que se repite es la de ofrecer préstamos mas agiles.



ANEXO N° 6: ANALISIS E INTERPRETACION DE ENCUESTAS
DIRIGIDAS A POTENCIALES ASOCIADOS DE CETEL DE R.L.

l. DATOS GENERALES
Pregunta N°1: Edad

Objetivo: Conocer los rangos de edad en los cuales se pueden encontrar el mayor nimero

de los potenciales asociados de la Cooperativa CETEL DE R.L.

Cuadro N° 17

. Frecuencia | Frecuencia
Alternativa
absoluta porcentual
De 18 a 25 afios 18 26%
De 26 a 33 afos 29 43%
De 34 a 41 afos 14 21%
De 41 a mas afos 7 10%
Total 68 100%
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Interpretacion:

Como se puede observar en la gréfica, la mayor cantidad de los no asociados encuestados
oscilan entre los 26 a 33 afios con un 43% seguido del rango de edad entre 18 a 25 afios
con un 26%; lo que indica que el mayor numero de potenciales asociados son en su mayoria
jovenes pero también con la suficiete madurez como para ser responsables en sus decisiones

financieras.



Pregunta N°2: Genero

Objetivo: Conocer que género de los posibles asociados de CETEL de R.L. es mayoritario.

Cuadro N° 18

AleriEiive Frecuencia | Frecuencia

Absoluta | Porcentual
Hombre 31 46%
Mujer 37 54%
Total 68 100%
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Interpretacion:

Segun los datos anteriores, un 54% de los posibles asociados son mujeres y un 46% son

hombres, lo que indica que la mayoria de posibles asociados pueden ser mujeres.



Pregunta N° 3: Grado Académico

Objetivo: Identificar el grado académico de los posibles asociados de CETEL de R.L.

Cuadro N° 19

Alternativa Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual
Bachillerato 51 75%
Técnico 8 12%
Universitario 6 9%
Otros 3 4%
Total 68 100%
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Interpretacion:

Segun los datos obtenidos, con un 75%, representando a la mayoria, “no poseen estudios
superiores” y solo han obtenido su titulo de bachiller, seguido de un 12% que afirmaron
poseer un técnico y un 9% que informo haber obtenido un titulo universitario. Dentro de

otros se encuentran personas que han estudiado hasta 9° grado.



Pregunta N° 4: Nivel de Ingresos

Objetivo: Mostrar el nivel de ingreso que obtienen los posibles asociados y estimar su

participacién en CETEL de R.L.

Cuadro N° 20

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
Absoluta | Porcentual
Menos de $500 46 68%
De $501 a $1000 21 31%
De $1000 en adelante 1 1%
Total 68 100%
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Interpretacion:

Segun los datos obtenidos, el 68% de los posibles asociados obtiene menos de $500 en sus
ingresos, esto es de esperar ya que la mayoria no posee estudios superiores como para optar
por un puesto que remunere mayor salario; aun asi se esperarian buenas aportaciones en el
caso que se afilien a CETEL de R.L.



Pregunta N°5: ¢ Es usted empleado a tiempo completo?
Objetivo: Indicar si el mayor nimero de posibles asociados de CETEL de R.L. trabajan a

tiempo completo o tiempo parcial.

Cuadro N° 21

AlErarive Frecuencia | Frecuencia
Absoluta | Porcentual
Si 65 96%
No 3 4%
Total 68 100%
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Interpretacion:

Segln los datos obtenidos anteriormente, de los encuestados un 96% afirmd trabajar a
tiempo completo, lo que indica que existe una estabilidad laboral y las aportaciones de estos

podrian ser continuas.



1. CONTENIDO

Pregunta N° 1: ¢ Conoce usted acerca de las asociaciones cooperativas?
Objetivo: Identificar el conocimiento que poseen acerca de las asociaciones cooperativas.

Cuadro N° 22

AlErarive Frecuencia | Frecuencia

Absoluta | Porcentual
Si 44 65%
No 24 35%
Total 68 100%
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Interpretacion:

En cuanto a “conocimiento sobre que es una Cooperativa” mas de la mitad de los
encuestados coinciden en conocer acerca de las asociaciones cooperativas, representando
un 65% de las respuestas y un 35% afirmo que no, lo que podria indicar una oportunidad
para que CETEL de R.L. de a conocer que es una cooperativa en si y al mismo tiempo,

difundir informacion sobre los beneficios de afiliarse a la cooperativa.



Pregunta N° 2: ¢ Esta actualmente asociado a alguna cooperativa?
Objetivo: Conocer un porcentaje de las personas que ain no estan afiliadas en cualquier

cooperativa y plantear medidas para los ya asociados en otras cooperativas.

Cuadro N° 23

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Porcentual
Si 0 0%
No 44 100%
Total 44 100%
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Interpretacion:

Segun la informacion obtenida, el 100% de las personas que conocen acerca de las
asociaciones cooperativas ‘“no se encuentran asociados a una en particular”, lo que indica
gue es un mercado potencial y una oportunidad para que CETEL pueda incrementar la
afiliacion de nuevos asociados con ellos. Del mismo modo para los no asociados que no
tienen conocimiento de las cooperativas, darles a conocer los beneficios que puedan llegar

a obtener estando afiliados.



Pregunta N° 3: ¢Por qué motivo no se ha asociado a alguna cooperativa?
Objetivo: Identificar algunas de las barreras entre ser o no ser un posible afiliado de

CETEL de R.L.
Cuadro N° 24

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Porcentual
No ha encontrado alguna que le ofrezca lo que necesita 14 21%
No hay ninguna cerca de su trabajo o domicilio 3 4%
No conoce los servicios que ofrece la cooperativa 10 15%
No ha tenido la necesidad de recurrir a los servicios
) 38 56%
cooperativos
Otros 3 4%
Total 68 100%
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Interpretacion:

Como se observa en la grafica, el 56% de los encuestados afirma que “no ha tenido la
necesidad de recurrir a los servicios cooperativos”, seguido de un 21% que indica que no
ha encontrado alguna que le ofrezca lo que necesita y un 15% que dice no conocer los
servicios que ofrece la cooperativa; se puede concluir que dar a conocer a la cooperativa
puede llegar a incrementar los asociados de esta, es recomendable que se den a conocer los
servicios y las necesidades que la cooperativa CETEL pueda solventar.



Pregunta N°4: ¢ Le gustaria asociarse a una cooperativa?
Objetivo: Conocer un porcentaje sobre los potenciales afiliados a la Cooperativa CETEL

de R.L.

Cuadro N° 25

Al Frecuencia | Frecuencia
Absoluta | Porcentual
Si 32 47%
No 36 53%
Total 68 100%
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Interpretacion:
Segun los datos obtenidos, solo un 47% afirmé querer afiliarse a una cooperativa, lo que

puede indicar que un poco mas de la mitad: el 53% de los encuestados, podria no saber

acerca de lo que es una cooperativa, los servicios que ofrece y sobre todo las ventajas que

se pueden obtener al ser asociado a una.



Pregunta N° 5: ¢ Conoce usted la existencia de la Asociacion Cooperativa CETEL de
R.L.?
Objetivo: Conocer cuantos de los posibles asociados saben de la Cooperativa CETEL de

R.L.
Cuadro N° 26

AlErarive Frecuencia | Frecuencia
Absoluta | Porcentual
Si 16 50%
No 16 50%
Total 32 100%
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Interpretacion:

Segun los datos de la gréfica anterior, de las personas que “afirmaron un interés a una
afiliacion” en una cooperativa, un 50% de ellos conoce la existencia de CETEL de R.L., a
los que estan dentro de este porcentaje, se les podria informar mas sobre los servicios que
brinda la cooperativa. Y para los que no conocen de ella pero quieren asociarse a una, es
importante tomar decisiones sobre como llegar hacia ellos y explicarles sobre los beneficios

de ser un miembro de la Cooperativa.



Pregunta N° 6: ¢Le gustaria recibir informacion acerca de los beneficios y servicios

gue la cooperativa CETEL de R.L. ofrece?
Obijetivo: Identificar si estan interesados en la informacion de la cooperativa CETEL de

R.L., aunque auin no se hayan afiliado a esta.

Cuadro N° 27

AleriEiive Frecuencia | Frecuencia
Absoluta | Porcentual
Si 30 94%
No 2 6%
Total 32 100%
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Interpretacion:

Con los datos obtenidos anteriormente, un 94% de las personas que quisieran afiliarse a
una cooperativa les gustaria recibir informacion de CETEL de R.L. y este porcentaje es
superior a los que solo conocen de la cooperativa (un 50%), lo que puede ser positivo y
beneficioso para que la cooperativa obtenga nuevos afiliados, por medio de la difusion de

informacidn sobre todo lo que conlleva a pertener a ella.



Pregunta N° 7: ¢ Le gustaria asociarse a la cooperativa CETEL de R.L.?

Objetivo: Mostrar un porcentaje mas certero sobre los posibles afiliados a la Cooperativa.

Cuadro N° 28

AarEiie Frecuencia | Frecuencia

Absoluta Porcentual
Si 28 88%
No 4 13%
Total 32 100%
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Interpretacion:

En cuanto a las personas que manifestaron el querer afiliarse a una cooperativa, el 88% de
estos afirmo querer asociarse a CETEL de R.L. lo que indica que los potenciales asociados
“ven en CETEL una opcion real de afiliacion”; lo contrario con el 13% restante que
manifesto no querer asociarse a esta, con los que se podrian dar a conocer los servicios y

las ventajas que se tienen como cooperativa y asi poder cambiar su punto de vista.



Pregunta N°8: Si usted se asociara a la cooperativa CETEL de R.L ¢Por qué motivo
lo hiciera?

Objetivo: Determinar las causas por las cuales podrian afiliarse a la Cooperativa.

Cuadro N° 29

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
Absoluta | Porcentual
Para ahorrar 24 75%
Para solicitar un préstamo 6 19%
Para adquirir un seguro 2 6%
Otros 0 0%
Total 32 100%
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Interpretacion:

Como se observa en la gréfica, el 75% de las personas afirnaron que el motivo por el cual
quisieran afiliarse a CETEL de R.L. seria para ahorrar, lo que indica una gran oportunidad
para la cooperativa de poder expandirse, ya que para hacerlo necesita no solo el incremento
de los afiliados si no también el aporte de estos nuevos y la permanencia en la cooperativa.
Seguido de un 19% que afirmé querer pedir un préstamo para lo cual se necesitaria también
de las nuevas aportaciones.



Pregunta N° 9: /Qué beneficios esperaria recibir al convertirse en asociado de
CETEL deR.L.?
Objetivo: Conocer que espera un potencial afiliado de la Cooperativa CETEL DE R.L.

Cuadro N° 30
Alternativa Frecuencia | Frecuencia
Absoluta | Porcentual
Diversidad de servicios 14 39%
Ubicacién accesible al trabajo, 4 11%
Excelente servicio al cliente 8 22%
Baja tasa de interés 10 28%
Otros 0 0%
Total 36 100%
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Interpretacion:

Segun los datos anteriores en un 39% se esperaria una diversidad de servicios, lo que puede
afirmarse como positivo ya que la cooperativa cuenta con multiples servicios y beneficios,
desde préstamos personales hasta descuentos en clinicas hospitalarias; seguido de un 28%
que esperaria una baja tasa de interés, de las cuales la cooperativa ya cuenta.



Pregunta N°10: ¢ Cuanto podria ahorrar mensualmente al convertirse en miembro de

la cooperativa?

Objetivo: Deducir cuanto podria ser la aportacion de los potenciales asociados de la

Cooperativa.
Cuadro N° 31
Al Frecuencia | Frecuencia
Absoluta | Porcentual
$10 12 43%
$20 11 39%
$30 1 4%
$40 3 11%
Mas de $40 1 4%
Total 28 100%
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Interpretacion:

Segun los datos obtenidos, el 43% de los potenciales asociados a CETEL de R.L.
informaron que sus aportaciones mensuales podrian ser de $10 seguido de un 39% que
aseguro poder aportar $20. Estas aportaciones van de acuerdo al ingreso que la mayoria de
los encuestados informé obtener mensualmente, ya que la mayoria aseguré que sus ingresos
no superan los $500.



Pregunta N° 11: ;Por qué medio de comunicacion le gustaria recibir informacion de
las promociones que realiza CETEL de R.L.?
Objetivo: Identificar los medios de comunicacién que mas utilizan y de los cuales se les

haga mas accesible para recibir informacién sobre la Cooperativa.

Cuadro N° 32
Alternativa Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Porcentual
Hojas volantes 2 7%
Radio 1 4%
Cartelera de la cooperativa (revistas) 2 7%
Periddicos 0 0%
Redes sociales 22 79%
Otros asociados 1 4%
Total 28 100%
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Interpretacion:

Como se observa en los datos anteriores, un 79% afirma que les gustaria recibir informacion
de la cooperativa por medio de las redes sociales, esto podria indicar que se les hace mas
cémodo Yy accesible a las personas recibir la informacién, ya sea en su teléfono mévil o
computador, de una forma inmediata y sin contratiempos en la comodidad de su casa o
lugar en donde se encuentre; y lo que podria llevar a la cooperativa a realizar mas contacto
con sus nuevos asociados a través de estos medios.



