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RESUMEN

La Asociacién Cooperativa de Ahorro, Crédito y Aprovisionamiento de los miembros de
la comunidad y corporacion de la Universidad de El Salvador de Responsabilidad
Limitada, inici0 operaciones en el afio 1977 a iniciativa de un grupo de trabajadores
universitarios ofreciendo servicios a través del esfuerzo propio y en concordancia con los
principios y valores del cooperativismo que contribuyen a mejorar la calidad de vida de

sus asociados.

El objetivo de la investigacion es ofrecer a la cooperativa un plan estratégico de mercadeo
que le permita expandirse, tener una mayor cantidad de asociados y también que sus

servicios sean utilizados por mas personas.

La cooperativa ha experimentado un alto crecimiento en los ultimos afios, sin embargo,
su existencia aun es desconocida por un alto porcentaje de estudiantes y empleados de la
UES y del publico en general, y es por ello que surge la necesidad de formular un plan

estratégico que le permita expandir sus operaciones y ofrecer sus servicios a mas personas.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizd el método de analisis y de sintesis
permitiendo segmentar las partes de un todo y con ello dar una respuesta general a partir
de los diferentes elementos encontrados, ademas de utilizar el tipo de investigacién
explicativo y disefio no experimental debido a que no se hizo manipulacion de las
variables para obtener resultados, se utilizaron técnicas de investigacion tales como, la

entrevista y la encuesta.

La técnica de la entrevista se llevd a cabo con el fin de conocer la gestion de mercadeo
que actualmente realiza la cooperativa y tener un diagnostico de las debilidades para poder

mitigarlas y de las fortalezas para poder potenciarlas



El cuestionario se realizd a diferentes publicos de interés siendo, los trabajadores de
Acopus, asociados, estudiantes y empleados de la sede central de la Universidad de El
Salvador, con el objetivo de identificar sus necesidades, conocer areas de mejora de la

cooperativa y poder elaborar una propuesta en funcion de los hallazgos.

Por lo que se puede concluir:
a. Es necesario un plan estratégico de mercadeo, desarrollando iniciativas para todos
sus elementos
b. En sumayoria, los estudiantes y empleados de la UES desconocen a la cooperativa
por lo que se tienen amplias oportunidades de crecimiento al explotar ese mercado
c. La cooperativa tiene muchos aspectos destacables que pueden facilitar su
mercadeo, tales como: amplia trayectoria, asociados que son promotores de la

misma, ubicacion, entre otros.

Con base a lo anterior, se recomienda:
a. La implementacion de este plan estratégico de mercadeo, elaborado acorde a las
necesidades detectadas en el trabajo de investigacion
b. Tener como prioridad a la UES al momento de disefiar sus campanfias, visitas de
campo, promociones y demas estrategias de mercadeo.
c. Utilizar las fortalezas y hacer énfasis en las ventajas competitivas de la
cooperativa, para promoverla y poder captar nuevos asociados y tener mayor

demanda de sus servicios.



INTRODUCCION

El mercado de servicios financieros ha evolucionado en los ultimos afios y las
asociaciones cooperativas de ahorro y crédito presentan una alternativa importante en la

satisfaccion de las necesidades de la poblacion.

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar y presentar un “Plan estratégico de
mercadeo para incrementar el niumero de asociados y demanda de los servicios que ofrece
la asociacién cooperativa de ahorro, crédito y aprovisionamiento de los miembros de la
comunidad y corporacion de la Universidad de El Salvador de Responsabilidad Limitada
(ACOPUS de R.L.)”

La investigacion se desarrolla en tres capitulos, los cuales se estructuran de la siguiente

manera:

El Capitulo 1. Contiene el marco tedrico que comprende, la historia, antecedentes y
aspectos generales del cooperativismo, generalidades de la asociacion cooperativa Acopus
de R.L., como su vision, mision, valores, servicios que ofrece, entre otros, ademas
comprende el marco legal e institucional y las generalidades de un plan estratégico de
mercadeo, entre lo que se destacan las definiciones de plan, estrategia, mercadeo, las

herramientas para realizar diagndsticos y el proceso de planeacion estratégica.

El Capitulo 1. Contiene el desarrollo de la investigacion de campo para el cual se utilizd
las técnicas de la entrevista realizada a gerencia general y la encuesta realizada a
asociados, usuarios, estudiantes y empleados de la UES. Se tabularon los datos y con esta
informacion se hizo un analisis de los clientes actuales y potenciales, la competencia, la
mezcla de mercadeo, las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas que posee la
cooperativa, con el propdsito de identificar las estrategias a implementar para incrementar

el nimero de asociados y la demanda de sus servicios.



El Capitulo I11. Contiene lo méas importante de la investigacion, ya que en este se plantea
la propuesta de plan estratégico de mercadeo, a partir de la informacion obtenida de la

situacion actual.

En este Ultimo capitulo se detallan las estrategias ofensivas, defensivas, adaptativas y de
supervivencia, se describe la segmentacion de mercado y se realizan propuestas para cada
uno de los componentes de la mezcla de mercadeo destacando para el producto: estrategias
de marca, diferenciacion y servicios post venta, para el precio: la fijacién de nuevas tasas,
para la plaza: estrategias de cobertura local y comercio electrénico y para la promocién:
estrategias sobre capacitacion en ventas, publicidad en radio, redes sociales, redisefio de
la pagina web y banners dentro de la UES. Finalizando con el plan de implementacion en
el que se mencionan los recursos humanos, materiales y financieros necesarios para llevar

a cabo del plan estratégico propuesto.



CAPITULO |

GENERALIDADES SOBRE COOPERATIVISMO, LAS ASOCIACIONES
COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO Y MARCO TEORICO DE
REFERENCIA SOBRE PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO

A. GENERALIDADES DEL COOPERATIVISMO

1. HISTORIA

“Laidea y la practica de la cooperacion aplicadas a la solucién de problemas econémicos
aparecen en las primeras etapas de la civilizacién. Muy pronto los hombres se dan cuenta
-de la necesidad de unirse con el fin de obtener los bienes y servicios indispensables.
Desde los afos antes de Cristo se vienen construyendo obras literarias sobre este temay a
lo largo del tiempo hasta la época actual sus fundamentos han venido cobrando mayor

fuerza.

Como una de las referencias historicas del cooperativismo se puede mencionar la época
de la revolucién industrial ocurrida en Europa, especialmente en Gran Bretafia, en el siglo
que va desde 1750 a 1850. La revolucion industrial no fue solamente una revolucion
politica, fue principalmente una revolucion tecnolégica influida por la utilizacion de
algunos descubrimientos en la industria, entre ellos el vapor aplicado a toda clase de
maquinarias, la hiladora mecéanica que transforma la industria textil, entre otros. La
influencia de la revolucion industrial con sus caracteristicas de desorden sobre la clase
trabajadora, produjo algunas reacciones cuyas consecuencias todavia se pueden apreciar:
el sindicalismo, lograr leyes favorables para el trabajador y la que se puede denominar

cooperativa, entre otras.

Los trabajadores pensaron que, uniendo sus esfuerzos, podrian convertirse en sus propios
proveedores, originandose asi la idea de las cooperativas de consumo. Por otra parte, el

desempleo y las graves condiciones del trabajo cuando se conseguia, movieron a otros



grupos de trabajadores a organizarse en cooperativas de produccion y trabajo, que hoy se
denominan trabajo asociado.

El éxito de estas sociedades se baso en sus principios, entre los cuales se destacan:

v Un miembro, un voto

v' lgualdad de sexos entre los miembros

v" Solo las provisiones puras se deben vender, en peso y medida completos.

v" Asignacion de dividendo a los miembros garantizando distribucién de beneficios

Fue este el origen del cooperativismo de consumo en Gran Bretafia, cuyo desarrollo abarcé
después no solo a la Europa Continental sino al resto del mundo. El importante
crecimiento debe atribuirse no a la importancia del poder econdmico, sino al valor de las

ideas y a la fidelidad que estos iniciadores tuvieron para con esas ideas.

Mientras el cooperativismo de consumo se extendia por Gran Bretafia y pasaba a otros
paises del continente europeo como Alemania, Francia, Italia, entre otros, aparecian casi
simultaneamente nuevas formas de cooperacién en el campo econémico y social.
Aparecian en Alemania las cooperativas de crédito orientado hacia los campesinos y mas
tarde, las cooperativas para el aprovisionamiento de insumos y para la comercializacion
de los productos agricolas. Igualmente, en el mismo pais, se iniciaba el movimiento de los
Ilamados Bancos Populares, o sea, las cooperativas de Ahorro y Crédito, orientadas

principalmente para servir a los artesanos y pequefios industriales de las ciudades.

En Francia prosperaban las cooperativas de produccion y trabajo, en Suecia se
desarrollaba el cooperativismo de consumo tanto que dio lugar a la Federacion Sueca de
Cooperativas. En los demas paises de Europa Central y Occidental las ideas y practicas
cooperativas se extendieron rapidamente; por ejemplo, la primera cooperativa de
Checoslovaquia se fundé en 1845, surgieron cooperativas sanitarias en Yugoslavia,
agricolas y artesanas en Hungria, cooperativas de consumo en Polonia y las cooperativas

rusas, tanto agriculturales como las de consumidores.



En Bélgica y en Holanda el desarrollo del cooperativismo de consumo Yy otros servicios
en las ciudades corren parejas con el avance del cooperativismo rural. En Espafia, y
algunas de sus caracteristicas son igualmente aplicables en Portugal, el cooperativismo de
consumo, que aparece a fines del siglo pasado, tiene dos orientaciones: en el norte,
principalmente en Catalufia, se desarrollan las cooperativas de consumo; en el centro y

otras provincias el auge mayor corresponde a las cooperativas del campo.

En otros Continentes (Asia, Africa y Oceania), el cooperativismo ha logrado notable
grado de expansion. En paises que desde el punto de vista econémico han logrado altos
niveles de desarrollo como el Japon, Australia y Nueva Zelandia, los indices del
desenvolvimiento de la cooperacion son perfectamente comparables con los mejores del

continente europeo.

El cooperativismo llego a América del Norte durante los Gltimos afios del siglo X1X y los
primeros del pasado (1860 — 1937). Llegd a Canada la idea de las cooperativas de ahorro
y crédito, organizaciones que de pronto se extendieron también a los Estados Unidos y
alcanzan un desarrollo verdaderamente sorprendente. Otros inmigrantes europeos trajeron
a America del Norte las demas formas de cooperacion. Tanto en Canada como en los
Estados Unidos tomaron gran incremento las cooperativas agricolas y entre ellas, las de

mercadeo que se iniciaron en California.

Asi llegaron también las a instalarse las primeras cooperativas a Brasil, Argentina,
México, algunas fueron originadas por inmigrantes alemanes, suizos e italianos. Los
Gobiernos por su parte han mostrado mucho interés por el desarrollo cooperativo en
algunos casos con iniciativas de amplia vision, también organizaciones religiosas,
particularmente la iglesia cat6lica, han tenido influencia en la expansién cooperativa

dentro de los paises iberoamericanos.

Es asi como paulatinamente van apareciendo en el panorama cooperativo iberoamericano
asociaciones, federaciones, confederaciones y uniones cooperativas que sirven a las
entidades afiliadas en actividades econdmicas, empresariales y también en las de

promocion, educacion y representacion.



Aunque es cierto que algunas organizaciones cooperativas de paises iberoamericanos se
afiliaron desde hace muchos afios a la Alianza Cooperativa Internacional, la integracion a
nivel regional solo se inicié con firmeza en 1957 con la fundacién de la Confederacion
Cooperativa del Caribe y se consoliddé en 1963 constituida como Organizacién de

Cooperativas de América- OCA."!
2. ANTECEDENTES DEL COOPERATIVISMO EN EL SALVADOR
“En El Salvador se escucha, por primera vez, del cooperativismo en forma teérica, en una

catedra de ensefianza, en la Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales de la

Universidad Nacional.
1904: Se crea capitulo especial sobre sociedades cooperativas en el cddigo de comercio

1914: Se organiza la primera cooperativa, por un grupo de zapateros, en San Salvador en

la cuesta del Palo Verde
1917: Cooperativa de la Sociedad de obreros de EI Salvador
1935: Cooperativa de Paneleros de Cojutepeque

1940: Se impulsa la creacion de cooperativas de crédito en el campo, el impulso y
desarrollo fue bastante limitado, surgen dos tipos de cooperativas: cooperativas de
pequefios productores para hacerle frente a la crisis y cooperativas de grandes empresarios

para beneficiarse de las leyes.
1948: Cooperativa de pescadores de Acajutla

1950: La crisis mundial incide en los sectores populares, el Gobierno impulsa el desarrollo

de cooperativas a través del Ministerio de Trabajo seccidn de educacién

1952: Ministerio de Educacion crea Departamento Cooperativo Escolar

'Historia del Cooperativismo disponible en http://www.insafocoop.gob.sv/historia-del-

cooperativismo/
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1953: Cooperativa lechera de Oriente

1955: Cooperativa Ganadera de Sonsonate y Ganadera de Santa Ana

1955: La iglesia catdlica promueve la formacion de cooperativas

1955: La Compaiiia Salvadorefia del Café organiza la Cooperativa de Caficultores

1957: Ministerio de Agricultura y Ganaderia seccion de fomento de cooperativas

agropecuarias

1961: Se cred la Administracion de bienestar campesino, mas tarde Banco de Fomento

Agropecuario

1966: Como consecuencia del programa Credit Union National Association — Agency for
International Development (CUNA AID) se organiza la Federacion de Asociaciones
Cooperativas de Ahorro y Crédito FEDECACES, de R. L.

1968: Se crea la Fundacion Promotora de Cooperativas FUNPROCOOP

1969: La Asamblea Legislativa, promulgé el decreto No 560 que dio pie a crear el Instituto
Salvadorefio de Fomento Cooperativo (INSAFOCOOP) ese mismo dia se promulga la

primera Ley General de Asociaciones Cooperativas.

1971: A falta de presupuesto que permitiera su funcionamiento el INSAFOCOOP
comenzd a operar hasta el 1 de julio de 1971. La institucion ha crecido descentralizando
su trabajo en oficinas ubicadas en las distintas zonas del pais dando un servicio en todo lo

ancho y largo de El Salvador.

1980: Da inicio el Departamento de Asociaciones Agropecuarias del Ministerio de

Agricultura y Ganaderia
1986: El Gobierno publica la nueva Ley de Asociaciones Cooperativas

Afios 80 — 90: Fortalecimiento de las cooperativas de ahorro y crédito, se tenian politicas

de gestién poco favorables y diversificacion en la forma organizativa. Politicas de



Gobierno hacia las cooperativas es débil, entonces las cooperativas entran a un proceso de
autogestion. El cooperativismo en El Salvador es nuevo en relacion a otros paises y La

Alianza Cooperativa Internacional (ACI) reformula los principios cooperativos.

Las cooperativas contaban con el apoyo del Gobierno en turno, que aportaba capital
inicial, pero los empleados identificaban el capital cedido por el Gobierno, como
propiedad de ellos y no creyeron que estaban obligados, por esa razon, a resarcir las

cantidades que se les concedian en calidad de préstamo.

Asi bajo el surgimiento de secciones y departamentos en instituciones gubernamentales el
sector inicio su crecimiento hasta que el Estado decide centralizar este rol en una sola

Institucion que dirija y coordine la actividad cooperativa en el pais.

El Banco Central de Reserva trabaja con personas del Banco Mundial y Fondo Monetario
Internacional en la elaboracion de la ley de intermediarios financieros no Bancarios que

regira a las cooperativas de ahorro y crédito’?

3. ASPECTOS GENERALES DEL COOPERATIVISMO

Cooperativismo

“Cooperativismo es una forma organizada y sistematizada en donde grupos de personas
aplican Principios y Valores, para satisfacer sus necesidades Econdémicas, Sociales y

Culturales.

Es una forma de organizar empresas con fines econémicos y sociales, que desarrollan en
forma auténoma un grupo de personas naturales, que previamente han convenido
asociarse solidariamente, fijando sus propias normas conforme a la ley, con la finalidad

de generar empresa

2www.codua.net/files/HistoriaCooperativismo.ppt
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Asociacion Cooperativa

Una cooperativa es una Asociacion Autonoma de personas que se han unido
voluntariamente para hacer frente a sus necesidades y aspiraciones econémicas, sociales
y culturales comunes por medio de una empresa de propiedad conjunta y

democraticamente controlada.
Cooperativa de Trabajo Asociado

Es una empresa asociativa sin animo de lucro, que liga el trabajo de sus asociados y sus

aportes econdémicos para la produccion de bienes y ejecucion de obras.

Caracteristicas de las Cooperativas

Segun la Alianza Cooperativa Internacional las Cooperativas se caracterizan por:

1. Ser empresas asociativas y sin &nimo de lucro

2. Sus trabajadores y usuarios son simultaneamente aportantes y gestores de su empresa

3. Son creadas con el objeto de producir o distribuir conjunta y eficientemente bienes o

servicios para satisfacer las necesidades de sus asociados y de la comunidad en general
4. El ingreso de los asociados, asi como su retiro es voluntario.

5. El nimero de asociados es variable e ilimitado.

6. Funcionan de conformidad con el principio de la participacién democratica.

7. Realizan permanentemente actividades de educacion cooperativa.

8. Integran econdmica y socialmente el sector cooperativo.

9. Garantizan la igualdad de los derechos y obligaciones de los asociados sin

consideracién a sus aportes.

10. Establecen la irrepartibilidad de las reservas sociales



11. Tienen una duracién indefinida y un patrimonio variable e ilimitado.

12. Promueven la integracidn con otras organizaciones de caracter popular que tienen por

objetivo promover el desarrollo integral del ser humano.
Definicion de asociado

Se denomina asociado a una persona que de manera libre y voluntaria decide vincularse a
la cooperativa y asumir un compromiso como copropietario a través del pago de las

aportaciones y la participacién democratica en los destinos de la organizacion.
Las aportaciones

Las aportaciones son depositos mensuales obligatorios que cada asociado debe realizar.
Al estar al dia con sus aportaciones el asociado permite a la cooperativa mantener su
solidez y continuar brindando servicios de calidad y al asociado le permite participar en
todas las promociones y actividades que realiza la cooperativa. Las aportaciones de todos

los asociados constituyen el Capital Social de la Cooperativa.
Los excedentes

Son los que ha experimentado la cooperativa, que corresponde a cada asociado. A todos
los asociados les pertenece el mismo porcentaje, dependiendo de la cantidad de

aportaciones que posee, asi es la cantidad que recibe.”
De acuerdo a las definiciones anteriores, se puede decir que:

Cooperativismo es un mecanismo por medio del cual las personas buscan unir esfuerzos
para satisfacer necesidades que se tienen en comdn, se tienen valores, normas y principios
que respetar, todos tienen participacion tanto en el trabajo o esfuerzo realizado, asi como

también en los resultados obtenidos.

Asociacion cooperativa es la entidad que representa la union de las personas que se han

organizado de manera ordenada y estructurada para ejercer el cooperativismo.

Shttp://www.fedecaces.com/site/ identidad-cooperativa/



Esta entidad tiene como fundamento las aportaciones de los asociados que
sistematicamente administran sus recursos para producir y obtener beneficios que
controlan democréaticamente y son repartidos entre todos de manera proporcional, segln

sean las aportaciones de cada uno.

Asociado es la persona que decide formar parte de una asociacién cooperativa,
conociendo y asumiendo los derechos y obligaciones que esto conlleva. Con ello tiene que
cumplir con las aportaciones correspondientes para luego poder disfrutar de los beneficios

que sean resultado de las gestiones realizadas por la cooperativa.
Principios de las Asociaciones Cooperativas

a) “Libre adhesién y retiro voluntario;

b) Organizacion y control democratico;

c) Interés limitado al capital;

ch) Distribucion de los excedentes entre los asociados, en proporcion a las operaciones
que éstos realicen con las Asociaciones Cooperativas 0 a su participacion en el trabajo

comun;

d) Fomento de la educacion cooperativa;

e) Fomento de la integracién cooperativa.

Normas de las Asociaciones Cooperativas

a) Mantener institucionalmente estricta neutralidad religiosa, racial, y politica-partidista;

b) Reconocer la igualdad de derechos y obligaciones de todos los Asociados, sin

discriminacion alguna;

c¢) Reconocer a todos los Asociados el derecho a un voto por persona, sin tomar en cuenta

la cuantia de sus aportaciones en la Cooperativa.
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Este derecho se ejercera personalmente y solo podra ejercerse por medio de delegado en
los casos y con las limitaciones establecidas en esta ley.

Fines de las Asociaciones Cooperativas

a) Procurar mediante el esfuerzo propio y la ayuda mutua, el desarrollo y mejoramiento
social, econdmico y cultural de sus Asociados y de la comunidad, a través de la gestién

democrética en la produccién y distribucién de los bienes y servicios;
b) Representar y defender los intereses de sus Asociados;
c) Prestar, facilitar y gestionar servicios de asistencia técnica a sus Asociados;

ch) Fomentar el desarrollo y fortalecimiento del Movimiento Cooperativo a través de la

integracion econdmica y social de éste;

d) Contribuir con el INSAFOCOOP y demas organismo del Estado relacionados con el
movimiento cooperativo, en la formulacién de planes y politicas vinculadas en el

Cooperativismo;

e) Los demas que procuren el beneficio de las mismas y sus miembros.

Clases de Asociaciones Cooperativas

a) Cooperativas de produccion;

b) Cooperativas de vivienda;

c¢) Cooperativas de servicios.

Las Cooperativas de Produccion, podran ser entre otras de los siguientes tipos:
a) Produccion Agricola;

b) Produccion Pecuaria;

¢) Produccion Pesquera;
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ch) Produccion Agropecuaria;
d) Produccién Artesanal;
e) Produccion Industrial o Agro-Industrial.

Las Cooperativas de Vivienda son las que tienen por objeto procurar a sus asociados

viviendas mediante la ayuda mutua y esfuerzo propio.
Las Cooperativas de Servicios, podran ser entre otras de los siguientes tipos:
a) De Ahorro y Crédito;

b) De Transporte;

¢) De Consumo;

ch) De Profesionales;

d) De Seguros;

e) De Educacion;

f) De Aprovisionamiento;

g) De Comercializacion;

h) De Escolares y Juveniles.

Constitucién y liquidacién de las Cooperativas

Las Cooperativas se constituiran por medio de Asamblea General celebrada por todos los
interesados, con un numero minimo de asociados determinado segln la naturaleza de la

cooperativa, el cual, en ningun caso, podra ser menor de quince.

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.".
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El INSAFOCOOP no podra autorizar a la cooperativa cuya denominacion por igual o

semejante, pueda confundirse con la otra existente.

Las Asociaciones Cooperativas, podréan ser disueltas por acuerdo de la Asamblea General
de Asociados, convocada exclusivamente para este fin, con la asistencia de por lo menos
dos terceras partes de sus miembros. El acuerdo debera tomarse con el voto de los dos

tercios de los asociados presentes.

Acordada la disolucion conforme al articulo anterior, la Asamblea General antes
mencionada nombrara una comision liquidadora integrada por tres miembros de la cual
formara parte un representante del INSAFOCOOP, la que entrara en funciones dentro de

los quince dias siguientes a su nombramiento.
Requisitos para ser asociado

Para ser miembro de una Cooperativa, sera necesario ser mayor de 16 afios de edad y
cumplir con los requisitos determinados por el Reglamento de esta ley, y en cada caso por
los Estatutos de la Cooperativa a que se desea ingresar. Los mayores de 16 afios de edad
no necesitan la autorizacion de sus padres o sus representantes legales para ingresar como
asociados, intervenir en las operaciones sociales y abonar o percibir las cantidades que les
corresponda. Podran ser miembros de las Cooperativas las personas juridicas similares o

afines que no persigan fines de lucro.

Los derechos y obligaciones de los asociados seran establecidos por el Reglamento de esta

ley y por los Estatutos de la Cooperativa, segun los fines especificos que persiga.

La persona que adquiera la calidad de asociado, respondera conjuntamente con los demas
asociados, de las obligaciones contraidas por la Cooperativas antes de su ingreso a ella 'y
hasta el momento en que se cancele su inscripcion como asociado y su responsabilidad

sera limitada al valor de su participacion.”™

“Ley general de Asociaciones Cooperativas Decreto No. 62 de 20 de agosto de 1986, Publicado
en el Diario Oficial No. 7, Tomo No. 294, de 13 de enero de 1987



Diferencias entre asociacion cooperativa y sociedad cooperativa

Figura #1 Diferencias entre asociacion cooperativa y sociedad cooperativa

EN CUANTO A:

ASOCIACION COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO

SOCIEDAD COOPETIVA
DE AHORRO Y CREDITO

» AlalLey que se
rigen:

Se rigen por su ley especial
“Ley General de
Asociaciones
Cooperativas”.

Se rigen por el Cdédigo
de Comercio.

» Ala finalidad que
persiguean:

Las Asociaciones
Cooperativas no tienen
finalidad lucrativa, ni
mucho menos los

asociados, lo que persiguen
es que la asociacion les
preste bienes o servicios,
no obtener ventajas

Son Comerciantes
Sociales y por lo tanto
persiguen fines de lucro,
la de repartir entre sus
sacios los beneficios que
provengan de los
negocios a que  se
dediquen, vy por ello se

econdmicas para ellos. han unido, buscan
| obtener utilidades.
> M como se Se constituyen por medio  Se constituyen por

constituyen:

de Asamblea General de
Asociados Fundadores,
necesitando Unicamente
autorizacién del
“INSAFOCOOP™ para
celebrarla y levantandose
Acta de Constitucidén.

escritura publica.

» M como adquiere
su Personalidad
Juridica:

|~ A'sus miembros:

La adquiere mediante su
inscripcion en el Registro
Nacional de Cooperativas
de El Salvador que lleva el
“INSAFOCOOP”.

Si existen requisitos
legales: las personas
naturales tienen que
ser mayores de 18 anos, a
excepcion de las
cooperativas juveniles en
las que el limite minimo de
edad es de 12 afos y las
personas juridicas que
pueden ingresar no deben
perseguir finalidades
lucrativas.

La adqguiere mediante su

inscripcion en el
Departamento de
Documentos Mercantiles
del Registro de

| Comercio.

No existe conforme a
disposiciones legales,
requisito especial, puede

ser socio cualquier
persona natural o
juridica

= A su capital:

El asociado debe pagar por
lo menos el 20% de la
cantidad del capital que

El socio debe pagar por
lo menos el 5% de la
cantidad minima del

suscribe. capital.

= M suOrganizacion: Los administradores | La administracion
unicamente pueden ser los | podra estar a cargo
asociados, a través del | de uno o varios
Consejo de Administracidn | administradores o

Fuente: https://es.scribd.com/doc/20883643/Sociedades-y-Asociaciones-Cooperativas

el cual en ningun caso,
estard compuesto por un
ndmero menor de tres

directores, que pueden
ser 0 No socios
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4. RED DE COOPERATIVAS FEDECACES

“La Federacion de Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito de El Salvador
(FEDECACES), es un conjunto de cooperativas de ahorro y crédito afiliadas, quienes
aparte de ofrecer multiples servicios financieros, permanecen en red una con otra, por
medio del Sistema Red Activa; que permite hacer transacciones financieras con la cuenta
de ahorro de la cooperativa de la que es asociado en cualquier agencia de las cooperativas

de la Red FEDECACES, con actualizacién instantanea y seguridad.

Las Cooperativas de la Red FEDECACES surgieron hace mas de 50 afios para brindar a
la poblacion, servicios financieros accesibles, con sentido social y de pertenencia ya que,
al asociarse a una cooperativa de ahorro y crédito, la persona se vuelve duefio de ella 'y

participa de las decisiones y resultados econémicos.

En la Red de Cooperativas FEDECACES se tienen grandes beneficios para sus asociados
y usuarios con cuentas de ahorro, créditos accesibles, pago de servicios basicos, envio y
recepcion de remesas, ademas de seguros que se adaptan a las necesidades personales.

Actualmente la Red de Cooperativas FEDECACES cuenta con mas de 120 Agencias que
cuentan con todos los servicios de su portafolio en los 14 departamentos del pais y en

municipios que no cuentan con otra cobertura financiera.

FEDECACES busca constantemente el desarrollo integral de todas las asociaciones
cooperativas afiliadas y no afiliadas en balance econémico y de accidn social. Esto lo hace
por medio de las entidades que conforman la Corporacion FEDECACES

FEDECACES: Es la responsable centralizadamente de coordinar la Red de Cooperativas
proveyendo los servicios financieros, remesas familiares, asi como el enfoque de la auto

regulacion con adecuadas disciplinas financieras a asociaciones cooperativas miembros.”®

*http://www.fedecaces.com/site/nosotros/
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B. GENERALIDADES DE LA ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO,
CREDITO Y APROVISIONAMIENTO DE LOS MIEMBROS DE LA
COMUNIDAD Y CORPORACION DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (ACOPUS DE R.L.)

En su memoria de labores 2018, ACOPUS de R.L. menciona que el nimero de asociados
al finalizar el afio 2018 fue de 2156 aun a pesar de haber tenido 117 asociados que

renunciaron a la cooperativa en dicho afio.

Cuenta con 27 empleados repartidos en la casa matriz y en la sucursal dentro de la

Universidad de El Salvador.

Para asociarse solo se necesita ser empleado, graduado, egresado o estudiante de la
Universidad de El Salvador o recomendado por un asociado actual. Se debe presentar
copia de DUI y NIT, copia del recibo de agua o luz del lugar de residencia y copia de
boleta de pago o constancia de salario, completar solicitud de admision y cancelar la
cantidad de $25.00 los cuales son distribuidos asi: $12.00 para la apertura de la cuenta de

aportaciones, $3.00 para la apertura de cuenta de ahorros y $10.00 la cuota de ingreso.

1. ANTECEDENTES

“La Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Aprovisionamiento de los miembros de
la comunidad y corporacion de la Universidad de El Salvador de Responsabilidad
Limitada. Nacio el 14 de diciembre de 1977 a iniciativa de un grupo de trabajadores
universitarios. La cooperativa inicié operaciones en edificio de psicologia en la facultada
de Ciencias y Humanidades, de la Universidad de El Salvador. En el afio de 1998 la
cooperativa se traslada a un local dentro del centro de computo de la Universidad de El
Salvador. Posteriormente gracias a gestiones hechas por el Consejo de Administracion de
la época y de autoridades universitarias, el Consejo Superior Universitario autoriza que la

cooperativa pueda funcionar en el local que actualmente ocupa dentro de la universidad,;
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frente a los comedores centrales de la UES. El 01 de febrero del afio 2016 se apertura el
nuevo edificio de Oficinas Centrales de ACOPUS, ubicado en la 27 calle poniente, #1348
San Salvador. Con dicha apertura los asociados gozan de instalaciones dignas. ACOPUS
de R.L. es supervisada por INSAFOCOOP vy afiliada a FEDECACES desde 1989.

2. MISION

Ofrecer servicios de calidad a traves del esfuerzo propio y en concordancia con los
principios y valores del Cooperativismo que contribuyan a mejorar la calidad de vida de
sus asociados con un enfoque orientado al cliente y un personal capacitado y

comprometido con la filosofia Cooperativa.

3. VISION

Ser una Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito con la suficiente capacidad financiera
propia para mantenerse y crecer en el mercado, ofreciendo servicios financieros con la
mas alta calidad que contribuyan a un 6ptimo posicionamiento de mercado y generen la
rentabilidad necesaria para establecer bases sélidas orientadas a buscar una expansion y

fortalecimiento.

4. VALORES

v' Ayuda mutua

Capacidad para contribuir al desarrollo individual y colectivo, por medio de acciones

conjuntas y responsabilidades compartidas.

v" Equidad
La forma en que se trata a los miembros, el cual debe ser justo y objetivo y las ganancias

distribuidas de acuerdo a la participacion activa.
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v lgualdad

Reconocimiento de la calidad humana para la determinacion de los derechos vy

obligaciones, independientemente de los criterios de capacidad, necesidad y riqueza.

v" Solidaridad

Sentimiento que se refiere a la vocacién del ser humano, o valor por el interés colectivo,

identificacion con los problemas y preocupacion por el bienestar comun.

v" Transparencia

Informacion y actuacion confiable y objetiva a nivel de la cooperativa.

v Democracia

Participacion activa y consciente de los miembros en la toma de decisiones y

gobernabilidad de la cooperativa,

v" Honestidad

La préctica estricta de los valores y principios cooperativos.

v" Responsabilidad social

Identificacion y apoyo real a las soluciones de los problemas econémicos y de desarrollo

de la comunidad, subordinado el lucro al servicio.

v" ldentidad

Sistema de valores, principios que en la practica se asumen por las cooperativas que lo

hacen diferentes del resto de organizaciones empresariales.

5. DERECHOS Y DEBERES DE LOS ASOCIADOS DE ACOPUS DE R.L.

Los asociados tienen deberes que estan consignados en los Estatutos de la Cooperativa y
su cumplimiento posibilita a los mismos a disfrutar de todos los derechos, servicios y

beneficios establecidos por la Cooperativa para sus asociados.

Articulo 11: Son derechos de los asociados: (Estatutos ACOPUS de R.L.)
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Ejercer el sufragio Cooperativo, de tal forma que a cada asociado habil
corresponde un solo voto.

Participacion en la administracion, vigilancia y comités de la Cooperativa,
mediante el desempefio de cargos sociales.

Gozar de los beneficios y prerrogativas de la Cooperativa.

Beneficiarse de los programas educativos que realice la Cooperativa.

Retirarse voluntariamente de la Cooperativa.

Defenderse y apelar ante la asamblea general del acuerdo de exclusion

Gozar de los derechos indiscriminadamente.

Realizar con la Cooperativa todas las operaciones autorizadas por los estatutos.

Articulo 12: Son deberes de los asociados: (estatutos ACOPUS de R.L.)

1.

9.

Comportarse siempre con espiritu cooperativo, tanto en sus relaciones como
cooperativa como con los miembros de la misma.

Cumplir puntualmente compromisos econdmicos contraidos con la cooperativa.
Abstenerse de ejecutar acciones o hechos que afecten o puedan afectar la
estabilidad econdmica o financiera o el prestigio social de la cooperativa.
Cumplir con las disposiciones de la Legislacion Cooperativa, sus reglamentos,
estos Estatutos, acuerdos y resoluciones tomados por la Asamblea General y
organismos de direccion.

Responder conjuntamente con los demas asociados hasta el limite del valor de sus
aportaciones, por las obligaciones a cargo de la cooperativa.

Aportar mensualmente el valor de una aportacién como minimo.

Asistir con puntualidad a las asambleas generales y otros actos debidamente
convocados.

Abstenerse de promover asuntos politicos — partidistas, religiosos o raciales en el
seno de la cooperativa.

Ejercer los cargos para los cuales resulten electos o fueren nombrados.

10. Los demas que establezca la ley, sus reglamentos y sus estatutos.
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6. BENEFICIOS DE SER ASOCIADO DE ACOPUS DE R.L.

El asociado se convierte en co-propietario de la Cooperativa
Participacion en la toma de decisiones y en cargos directivos
Participacion en la distribucion de excedentes

Participacion en todas las promociones y sorteos de la Cooperativa

Atractivas tasas tanto en ahorros como en créditos

© o k~ w N oE

Participacion en eventos sociales y culturales (fiesta navidefia, fiesta infantil,
celebracion de cumplearieros, certamen de oratoria, celebracion del dia del padre
y de la madre, celebracion del dia de la mujer, etc.)

7. Ayuda econdmica por fallecimiento de un familiar y/o fallecimiento del asociado

7. SERVICIOS QUE OFRECE ACOPUS DE R.L.

v" Lineas de crédito

Las tasas de interés varian de acuerdo al monto, plazo y condiciones. Para poder acceder
a un crédito con la cooperativa se debe ser asociado

v Cuentas de ahorros
a. Cuentas de ahorro a la vista es un ahorro con libre disponibilidad y que permite
efectuar operaciones de depésito y retiro en cualquier momento durante las horas habiles

y cuando el asociado ahorrante lo desee (2.5% de interés anual)

b. Cuentas de ahorro infantil y juvenil es el ahorro que permite efectuar operaciones de
depdsito vy retiro, a través de una libreta de ahorro por un menor de 18 afios representado

por un asociado (2.5% de interés anual)

c. Cuentas de ahorro programado son un tipo de ahorro que permiten al usuario
acumular un monto predeterminado, por medio de depoésitos parciales de cantidades
minimas previamente definidas. Este tipo de cuentas ofrecen atractivas tasas de interés

(hasta 8% de interés anual)
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d. Depositos a plazo fondos recibidos de los ahorrantes, con la caracteristica que deben
mantenerse durante un periodo determinado, acordado previamente, en el certificado de

ahorro a plazo (hasta 8% de interés anual)

v Seguros de vida, dafios y deuda
Los seguros de vida cubren los riesgos que afectan la existencia, integridad corporal o
salud de un asegurado. Los seguros contra dafios a las pertenencias 0 seguros
patrimoniales son los que protegen el patrimonio de las personas en general por ejemplo
contra las responsabilidades en que puedan incurrir o en el caso de pérdidas econdmicas.

Las fianzas son una garantia judicial que cubre el fiel cumplimiento de los contratos.

v Remesas familiares FEDECACES

ACOPUS cuenta con servicio de remesas familiares, mas de 20 agentes a nivel mundial

v Red Activa

Es un servicio que permite realizar transacciones de depositos y retiros de cuentas de
ahorro, pagos de préstamos y seguros en cualquier parte del pais, a través de una extensa

red de cooperativas afiliadas a la Red de Cooperativas FEDECACES en todo el pais.
v Pagos de servicios de colecturia

Pensando en la comodidad de sus asociados y usuarios ACOPUS ofrece una amplia gama
de servicios para pagar muchos servicios como los siguientes: pagos de telefonia, servicios
béasicos, centros educativos, entidades Gubernamentales, funerarias, ventas por catalogos

y suscripciones, entre otros.”®

®http://acopus.com.sv/asociate/
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8. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Figura #2 Organigrama de la cooperativa

ORGANIGRAMA DE LA COOPERATIVA

Asamblea General
I
! !
Consejo de Administracion Junta de Vigilancia
ADMINISTRA l I_—_wé s
J 1
Gerencia Comités de apoyo

T I I l 1
I Operaciones | Créditos | Informatica | Mercadeo || Contabilidad | Oficialia de
Cumplimiento

PERSONAL OPERATIVO

Fuente: ACOPUS de R.L., mayo 2019

Los comités de apoyo son los siguientes:

Comité de crédito

T o

Comité de Educacién

Comité de Género

o o

Comité de Riesgos
Comité de Mora

@

f. Comité de Seguridad y Salud ocupacional

g. Comité de Prevencion contra el lavado de dinero
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C. MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL
1. MARCO LEGAL

El marco legal que rige a la Cooperativa ACOPUS de R.L. es el siguiente:
v Constitucion de la Republica de EI Salvador

“Art. 1.- El Salvador reconoce a la persona humana como el origen y el fin de la actividad
del Estado, que esta organizado para la consecucion de la justicia, de la seguridad juridica

y del bien comun.

Asi mismo reconoce como persona humana a todo ser humano desde el instante de la

concepcion.

En consecuencia, es obligacion del Estado asegurar a los habitantes de la Republica, el

goce de la libertad, la salud, la cultura, el bienestar econdmico y la justicia social.

Art. 114.- El Estado protegera y fomentara las asociaciones cooperativas, facilitando su

organizacion, expansion y financiamiento.”’

v Ley General de Asociaciones Cooperativas

“Art. 1.- Se autoriza la formacion de cooperativas como asociaciones de derecho privado
de interés social, las cuales gozaran de libertad en su organizacion y funcionamiento de

acuerdo con lo establecido en esta ley, la ley de creacion del INSAFOCOOP

Art. 33.- La Asamblea General de Asociados es la autoridad maxima de las Cooperativas,
celebrard las sesiones en su domicilio, sus acuerdos son de obligatoriedad para el Consejo
de Administracién, la Junta de Vigilancia y de todos los Asociados presentes, ausentes,
conformes o no, siempre que se hubieren tomado conforme a esta ley, su Reglamento o

los Estatutos.

"Constitucion de la Republica de El Salvador. Decreto Constituyente No. 38 de 15 de diciembre
de 1983, Publicado en el Diario Oficial No. 234, Tomo No. 281, de 16 de diciembre de 1983
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Art. 50.- Las Cooperativas, Federaciones y Confederaciones de Asociaciones

Cooperativas contaran con los recursos economicos-financieros siguientes:

Con las aportaciones y los intereses que la Asamblea General resuelva capitalizar;
Con los ahorros y depdsitos de los asociados y aspirantes;

Con los bienes muebles e inmuebles;

Con los derechos, patentes, marcas de fabrica u otros intangibles de su propiedad;
Con los préstamos o créditos recibidos;

Con las donaciones, herencias, legados, subsidios y otros recursos analogos que reciban

del Estado o de otras personas naturales o juridicas;
Con las reservas y fondos especiales;

Con todos aquellos ingresos provenientes de las operaciones no contempladas en el

presente articulo.”®
v Reglamento a la Ley general de Asociaciones Cooperativas

“Art. 56.- El capital social de la Cooperativa estara constituido por las aportaciones de los

asociados, los intereses y excedentes capitalizados.

Las aportaciones seran hechas en dinero, bienes muebles e inmuebles o derechos. No
podra tomarse como aportacién el trabajo personal realizado para la constitucion de la

Cooperativa.

Seréd requisito indispensable para ser admitido como asociado de una Cooperativa
suscribir y pagar por lo menos el valor de una aportacion en forma establecida por los

Estatutos y este Reglamento.

8Ley general de Asociaciones Cooperativas Decreto No. 62 de 20 de agosto de 1986, Publicado
en el Diario Oficial No. 7, Tomo No. 294, de 13 de enero de 1987
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Art. 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 obtencion de

otros recursos para la concesion de préstamos directa o indirectamente a sus asociados.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito podran recibir depdsitos 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 depositos de los

aspirantes a asociados.

Art. 103.- Las Cooperativas de Ahorro y Crédito podran crear toda la infra-estructura
necesaria para la realizacion de las operaciones y actividades que se encaminen a la

satisfaccion de las necesidades de sus Asociados.”?

La cooperativa Acopus de R.L. se apega a las disposiciones de la Ley General de
Asociaciones cooperativas y su reglamento ya que su constitucion, sus recursos

econdmicos y el manejo de las aportaciones, entre otros, se da como lo estipula la ley.
v’ Estatutos de ACOPUS de R.L.

“Art. 84.- El ejercicio econémico de la cooperativa sera del 1° de enero al 31 de diciembre
de cada afio. Al final del ejercicio se elaborara el balance general y los demas estados
financieros correspondientes, los cuales seran presentados a la Asamblea General

ordinaria, previo dictamen de la junta de vigilancia.

Art. 85.- El valor de las aportaciones mensuales serd de doce dolares de los Estados
Unidos de Norte América. Las aportaciones se haran constar en una libreta individual de

cuentas, que estara en poder de cada asociado o un medio electrénico.

Art. 86.- El capital social de la Cooperativa estara constituido por las aportaciones de los
asociados, los excedentes e intereses capitalizados. Las aportaciones seran hechas en

dinero, bienes muebles, inmuebles o derechos. No podran tomarse como aportacion el

Reglamento a la Ley general de Asociaciones Cooperativas. Dado en Casa Presidencial, San
Salvador el 20 de agosto de 1986
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trabajo personal realizado para la constitucion de la Cooperativa. EI INSAFOCOOP

fiscalizard y evaluaré las aportaciones que no se hagan en dinero.

Art. 88.- El asociado para mantener su calidad en la Cooperativa pagara de conformidad
a estos Estatutos el valor de las operaciones suscritas. Cuando el asociado adeude parte de
las aportaciones que haya suscrito, los intereses y excedentes que le correspondan por las
aportaciones y otras operaciones realizadas con la Cooperativa seran aplicados hasta

donde alcance a cubrir el saldo exigible.”*°

v Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones (AFP)

“Art. 1.- Créase el Sistema de Ahorro para Pensiones para los trabajadores del sector
privado, publico y municipal, que en adelante se denominara el Sistema, el cual estard
sujeto a la regulacién, coordinacion y control del Estado, de conformidad a las

disposiciones de esta Ley.

Art. 6.- Para los efectos de esta Ley, se entenderd por empleador tanto al patrono del

sector privado como de las instituciones del Gobierno Central, Instituciones

Descentralizadas no empresariales, municipalidades e instituciones del sector publico con

regimenes presupuestarios especiales.

Se consideraran trabajadores dependientes, los que tengan una relacion de subordinacion
laboral tanto en el sector privado como en el sector publico y municipal.

Cada vez que en esta Ley se haga referencia a los trabajadores independientes, se
comprenderd a los salvadorefios domiciliados que no se encuentren en relacion de

subordinacion laboral y a todos los salvadorefios no residentes.

Art. 7.- La afiliacion al Sistema sera obligatoria cuando una persona ingrese a un trabajo

en relacion de subordinacién laboral.

10Estatutos de ACOPUS de R.L. reforma inscrita bajo el niamero 7, folios 100 frente a folios 102
frente del libro Cuadragésimo segundo de Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito que
lleva INSAFOCOOP el 26 de febrero de 2015
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La persona debera elegir una Institucion Administradora y firmar el contrato de afiliacion

respectivo.

Todo empleador estard obligado a respetar la eleccion de la Institucion Administradora
hecha por el trabajador. En caso contrario, dicho empleador quedara sometido a las

responsabilidades de caracter civil y administrativas derivadas de ello.

Si transcurridos treinta dias a partir del inicio de la relacion laboral el trabajador no hubiese
elegido la Institucion Administradora, su empleador estara obligado a afiliarlo en la que

se encuentre adscrito el mayor nimero de sus trabajadores.

Toda persona sin relacién de subordinacion laboral quedara afiliada al Sistema, con la

suscripcion del contrato de afiliacion en una Institucion Administradora.”*!

La cooperativa ACOPUS de R.L. cumple con lo dispuesto en la Ley del sistema de ahorro
para pensiones, ya que requiere que todos sus trabajadores estén afiliados de manera
obligatoria a dicho sistema. Ademas de lo anterior se respeta la eleccion de la Institucion

administradora hecha por el trabajador.
v" Ley del Instituto Salvadorefio del Seguro Social (ISSS)

“Art. 1- De acuerdo al Art. 186 de la Constitucion se establece el Seguro Social
obligatorio como una institucion de Derecho Publico, que realizara los fines de Seguridad

Social que esta Ley determina.

Art. 2- El Seguro Social cubrird en forma gradual los riesgos a que estan expuestos los

trabajadores por causa de:
a) Enfermedad, accidente comun;
b) Accidente de Trabajo, enfermedad profesional,

¢) Maternidad;

1| ey del Sistema de Ahorro para Pensiones. Decreto Legislativo No. 927 de 20 de diciembre de
1996 Diario Oficial 243 Tomo 333, de 23 de diciembre de 1996
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d) Invalidez;

e) Vejez;

f) Muerte; y

g) Cesantia involuntaria

Asi mismo tendra derecho a prestaciones por las causales a) y c) los beneficiarios de una
pensién, y los familiares de los asegurados y de los pensionados que dependan
econdmicamente de éstos, en la oportunidad, forma y condiciones que establezcan los

Reglamentos.

Art. 3.- El régimen del Seguro Social obligatorio se aplicara originalmente a todos los
trabajadores que dependan de un patrono sea cual fuere el tipo de relacién laboral que los

vincule y la forma que los haya establecido la remuneracion.

Podra ampliarse oportunamente a favor de las clases de trabajadores que no dependan de
un patrono. Podra exceptuarse Unicamente la aplicacion obligatoria del régimen del
Seguro, a los trabajadores que obtengan un ingreso superior a una suma que determinaran

los reglamentos respectivos.

Sin embargo, sera por medio de los reglamentos a que se refiere esta ley, que se
determinard, en cada oportunidad la época en que las diferentes clases de trabajadores se

iran incorporando al régimen del Seguro. 2

La cooperativa Acopus cumple la Ley del Seguro Social, ya que inscribe a todos sus
colaboradores en el ISSS para que tengan cobertura por todos los riesgos de enfermedades

a los que estan expuestos

12Ley del Seguro Social, Decreto Legislativo No. 1263, de 3 de diciembre de 1953, publicada en
el Diario Oficial 226, Tomo 161 de 11 de diciembre de 1953
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v Cédigo de Trabajo

“Art. 1.- El presente Codigo tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre
patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en principios
que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores, especialmente

en los establecidos en la Seccidn Segunda Capitulo Il del Titulo 11 de la Constitucion.
Art. 2.- Las disposiciones de este Codigo regulan:
a) Las relaciones de trabajo entre los patronos y trabajadores privados; y

b) Las relaciones de trabajo entre el Estado, los Municipios, las Instituciones Oficiales
Auténomas y Semiauténomas y sus trabajadores.

No se aplica este Codigo cuando la relacion que une al Estado, Municipios e Instituciones
Oficiales Autonomas o Semiautonomas con sus servidores, fuere de caracter publico y
tuviere su origen en un acto administrativo como el nombramiento de un empleo que
aparezca especificamente determinado en la Ley de Salarios con cargo al Fondo General
y Fondos Especiales de dichas instituciones o en los presupuestos municipales; o que la

relacién emane de un contrato para la prestacién de servicios profesionales o técnicos.

Para los efectos del presente Cddigo, el Instituto Salvadorefio del Seguro Social se

considera como Institucion Oficial Autbnoma.

Los trabajadores de las Instituciones Oficiales Autonomas tienen el derecho de asociarse
libremente para la defensa de sus respectivos intereses, formando asociaciones
profesionales o sindicatos y de celebrar contratos colectivos, de conformidad a las

disposiciones de este Codigo.”

El cbédigo de trabajo armoniza las relaciones entre la cooperativa Acopus Yy Sus

trabajadores, ademas de establecer derechos y deberes de ambas partes

13cédigo de Trabajo, Decreto Legislativo No. 15, de 23 de junio de 1972 Diario Oficial No. 142
Tomo 236, Publicacion de 31 de julio de 1972
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v Cédigo Tributario

“Art. 120-A.- Los Bancos, las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito, los
Intermediarios Financieros no Bancarios, y cualquier otra entidad financiera, publica o
privada, deberd exigir a sus clientes o usuarios obligados a llevar contabilidad, para
sustentar la concesion u otorgamiento de préstamos, créditos o financiamientos, por
montos solicitados iguales o superiores a cuarenta mil dolares, el Balance General y
Estado de resultados, los cuales deberan ser auditados cuando lo requiera la ley,
correspondientes al ejercicio o periodo impositivo anterior a la solicitud de concesion de
cualquiera de los financiamientos antes enunciados. Cuando los solicitantes de los
préstamos, créditos o financiamientos a que alude este Articulo no se encuentren
obligados a llevar contabilidad, las instituciones y entidades financieras y crediticias
referidas deberan exigir la presentacién del Estado de Ingresos y Gastos, correspondiente

al ejercicio o periodo impositivo anterior a la solicitud de concesion de financiamientos.
Obligacién de informar sobre datos de los estados financieros

Art. 120-B.- Los Bancos, las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito, los
Intermediarios Financieros no Bancarios, y cualquier otra entidad financiera, pablica o
privada, deberan presentar informe a la Administracion Tributaria por medios electronicos
con los requisitos y especificaciones técnicas que disponga por medio de formulario que
ésta establezca, en el mes de febrero de cada afio, sobre los valores de ingresos, costos y
gastos, que se consignen en el Estado de Resultados o el Estado de Ingresos y Gastos,
segun el caso, que hayan sido proporcionados por sus clientes o0 usuarios para sustentar la
concesion o el otorgamiento de préstamos, créditos o financiamiento a que se refiere el

Articulo anterior.

Informacion del Centro Nacional de Registro y Municipalidades.”*

14Cc’)digo Tributario, Decreto Legislativo No. 230, de 14 de diciembre de 2000, Publicado en el
Diario Oficial No. 241 Tomo 349, Publicacion de 22 de diciembre de 2000
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Acopus de R.L. exige a sus asociados y usuarios la documentacion que estipula el
Cadigo tributario en el caso que el cliente este obligado a llevar contabilidad para

concesién u otorgamiento de préstamos
Ley Contra el Lavado de Dinero y de Activos

“Art. 1.- La presente Ley tiene como objeto prevenir, detectar, sancionar y erradicar el

delito de lavado de dinero y de activos, asi como su encubrimiento.

Art. 2.- La presente Ley sera aplicable a toda 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 determine.
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 institucién, 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 o 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 prestamos;
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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;
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; v,

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 Délares de los Estados Unidos de América, conforme lo establece el Articulo 9
de la presente Ley.
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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.”®

Acopus de R.L. aplica todos los controles y medidas que estipula la Ley contra el lavado
de dinero y de activos para que no se materialice el delito dentro de la cooperativa,

reportando las diligencias u operaciones sospechosas.

2. MARCO INSTITUCIONAL

Cuadro #1 Leyes e instituciones

Leyes Instituciones

Constitucion de la Republica de El Salvador Corte Suprema de Justicia, a través de la Sala de
lo Constitucional

Ley general de Asociaciones Cooperativas INSAFOCOOP

Reglamento a la Ley general de Asociaciones INSAFOCOOP

Cooperativas

Estatutos de ACOPUS de R.L. Asociacion Cooperativa ACOPUS de R.L.
Ley del sistema de ahorro para pensiones Superintendencia del Sistema Financiero

Ley del Seguro Social Seguro Social

Codigo de Trabajo Ministerio de Trabajo y Prevision social
Cdbdigo Tributario Ministerio de Hacienda de El Salvador

Ley Contra el Lavado de Dinero y de Activos Superintendencia del Sistema Financiero de El

Salvador y la Fiscalia General de la Republica

15Ley Contra el Lavado de Dinero y de Activos, Decreto Legislativo No. 498, de 2 de diciembre de
1998, publicado en el Diario Oficial No. 240, Tomo 341, Publicacion de 23 de diciembre de 1998
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D. GENERALIDADES DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO

1. DEFINICION DE PLAN, ESTRATEGIA Y CRITERIOS PARA UNA
ESTRATEGIA EFICAZ

1.1 EL PLAN
“Diversos autores coinciden en definir al plan como una toma anticipada de decisiones
destinada a reducir la incertidumbre y las sorpresas, y a guiar a la accién hacia una

situacion deseada, mediante una instrumentacion reflexiva de medios.

Planificar es intentar modificar a partir de la voluntad humana el curso de los

acontecimientos” Uriel Leiferman (1996)

Planificar significa prefijar la sucesion temporal de los objetivos y de las medidas aptas
para su consecucion, o sea, determinar prioridades, es tarea de estructuracion de la accion,

y como tal, a cargo de expertos llamados planificadores”. Agustin Morello (1966)

La planeacion provee un enfoque racional para lograr objetivos preseleccionados (...),
permite salvar la brecha que nos separa del sitio al que queremos ir. La planeacion es un
proceso que requiere un esfuerzo intelectual, requiere determinar conscientemente los
cursos de accion a seguir y basar las decisiones en propdsitos, conocimientos y

estimaciones bien definidos”. Harold Koontz y Heinz Weihrich. (1995)16
De acuerdo a las definiciones anteriores, se puede decir que:

El plan es la materializacion de las ideas que se tienen para, paso a paso, alcanzar o lograr
los objetivos propuestos, estos se emplean tanto a nivel personal como a nivel empresarial.
El plan es el disefio del camino a seguir, el cual contiene acciones a realizar, decisiones a
tomar, recursos que se gestionaran, limitantes que se pueden presentar, etc. Todo ello se

plantea a corto, mediano y largo plazo

Alfredo Ossorio, Planeamiento Estratégico 5° edicion, editorial INAP agosto de 2003, pag. 16
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1.2 LAESTRATEGIA
“Es la determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa y la adopcion

de los recursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para su cumplimiento.”*’

“La estrategia se define como un estilo y un método de pensamiento referido a la accion,
de carécter consciente, adaptativo y condicional. Este tipo de razonamiento se caracteriza
por la reflexion y ponderacion de las fuerzas puestas en juego en un escenario
determinado, el célculo y la prevision (por medio de hipétesis) del comportamiento del
“otro” frente al propio, la seleccion de los medios idoneos y la combinacion sincronizada

y convergente de los dispositivos que permitan alcanzar los resultados esperados.”*®

“Durante muchos afios, los ejecutivos experimentados, que asisten a programas de gestion,
debian responder a la pregunta: “;qué se entiende por estrategia?”’ Sus respuestas siempre

son muy variadas, entre ellas:

1. Saber adonde va uno y como va a llegar alli.

2. Establecer un conjunto de objetivos claros y movilizar recursos para lograrlos.
3. Pensar a largo plazo en lugar de a corto plazo.

4. Descubrir como lograr un mejor efecto que los competidores en el mercado.
5. Disefiar y seleccionar un curso de accion.

Estas definiciones tienen varios aspectos en comun, pero individualmente podrian
conducir a diferentes cursos de accién. Por ejemplo, la definicidn 2 centra su atencion en
los objetivos, pero no distingue entre el corto y el largo plazo como lo hace la definicion
3; la 4 es la unica que se ocupa explicitamente de los mercados y la 5 es la Unica que tiene

en cuenta una eleccién.”t®

17 Alexis Serrano, Administracion I 'y Il 1° edicién San Salvador, El Salvador, 2000
BAlfredo Ossorio, Planeamiento Estratégico 5° edicion, editorial INAP agosto de 2003, pag. 21
19 Alex Scott, Planificacion Estratégica 1° edicion en Gran Bretafia, 1991, pag. 1/7
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De acuerdo a las definiciones anteriores, se puede decir que:

La estrategia como muchos otros términos usados en el mundo empresarial, tienen su
origen en el &mbito militar y es que en las guerras se busca destruir al enemigo pero en el
mundo empresarial no necesariamente se busca destruir a los competidores ya que siempre
existe laamenaza que surjan nuevos, sino mas bien se busca vencer ganando en el mercado
la preferencia de la mayor cantidad de clientes que consuman los productos y servicios
propios y que esto posteriormente se traduzca en las utilidades o beneficios que le permita
a las Organizaciones seguir en el desarrollo de sus operaciones. La estrategia le da todos
los miembros de una entidad un marco de referencia de lo que se quiere lograr y como se

quieren alcanzar tales logros.

1.3 CRITERIOS PARA UNA ESTRATEGIA EFICAZ
“Para definir una estrategia que permita el éxito empresarial es conveniente tener en

cuenta algunos aspectos:
1. Debe tener un horizonte temporal relativamente amplio

2. Debe marcar unos objetivos claros y decisivos, que supongan un salto cualitativo de la

empresa, pero también determinar los medios para alcanzarlos

3. Debe ser consistente, de manera que las metas y politicas que defina vayan en la misma

direccion sin presentar incongruencias

4. Debe suponer una concentracion de esfuerzos. Una estrategia eficaz, por lo general,
suele requerir concentrar la actividad, esfuerzo o atencion en un nimero bastante reducido

de fines. Lo que disminuye implicitamente, los recursos disponibles para otras actividades.

5. Debe ser flexible. El entorno es muy cambiante y la estrategia debera poder adaptarse

a dichos cambios sin aferrarse a enfoques sobrepasados por la realidad.

6. Debe ser factible con la situacion y capacidades de la empresa, sin agotar los recursos

disponibles ni generar problemas de dificil solucion
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7. Debe basarse en un liderazgo coordinado y comprometido. Una estrategia engloba un
amplio espectro de actividades y requiere que todos los niveles de una organizacion actlien

reforzando su puesta en marcha.

8. Y por supuesto, debe facilitar la creacion o mantenimiento de la superioridad

competitiva de la empresa.”?°

1.4 ELEMENTOS DE UN PLAN ESTRATEGICO
“De una manera sintetizada se presenta a continuacion los elementos caracteristicos de un

plan estratégico:

1. Mision.

Proposito o razén que justifica la existencia de la empresa.

2. Vision

Es la imagen deseada de la empresa, una apreciacion ideal de lo que desea para el futuro.
3. Analisis situacional

Muestra cémo se encuentra la empresa y el entorno que rodea a la misma.

4. Objetivos

Manifiestan las lineas de actuacion de la empresa proponiendo avances realistas.
5. Estrategias

Constituyen las principales actuaciones orientadas a conseguir los objetivos.

6. Acciones

Son tareas que deben conducir al logro de las estrategias. Su ejecucion es la clave del éxito

del plan.”?!

2Fernandez Lorenzo Alfredo, Conceptos de Estrategia Empresarial enero 2012, pag. 3
21 Stanton, William; Etzel, Michael; Walker, Bruce; Fundamentos de Marketing. McGraw Hill, 14°
edicion, pag. 185
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Ademés de lo anterior, se deben consideran elementos importantes cuando se esta

realizando un plan estratégico, tales como:
Procedimientos

Establece los pasos a seguir para la ejecucion del plan, se designan los responsables, los

tiempos, los costos, los seguimientos, las contingencias y demas detalles necesarios.
Tiempos

Los planes disefiados para un afio, son denominados planes operativos, cuando el plan esta
realizado para un periodo de uno a tres afios, se le denomina plan tactico y cuando un plan

se crea pensando a largo plazo, normalmente es para el periodo de cinco a diez afos.
Costos

Se deben dejar estipuladas todas las cuentas contables que se veran afectadas con la
ejecucion del plan estratégico y los flujos de efectivo previstos que serdn puestos a

disposicion para llevar a cabo todas las actividades

2. HERRAMIENTAS PARA REALIZAR DIAGNOSTICO DE LA ESTRATEGIA

Uno de los aspectos esenciales para desarrollar una adecuada estrategia, es conocer cual
es el estado actual de la organizacion. Para ello se tienen diferentes herramientas para
realizar diagndsticos, entre otras estan: el analisis FODA, el analisis PEST, y el analisis
de “Las cinco fuerzas competitivas” de Porter, por lo que se amplian sus conceptos a

continuacion:

2.1 ANALISIS FODA

“El analisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica, disefiada para realizar
un andlisis interno (Fortalezas y Debilidades) y externo (Oportunidades y Amenazas) en
la empresa. Desde este punto de vista la palabra FODA es una sigla creada a partir de cada

letra inicial de los términos mencionados anteriormente.
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Fortalezas

Los atributos o destrezas que una industria 0 empresa contiene para alcanzar los objetivos.

Algunos ejemplos de fortalezas son:

ASERNEE N NERN

Recursos humanos motivados y contentos
Excelente calidad de los productos
Abundantes recursos financieros

Magquinaria y tecnologia de ultima generacién

Proceso productivo y administrativo eficiente, entre otros.

Oportunidades

Las condiciones externas, lo que esta a la vista por todos o la popularidad y competitividad

que tenga la industria u organizacion utiles para alcanzar el objetivo. Algunos ejemplos

de oportunidades son:

NN

Necesidad del producto o servicio

Acuerdos comerciales del pais con otros paises o regiones

Poca o nula competencia en el sector o subsector

Surgimientos de nuevas tecnologias o nuevos procesos productivos

Cambios en la cultura o estilo de los clientes.

Debilidades

Lo que es perjudicial o factores desfavorables para la ejecucion del objetivo. Algunos

ejemplos de debilidades son:

v

v
v
v
v

Equipos de oficina dafados, deficientes y desactualizados
Recurso humano desmotivado o incapaz

Administracion que se resiste al cambio

Costos fijos y variables mayores en relacion a las deméas empresas

Falta de conocimiento de procesos adecuados
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Amenazas

Lo perjudicial, lo que amenaza la supervivencia de la industria 0 empresa que se
encuentran externamente, las cuales, pudieran convertirse en oportunidades, para alcanzar

el objetivo. Algunos ejemplos de amenazas son:

v" Fuerte competencia

v' Entrada de uno o varios competidores fuertes al sector o subsector
v Implementacion de nuevos impuestos de parte del Estado

v 9522

Aumento de precios en una materia prima o material indispensable

2.2 ANALISIS PEST

“El andlisis PEST - abreviatura de factores Politicos, Econdmicos, Sociales y
Tecnoldgicos — pone el foco en todos aquellos elementos que conforman el entorno en el
cual se desenvuelven las organizaciones. Estudia aquellos factores que no dependen

totalmente de la empresa, sino que dependen del contexto social en el que viven.

1. Politicos—legales. Son aquellos factores de tipo gubernamental que afectan
al desempefio de las empresas. Los méas conocidos son la politica fiscal, las restricciones
al comercio y la industria y los aranceles. También engloba a otros como los sistemas de
gobierno, las situaciones de guerra y los tratados internacionales vigentes.

2. Econdmicos. Tasas de cambio, tasas de interés, inflacién, niveles de importacion, etc.,
son los méas conocidos dentro de esta categoria. Por lo general, los factores

econdmicos suelen derivarse de los factores politicos.

3. Socio—culturales. Aquellos factores que guardan estrecha relacion con las
caracteristicas basicas, las preferencias, los gustos y los habitos de consumo de la
sociedad: edad, renta total disponible, tasa de crecimiento de la sociedad, educacion, nivel

de vida, habitos, etc.

22 https://www.analisisfoda.com/
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4. Ambientales. El analisis PEST también incluye factores tan importantes hoy en dia
como son el cambio climatico, las variaciones de las temperaturas, la conciencia (o falta

de ella) sobre la contaminacion ambiental, etc.”?

2.3 ANALISIS DE “LAS CINCO FUERZAS COMPETITIVAS” DE PORTER

“Las 5 fuerzas de Porter son esencialmente un gran concepto de los negocios por medio
del cual se pueden maximizar los recursos y superar a la competencia, cualquiera que sea
el giro de laempresa. Segun Porter, si no se cuenta con un plan perfectamente elaborado,

no se puede sobrevivir en el mundo de los negocios de ninguna forma.

Lo que hace que el desarrollo de una estrategia competente no solamente sea un
mecanismo de supervivencia, sino que ademas también te da acceso a un puesto

importante dentro de una empresa y acercarte a conseguir todo lo que sofiaste.
Las cinco fuerzas de Porter son:

v' La posibilidad de amenaza ante nuevos competidores

v El poder de la negociacién de los diferentes proveedores

v’ Tener la capacidad para negociar con los compradores asiduos y de las personas que
lo van a consumir una sola vez

v" Amenaza de ingresos por productos secundarios

v Larivalidad entre competidores

Amenaza de la entrada de los nuevos competidores. Es una de las fuerzas mas famosas
y que se usa en la industria para detectar empresas con las mismas caracteristicas

econdmicas o con productos similares en el mercado.

Este tipo de amenazas puedes depender de las barreras de entrada. Hay 6 tipos de barreras
diferentes: la economia de escalas, la diferenciacion, el requerimiento de capital, el acceso

a canales de distribucién o las ventajas de los costos independientes.

Zhttps://retos-directivos.eae.es/el-analisis-pest-una-herramienta-para-planificar-tu-estrategia/
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Poder de negociacion de los proveedores. Proporciona a los proveedores de la empresa,

las herramientas necesarias para poder alcanzar un objetivo.

Poder de negociacién de los compradores. En este punto se tienen problemas cuando
los clientes cuentan con un producto que tiene varios sustitutos en el mercado o que puede
Ilegar a tener un costo mas alto que otros productos si tu producto llega a tener un costo
mas alto que otros similares en el mercado. Si los compradores estan bien organizados,
esto hace que sus exigencias sean cada vez mas altas y que exijan incluso una reduccion

de precios notable.

Amenaza en tus ingresos por productos sustitutos. En este punto, una empresa
comienza a tener serios problemas cuando los sustitutos de los productos comienzan a ser
reales, eficaces y mas baratos que el que vende la empresa inicial. Esto hace que dicha

empresa tenga que bajar su precio, lo que lleva una reduccién de ingresos en la empresa.

Rivalidad entre competidores. En este punto se puede competir directamente con otras

empresas de la industria que te dan el mismo producto.”?*

3. GENERALIDADES DE MERCADEO

3.1 DEFINICION

“El mercadeo consiste en identificar y satisfacer las necesidades de las personas y de la
sociedad. Una de las definiciones mas cortas de mercadeo dice que, consiste en satisfacer
necesidades de forma rentable.

La American Marketing Association (Asociacion Americana de Marketing) ofrece la
siguiente definicion formal: Mercadeo es una funcidn organizacional y un conjunto de
procesos para generar, comunicar y entregar valor a los consumidores, asi como para
administrar las relaciones con estos Gltimos, de modo que la organizacion y sus accionistas

obtengan un beneficio.”®
24https://retos-directivos.eae.es/el-analisis-pest-una-herramienta-para-planificar-tu-estrategia/

2 Kotler, Philip y Keller, Kevin Lane, Direccion de Marketing 12° edicion, afio 2006 por Pearson

Educacién de México, pag. 5
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Ademas de la definicion anterior, se puede decir que:

El mercadeo es una disciplina que estudia el mercado para conocer las necesidades de los
consumidores, busca atraerlos, captarlos, retenerlos y fidelizarlos para que estos generen
beneficios a la empresa.

El mercadeo engloba una serie de acciones cuyo objetivo es generar valor y vas mas alla
de la simple venta de un bien o servicio, ya que esta presente en aspectos como la
produccion, comercializacién y post venta de los productos y servicios.

3.2 ELEMENTOS DE MERCADEO
1. Producto o servicio

“Es el elemento que sera intercambiado por los actores econdmicos. Un proveedor ofrece

el bien o servicio a un consumidor, con la intencién de satisfacer una necesidad.

2. Vendedor

Un vendedor es quien identifica una necesidad en los consumidores y trata de satisfacer

dicha necesidad a través de la prestacion de un bien o un servicio.

3. Comprador

El comprador es la persona que paga para adquirir un producto o servicio. Es aquel que

tiene una necesidad que cubrir y busca hacerlo a través del mercado.

4. Precio

El precio es la cantidad monetaria que el comprador debera pagar al vendedor para obtener
el producto o servicio que desea.

Si bien el dinero es la principal forma de pago en la actualidad, hay ocasiones en las que

se utiliza el intercambio de un bien por otro.
5. Oferta

En economia, la oferta es la cantidad de bienes que los productores estan dispuestos a

vender bajo ciertas condiciones de mercado
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Es decir, si se eleva el valor de un producto, este por consecuencia se producird en mayor
cantidad. Por otro lado, si en un mercado estable baja el precio de un producto o servicio

este sera menos ofertado.

6. Demanda

A diferencia de la oferta, la demanda funciona desde la perspectiva del consumidor, no

del productor.

La demanda es la cantidad de productos que los consumidores estan dispuestos a comprar
basados en su precio.

La ley de la demanda establece que, si un producto es mas barato, este serd mas
demandado; un producto més caro encontrara un menor nimero de consumidores. En un

supermercado, por ejemplo, las manzanas mas compradas serian las de menor precio.”?®

3.3 MEZCLA DE MERCADOTECNIA: LAS 4 P's DEL MARKETING
Producto

“El Producto sirve para que tu equipo entienda y defina cudles atributos y
caracteristicas tiene lo que se esta ofreciendo. Para facilitarte saber informacion sobre

tu producto, responde a las siguientes preguntas:

v ¢Cuales son las necesidades y/o deseos que tu producto/servicio debe satisfacer de la

clientela?
v’ ¢Cuales son las funciones que debe desarrollar para darles lo que necesitan?
v ¢Como, cuando y donde lo usard el cliente?
v' ¢ Colmo es fisicamente?
v ;Qué nombre tiene?
v' ¢Cual es la marca?

v' ¢Como se diferencia de otros productos y servicios ya existentes en el mercado

26 https://www.lifeder.com/elementos-mercado/
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Precio

Este pilar indicara el futuro de tu empresa, ya que es a partir de la circulacion del dinero

que sera posible pagar funcionarios, proveedores, realizar inversiones y sacar tu merecido

lucro.

Algunas preguntas deben ser respondidas:

v ¢Cudl es el valor de tu producto o servicio para el comprador?

v' ¢Cuales son el rango de precio para los productos y servicios en cada area de
distribucion?

v ¢Cual es el comportamiento del cliente en relacion al precio?

v ¢ Cuanto esta dispuesto a pagar por lo que ofreces? ;Cual es el limite de precio?

v ¢Existe la necesidad de crear acciones de precio especificas para segmentos de publico
(personas juridicas, clientes fieles)?

v' ¢Como se compara tu precio con el de la competencia?

Plaza

La cuestion es que este es el responsable, especificamente, por como el cliente llega hasta

ti, a tus productos y servicios.

Las preguntas para que definas de la mejor forma posible la plaza, son:

v

v

¢Dbnde suele tu publico buscar tus productos y servicios?

En el caso de los establecimientos fisicos (punto de venta), ¢cuales son los tipos

especificos?
Mercado meta
Procesos de elaboracién

Personal requerido para la atencion en el establecimiento



45

v Enel caso de los establecimientos virtuales y online, ¢ cuales catalogos, redes sociales?

v’ ¢Como tu empresa puede ingresar a los mejores y mas efectivos canales de

distribuciéon?

Promocion

En realidad, la promocidn tiene el sentido de promover tu marca y soluciones, hacer que

el mensaje de marketing de tu marca llegue a los oidos correctos.

Transformar tu empresa, de mera desconocida, en posible solucion a las necesidades y

deseos de un cliente.

v' ¢Cuando y donde puedes transmitir, de forma efectiva, tus mensajes de marketing

acerca de tu negocio a tu publico objetivo?

v ¢(Cudles son los mejores canales (TV, radio, internet, impresos) y acciones de

relaciones publicas para presentar tus soluciones a tus posibles clientes?

v ¢Tu mercado es estacional (huevos de pascua, arboles de navidad)? ¢Cuadl, entonces,
debe ser el calendario para aprovechar las oportunidades y aumentar las ventas y

promociones?

v' ¢Coémo hace la promocion de sus productos y servicios tu competencia? ;Cual es la

influencia de ellos sobre tus acciones?”?’

4. PLANEACION ESTRATEGICA DE MERCADEO

4.1 DEFINICION DE PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO
“El plan de marketing es una herramienta de gestion por la que se determina los pasos a

seguir, las metodologias y tiempos para alcanzar los objetivos determinados.

27 https://rockcontent.com/es/blog/4ps-del-marketing/
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El plan de marketing es una herramienta que permite establecer el camino para llegar a un
lugar deseado. Por lo que se debe preguntar: ;Donde esta la empresa en estos momentos?,

¢A donde se dirige la empresa?, ;A donde se desea llegar?

Para ello, las variables que se debera considerar en un plan de marketing estratégico son,

(entre otras):

1. Segmentacion de los mercados: Es el proceso de dividir el mercado total en pequefios

grupos de consumidores con caracteristicas similares o idénticas.

2. Seleccion de mercados: Es la accion de evaluar y escoger el segmento de mercado que

resulte méas atractivo para la empresa.

3. Analisis de competencia: Estudio del tipo de competidores, sus fortalezas y debilidades.
Informacion de su localizacion, caracteristicas de sus productos o servicios, precios,

calidad, eficacia de su distribucién, cuota de mercado, politicas comerciales etc.

4. Analisis del entorno: Es el estudio de los factores politicos, econdmicos, legales,

sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales de un pais que pueden afectar a una empresa.

4.2 FINALIDAD DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO
1. Describir el entorno de la empresa: Permite conocer el mercado, competidores,
legislacion vigente, condiciones econdémicas, situacion tecnoldgica, demanda, recursos

disponibles de la empresa, entre otros.

2. visualizar la gestion: Pronostica los posibles cambios que ocurrirdn dentro la

planificacion para encontrar nuevos caminos y alcanzar los objetivos organizacionales

3. Optimizar el empleo de recursos limitados: Las investigaciones y el analisis de
alternativas estratégicas ayudan en la reflexion sobre las circunstancias que influyen en el

desarrollo del proyecto.
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4. Analizar los problemas y las oportunidades futuras: El analisis detallado de los
problemas y qué se debe hacer para resolverlos. Asimismo, permite descubrir

oportunidades de crecimiento para la empresa.”?®

5. PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA DE MERCADEO

“El proceso de administracion aplicado a Mercadeo consiste basicamente en: planear un

programa de Marketing, ponerlo en marcha y evaluar su rendimiento.

La etapa de planeacion comprende el de metas y el disefio de las estrategias y tacticas para
alcanzarlas. La etapa de implementacion entrafia disefiar y asignar personal a la
organizacion de marketing, para luego dirigir su operacion de acuerdo con el plan. La
etapa de evaluacion consiste en analizar el desempefio en relacion con las metas de la

organizacion.

El proceso de la planeacién estratégica de mercadeo se puede resumir en seis pasos 0
etapas:

Figura #3 Proceso de planeacién estratégica de marketing

1. Realizar un analisis situacional (externo e interno)

'

[ 2. Definir los objetivos de marketingde la empresa ]

;

3. Encontrar la ventaja diferencial del producto o servicio

!

4, Realizar la segmentacion delmercado

!

[ 5. Construir la mezclade marketing mas adecuada l

!

6. Ejecutar y controlar la implementacion de estrategias

Fuente: William J. 5tanton, Planeacion Estratégica de Marketing, cuarta edicion

28 Stanton, William; Etzel, Michael; Walker, Bruce; Fundamentos de Marketing. McGraw Hill, 14°
edicion, pag. 597
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5.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
El andlisis situacional es un diagnostico que el mercadologo realiza tanto del ambiente
interno, como del ambiente externo de la compafiia; se fundamenta en una variedad de

herramientas de diagndéstico y la experiencia del investigador.

Este analisis se divide en tres partes: las condiciones generales, las condiciones de la

competencia y las condiciones de la propia empresa.
Condiciones generales:

Son las que afectan a todo el sistema econémico o a todo el sector en el que la empresa se

desarrolla. Pueden ser tecnoldgicas, econémicas, sociales, politicas, legales, etc.
Condiciones de la competencia:

Se presenta con detalle los principales y posibles competidores, sus productos, sus

debilidades, sus puntos fuertes, estrategias y tacticas actuales.
Condiciones de la propia empresa:

Describir productos actuales, experiencia, relaciones con proveedores, clientes,

finalmente agrupar esta informacién en una serie de puntos débiles y fuertes.

En el ambiente interno se evallan aspectos referentes directamente a la empresa, por
ejemplo: el programa de marketing previamente utilizado y los resultados de dicho
programa, productos y precios actuales, empaque, programas de comunicacion, sistemas

de distribucién, niveles de ventas, porcentaje de ganancia, estacionalidades, entre algunos.

En el ambiente externo se evallan factores que afectan directamente o indirectamente a la
empresa, pero que son en cierta medida incontrolables, por ejemplo: proveedores,
competidores directos, competidores indirectos, productos sustitutos, legislaciones,

tecnologia disponible para los procesos, entre otros.
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5.2 OBJETIVOS DE MERCADEO DE LA EMPRESA

Los objetivos de marketing deben estar directamente relacionados con dos variables: con
los resultados de la investigacion y con los objetivos generales de la compaiiia.
Generalmente los objetivos de la compafia suelen estar enfocados al crecimiento de la

compafiia y al incremento de las ventas.

Sumado a lo anterior, los objetivos de marketing deben fundamentarse en las aprovechar

las fortalezas y oportunidades encontradas, trabajar las debilidades y evitar las amenazas.
El proceso para la formulacion de objetivos de marketing es el siguiente:

Revisar los objetivos de ventas

a
b. Examinar el mercado meta

o

Analizar problemas y oportunidades

o

Formular objetivos racionalmente

5.3 VENTAJA DIFERENCIAL DEL PRODUCTO O SERVICIO
El tercer paso es una decision de la gerencia de marketing y estd fundamentada en los
objetivos de marketing creados en el paso 2; la pregunta es (Como se posicionara el

producto en el mercado y qué lo haré diferente de sus competidores?

La ventaja diferencial de un producto es toda caracteristica (fisica o psicologica) que los
consumidores perciben del producto, que lo hacen deseable para ellos y que la
competencia no se las ofrece. En el caso de las empresas comerciales, se pueden explotar
una o mas de una de cuatro dimensiones: mas variedad, menor precio, mercaderia mas

reciente 0 mejor atencion al cliente.

5.4 SEGMENTACION DEL MERCADO

Una empresa nunca podra satisfacer a todo el mercado, la empresa debe dividir el mercado
usando algin método de segmentacién (geografica, psicografica, conductual,
demogréfica, hibrido, etc.) para visualizar el mercado meta que desea o le es posible
atender.
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Después de analizar los distintos grupos de consumidores (o segmentos de mercado), debe
seleccionar el mercado meta al que estara dirigido su programa de marketing; esta
seleccidn debe estar basada en su ventaja diferencial, su tipo de producto y otros aspectos

que el mercadologo considere determinantes.

5.5 MEZCLA DE MERCADEO MAS ADECUADA

La mezcla de mercadeo esta compuesta por estrategias y tacticas en relacion a los
productos de empresa, sus precios, sistemas de distribucion y programas de comunicacion.
Cada elemento se encuentra interrelacionado con los demés y funcionan en conjunto para

lograr los objetivos de mercadeo.

En el caso del producto se deben evaluar aspectos como: calidad del articulo,

caracteristicas fisicas, marca, empaque, variedad, presentaciones, etc.

Para el precio se estudian: costos fijos, costos variables, porcentaje de utilidad, volumen

de ventas, precios de la competencia, descuentos, etc.

Para los sistemas de distribucion, el mercad6logo debe evaluar: canales de distribucién
disponibles, relaciones con los intermediarios, control de los canales, puntos de venta,

disponibilidad de los productos, etc.

En los programas de comunicacion (o promocién) se valora: los programas de
comunicacion pasados, habitos de medios del mercado meta, elementos de las
Comunicaciones Integrales de Marketing (CIM) que podrian utilizarse, como

merchandising, marketing de eventos, publicidad, etc.

5.6 ESTRATEGIAS DE MERCADEO
Una estrategia detalla como se lograra un objetivo de mercadeo. Las estrategias sirven
como guia para posicionar un producto, ademas sirven como referencia para desarrollar

un mix de mercadeo especifico.

En una empresa hay distintos niveles de estrategias de mercadeo.
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Estrategias corporativas

Son estrategias que se establecen en el plan estratégico global de una empresa y se basan

en lo siguiente:

v Vision: ;Qué tipo de empresa es?, ¢ Qué tipo de empresa le gustaria ser?, ;Cudles son
sus valores y cultura corporativa?

v Misién: Definicion de su filosofia, valores, actitudes y estilo a largo plazo. ¢ Qué tipo
de necesidades van a ser satisfechas?, ;Qué segmentos de consumidores van a ser

atendidos por la empresa?
Estrategias de cartera

Para establecer las estrategias de cartera se utilizan una serie de herramientas. Las
empresas medianas y pequefias suelen estar menos diversificadas que las grandes, por lo
que este tipo de empresa debe utilizar la Matriz de direccién del crecimiento (Ansoff).
Existen cuatro estrategias diferenciadas de crecimiento:

i) Penetracion en el mercado: Se trata de la estrategia de expansion mas segura. Se puede
llevar a cabo mejorando la atencidn al cliente o captando clientes de la competencia. Se

tiene una gran experiencia y conocimiento tanto del mercado como del producto.

ii) Desarrollo de nuevos productos: Se conoce el mercado perfectamente, pero se detecta
que los gustos y los intereses de los consumidores estdn cambiando por lo que se deben
desarrollar nuevos productos que satisfagan sus necesidades y deseos. Modificando su

forma, tamario, color, creando mas versiones, cambiando sus componentes, etc.

iii) Desarrollo de nuevos mercados: Se trata de conseguir nuevos mercados para los
productos. Por ejemplo, comercializar los productos en otros paises, crear versiones

diferentes del producto para atraer nuevos segmentos de clientes.

iv) Diversificacion: Se trata de entrar en mercados nuevos con nuevos productos.
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Estrategias de segmentacion y posicionamiento

El Diccionario de Términos de Mercadotecnia de la American Marketing Asociation,
define a la segmentacion del mercado como "El proceso de subdividir un mercado en
subconjuntos distintos de clientes que se comportan de la misma manera o que presentan
necesidades similares. Cada subconjunto se puede concebir como un objetivo que se

alcanzara con una estrategia distinta de comercializacion
Estrategias funcionales

La estrategia funcional es la que combina los diferentes medios e instrumentos de
marketing para alcanzar los objetivos de la empresa. Por tanto, se trata de seleccionar las

herramientas de marketing mas eficaces y adecuadas.

Las principales areas sobre las que se ha de trabajar son: producto (amplitud de gama,
abandono, modificacién y creacién de productos, politica de marcas, creacién y
sostenimiento de la imagen de marca), distribucion y ventas (configuracion y carécter,
sistema de ventas, localizacion de los puntos de venta, cobertura de mercado), precios
(Estrategia de precios y escala de descuentos) y comunicacion (comunicacion interna y

externa, mensajes, medios, soportes).”?°

Hernandez Cesdareo, Garcia Jesus y Del Olmo Ricardo; El plan de marketing estratégico. Editorial
Gestion, 2° edicién, Barcelona 2000, pag. 29
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ESTRATEGIA DE
MERCADEO DE LA ASOCIACION COOPERATIVA ACOPUS DE R.L.

A. IMPORTANCIA

Después de haber realizado la investigacion de campo y recopilado la informacion a través
de los instrumentos utilizados, como la encuesta y la entrevista, se realiz6 un andlisis de
la situacion actual sobre las actividades de mercadeo que se practican en la Cooperativa
en cuanto a servicio al cliente, imagen, publicidad, productos y servicios, nivel de
satisfaccion, entre otros. Cabe mencionar que toda la informacién fue obtenida de los

empleados, asociados, usuarios y potenciales asociados.

La importancia de este capitulo radica en el diagndstico de la situacion actual de las
estrategias de mercadeo de la Asociacion Cooperativa ACOPUS de R.L., el cual sirve

como insumo para la propuesta de un plan estratégico de mercadeo.

B. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. GENERAL

Elaborar un diagndstico sobre la situacion actual de la estrategia de mercadeo de ACOPUS
de R.L. con el propdsito de recopilar informacion que sirve de insumo para el disefio de
un plan estratégico de mercadeo para incrementar el nimero de asociados y demanda de

los servicios que ofrece la asociacion cooperativa.
2. ESPECIFICOS
a. Conocer y analizar los elementos de mercadeo que actualmente se involucran en

la oferta de productos y servicios financieros por parte de ACOPUS de R.L. y los

beneficios a sus asociados
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b. Recopilar informacion de los asociados y usuarios actuales a través de técnicas e

instrumentos de recoleccidn de datos y la tabulacion y andlisis de los mismos.

c. Identificar asociados y usuarios potenciales y oportunidades de mejora en los
productos y servicios que ofrece la cooperativa ACOPUS de R.L.

C. METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA INVESTIGACION

El desarrollo de la investigacion se fundament6 en el metodo cientifico a través de
diferentes métodos y técnicas que facilitaron obtener los insumos adecuados, los cuales

son los siguientes:
1. METODO
Se aplicaron los métodos siguientes:

1.1 ANALISIS
Consistio en la desagregacion de las partes de un todo, estableciendo relaciones e

integraciones entre ellas. Se llevd a cabo un estudio de cada una de las variables para

determinar la relacién entre ellas.

1.2 SINTESIS
Fue atil para el estudio, ya que consistio en reunir las partes e integrarlas en el todo, este

proceso condujo a la generalizacion y a la vision integral del todo como una unidad de
diferentes elementos, es decir, dar una respuesta general a partir de los diferentes
elementos que se encontraron, ofreciendo un panorama integral de la problemética en

estudio.
2. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se utilizé es el explicativo ya que a partir de la informacion
obtenida de toda la teoria estudiada relacionada al tema y de las técnicas e instrumentos

utilizados para recopilar informacion se buscaron las causas, motivos y razones de la
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situacion actual de la cooperativa y ademas con este tipo de investigacion se pasé de lo
externo superficial a lo interno esencial y se encontrd las relaciones de causa y efecto, ya
que el estudio pretendié potenciar la estrategia de mercadeo actual para aumentar el

numero de asociados y demanda de los servicios que ofrece ACOPUS de R.L.
3. TIPO DE DISENO DE INVESTIGACION

El tipo de disefio de investigacion que se utilizd para realizar el estudio es el no
experimental, ya que las situaciones no fueron provocadas por el equipo investigador.
Solamente se pudo concluir sobre los efectos que las variables han tenido y la manera en
la que se puede influir en ellas es haciendo recomendaciones para incrementar el nimero
de asociados y la demanda de los servicios en ACOPUS de R.L., lo cual estara en manos

de ACOPUS ejecutarlas o no para su beneficio.

4. FUENTES DE INFORMACION

4.1 SECUNDARIA

La informacidn de este tipo se obtuvo por medio de documentacion proporcionada por
personal de ACOPUS de R.L., libros de texto relacionados con el tema de investigacion,

trabajos de investigacion, revistas, folletos, direcciones electrénicas entre otros.
4.2 PRIMARIA

La informacién necesaria para el desarrollo de la investigacion fue facilitada por los
empleados de ACOPUS de R.L., asociados, usuarios y potenciales asociados, a través de

las diversas técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion.
5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para adquirir la informacion necesaria y elaborar la investigacion se utilizaron las
siguientes técnicas e instrumentos de recopilacion, que determinaron en gran parte la
calidad de los datos utilizados y asi facilitaron el proceso de la tabulacion, analisis e

interpretacion de la informacién.
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5.1 TECNICAS

5.1.1 ENCUESTA

Se realiz6 para adquirir la informacién de las unidades de analisis que fueron sujetos a
estudio, es decir, algunos colaboradores de ACOPUS de R.L., asociados, usuarios y
personas que son potenciales asociados, estos ultimos fueron una muestra extraida del
universo que son los estudiantes y empleados de la sede central de la Universidad de El
Salvador, las encuestas se realizaron en las oficinas centrales de Acopus de R.L. y en la

sede central de la Universidad de El Salvador
5.1.2 ENTREVISTA

Se entrevistd a Gerente general de agencia central, fue de mucha utilidad conocerlo de
manera directa para tener informacion necesaria, asi saber cobmo esté disefiado el plan de
mercadeo en ACOPUS de R.L. y poder llevar a cabo una adecuada evaluacion de este. Se
hizo por medio de la entrevista estructurada y no estructurada con el apoyo de una guia de

entrevista.

5.2 INSTRUMENTOS

5.2.1 CUESTIONARIO

Fue utilizado en la encuesta para la recoleccion de informacién. El cuestionario tenia
diferentes items de preguntas cerradas, abiertas y de opcién multiple, se llevo a cabo en

combinacion con la técnica de entrevista.
5.2.2 GUIA DE ENTREVISTA
Se realizé tanto para la entrevista estructurada y no estructurada. Disefiada con un listado

de preguntas especificas, el entrevistado respondié segun su opinion y explico el porqué

de su decision
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6. AMBITO DE LA INVESTIGACION

La investigacion se llevd a cabo en las instalaciones de ACOPUS de R.L., casa matriz,
ubicada en la 27 calle poniente, #1348 San Salvador., donde reside la Gerencia general y
la coordinacion de mercadeo y en el Campus de la Universidad de El Salvador, sede

central.
7. OBJETO DE ESTUDIO
La asociacién cooperativa ACOPUS de R.L.

8. UNIDADES DE ANALISIS

Gerente general de agencia central

I

Trabajadores de la cooperativa Acopus de R.L.

o

Asociados y usuarios de Acopus de R.L.

o

Empleados de la sede central de la Universidad de El Salvador

e. Estudiantes de la sede central de la Universidad de El Salvador
D. DETERMINACION DE UNIVERSO Y MUESTRA

1. UNIVERSO

Universo 1: Trabajadores de Acopus de R.L.
Universo 2: Asociados de Acopus de R.L.
Universo 3: Usuarios de Acopus de R.L.

Universo 4: Empleados de la sede central de la Universidad de El Salvador
Universo 5: Estudiantes de la sede central de la Universidad de EIl Salvador
2. MUESTRA

Para realizar la investigacion de campo se tomd la muestra a partir de una poblacion finita

que fue obtenida de la siguiente manera:
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La muestra se calcul6 haciendo uso de la siguiente formula:

n = Z>p*g*N
E*(N-1) + Z*"p*q
Donde:
n = NUmero de personas a encuestar N = Universo sujeto a estudio
Z = Nivel de confianza utilizado E = Error de estimacion
p = Probabilidad de éxito q = Probabilidad de fracaso
(poseen la caracteristica de estudio) (no poseen las caracteristicas 1-p)

Los siguientes datos se mantuvieron constantes en las muestras 2 y 3:

Z = 1.96 (Coeficiente distribucion normal estandar para un 95% de confianza)

p=05
g=0.5
E=9%

Para las muestras 4 y 5 se modificaron las siguientes variables:
Z = 1.64 (Coeficiente distribucion normal estandar para un 90% de confianza)

E=105%

1. Trabajadores de ACOPUS de R.L.

Son 27 el total de trabajadores de Acopus, para lo cual no se calculé muestra, sino que se
utilizo el universo completo, sin embargo, por cuestiones técnicas y laborales, solo se

permitio que se encuestaran a 13 trabajadores
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2. Asociados de ACOPUS de R.L.

N = 2,156 (es el total de asociados al cierre del afio 2018)

n = (2156) (1.96)%(0.5) (0.5) n = 112 asociados

(0.09)2(2156-1) + (1.96)% (0.5) (0.5)

3. Usuarios de ACOPUS de R.L.

N = 1,250 (es el promedio mensual de usuarios, segun informacion brindada por

coordinadora de mercadeo de agencia central de Acopus de R.L.)

n = (2156) (1.96)%(0.5) (0.5) n = 108 usuarios

(0.09)2(2156-1) + (1.96)%(0.5) (0.5)

4. Empleados de la sede central de la Universidad de EI Salvador.
Segun datos de la pagina web:

http://www.transparenciafiscal.gob.sv/downloads/pdf/PROSAL2019-21549.pdf

La sede central de la Universidad de El Salvador cuenta con 3,150 empleados

n = (3150) (1.64)%(0.5) (0.5) n = 59 empleados

(0.105)%(3150-1) + (1.64)? (0.5) (0.5)

5. Estudiantes de la sede central de la Universidad de El Salvador.
Segun datos de la pagina web:

https://es.wikipedia.org/wiki/Universidad de El Salvador#Gobierno universitario



http://www.transparenciafiscal.gob.sv/downloads/pdf/PROSAL2019-21549.pdf
https://es.wikipedia.org/wiki/Universidad_de_El_Salvador#Gobierno_universitario
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La cantidad de estudiantes por cada una de las facultades de la sede central de la UES

Cuadro #2 Cantidad de estudiantes por facultad en la sede central de la UES

Facultad Estudiantes
Facultad de Ciencias EconOmicas 8277
Facultad de Ciencias y Humanidades 7990
Facultad de Ingenieria y Arquitectura 5426
Facultad de Medicina 5269
Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales 4513
Facultad de Ciencias Naturales y Matematica 1771
Facultad de Ciencias Agronémicas 1305
Facultad de Quimica y Farmacia 930
Facultad de Odontologia 661
Total 36142
N = 36,142
n = (36142) (1.64)%(0.5) (0.5) n = 60 estudiantes

(0.105)2(36142-1) + (1.64)%(0.5) (0.5)

3. TIPO DE MUESTREO

El tipo de muestreo que se utiliz6 en la investigacion es el probabilistico, ya que, en este
tipo, todas las personas de la poblacion, tenian la misma probabilidad de ser seleccionados

para la muestra.

E. TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION

Después de haber recabado la informacion a través de los instrumentos para tal fin, esta
se proceso, permitiendo realizar el analisis y la interpretacion final de la investigacion de

campo.

La informacion se procesdé mediante el software Excel, por medio del cual se busco
agilizar la elaboracién de tabulaciones y gréficos para facilitar su interpretacién y obtener
conclusiones correspondientes que permitieron generar recomendaciones pertinentes en
funcién del tema de investigacion. (Ver anexos con todos los resultados de la entrevista a

Gerente general y encuestas a empleados, asociados, usuarios y potenciales asociados)
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F. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ESTRATEGIA DE
MERCADEO DE ACOPUS DE R.L.

1. SEGMENTACION DEL MERCADO

Se identifico a través de la investigacion que la cooperativa Acopus no tiene segmentado
su mercado ya que en entrevista con Gerente general no manifestd la existencia de
segmentos de ningun tipo, sea por edades, género, niveles de ingreso, ocupacion, lugares

de residencia, etc.
2. MERCADO META

El mercado meta de ACOPUS de R.L. esta conformado en su mayoria por estudiantes y
empleados de la Universidad de El Salvador ya que la Cooperativa fue creada con la
finalidad de atender especificamente a este sector.

Entre las caracteristicas de este mercado se encuentran que los empleados reciben un
salario constante mensualmente y los pagos de las aportaciones pueden ser efectuados a
través de un descuento en la planilla de pago, lo que garantiza que esta se efectie (Véase

pregunta 15 de anexo no. 1).

Ademas, en la entrevista con Gerente general se menciond que la cooperativa visita los
Ministerios, diversas entidades de gobierno y algunas empresas privadas que tengan buena

estabilidad para promocionar sus servicios (Véase pregunta 14 de anexo no. 1).
3. CLIENTES ACTUALES (ASOCIADOS)

La cooperativa tiene dentro de sus asociados a una mayoria de hombres en relacion al
género, los asociados estan en su mayoria en edad de entre 35 y 50 afios y son por lo
general empleados de gobierno (Véase pregunta a. b. y d. de anexo no. 3), esto ultimo se
debe a que la cooperativa se centra en las instituciones publicas para realizar sus campafas

publicitarias y la captacion de asociados.
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Acopus de R.L. ha tenido un incremento sustancial de asociados en los tltimos afios, sobre
todo desde la apertura del edificio de oficinas centrales en febrero del afio 2016 y eso
explica el hecho que gran porcentaje de sus asociados tienen entre 1 y 5 afios de ser parte

de la cooperativa (Véase pregunta 1 de anexo no. 3).

Las personas se han motivado a asociarse por considerar atractivos los servicios que la
cooperativa ofrece y entre ellos los mas utilizado son las cuentas de ahorro y las lineas de

crédito (Véase pregunta 3 de anexo no. 3).

Mas de la mitad de los asociados considera que su grado de satisfaccion con la cooperativa
es excelente, el resto lo considera bueno y un pequefio nimero se muestra indiferente. Los
asociados valoran muchas cosas para sentirse satisfechos, en particular el profesionalismo

y actitud del personal (\VVéase pregunta 6 y 7 de anexo no. 3).

De manera general se consideran aceptables y/o normales las tasas de interés que la
cooperativa ofrece tanto en préstamos, depositos a plazo y cuentas de ahorro. Aquellos
asociados que han solicitado préstamos en los Ultimos dos afios se encuentran muy
satisfechos con los requisitos, tiempos de resolucion y tiempos de desembolso del mismo

(\Véase pregunta 9 y 11 de anexo no. 3).

Lo mas positivo que los asociados comentan sobre la cooperativa es el servicio al cliente,
su ubicacién e instalaciones y por otro lado existen algunos pequefios desacuerdos con las
tasas de interés en los préstamos y burocracia percibida (VVéase pregunta 14 y 15 de anexo
no. 3).

4. CLIENTES POTENCIALES

En este aspecto la cooperativa tiene como objetivo la adopcion de nuevos asociados y
también de usuarios de los servicios que ofrece, para ello se identifico a las personas que
ya son usuarios de la cooperativa, quienes son los potenciales asociados principalmente y
adicional se proyecta atraer como asociados y/o usuarios de la cooperativa a los empleados

y estudiantes de la sede central de la Universidad de El Salvador.
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4.1 USUARIOS DE ACOPUS de R.L.

De los usuarios actuales se conocen aspectos tales como: existe equilibrio en el género,
también en los rangos de edades presentan un equilibrio, sobresaliendo levemente aquellos
que estan entre 30 y 35 afios y mas de la mitad de los usuarios de la cooperativa son
empleados de Gobierno, siendo estos en su mayoria empleados de la UES, tomando en
cuenta que ACOPUS de R.L. tiene presencia dentro de las instalaciones de la Universidad

(Véase pregunta a. b. y d. de anexo no. 4).

El ingreso medio de los usuarios esta mayormente dividido en dos segmentos, aquellos
con ingresos entre $300 y $400 y los que tienen ingresos superiores a los $700 y son
residentes de municipios cercanos a las instalaciones de la cooperativa sobre todo San

Salvador y Mejicanos (Véase pregunta f. y g. de anexo no. 4).

La mitad de los usuarios tienen conocimiento del funcionamiento de las cooperativas de
ahorro y crédito, la otra mitad desconoce del mismo y un leve porcentaje de los usuarios
de ACOPUS de R.L. esta asociado a otra cooperativa a pesar de utilizar sus servicios

(Véase pregunta 1 y 3 de anexo no. 4).

Al igual que los asociados, los usuarios tienen muy poco tiempo haciendo uso de la
cooperativa y se enteraron de su existencia por medio de alguno de los asociados y también
por la ubicacion de sus instalaciones, los comentarios con relacion a la imagen de la
cooperativa son entre buenos y excelentes y esa misma opinién se tiene del servicio al

cliente.

2 de cada 3 usuarios consideran la posibilidad de incorporarse como asociados de
ACOPUS de R.L. pero consideran no haber tenido la necesidad o asesoria para hacerlo
(\VVéase pregunta 6, 7, 8, 15, 20 y 21 de anexo no. 4).
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42 EMPLEADOS Y ESTUDIANTES DE LA SEDE CENTRAL DE LA
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

En cuanto al género se obtuvo la informacién de igual nimero de hombres y mujeres, al
igual se buscd una equidad en cuanto a los rangos de edades, estando entre 18 y 50 afios.
Los estudiantes y empleados tienen ingresos mensuales distribuidos en similares

proporciones con rangos que van desde $300 hasta $700

Son residentes en su mayoria de tres principales municipios, los cuales son San Salvador,

Mejicanos y Soyapango (Véase pregunta a. b. f. y g. de anexo no. 5).

Mas de la mitad de los estudiantes y empleados de la UES tienen conocimiento del
funcionamiento de las cooperativas de ahorro y crédito y muchos tienen conocimiento de
una serie de cooperativas que actualmente estan en operacion, entre ellas ACOPUS de
R.L. debido a su cercania mas que nada por tener una sucursal dentro de la Universidad

(Véase pregunta 1, 2 y 3 de anexo no. 5).

Las redes sociales son el medio mas viable para tener contacto con la publicidad de la

cooperativa y en menor medida la radio y television

1 de cada 2 personas consideran la posibilidad de asociarse a ACOPUS y 2 de cada 3
personas consideran la posibilidad de utilizar los servicios de ACOPUS de R.L. pero
exponen no tener conocimiento del funcionamiento de la cooperativa (Véase pregunta 6,
8, 12 y 13 de anexo no. 5).

5. COMPETENCIA

Estando la cooperativa dentro del sector financiero, tiene como competidores directos a
todas las entidades que operan en este rubro, los cuales son las cajas de crédito, todos los

Bancos, otras cooperativas de ahorro y crédito, etc.

También se considera por parte de Gerente general de Acopus como competencia a las

entidades que compran carteras, las entidades que compran quedan y también los
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intermediarios para tramites de créditos, aunque muchos de ellos no estan legalizados para

operar (Véase pregunta 16 de anexo no. 1).

Como mencioné el Gerente general, dentro de los competidores estdn las otras
cooperativas de ahorro y crédito y las principales son aquellas que estan posicionadas en
la mente de los consumidores y las que ellos mencionaron son entre otras, las siguientes:
ACODJAR, ACOVI, ACAPRODUZCA, ACOPAC, ACACUS, ACACYPAC Y
ACASIB (Véase pregunta 2 de anexo no. 4 y pregunta 2 de anexo no.5).

6. MEZCLA DE MERCADEO
6.1 PRODUCTO (SERVICIOS)

Los productos o0 servicios son una parte importante para las cooperativas, ya que de ello
depende el crecimiento de la misma. Si este producto o servicio no satisface las
necesidades de los asociados y usuarios en cuanto a sus exigencias, dificilmente podra

expandirse en el mercado

La cooperativa ACOPUS de R.L. ofrece varios servicios utilizados por asociados o
usuarios, entre los cuales estan: los préstamos, las cuentas de ahorro, los depdsitos a plazo,
los seguros, cobro de remesas familiares y pago de servicios de colecturia Los dos
principales productos que el 95% de los asociados utiliza con mayor frecuencia son los
préstamos Yy las cuentas de ahorro, esto representa una oportunidad para dar a conocer a
los asociados la amplia gama de servicios gque la cooperativa pone a su disposicion (Véase

pregunta 4 de anexo no. 3).

En el caso de los usuarios, el servicio que se demanda con mayor frecuencia es el pago de
servicios de colectores, siendo este un medio de oportunidad para la captacion de nuevos
asociados (Vease pregunta 13 de anexo no. 4).

También se proponen algunos servicios que, a los asociados, les gustaria que les

ofrecieran, entre los cuales estan: tarjetas de débito, servicios en linea, remesas de western
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union, pagos de crédito en ventanilla, entre otros. En el caso de los usuarios y los
potenciales asociados, esperan que se les ofrezca préstamos y cuentas de ahorro (Véase

pregunta 8 de anexo no. 3, pregunta 23 de anexo no.4 y pregunta 7 de anexo no.5).

6.2 PRECIO

Las tasas de interés estipuladas en los préstamos tienen variacion segun las condiciones
en cada caso, ya que se tienen diferentes tipos de lineas de crédito como ordinario,
automatico, emergencia, extraordinario y despensa, ademas dependera del estudio que se

realice del nivel de riesgo del solicitante.

En la entrevista no estructura el Gerente general coment6 que las tasas de interés para
productos activos se mantienen en un rango entre 12% y 20% de interés anual, para el
caso de productos pasivos, la tasa de interés que se paga también dependeran del tipo de
cuenta, entre las que se tienen cuentas de ahorro, infantil, programado y plazo fijo, las

tasas oscilan en un rango entre 3% y 7% de interés anual

Por parte de los asociados, las tasas de interés se consideran aceptables y normales tanto
para los préstamos como para las cuentas de ahorro y depositos a plazo, pero estiman que,
si estuviera en sus manos realizar cambios, uno de ellos seria bajar las tasas de interés

(\VVéase pregunta 16 de anexo no. 3).

6.3 PLAZA

Acopus de R.L. cuenta con una ubicacidn estratégica sobre todo con las instalaciones de
las oficinas centrales ubicado sobre la 27 calle poniente, #1348 San Salvador. Esquina
opuesta al Hospital de Nifios Benjamin Bloom.

También tiene presencia con una sucursal dentro de la sede central de la Universidad de
El Salvador, a un costado de la escuela de musica y en este afio 2019 se inici6 operaciones
en una nueva sucursal en la Facultad Multidisciplinaria Oriental de la Universidad de El
Salvador
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La ubicacion ha sido uno de los principales factores que han favorecido a que muchos
conocieran de la existencia de la cooperativa y eso les permitié asociarse (Véase pregunta

2 de anexo no. 3).

En el caso de los usuarios y potenciales asociados mencionaron la ubicacion y cercania de
la cooperativa como uno de los aspectos que mas les gusta de Acopus de R.L (Véase

pregunta 18 de anexo no. 4 y pregunta 4 de anexo no.5).

6.4 PROMOCION

Se estd promoviendo la cooperativa a través de pagina web, cuenta de Facebook, Whats
app, medios radiales de la zona oriental que es muy escuchada en San Miguel y en San
Salvador en radio la Chévere, la YSKL donde se tienen entrevistas con el personal de
mercadeo y de créditos promocionando servicios a través de la radio.

En T.V. en algunos programas matutinos se menciona el nombre de la cooperativa
ACOPUS y también se tienen visitas de campo en las cuales se entregan volantes,
brouchure y demés informacién. Adicional a lo anterior, la promocion se da con la

interaccién de los empleados con los visitantes y usuarios de servicios.

En ocasiones se tienen deficiencias con las promociones, en el sentido que no se tienen
programadas de manera ordenada o planificadas las visitas de campo para el lanzamiento
de promociones y se sale al mercado con informacion incompleta o no del todo clara para

el usuario de la informacion, esto por la premura de salir

Las promociones con mejores resultados y aceptacion han sido tormenta de premios y el
globo regaldn, en el cual se dan premios como promocionales, vales de restaurantes, entre
otros (\VVéase pregunta 8, 9 y 11 de anexo no. 1).

Las promociones que han sido percibidas por los asociados son rifas, vales, fiesta de nifios,
fiesta navidefa, entre otras y los usuarios esperan articulos promocionales y tasas de

interés preferencial en los préstamos y depositos a plazo, esto ultimo coincide con las
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promociones que esperan los potenciales asociados, ademas del deseo de cupones de
descuento en algunos establecimientos (Véase pregunta 17 de anexo no. 3, pregunta 10 de

anexo no.4 y pregunta 9 de anexo no.5).

G. DESCRIPCION DEL ANALISIS FODA

A partir de los resultados obtenidos en la investigacion se procedio a determinar los
factores externos definidos como amenazas y oportunidades, asi como los factores
internos constituidos por las fortalezas y debilidades que impactan a la cooperativa. Estos
elementos fueron obtenidos con base en el analisis de la entrevista dirigida a Gerente
general de Acopus de R.L. y las encuestas dirigidas a los empleados, asociados, usuarios
y potenciales asociados, estos Ultimos corresponden a los empleados y estudiantes de la

sede central de la Universidad de el Salvador.
FORTALEZAS

a. El Gerente general identifica un alza bastante marcada en la colocacion de todos
los productos en los Gltimos dos afios

b. Existencia desde 1977, la trayectoria es una fortaleza en el mercado

c. Se tiene solvencia con el capital social y capital de trabajo ya que las aportaciones
se dan por medio de descuento de planilla, es dinero seguro entrando cada mes

d. Conocimiento de los objetivos de la cooperativa y estrategias de mercadeo por
parte de los trabajadores

e. Buenas relaciones con la mayoria de pagadurias de las entidades de Gobierno, lo
que permite agilizar procesos de solicitudes de créditos

f. Todos los trabajadores consideran que la cooperativa ha crecido en los tltimos dos
afios

g. El servicio al cliente tiene un alto grado de aceptacion por los asociados y los
usuarios de los servicios

h. Laubicacion de las instalaciones de la cooperativa

i. Los asociados expresan satisfaccion por los servicios recibidos de parte de Acopus
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Los asociados perciben a la cooperativa como una buena opcion para ahorrar
El mayor porcentaje de usuarios considera que la imagen de la cooperativa es
excelente

Los empleados son bastante jovenes, con edades entre los 25 y 35 afios

. Un gran porcentaje entre la poblacion de la Universidad de El Salvador conocen

de la existencia de Acopus

(Véase pregunta 6, 13, 15y 17 de anexo no. 1, pregunta b., 1 y 5 de anexo no.2, pregunta

3, 6 y 14 de anexo no. 3y pregunta 8 y 18 de anexo no.4 y pregunta 3 de anexo no. 5).

DEBILIDADES

En ocasiones la tasa de interés que ofrece Acopus en los préstamos puede estar un
porcentaje por arriba de la competencia y hace que se pierdan negocios
Deficiencias en la planificacion de la programacion de las visitas de campo, lo que
genera llevar informacién incompleta o poco clara al mercado

No hay libertad para asociados de retiro de aportaciones

Los asociados perciben tasas de interés muy alta en los préstamos

Algunos asociados dan una calificacion de regular y deficiente al desempefio del
Consejo de administracion y la Junta de vigilancia

Los asociados exponen que existe burocracia en la cooperativa

No contar con tarjeta de débito ni servicios en linea

La cooperativa se ha quedado corta en sus campafas publicitarias

Se observa que se tiene poco personal en cajas

No se realizan préstamos a empleados que no tienen contrato indefinidos
Algunos usuarios han percibido mala actitud de algunos empleados y un servicio
muy lento

No se tiene servicio de pago de remesas de Western Unién

(\VVéase pregunta 8 y 15 de anexo no. 1, pregunta 7 de anexo no.2, pregunta 8, 13, 15y 17

de anexo no. 3, pregunta 19 de anexo no. 4 y pregunta 5 de anexo no.5).
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OPORTUNIDADES

a.

J-

Pertenecer a la red de cooperativas FEDECACES, se brindan asesorias,
capacitaciones, se acomparia en eventos publicos a nivel de red de cooperativas
Los empleados consideran que a todos los corresponde la gestion de incrementar
el nimero de asociados y demanda de los servicios

Se tiene pagina web propia de la cooperativa y cuenta activa en redes sociales
Los asociados actuales son promotores de la cooperativa

Mas del 90% de los usuarios no estan asociados a otras cooperativas lo que da la
oportunidad de volverlos asociados de Acopus

Mas del 70% de usuarios de los servicios de Acopus, consideran posible asociarse
a la cooperativa

Hay un sector en el rango de edades que esta poco atendido y son los que estan
entre 18 y 30 afios, ya que el gran porcentaje de asociados supera esas edades
Mas del 50% de usuarios son empleados de gobierno y ese segmento presenta las
condiciones necesarias para convertirse en asociados

Un porcentaje importante de los ingresos promedios de los usuarios, son mayores
de $700, eso indica que pueden ser sujetos a préstamos y tener capacidad de pago

Mas del 80% de usuarios menciona que puede recomendar a la cooperativa

(\Véase pregunta 5 de anexo no. 1, pregunta 2 de anexo no.2, pregunta b. y 2 de anexo no.

3, pregunta d., f., 3, 20 y 24 de anexo no. 4).

AMENAZAS

a.

Las instituciones bancarias, cajas de crédito e incluso entre las mismas
cooperativas existe disputa por la compra de cartera
Algunos asociados de la UES han sido impedimento para la incorporacion de

nuevos asociados por dar malas referencias de la cooperativa
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c. Ladelincuencia que acecha el sector donde esta ubicada la Agencia central de la
cooperativa
d. Todas aquellas cooperativas diferentes a Acopus de R.L. que estan en la mente de

los usuarios y de los potenciales asociados

(\Véase pregunta 13, 15, 16 y 17 de anexo no. 1, pregunta 2 de anexo no.4 y pregunta 2 de

anexo no.5).

H. ALCANCES Y LIMITACIONES

1. ALCANCES

Para el desarrollo de esta investigacion se recolectaron datos para transformarlos en
informacidn que permite disefiar un plan estratégico de mercadeo para incrementar el
numero de asociados y la demanda de los servicios de Acopus de R.L., se cont6 con la
participacion de Gerente general y de empleados de la cooperativa, también con la
colaboracidn de usuarios, asociados y personas estudiantes y empleados de la Universidad
de El Salvador, estos ultimos se identifican como potenciales asociados de la cooperativa.

2. LIMITACIONES

Se presentaron algunas limitantes en la fluidez de esta investigacion, ya que se solicit6 a
la cooperativa el espacio con Gerente general para el desarrollo de la entrevista y también
el permiso para ingresar a sus instalaciones y abordar a sus empleados, asociados y
usuarios para completar las encuestas, debido a que se validé que las encuestas fueran
revisadas y autorizadas y luego se esper0 a tener un espacio en la agenda de la Gerente

general, el tiempo para obtener la respuesta de la cooperativa fue de casi 2 meses.
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I. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. CONCLUSIONES

10.

Acopus tiene estrategias de mercadeo que pueden reforzarse para incrementar el
numero de asociados y demanda de sus servicios

Los servicios que tienen mayor demanda son el pago de colectores y cobro de
remesas familiares y entre los asociados son los préstamos

La antigliedad de los empleados en su gran mayoria es de 1 a 3 afios, lo que
presenta una oportunidad ya que se espera que tienen deseos de crecer y hacer
carrera y eso se traduce en un buen desempefio de los mismos

En el caso de los usuarios y potenciales asociados, sus edades y estado familiar
hacen referencia a un segmento méas joven, lo que indica que estan por entrar a la
fase de madurez y adquisicion de compromisos y responsabilidades

Asociados, usuarios y potenciales asociados tienen estudios universitarios y son
exigentes en la atencidn al cliente, condiciones y conocimiento de productos

La publicidad a través de la radio se esta realizando por medio de emisoras
tradicionales como “La Chévere” y la “YSKL”, por eso mas del 70% de asociados
pasa de los 35 afios de edad

Los asociados y usuarios perciben que lo mejor de la cooperativa son los servicios
que se ofrecen, la calidad en su atencion al cliente y su ubicacion

Los asociados actuales estan siendo uno de los principales promotores de la
cooperativa, para darla a conocer con otras personas

En relacion a los asociados que han solicitado préstamos, califican muy bien los
requisitos y plazos para el desembolso de los mismos, pero manifiestan que se
tiene oportunidad de mejora con los plazos para la resolucién

Muchos de los usuarios y potenciales asociados desconocen acerca del
funcionamiento de las cooperativas de ahorro y crédito, ese factor de

desconocimiento podria estar impidiendo tener nuevos asociados
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2. RECOMENDACIONES

10.

Implementacion de mejoras a las estrategias actuales que le permitan alcanzar sus
objetivos

Las promociones deben ser orientadas a los usuarios que cobran remesas y pagan
colectores, para que esos servicios sean impulsores de nuevos asociados

Se deben elaborar y dar conocer los planes de carrera para cada perfil de los
empleados, mostrando el desempefio y resultados sobresalientes que se espera de
ellos, para que tengan un crecimiento y desarrollo en la institucion

Los asociados y usuarios que son mas jovenes, pueden ser atraidos con alguna
linea de crédito especial, quiza con condiciones y plazos especiales pero que les
permita empezar a generarles un record crediticio

Se debe brindar en todo momento y a todos los asociados y usuarios, la mejor
calidad de servicio y la informacion maés clara y precisa posible de los servicios
ofrecidos, para ello es necesario la capacitacion y entrenamiento a todo el personal
Mantener la publicidad por medio de la radio, pero adicional a las emisoras que ya
se tienen, se deben cotizar contratos con emisoras que tengan un publico en edad
entre 18 y 35 afios, esto para buscar ampliar el segmento de asociados

Mantener y fortalecer el estandar de calidad en la atencién al cliente y servicios
ofrecidos, motivando e incentivando a los empleados quienes son los gestores de
estos.

Potenciar la publicidad que los asociados realizan, con un plan de incentivos para
aquellos asociados que refieran a la mayor cantidad de nuevos asociados

Revisar y mejorar la politica y el proceso de analisis en la resolucion de solicitudes
de préstamos

Realiza campafia dentro de la sede central de la UES con explicacion del
funcionamiento y caracteristicas de las cooperativas, para que los receptores de

esta campafia puedan considerar las ventajas de ser asociado
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CAPITULO 11l

PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA
INCREMENTAR EL NUMERO DE ASOCIADOS Y DEMANDA DE LOS
SERVICIOS QUE OFRECE LA ASOCIACION COOPERATIVA ACOPUS DE
R.L.

A. IMPORTANCIA

Un plan estratégico de mercadeo es una herramienta clave para alcanzar las metas y
objetivos que se plantean a la cooperativa, proporciona una direccion que facilita
optimizar los recursos que se tienen disponibles, cabe mencionar que las estrategias que
se plantean se acoplan a las fortalezas y debilidades de la cooperativa, para contrarrestar

las amenazas y aprovechar las oportunidades que ofrece el mercado.

Uno de los aspectos mas relevantes entre otras cosas en la elaboracion de un plan de
mercadeo, es asignar un orden a las actividades que se deben realizar, con un enfoque en
los objetivos que se quieren lograr, dado que, sin un plan, se realizarian actividades

diversas sin tener un orden y probablemente haciendo tareas que no son necesarias

Por lo anterior, el plan estratégico de mercadeo es de gran importancia y ayuda a la
cooperativa y le permite organizar las gestiones que se proponen realizar. El plan se ha
disefiado para hacer frente a los nuevos y continuos retos del entorno cambiante actual,

para facilitar la adaptacion de la cooperativa a las exigencias que presenta el mercado

B. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1. GENERAL

Disefar una propuesta de plan estratégico de mercadeo que permita incrementar el namero
de asociados y la demanda de los servicios que ofrece la asociacion cooperativa ACOPUS
de R.L.



75

2. ESPECIFICOS

a. Formular los objetivos y estrategias de mercadeo que la cooperativa debera
implementar para incrementar el numero de asociados y la demanda de sus
servicios

b. Establecer una mezcla de mercadeo, producto, precio, plaza y promocion, que

permita alcanzar los objetivos y metas que se propone la cooperativa

c. Elaborar una guia de accion a seguir para ejecutar y controlar el plan estratégico

de mercadeo, de manera que se desarrolle en forma exitosa

C. OBJETIVOS DE MERCADEO PARA LA COOPERATIVA ACOPUS DE R.L.

1. Dar a conocer la marca al publico

Definir las acciones para impactar por primera vez a nuevos usuarios y lograr que
recuerden a la cooperativa, el éxito puede medirse con métricas como estudios de mercado

que comparen el conocimiento de la cooperativa antes y después de las camparias.
2. Incrementar la cuota de mercado

La posicion de la cooperativa con respecto a la competencia. En funcion de las
cooperativas ya existentes se debe definir una posicidn concreta que se quiere tener en el
mercado (no necesariamente tiene que ser convertirse en el lider, ya que muchas veces

esto no es alcanzable).
3. Mejorar el retorno de la inversion

Medir que la inversion en publicidad este dando los resultados esperados. Las métricas
deben estipularse en funcion del incremento de asociados y de la colocacion de productos

Y Servicios.
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4. Introducir a la cooperativa a nuevos mercados a nivel local

Disefio de una estrategia de comunicacion clave para ampliar el conocimiento de la
cooperativa a mas sectores de la poblacién, generando méas oportunidades de crecimiento

a la cooperativa.
5. Optimizar los niveles de conversion

No sirve de nada llegar al conocimiento de un gran nimero de personas, si no se vuelven
asociados o usuarios. Se debe conseguir que el mayor nimero de personas se terminen

convirtiendo en asociados o usuarios de la cooperativa.
6. Captar nuevos asociados y usuarios de los servicios ofrecidos

Uno de los més clasicos objetivos en mercadeo es incrementar la base de clientes. Para
conseguirlo se pueden utilizar los mecanismos tradicionales como promociones y ofertas

de incorporacion.
7. Fidelizar a los asociados actuales

No se trata solo de la captacion de nuevos asociados, sino también de que se queden con
la cooperativa durante mucho tiempo, siempre resulta mas econémico mantener a un

asociado que conseguir uno nuevo.

Aqui entran en juego diferentes programas de fidelizacion y recompensas destinadas a que
los asociados y usuarios realicen repetidas transacciones a lo largo del tiempo y también

que recomienden la cooperativa a familiares y amigos.
8. Aumentar la colocacion de productos y servicios

Este es el objetivo de mercadeo mas evidente: mejorar las ventas. Aqui se pueden
distinguir dos objetivos complementarios que pueden requerir acciones y herramientas
diferentes: Incrementar el nimero de asociados y usuarios, o bien, incrementar el nimero

de servicios que estos utilizan (venta cruzada).
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1. CRUCE DE VARIABLES QUE INTEGRAN LA MATRIZ FODA
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El cruce de variables FODA, se realiza entre los elementos del analisis interno y los del

externo, surgiendo asi estrategias ofensivas (fortalezas-oportunidades), defensivas

(amenazas-fortalezas), adaptativas (debilidades-oportunidades) y de supervivencia

(debilidades-amenazas).

Figura #4 Cruce de variables que integran la matriz FODA

Ambiente Externo
OPORTUNIDADES AMENAZAS
FORTALEZAS ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
OFENSIVAS DEFENSIVAS
DEBILIDADES ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS DE
ADAPTATIVAS SUPERVIVENCIA

Fuente: Elaboracion propia

a. Estrategias Ofensivas: son aquellas que se encargan de potenciar las oportunidades

que ofrece el entorno basandose en las fortalezas que se poseen.

b. Estrategias Defensivas: su funcion es de vincular acciones relacionando o

aprovechando las fortalezas, para dar respuesta a las amenazas.

c. Estrategias Adaptativas: estas se encargan de efectuar las modificaciones de las

debilidades con acciones de respuestas hacia las posibles oportunidades que

presente el medio.

d. Estrategias de Supervivencia: son estrategias criticas que se encargan de vincular

las amenazas del entorno y los puntos débiles que pueden ocasionar la salida del

mercado o del medio
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1.1 ESTRATEGIAS OFENSIVAS (FO)

a. Se tiene la oportunidad de generar alianzas para cobrar mas colectores de mas
entidades y asi obtener mas ingresos (Fortaleza a. y oportunidad a.)

b. Debido a que los empleados tienen conocimiento de los objetivos y estrategias de
mercadeo de la cooperativa, se debe incluir como un objetivo, que es tarea de todos
aumentar el numero de asociados y demanda de los servicios (Fortaleza d. y
oportunidad b.)

c. Fomentar en todos los empleados que se debe brindar el mejor servicio al cliente,
ya que todos tienen la posibilidad de ser un punto de contacto en el servicio que se
brinda a los asociados y usuarios (Fortaleza g. y oportunidad b.)

d. Por medio de la pagina web y redes sociales, compartir videos de asociados
expresando un alto grado de satisfaccion por los servicios recibidos por parte de la
cooperativa (Fortaleza i. y oportunidad c.)

e. Lanzar campafia dirigida a la poblacion de la Universidad de El Salvador, en la
que se premie a aquellos que compartan el perfil de la cooperativa Acopus de R.L.
a través de sus redes sociales (Fortaleza m. y oportunidad c.)

f. Lanzar camparia dirigida a los asociados actuales, en la que se den incentivos a
aquellos que refieran un nimero determinado de nuevos asociados a la cooperativa
(Fortaleza j. y oportunidad d.)

g. Lanzar campafia dirigida a usuarios actuales que visiten la cooperativa
frecuentemente, en la que se den premios especiales por asociarse (Fortaleza k. y
oportunidades e. y f.)

h. Los empleados actuales son bastante jovenes, aprovechar la imagen de estos para
Ilegar al sector poco atendido que esta en el rango de edades entre 18 y 30 afios
(Fortaleza I. y oportunidad g.)
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i. Orientar los esfuerzos de incorporacion de nuevos asociados en las visitas de
campo dirigidas a las entidades de gobierno, ya que este segmento permite aplicar
las aportaciones por medio de descuento de planilla, generando ingresos de dinero
seguro (Fortaleza c. y oportunidad h.)

J- Realizar campafia de “Conocer al cliente” para identificar a los usuarios con
ingresos promedios superiores a $700 y dirigir a ellos los incentivos para

convertirlos en asociados y promover los prestamos (Fortaleza i. y oportunidad i.)
1.2 ESTRATEGIAS DEFENSIVAS (FA)

a. Dar énfasis al servicio al cliente como un diferenciador que destaca a Acopus de
R.L. entre las demas cooperativas, cajas de crédito e instituciones bancarias
(Fortaleza g. y amenaza a.)

b. Realizar campana de “Conocer al cliente” para identificar la experiencia que han
tenido los asociados en los servicios obtenidos, con el objetivo de abordar a
aquellos que han tenido experiencias no agradables y evaluar las medidas a tomar
seglin sea cada caso que se presente (Fortaleza i. y amenaza b.)

c. Compartir a través de las redes sociales de una forma creativa, la trayectoria de
mas de 40 afios de Acopus de R.L. en el mercado, instalandola en la mente de los
usuarios como una cooperativa solida y confiable, para obtener ventaja con

respecto a los competidores (Fortaleza b. y amenaza d.)
1.3 ESTRATEGIAS ADAPTATIVAS (DO)

a. Disefiar la programacion de visitas de campo en conjunto con la red de
cooperativas FEDECACES, para mejor coordinacion y planificacion de las
mismas y que la informacidn que se brinde en las visitas sea estandarizada con el
resto de cooperativas que pertenecen a la red (Debilidad b. y oportunidad a.)

b. Elaborar plan de reconocimientos o incentivos para aquellos asociados que son
promotores de la cooperativa y fomentan la incorporacion de nuevos asociados a

la misma (Debilidad h. y oportunidad d.)



80

c. Implementar condiciones especiales para incorporar como asociados a los usuarios
que son empleados de gobierno, siendo estos sujetos de préstamos (Debilidad j. y
oportunidad h.)

d. Incorporar a los empleados que estan de cara al servicio al cliente, en un plan de
capacitaciones en esta materia, aprovechando que se tiene conciencia de la
responsabilidad de todos de incrementar el nimero de asociados y demanda de los

servicios (Debilidad k. y oportunidad b.)
1.4 ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA (DA)

a. Revisar y evaluar rebajas en las tasas de interés que se ofrecen en los préstamos,
debido a la alta competencia existente en el mercado financiero (Debilidad a. y
amenaza a.)

b. Incorporar a los empleados que tienen labor comercial, en un programa de
capacitaciones que incluya temas como ventas, posicionamiento en la mente del
consumidor, manejo de objeciones, presentaciones efectivas, entre otros, con el
objetivo de ser la primera opcion para los usuarios, frente a la oferta de otras

cooperativas (Debilidad h. y amenaza d.)
E. SEGMENTACION DE MERCADO

1. SEGMENTOS DE MERCADO

En la estrategia de segmentacion de mercado se identifican dos 0 mas grupos de clientes
como segmentos del mercado meta, para lo cual se debe preparar una mezcla de

mercadotecnia para llegar a cada uno.

La cooperativa Acopus de R.L. tiene tres segmentos a los cuales van dirigidos sus
productos Yy servicios, estos son empleados del sector publico, siendo prioridad la UES,

empleados de la empresa privada, y estudiantes de sede central
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1.1 SEGMENTO DE EMPLEADOS DEL SECTOR PUBLICO

Perfil del empleado del sector publico

a.
b.
C.

Personas adultas con edades entre los 25 y 60 afios
Ingresos mensuales entre $500 y $1000
Residentes principalmente de los municipios de San Salvador, Mejicanos,
Soyapango, San Marcos, Ayutuxtepeque y Cuscatancingo.
Son personas con estudios universitarios y tienen conocimiento del
funcionamiento de las cooperativas
Las principales instituciones en las que laboran son:
e Universidad de El Salvador
e Hospital Bloom
e Hospital Rosales
e Alcaldia de San Salvador (Distrito I1)
e Instituto Salvadorefio del Seguro Social
¢ Vice ministerio de transporte
e Administracion Nacional de Acueductos y Alcantarillados en El Salvador

e Entre otras.

1.2 SEGMENTO DE EMPLEADOS DE LA EMPRESA PRIVADA

Perfil del empleado de la empresa privada

a.
b.

C.

Personas adultas con edades entre los 25 y 60 afios

Ingresos mensuales entre $300 y $700

Residentes principalmente de los municipios de San Salvador, Mejicanos,
Soyapango, San Marcos, Ayutuxtepeque y Cuscatancingo.

Son personas con estudios entre educacion media y educacion superior y la

mayoria no tiene conocimiento del funcionamiento de las cooperativas
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e. Las principales empresas en las que laboran son:
e Empresas de ventas de repuestos automotrices ubicadas en la 29 calle
poniente, San Salvador (A&R la 29, Import cars, Autoparts, entre otros)
e Empresas con presencia en Centro comercial San Luis (Super selectos,
Pierre cardin, Omnisport, Pollo campestre, entre otros)
e Empresas con presencia en centro comercial Metro centro San Salvador
e Hospital Pro familia y otros ubicados en la zona de la colonia médica

e Entre otras.
1.3 SEGMENTO DE ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

Perfil del estudiante de la sede central Universidad de El Salvador

a. Jovenes con edades entre los 18 y 35 afios

b. Ingresos mensuales entre $300 y $700

c. Residentes principalmente de los municipios de San Salvador, Mejicanos,
Soyapango, San Marcos, Ayutuxtepeque y Cuscatancingo.

d. Son personas estudiantes de diversas carreras universitarias y existe un equilibrio
entre aquellos que tienen conocimiento y los que no tienen conocimiento del
funcionamiento de las cooperativas

e. Algunos no tienen empleo y otros si, estos Gltimos estdn repartidos entre

instituciones del sector publico y empresas privadas

Para el segmento de estudiantes de la Universidad de EIl Salvador, se propone disefiar un
tipo de cuenta de ahorro que tenga un enfoque especial en el que se de algin incentivo
para los ahorrantes que sean estudiantes activos, lo que podria ser entre otras cosas: Vales
para compra de utiles en librerias, entregas de memorias USB, vales para compra de
mochilas y otros accesorios o articulos de interés a utilizar en el desarrollo de las clases

universitarias.
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2. MERCADO META

Como se pudo determinar en el diagndstico realizado, la gerencia general conoce quienes
constituyen su mercado meta. No obstante, no se ha definido de manera formal, por lo
que, tomando en cuenta a los estudiantes de la sede central de la UES, empleados del
sector publico y de las empresas privadas ubicadas en las cercanias de Acopus de R.L., el

mercado meta es aquel al cual irdn dirigidos los esfuerzos de mercadeo

El mercado meta estd compuesto por todos aquellos que componen el punto anterior
(segmentacion de mercado) y tienen el siguiente orden de prioridad para Acopus:

a. Empleados de la sede central de Universidad de EI Salvador
b. Estudiantes de la sede central de Universidad de El Salvador
c. Empleados de la empresa privada

3. CLIENTES ACTUALES

El perfil de los clientes actuales fue descrito en el diagnostico, para ellos se propone la

siguiente estrategia:

Incentivos para asociados que refieran a nuevos asociados
Unos de los articulos de mayor utilidad para jévenes y adultos independientemente del

género son las mochilas, sombrillas, gorras, tazas, boligrafos, memorias USB, etc.

Estos son incentivos muy atractivos para que los asociados actuales puedan referir a
nuevos asociados. El disefio debe ser unisex y de color negro para facilidad de tener un

solo modelo estandar a entregar independientemente del género y edad del asociado.

El detalle de articulo a entregar dependiendo la cantidad de nuevos asociados referidos es
de la siguiente manera:
Se entrega un boligrafo a todo el asociado que lo desee

Se entrega una gorra 0 una taza por referir 1 nuevo asociado



Se entrega una sombrilla 0 una memoria USB por referir 3 nuevos asociados

Se entrega una mochila por referir 5 0 més asociados

Las cantidades y costos para un afio son los siguientes:

Articulo Costo total

2000 lapiceros plésticos a un costo de $0.10 cada uno $200
300 gorras de tela y algodon a un costo de $2.00 cada una $600
300 tazas de vidrio a un costo de $2.00 cada una $600
100 memorias USB de 16 GB a un costo de $3.00 cada una $300
100 sombrillas de tela y metal a un costo de $6.00 cada una $600
50 mochilas de tela impermeable a un costo de $15.00 cada una $750

Total $3,050

Los modelos propuestos se presentan a continuacion:
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4. CLIENTES POTENCIALES
Camparia de conocimiento del cliente

Se trata de dos formularios tipo encuesta con algunas preguntas claves, el cual se les debe
pedir que lo completen a los usuarios de la cooperativa, es decir aquellas personas que
visitan la cooperativa y hacen uso de algunos de sus servicios, pero aun no se han asociado
y otro formulario dirigido a estudiantes y empleados de la sede central de la UES que no
necesariamente visiten la cooperativa, estos Ultimos escogidos aleatoriamente.
Esto con el objetivo de conocer sus necesidades, quejas, sugerencias, oportunidades de
mejora propuestas, etc. A partir de esos insumos obtenidos se realizaran nuevas estrategias
y planes de accion.
Para incentivar la participacion en esta iniciativa, se deberd dar un lapicero como
reconocimiento a todos aquellos que completen el formulario.
El departamento de mercadeo seré el encargado de realizar una vez al mes un reporte con
toda la informacién recopilada por medio de los formularios mencionados.
Impresion de 2000 formularios en el afio, a un costo de $0.05 cada uno lo cual representa
una inversion total anual de $100.00
Las preguntas que los usuarios deben responder son las siguientes:

1. Qué es lo mas le gusta de Acopus:

2. ¢Existe algo que no le gusta de Acopus? ¢ Qué es?

3. ¢Qué le gustaria que le ofrecieran para asociarse a Acopus?

4. ¢Cuéles son sus proyectos en los cuales Acopus puede apoyarle?
Las preguntas que estudiantes y empleados de la UES deben responder son las siguientes:

1. ¢Conoce la cooperativa Acopus? ¢De ser asi, que le gusta y que no le gusta de la

cooperativa?

2. ¢Por cuales medios le gustaria conocer de Acopus?

3. ¢Qué le gustaria que le ofrecieran para asociarse a Acopus?

4. ¢Cudles son sus proyectos en los cuales Acopus puede apoyarle?

El disefio de ambos formularios se presenta a continuacion:



Figura #5 Formulario de conocimiento del cliente para usuarios

Acopus de R.L. quiere
conocer mas de Usted!!!

1. Que es lo que mas le gusta de Acopus:

2. Existe algo que no le gusta de Acopus? Qué es?

3. Que le gustaria que le ofrecieran para asociarse a Acopus?

4. Cudles con sus proyectos en los cuales Acopus puede apoyarle?

4 D
(]

v Muchas gracias!
COOPERATIVA FINANCIERA A
i

ACOPUS DE R.L.

1.5
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Figura #6 Formulario de conocimiento del cliente para empleados y estudiantes UES

Acopus de R.L. quiere
conocer mas de Usted!!!

1. Conoce la cooperativa Acopus? De ser asi, que le gusta y que no le
gusta de la cooperativa?

2. Por cudles medios le gustaria conocer de Acopus?

3. Que le gustaria que le ofrecieran para asociarse a Acopus?

4. Cudles con sus proyectos en los cuales Acopus puede apoyarle?

COOPERATIVA FINANCIERA A
(i

ACOPUS DE R.L. o Muchas gracias!
FEBECATES
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F. MEZCLA DE MERCADEO

1. PRODUCTO (SERVICIO)

Obijetivo

Este el factor fundamental en el mercadeo, los productos o servicios deben centrarse en
satisfacer las necesidades de los asociados y usuarios y se debe trabajar en aspectos tan

importantes como la marca, la diferenciacion y los servicios post venta

1.1 MARCA

a. Se propone elaborar un plan anual de visitas de campo en coordinacion con
FEDECACES, en el cual Acopus de R.L. participe en los acuerdos de fechas,
lugares a visitar, logistica, informacion a presentar como una sola Red de
cooperativas.
Una vez se tenga definido un plan anual en conjunto con FEDECACES, la
coordinacion de mercadeo de Acopus, deberd preparar con antelacién todos los
insumos necesarios a utilizar en cada camparfia, sean estos audios, hojas volantes,
promocionales, etc.

Las cantidades y costos para un afio son los siguientes:

Articulo Costo total
200 lapiceros plasticos a un costo de $0.10 cada uno $20
40 gorras de tela y algodon a un costo de $2.00 cada una $80
40 tazas de vidrio a un costo de $2.00 cada una $80
500 hojas volantes a un costo de $0.05 cada uno $25
Total $205

b. Promover a traves de la pagina web y redes sociales de la cooperativa, un video
corto en el cual se muestre la trayectoria de la cooperativa de méas 40 afos, sus
inicios, su crecimiento, su actualidad y sus proyecciones de seguir creciendo y

fortaleciéndose.
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Lo anterior es con el objetivo de mostrar al publico que Acopus de R.L. es una
cooperativa confiable y estable que se ha mantenido y seguird manteniendo a lo largo

del tiempo.
La edicion del video se paga una sola vez en el afio y tiene un costo de $400.00

1.2 DIFERENCIACION

Se plantea que el factor diferenciador de la cooperativa Acopus de R.L. con respecto a sus
competidores sea la atencion al cliente, para lo cual se identifica la necesidad de capacitar
en este aspecto al personal encargado de brindar los servicios y atender a los asociados y

usuarios que visitan las instalaciones de la cooperativa.

Los trabajadores de Acopus a participar en dicha capacitacion son los del departamento

de mercadeo, créditos y cajeros. Se espera reforzar aspectos como:

a. Elvalor agregado en el servicio

b. Los factores claves del servicio y razones del mal servicio
c. Eldesarrollo de una cultura de servicio

d. Construccidon de relaciones de largo plazo con los clientes
e. Normas de atencién de categoria mundial

f. El servicio como ventaja competitiva

g. Comunicacion, entusiasmo y pasion por el servicio

Se tienen diferentes opciones de un proveedor que brindan capacitacion en atencion al

cliente por medio de diferentes enfoques y con el apoyo de Insaforp

Son tres opciones y todas tienen un costo de $175.00 por participacién individual, del cual
Insaforp cubre el 40% y el 60% debe ser cubierto por Acopus, siendo $105.00.

Tomando en cuenta la participacion una sola vez en el afio de 10 trabajadores de Acopus,

la inversion total anual es de $1,050.00

Las opciones que se tienen se presentan a continuacion:



Figura #7 Opcion 1 para capacitacion en servicio al cliente
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aquellas areas involucradas
en la atencion directa o
indirecta del cliente.

APOYO INSAFORP +
BECA EMPRESARIAL DE
1 A7 PARTICIPANTES

iCUPO LIMITADO!

INSCRIPCIONES
Gemima Jacobo
Tel. 2289-2822
Cel. 7217-1015

Email:
consultorempresarialsv@
gmail.com

OBJETIVO: Que los participantes conozcan los fundamentos de excelencia

en servicio al cliente.

CONTENIDO GENERAL:
VALOR AGREGADO EN EL SERVICIO
«El cliente

oExpectativas

«El servicio

#Valor agregado

ENFOQUE AL CLIENTE
«Competitividad
eCaracteristicas

+¢Quién es mi cliente?
eNecesidades

«Momentos de verdad.

LIDERAZGO EN EL SERVICIO
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El lider y la responsabilidad.
PARTICIPACION DEL PERSONAL
Cliente interno

Razones del mal servicio
Factores claves del servicio
OTROS ENFOQUES

Procesos

Gestién

Mejora continua

FACILITADOR: LIC. MAE RAUL RUANO, con amplio conocimiento en la direcciéon del
servicio al cliente, gestion de RRHH, consultor independiente de empresas.

AREA: Mercadeo / habilidades interpersonales

DURACION: 16 HORAS, EN EL HORARIO DE 7:30 AM—4:30 PM

INVERSION: $175.00 IVA incluido p/p, con apoyo de Insaforp
LUGAR: CFP CONEMPRESA, 7a calle poniente # 5027,, Colonia Escalén, SS.

consultorempresarialsv@gmail.com
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Figura #8 Opcion 2 para capacitacion en servicio al cliente
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4. Disefiando estandares de servicio al estilo Walt Disney.
*  Caso: Como mejorar la experiencia del cliente.
*  Creando los estdndares a lo largo de los procesos.

5. Diseiio del perfil de empleado segin Walt Disney y su compromiso

INSCRIPCIONES
Gemima Jacobo
Tel. 2289-2822

Cel. 7217-1015
Email: DURACION: 16 HORAS, EN EL HORARIO DE 7:30 AM—4:30 PM

FACILITADOR: LIC. ALBERTO MONTENEGRO, especialista en servicio al cliente,
marketing, ventas y planeacion estratégica.

consultorempresarialsv@ INVERSION: $175.00 IVA incluido p/p, con apoyo de Insaforp

ail.com
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Desarrollar y fortalecer en los participantes
las habilidades y destrezas en Servicio y
atencion al cliente, con el MODELO DISNEY.

Los participantes desarrollaran:
Atender a sus clientes creando una

satisfaccion y deseo de realizar mas negocios
en su empresa.

A proporcionarle a todos los miembros de su
organizacion la oportunidad de sonar, para
aprovechar los beneficios de su creatividad e
integrarse colectivamente.

A tratar a sus clientes como huéspedes.

Construir relaciones a largo plazo con sus
clientes internos y externos.

A desarrollar una forma muy particular de
atencion y servicio donde aprenderan la
importancia de trabajar en equipo y ponerlo
en practica en su propia empresa.

92

Figura #9 Opcion 3 para capacitacion en servicio al cliente

La calidad en el servicio

LA MAGIA DEL SERVICIO
EN BASE A LA FILOSOFIA
DE DISNEY

TEMARIO A DESARROLLAR

LA COMUNICACION EFECTIVA EN EL PERSONAL DE
SERVICIO PARA IMPACTAR AL CLIENTE

GENTE DE CALIDAD EN EL SERVICIO
DESARROLLANDO LA ACTITUD DISNEY.
+ Los polvos magicos del servicio al teléfono.
+ Resolucion
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¢ Laintegracion y el rabajo en equipo
KAIZEN EN EL SERVICIO DE CALIDAD

ESCALA DE CAPACIDAD PARA RELACIONARSE CON EL
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INDICADORES DE UNA CULTURA DE SERVICIO AL
CLIENTE COMO VENTAJA COMPETITIVA

PLANO LABORAL EN EL SERVICIO AL CLIENTE,
COLABORADOR EN EL SERVICIO

NORMAS DE ATENCION DE CATEGORIA MUNDIAL

EL PODER DEL SERVICIO COMO VENTAJA COMPETITIVA
COLABORADOR EL SERVICIO PROACTIVO Y FLEXIBLE
COMUNICACION, ENTUSIASMO Y PASION

SIGA APRENDIENDO

Mayor Informacion e Inscripciones

Gemima Jacobo
Tel. 2289-2822
Whatsapp: 7217-1015

Email: consultorempresarialsv:

mail.com
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1.3 SERVICIOS POST VENTA

Establecer un sistema de cobro a domicilio en las empresas e instituciones donde trabajan
los asociados, para facilitarles el efectuar sus pagos de aportaciones. Para llevar a cabo
esta iniciativa se debe hacer la compra de una motocicleta y contratar a un motociclista a

tiempo completo.

Este sistema aplica para programar visitas mensuales a empresas e instituciones en las que
se tenga mas de 10 asociados de la cooperativa y con las cuales no se tiene acuerdo que el
pago de las aportaciones se efectle por medio de descuento de planilla.

2. PRECIO (TASA DE INTERES)
Objetivo

Revision en las politicas, términos y condiciones del precio o tasas de interés para que
estas se ajusten a la realidad econdmica de los asociados y usuarios y esto posibilite el

incremento de colocacién de productos de la cooperativa

2.1 FIJACION DE NUEVAS TASAS

Se propone a los miembros del Consejo de administracion y comités de crédito,
monitorear la variacion de las tasas de interés en el sector financiero para tomar medidas
pertinentes en relacion a las tasas que la cooperativa ofrece en los préstamos, cuentas de
ahorro y depositos a plazo, con la intencidn que estas siempre estén ofrecer mejores tasas

de mercado que los bancos.

Hacer énfasis las tasas de intereses efectivas que la cooperativa ofrece, ya que si bien es
cierto la tasa de interés nominal en los créditos de la cooperativa puede estar arriba de la
tasa ofrecida por los bancos, al calcular las tasas de interés efectivas, encontramos que es

menor la de la cooperativa a la que ofrecen los bancos del sistema financiero.

Revisidn de las garantias que actualmente tiene establecidas Acopus para el otorgamiento

de préstamos, siendo principalmente los fiadores ya que este puede ser un impedimento
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para muchos asociados que necesitan un préstamo, pero no pueden cumplir con este

requisito de garantia.

3. PLAZA
Objetivo

Determinar las tareas o actividades necesarias para trasladar los productos y servicios que
ofrece la cooperativa Acopus hasta los usuarios de los mismos. ldentificar los recursos
que se tienen disponibles para dicha labor

3.1 COBERTURA LOCAL

Repartir hojas volantes al interior de la Universidad de El Salvador, en los centros
comerciales San Luis y Metrocentro y en las calles y semaforos de los alrededores de la
sede central de Acopus. Asi también, entregar a los usuarios que visitan la cooperativa un

brouchure en el cual encuentren la informacion necesaria que les anime a asociarse.

La hoja volante y el brouchure retoman aspectos similares los cuales son:
a. Servicios que ofrece la cooperativa
b. Beneficios de asociarse
c. Requisitos para asociarse
d. Contactos de Acopus de R.L.

Las cantidades y costos para un afio son los siguientes:

Articulo Costo total
5000 hojas volantes a un costo de $0.05 cada una $250
2000 brouchure a un costo de $0.10 cada uno $200
Total $450

Se ha elaborado un disefio propuesto de anverso y reverso de hoja volante y un disefio

propuesto de brouchure, los cuales se presentan a continuacion:
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Figura #10 Propuesta de hoja volante (Anverso)

COOPERATIVA FINANCIERA
ACOPUS DE R.L.

v Servicios financieros

0 Remesas familiares

SERVICIOS

v  Seguros

s Pago de servicios en ventanilla

v Red activa

O Te conviertes en co-propietano de la cooperativa

o Puedes participar en la toma de decisiones y en cargos
directivos

O Recibes las mejores tasas del mercado tanto en ahorros
como en créditos

0 Participas en la distribucidn de dividendos anuales
o Promociones y sorteos

O Participas en eventos sociales (fiesta navidena, fiesta
infantil, celebracidn de cumpleaneros, certamen de
oratoria, celebracion del dia del cooperativismo,
charlas cooperativistas, etc.)

O Recibes una ayuda econdmica por fallecimiento de
padre, madre, hijo o companero (a) de vida. Asi mismo,
la familia del asociado recibe una ayuda econdmica en
caso que este fallezca.

¢COMO ASOCIARSE?

Para asociarte solo necesitas cumplir con los siguientes requisitos: ser
empleado, graduado, egresado o estudiante de la Universidad de El
Salvador, o ser recomendado por un asociado actual

Presentar los siguientes documentos:

+ Copia de DUl y NIT ampliada a 150%

+ Copia de recibo de agua o luz del lugar donde vives
+ Copia de boleta de pago o constancia de salario

« La solicitud de admision debidamente llena

Y cancelar la cantidad de $25.00

4

ACOPUS....
e 2239-8900

+ 5$12.00 para la apertura de cuenta de aportaciones
« $3.00 para la apertura de la cuenta de ahorros

« $10.00 la cuota de ingreso (esta es solo una vez)

{Asociate ya!

120 agencias en todo el pais. acopus.com.sv
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Figura #11 Propuesta de hoja volante (Reverso)

SERVICIOS QUE OFRECE
ACOPUS DE R.L.

v Servicios financieros
v Remesas familiares
v  Seguros

v Pago de servicios en ventanilla

v  Red activa

BENEFICIOS

Te conviertes en co-propietario de la cooperativa
Puedes participar en la toma de decisiones y en cargos directivos
Recibes las mejores tasas del mercado tanto en ahorros como en créditos

0
0
D
0O Participas en la distribucion de dividendos anuales [
0O Promociones y sorteos '
D

Participas en eventos sociales (fiesta navidena, fiesta infantil, celebracion de "
cumpleaneros, certamen de oratoria, celebracion del dia del cooperativismo, |
charlas cooperativistas, etc.) |

0O Recibes una ayuda econdmica por fallecimiento de padre, madre, hijo o |
companero (a) de vida. Asi mismo, la familia del asociado recibe una ayuda
econdmica en caso que este fallezca.

G

ACOPUS.....
X 2239-8900

;Aséclte ya!

120 agencias en todo el pais. acopus.com.sv @) rcorus




Figura #12 Propuesta de brouchure (Anverso)
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Figura #13 Propuesta de brouchure (Reverso)
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3.2 COMERCIO ELECTRONICO

Fomentar la comercializacion de los productos y servicios de la cooperativa por medio de

la pagina web, permite contar con una serie de beneficios tanto para la cooperativa como

para los asociados y usuarios de los servicios:

a.

> @

Que los asociados y usuarios sean capaces de visualizar el catdlogo de productos
y servicios disponibles, encontrando todos los detalles en cuanto a condiciones y
términos para cada uno

Asociados y usuarios tengan acceso a la informacién de la cooperativa desde
cualquier parte del mundo

Brindar una experiencia completa, integrando iméagenes, videos, tablas de
amortizacion para los créditos, etc.

Los asociados y usuarios pueden sentir un trato personalizado y que sus
necesidades son atendidas con mayor agilidad y facilidad

Tener un enlace para dejar comentarios, consultas 0 sugerencias, por parte de
asociados y usuarios, los cuales deben ser atendidos en un plazo que no exceda las
48 horas

El tiempo de resolucion de los tramites de préstamos se hace mas corto
Disponibilidad de asociarse a través de este canal

Realizacion de pagos en linea

Entre otros

Con todo les beneficios obtenidos a partir del comercio electronico es recomendable que

el consejo de administracion, gerencia general y departamento de mercadeo participen en

programa en el cual pueden conocer aspectos importantes para el desarrollo del comercio

electronico y su implementacion (Ver anexo 6)

Este programa tiene un costo de $110.00 por participacion individual.

Tomando en cuenta la participacion una sola vez en el afio de 3 trabajadores de Acopus,

la inversioén total anual es de $330.00
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4. PROMOCION

Objetivo

Establecer los medios a través de los cuales la cooperativa puede dar a conocer, como sus
productos y servicios pueden satisfacer las necesidades de su publico objetivo, entre
diferentes herramientas, el enfoque se pondra en la elaboracion de brouchure y hojas
volantes, redisefio de la pagina web y apuesta a las redes sociales

4.1 CAPACITACION EN VENTAS
Es muy importante para la cooperativa Acopus de R.L. fortalecer las habilidades y
técnicas de sus trabajadores que tienen una labor comercial, ya sea colocacion de

préstamos y captacion de depositos a plazos

Los trabajadores de Acopus a participar en dicha capacitacion son el departamento de

mercadeo y departamento de créditos. Se espera reforzar aspectos como:

Negociaciones exitosas

T @

Herramientas de apoyo en las negociaciones

Venderle a la mente y no a la gente

a o

Ventas racionales y emocionales

@

Liderazgo en ventas
f. Elciclo de las ventas

g. Entre otros

Se tienen algunas opciones de proveedores que brindan capacitacién en ventas por medio
de diferentes enfoques

Son dos opciones y los costos son de $60.00 y $100.00 por participacion individual y para

efectos presupuestarios se toma el valor méas alto en el que se puede incurrir

Tomando en cuenta la participacién una sola vez en el afio de 5 trabajadores de Acopus,

la inversion total anual es de $500.00

Las opciones que se tienen se presentan a continuacion:
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2 :,

aciones Exibosas con Herramientas De

A A ] g

DQue los participantes sepan identificar su estile de negociacian: aprendan a afrontar el conflicto v a
mejorar les condicionss dentro del trabajo, 281 como & conocer los paradigmas de 8 interaccidn humana
y aprender a hacer acuerdos panar-ganar, Los participantes aprenderan algunas tacticas de negaciacian
para la majora de su gestion negociadora v de sus relacionales interpersonales,

Conbanldos:

1 Naturaleza de los Confiictos an lss Breve Resena ConsulGor:
Crganizaciones

2 Tipos de Conflictos LICDA JACQUELINE SANDOVAL

AEstikas de rmanejar el conlliclo

4 Megociaciones afectivas

5.Tipos de Megociscidn:

Integrativas o Distributivas
SCamunicacicn Asertiva come clave del
2to en les negociscionss

7.L=s PML como herrarmients de spoyo en lss
negocisciones

Z.Modelsnde |5 sxcelencis & s
negooisciones

F Mpdelo 320RE: pers lss negocizciones
10.Plan de sccidn

Perfil del Participante:

MBA en Finanzss y Proyectos CGrsdusde en Universided
Francisco de Wictoria, Madrid-Espafa. Master Ejecutivo en
Diireceicn de Empresas: Finanzas y gestion de proyectos v Coach
Certificada ¢ Master Practiticrer en PHL, Profesional con 2
anos de experiencia en gestion de Tesoreria 3 nivel de
Latinoamérica, Bl Caribe v Repoblica Daominicana, Especialista en
disefto e inglementacida de Shared Services Center y gestién de
equipcs con herramientas de Coaching v PML [Programacin
Meuralinghistical,

Gerentes, lefes, Supervisores, Coordinadores, Personal Administrativo v Operativo Empresa.

Orzanizador: Grups Treming 2
Lugar- Hotel Gardenis [nn Pro

Alameda luan Pablo Il Calle El Carmen,

San Sahvador.

Hora: 8:00am & 5:00pm (8hrs]

Mayor informadidn:

Edder Garcia




Figura #15 Opcion 2 para capacitacion en ventas

R&G Consulting le invita a participar en la conferencia:
Clinica de ventas agresivas

Dirigido @: Personal del area de mercadeo, ventas y servicios con la necesidad de desarrollar
y fortalecer habilidades de ventas agresivas para el incremento del éxito de ventas

Objetivo general del curso: Fortalecer y actualizar los principios, habilidades y técnicas
del modelo VENTAS AGRESIVAS que los haran mds vendedores exitosos.

Contenidos:

1) {Qué es vender? 2) Véndele a la mente y no a la gente. 3) La venta es racional y emocional.
4) Secretos para ventas agresivas. 5) Liderazgo en ventas. 6) Competencias en ventas. 7) Ciclo
de ventas

*Duracién: 8 horas. *Lugar: Edificio Valencia *Precio: $100.00 mas [VA
*Incluye: Diploma de Participacion, material Didéctico y alimentacion completa.
*Horario: 8:00 am a 5:00 pm

Pregunta por precios especiales por inscripciones de grupos.

=] S Y
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Consulting Gfm E.A de CV

Desarrollo Humang

i

FACILITADOR RESPONSABLE:

Ing. José Ricardo Orantes.
Ingeniero Industrial, Maestro en
Ingenieria Instituto de estudios
Superiores de Puebla (Puebla
México); Postgrado en Sistemas de
Gestion de la Calidad y
Productividad de FEPADE (EI
Salvador), Postgrado en Alta
Gerencia y Administracion de
Negocios de Crestcom

Internacional (Denver Colorado
USA). Con amplia experiencia en el
area docente, impartiendo
seminarios y catedras para diversas
universidades sobre la tematica
presente, asi como amplia
experiencia laboral en el area y
asesoria comercial para la mejora de
ventas de conglomerados de areas
de Hoteleria, Industria y

Comercio.

Mayor informacion:
info@rygconsulting.com.sv

Numeros de teléfono:
2264-4045.
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4.2 PUBLICIDAD EN RADIO
Se desplegaran cufias de radio para ser difundidas por radios de audiencia a nivel nacional,
se debe hacer la gestion para que la cufia sea transmitida en horas pico, por lo menos por

tres dias a la semana.

Ejemplo de cufia radial:

A una sola voz de caballero: Asociacion cooperativa Acopus de R.L. 42 afios de
experiencia financiera, contribuyendo al desarrollo econdmico y social de los habitantes
de la ciudad de San Salvador, a través de soluciones crediticias, pagos de remesas
familiares, depdsitos a plazo, cuentas de ahorra y mas, que le permiten mejorar su calidad
de vida. En Acopus de R.L. estamos al servicio de usted. Deposite una esperanza y haga

realidad sus suefios (Musica de fondo).

La duracion de la cufia es de 30 segundos y se propone la difusion en cadena nacional a
través de la cadena ASDER (Ver anexo 7)

La cufia siendo transmitida por dos meses, tiene una inversion de $3,500.00

4.3 REDES SOCIALES

Este es uno de los medios mas utilizados hoy en dia para hacer publicidad, debido al gran
namero de personas que a diario utilizan las redes sociales para una serie de actividades,
ademas es importante mencionar que hacer publicidad por medio de redes sociales no

implica incurrir en costos excesivos como hacerlo a través de los medios tradicionales.

El enfoque de la publicidad en redes sociales sera:
a. Difundir video de trayectoria de mas de 40 afios de la cooperativa Acopus de R.L.
b. Difundir video de asociados satisfechos con los servicios recibidos en Acopus
c. Realizar campariia dentro de la Universidad de El Salvador en la cual se brinden
articulos promocionales a aquellos que compartan la pagina de Acopus a través de
sus redes sociales
En este Gltimo punto, se entregara articulos de eleccion a quienes participen, los

cuales pueden ser plumas punto fino, llaveros o calendarios.
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Las cantidades y costos para un afio son los siguientes:

Articulo Costo total
200 plumas punto fino a un costo de $0.40 cada una $80
200 Ilaveros a un costo de $0.25 cada uno $50
200 calendarios de bolsillo a un costo de $0.15 cada uno $30
Total $160

4.4 PROPUESTA DE REDISENO DE PAGINA WEB
En este aspecto que tiene mucha relacion con el punto anterior, se propone hacer una
actualizacion de la pagina web, con nuevas funcionalidades y mejoras visuales que sean

mas atractivas para quienes ingresen a ella.
El enfoque que se desea para la pagina web sera:

a. Nuevos colores e imagenes que puedan atraer mejor la atencion

b. Abrir un enlace que permita a los asociados y usuarios, realizar consultas y tener
atencion personalizada por esta via

c. Construir aplicativo que permita hacer céalculos de cuotas a todos aquellos

interesados en solicitar un préstamo o abrir un deposito a plazo

Se propone una nueva imagen para visualizar la pagina web que contenga en su plataforma

lo antes descrito (Ver anexo 8)

Esta iniciativa no genera costos adicionales, puesto que el desarrollo puede estar a cargo

del departamento de informatica de Acopus

4.5 BANNERS DENTRO DE LA UES
Elaboracion de banner, para que sean colocados en la sede central de la UES, ubicandolos
en lugares estratégicos de manera que sean vistos por la mayor cantidad posible de

personas, ademas estos deben tener un disefio original y creativo para captar la atencion
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Tomando en cuenta la estructura de la UES, se propone elaborar cuatro banners cuyas
medidas son 3 metros de largo por 1.5 metros de ancho cada uno, y para poder tener la

mayor visibilidad, deben ser ubicados de la siguiente manera:

1. Entre las Facultades de Ciencias Econémicas y Jurisprudencia y Ciencias Sociales

2. Entre las Facultades de Medicina, Odontologia y Quimica y Farmacia

3. Entre las Facultades de Ciencias y Humanidades y Ciencias Naturales y
Matematicas

4. Entre las Facultades de Ingenieria y Arquitectura y Ciencias Agrondmicas

Figura #16 Mapa de la sede central de la UES

Ricaldone ™

Escuela de
© de sistems

Polideportivo oAdmlrjisyacién
Universidad de El. Académica FIA

o) Facultad de Ciencias
y Humanidades

(D Biblioteca Central
Universidad
de El Salvador

© Facultad de Medicina

© Facultad de Odontologi

Para poder llevar a cabo esta iniciativa se debera gestionar el respectivo permiso en la
UES por medio del Vice-rector administrativo

Las cantidades y costos para un afio son los siguientes:

Articulo Costo total
4 banners de vinil a un costo de $125.00 cada uno $500
Total $500

Se ha elaborado un disefio propuesto, el cual se presenta a continuacion:
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Figura #17 Banner propuesto
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G. PLAN DE IMPLEMENTACION

Obijetivo

Establecer los medios a traves de los cuales la cooperativa lograra la ejecucion del plan
propuesto, en este se describen los recursos humanos, materiales y financieros necesarios

para la consecucion de los objetivos propuestos, asi como el cronograma de actividades.

1. RECURSOS HUMANOS

a. Consejo de administracion

Son los encargados de estudiar y evaluar la propuesta del plan de mercadeo y definir la

asignacion presupuestaria para el desarrollo del mismo.
b. Gerencia general

La Gerencia se encarga de acompafiar al consejo de administracion en el estudio y
evaluacion del plan y una vez sea aprobado, este también se vuelve un gestor de la

implementacion del mismo.

Tiene a cargo especialmente la contratacion de motociclista que realizara la gestion de

cobro a domicilio en las empresas e instituciones donde trabajan los asociados
c. Departamento de mercadeo

Parte fundamental del desarrollo del plan de mercadeo, se encarga de la coordinacion de
todas las actividades a desarrollarse y también es parte de la capacitacion en ventas y en

servicio al cliente
d. Departamento de creditos

Tiene participacion en algunas de las iniciativas como la revision de las politicas, términos

y condiciones de las tasas de interés y en capacitacion en ventas y servicio al cliente
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e. Cajeros

Su participacion es en todo lo relacionado al servicio al cliente, de ellos depende mucho

la satisfaccion de asociados y usuarios, son parte de la capacitacion en servicio al cliente
f. Departamento de informatica

Tiene a cargo el desarrollo de las mejoras propuestas en lo relacionado a la pagina web de

la cooperativa

2. RECURSOS TECNICOS Y MATERIALES

Articulos promocionales (mochilas, sombrillas, lapiceros, gorras, tazas y banners)

I

Papeleria (formularios, hojas volantes y brouchure)

o

Motocicleta (Gestiones de cobro)

o

Computadora (Servidor para administracién de pagina web y redes sociales)

3. RECURSOS FINANCIEROS

Los recursos financieros para la implementacién de la propuesta es el resumen en el que
se proyectan las cifras monetarias que se necesita invertir para las diferentes iniciativas,
permitiendo que las decisiones que tome la cooperativa Acopus, puedan contribuir al
alcance de los objetivos de mercadeo aqui propuestos que apunten a incrementar el

numero de asociados y demanda de los servicios.

El financiamiento del plan puede darse a través de los excedentes generados por la

cooperativa o por medio de un financiamiento realizado con un banco.

Este debe ser aprobado por el consejo de administracion y se propone que sea parte de la

proyeccion de gastos de administracion y venta del afio en el que implemente el plan.

Es importante mencionar que el presupuesto de implementacion representa los gastos para
el primer afio y se espera un comportamiento similar para la inversion a realizarse en los

siguientes afios.
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A continuacion, se presenta un cuadro que resume la inversion a realizar, en el cual se

muestra la compra de incentivos para los asociados que ayuden a promover la cooperativa,

la adquisicion de material publicitario y articulos promocionales, las capacitaciones en

ventas y servicio al cliente, compra de motocicleta, sueldo de motociclista, entre otros.

Asignacion de recursos para la implementacion de la propuesta:

a. Materiales e insumos

| ESTRATEGIAS | CONCEPTO |

| caNTIDAD | cosTO ANUAL |

Lapiceros Plasticos $0.10 2000 $200.00
Gorras Telay algoddn $2.00 300 $600.00
Incentivos para Tazas Vidrio $2.00 300 $600.00
asociados que Marca
ref|e.ran a huevos Memorias USB Kingston $3.00 100 $300.00
asociados
Sombrillas Telay metal $6.00 100 $600.00
. Tela
Mochilas . $15.00 50 $750.00
impermeable
Lapiceros Plasticos $0.10 200 $20.00
Promocionales
para visitas de
campo en Gorras Telay algoddn $2.00 40 $80.00
coordinacién con
FEDECACES o
Tazas Vidrio $2.00 40 $80.00
EL”omas PUNtO | \1etal $0.40 200 $80.00
Promocionales
para campafia de | Llaveros Metal $0.25 200 $50.00
Redes sociales .
Calendarios de | - 14, $0.15 200 $30.00
bolsillo
Banners dentro de -
Banner Vinil $125.00 4 $500.00
la UES
SUB - TOTAL $3,890.00
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b. Papeleria
Campafia de Impresiones a
conocimiento del | Formularios coIFc)>r $0.05 2000 $100.00
cliente
Visitas de campo Imbresiones a
en coordinacién Hojas volantes coIFc)>r $0.05 500 $25.00
con FEDECACES
Entrega de hojas | Hojas volantes Imlprre5|ones a $0.05 5000 $250.00
volantes en calles colo
y brouchure en Impresiones a
sucursal Brouchure P $0.10 2000 $200.00
color
SUB - TOTAL $575.00

c. Edicion de video y pauta radial

Video con
edicién
Video de Edicién de profesional a
trayectoria de . través de $400.00 1 $400.00
video
Acopus de R.L. proveedor
“Tres M

producciones”

Cufia radial con

. Tarifa de

duraciéon de 30 cadena ASDER

segundos, para media
Publicidad en transmitiéndose | ibacién $1,750.00 2 $3,500.00
radio una vez al dia

en horario por 2 meses

entre 12:45 a rsnle7n55(:Jal

1:00 pm.

SUB - TOTAL $3,900.00




d. Inversién en capacitaciones

Participacién
de 10

111

trabajadores
de Acopus. El
precio de la
Pago a capacitacion es
Capacitacion en proveedor que | de $175 pero $105.00 10 $1,050.00
atencion al cliente |imparte con apoyo de ’ e
capacitacion INSAFORP del
40% por lo que
el precio final
por
participantes
es de $105
Participacién
de 3
trabajadores
- Pago a de Acopus
Implementacion .
de comercio proveedor que | (Consejo de $110.00 3 $330.00
electrénico |mpar.te 5 adm|n|§traC|on,
capacitacion gerencia
generaly
departamento
de mercadeo)
Pago a Participacion
Capacitacion en proveedor que [de 5 $100.00 5 $500.00
ventas imparte trabajadores ) ’
capacitacion de Acopus
SUB - TOTAL $1,880.00
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e. Inversién en recurso humano y en activo fijo

Salario
mensual de
$350, mas
Salario de carga patronal
motociclista de ISSS y AFP,
resultando un
total mensual
de $403.38

$4,840.50 1 $4,840.50

Motocicleta
Cobro domiciliado | compra de nueva marca
motocicleta Hero, modelo
Glamour

$1,750.00 1 $1,750.00

Promedio
mensual de
Gasolinay gasto de
mantenimiento | gasolina y $900.00 1 $900.00
de motocicleta [ provisidn de
mantenimiento
$75

SUB - TOTAL $7,490.50

‘ PLAN ANUAL - RECURSOS FINANCIEROS \

Materiales e insumos $3,890.00
Papeleria $575.00
Edicidn de video y pauta radial $3,900.00

Inversién en capacitaciones $1,880.00

Inversién en recurso humano y en activo fijo $7,490.50

TOTAL $17,735.50

4. RETORNO DE LA INVERSION

Actualmente el promedio de usuarios que visita la cooperativa es de 1250 mensuales, de
los cuales se estima que el 30% se vuelvan asociados es decir un total de 375 y adicional
de las gestiones realizadas con empleados y estudiantes de la UES se estima incorporar a
50 nuevos asociados mensuales, siendo un total de 425 nuevos asociados al mes.

Lo que genera a la cooperativa un ingreso anual en aportaciones de $61,200
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H. PLAN DE ACCION

Obijetivo

Después de describir cada una de las estrategias propuestas para la asociacion cooperativa
Acopus de R.L., se expresan los planes de accién en el que se plantean las estrategias,
objetivos, actividades a llevar a cabo, responsable de ejecutarlas y la calendarizacion en

la que se debe desarrollar cada accion.
a. Aprobacion del plan

Es tarea del equipo de investigacion la realizacion del plan, una vez terminado se debe
enviar al consejo de administracion a través de gerencia general para que sea revisado y
aprobado para luego tener una asignacion presupuestaria. Esta actividad se debe realizar

en el primer mes del afio
b. Gestiones de compra

Se deben realizar las compras de promocionales, elaboracion de formulario para
conocimiento del cliente, hojas volantes, brouchure, banners y compra de motocicleta.
Esto debe ser inmediatamente después de la aprobacion del plan, es decir en el segundo

mes del afio y es tarea del departamento de mercadeo
c. Contratacion de motociclista

Realizar proceso de seleccion para la contratacion de motociclista a quien se le asigna un
sueldo de $350 més prestaciones de ley. Dicha contratacion esta a cargo de gerencia

general y debe realizarse en el segundo mes del afio
d. Elaboracion de cuia radial

La elaboracién y grabacion de la cufia esta a cargo del departamento de mercadeo por lo
gue no genera costos adicionales y debe tenerse lista antes de contratar a la radio emisora,

por lo que debe realizarse en el segundo mes del afio
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e. Contrato con emisora radial para difusion de anuncio

Contratar a la emisora ASDER para difusion de la cufia radial por un periodo de 2 meses
y con tipo de contrato de media participacion. Sera tarea del departamento de mercadeo y

los meses al aire seran marzo y abril

f. Edicion y publicacion de video de trayectoria de Acopus para difusion en

pagina web y redes sociales

Contratar al proveedor “Tres M producciones” para la grabacion y edicion del video que
muestre la trayectoria de la cooperativa, el video debe estar listo en el segundo mes del
afio para que pueda ser visualizado desde el tercer mes en adelante y el acompafiamiento
en esta coordinacion serd por parte del departamento de mercadeo

g. Despliegue de formularios para campafa de conocimiento del cliente

Una vez sean recibidos los formularios para camparia de conocimiento del cliente, deben
ser desplegados con los visitantes de las agencias de Acopus, sera desplegado por 6 meses
a partir del tercer mes del afio en adelante y sera tarea de todos los trabajadores de Acopus

que tengan la oportunidad de brindar servicio a un usuario
h. Despliegue de brouchure para visitantes de la cooperativa

Una vez sean recibidos los brouchure, deben ser desplegados con los visitantes de las
agencias de Acopus, el despliegue es para todo el afio a partir del tercer mes en adelante
y seré tarea de todos los trabajadores de Acopus que tengan la oportunidad de brindar

Servicio a un usuario
I. Visitas de campo en conjunto con FEDECACES

Se deben coordinar en conjunto con FEDECACES apegandose a una sola programacion
anual para toda la red de cooperativas, en estas visitas se entregaran articulos

promocionales y brouchure y estara a cargo del departamento de mercadeo
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J. Reparto de hojas volantes en los lugares estipulados

Una vez sean recibidas las hojas volantes, deben ser desplegados en los lugares
estipulados, el despliegue es para todo el afio a partir del tercer mes en adelante y la
coordinacion estara a cargo del departamento de mercadeo

k. Revision de politicas de tasa de interés

Es muy importante realizar esta revision por parte del consejo de administracion, pero
principalmente por el comité de crédito, dichas politicas deben ser evaluadas en el segundo

mes del afio y de haber modificaciones deben implementarse inmediatamente
I. Capacitacion en servicio al cliente

Se debe llevar a cabo en el segundo mes del afio y la coordinacién de esta debe estar a
cargo del departamento de mercadeo

m. Capacitacion en comercio electronico

Se debe llevar a cabo en el segundo mes del afio y la coordinacién de esta debe estar a

cargo de Gerencia general
n. Capacitacion en ventas

Se debe llevar a cabo en el segundo mes del afio y la coordinacion de esta debe estar a

cargo del departamento de mercadeo
0. Campafa en UES de compartir la cooperativa en redes sociales

Serd liderada por departamento de mercadeo y se entregardn promocionales como
lapiceros, llaveros y calendarios de bolsillo, la campafia se realizard durante el segundo,

tercero y cuarto mes del afio
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p. Redisefio de la pagina web

Para esta gestion se tendra la participacion del departamento de informatica, para el
desarrollo de las propuestas y el acompafiamiento del departamento de mercadeo, este
redisefio debe realizarse y ponerse en produccion entre el segundo y tercer mes del afio
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Anexo 1.

Entrevista a Gerente
General de
ACOPUS de R.L.



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR e
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS # &
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A GERENTE GENERAL

Objetivo: Obtener informacion por parte de Gerente General de ACOPUS de R.L., la cual servira
como insumo para el disefio de una propuesta de plan estratégico de mercadeo para incrementar

el nimero de asociados y demanda de los servicios que ofrece dicha cooperativa.

La informacidn gue nos proporcionen serd tratada confidencialmente

A. Generalidades

a. ¢ Cuanto tiempo tiene de laborar para la cooperativa?

3 afios

b. ¢ En términos generales en qué consisten sus responsabilidades?

Jefe de créditos y cobros, en funciones como Gerente General por incapacidad prolongada

de la Gerente de la Agencia
B. Preguntas de contenido

1. ¢Cuales son los objetivos de la Gerencia a corto, mediano y largo plazo? ¢En

qué medida se estdn cumpliendo los objetivos?2

Lograr una mayor presencia en el mercado y un incremento en el nimero de asociados.
Se estan llevando a cabo diferentes actividades para lograr el cumplimiento de los
objetivos, se estan utilizando diferentes medios de difusion para darnos a conocer, como
radiales, prensa escrita y también la publicidad de boca en boca que hace todo el personal

que trabaja en la cooperativa



2. ¢Cual es su meta de incorporacién de nuevos asociados, colocacion de créditos

y cuentas de ahorro? ¢Se estan cumpliendo sus metas?

La meta de colocacion de nuevos asociados es de cerrar el afio con 3000 asociados, por
ahora tenemos 2,441 por lo que nos falta para alcanzar la meta un total de 559 asociados.
Con relacion a los creditos tenemos una meta total de colocacion de 8 millones en el afio

y se esta cumpliendo la meta en un 70%

3. ¢Qué periodicidad tiene la medicion de sus metas y quienes constituyen su

mercado meta?

Las metas se estdn midiendo trimestralmente y nuestro mercado meta es llegar a todas las
pagadurias publicas, es decir hospital Bloom, Hospital Rosales, el ISSS, etc. Y nuestro
mayor potencial en el mercado meta es la Universidad de EIl Salvador y la Alcaldia de San

Salvador

4. ;Se cuentan con distintivos comerciales (nombre, marca, slogan, colores,

tipologias)?

Si, promovemos nuestra marca y nombre con diferentes distintivos y articulos

promocionales.

5. ¢ Cudles son las estrategias orientadas a incrementar el nimero de asociados y

la demanda de los servicios que ofrecen? ¢ Quiénes definen las estrategias?

El uso de todo el medio publicitario, programas de television, activaciones de marca,
participaciones de eventos con las demas cooperativas, también estamos en eventos
publicos en los cuales se nos solicita presencia a nivel de la Red de cooperativas
FEDECACES.

Las estrategias las estudian y analizan en el area de mercadeo, las concretiza el Consejo

de Administracion, ya que todas las propuestas se les presentan a ellos para ser aprobadas.



6. ¢Usted diria que la demanda de sus servicios de la cooperativa en los ultimos
2 afos, ha subido, ha bajado o se ha mantenido?

Se ha tenido un alza bastante marcada en la mayoria de productos financieros que ofrece

la cooperativa

7. ¢Cuales son los servicios que tienen mayor demanda entre asociados y

usuarios?

Colectores, remesas y entre los asociados son los créditos ya que muchos se asocian a la

cooperativa para poder solicitar un crédito

8. ¢Qué tipo y enfoque de publicidad y promociones (audiencia, contenido,

finalidad) realizan para atraer nuevos asociados?

Utilizamos medios radiales, una radio de la zona oriental que es muy escuchada en San
Miguel y en San Salvador en radio la Chévere, la YSKL donde se tienen entrevistas con
el personal de mercadeo y de créditos promocionando servicios a través de la radio, en
T.V. también en algunos programas matutinos se menciona el nombre de la cooperativa
ACOPUS vy también tenemos visitas de campo en las cuales se entregan volantes,

Brouchure y demas informacion.

A veces se tienen deficiencias en el sentido que no se tienen programadas las visitas de
campo o0 un cronograma para el lanzamiento de promociones y se sale al mercado con
informacién incompleta o no del todo clara para el usuario de la informacion por la

premura de salir

9. De las promociones que se han utilizado, ¢ Cuél ha sido la que ha dado mejores

resultados?

Tormenta de premios y el globo regalén son promociones que a la gente le gusta, por una
transaccion en caja tienen derecho a reventar un globo y se ganan promocionales, vales

de pollo campero y premios de ese tipo



10. ¢ Quiénes son los principales usuarios de la Cooperativa?
Los asociados

11. ¢ De qué formay porque medios dan a conocer a la cooperativa y los servicios

que ofrece?

Tenemos la pagina web, la cuenta de Facebook, Whats App, brouchure de la cooperativa
con el cual se da a conocer quiénes somos, la mision, vision, beneficios que se ofrecen,
requisitos para ser asociado y también con la interaccion de los empleados con los

visitantes
12. ¢ Qué tacticas utilizan cuando tienen baja demanda de los servicios?
Visitas de campo, tener presencia con la unidad movil, sacar las bocinas, perifonear, etc.

13. ¢En su opinidn la cooperativa ha enfrentado dificultades para el desarrollo

de sus operaciones? ¢Como las ha superado?

Si como en todo negocio se tienen pro y contras, muchas veces los mismos asociados de
la UES que son bastante especiales nos han botado negocios al dar una mala referencia
con asociados nuevos, por alguna experiencia negativa de alguno contaminan el resto y

eso ha provocado que algunos aspirantes a ser asociados de la cooperativa se alejen.

Se han superado con la interaccién con los usuarios y asociados, tenemos una buena
cantidad de asociados fidelizados y buenas relaciones con pagadurias aparte de la UES.
Se tiene por ejemplo la fiesta navidefia en el Hotel Intercontinental y la tarjeta para los

asociados es gratis y la gente valora eso

14. ;Qué empresas o0 entidades de Gobierno visitan para promover la

cooperativa? ¢ Como lo realizan?

Las entidades publicas como ANDA, los Ministerios de educacion, de justicia, de
economia, del medio ambiente, de agricultura y ganaderia y las empresas privadas con

buena estabilidad



15. ¢ Cuédl considera que es la mayor ventaja y la mayor desventaja de ACOPUS
de R.L. con respecto al resto de cooperativas de Ahorro y crédito?

La mayor ventaja es la solvencia que tenemos con nuestro capital social y capital de
trabajo, Ilamese aportaciones ya que las tenemos por medio de descuento de planilla asi

que es un dinero seguro gque esta entrando mes a mes

Una desventaja es la compra de cartera (el canibalismo) de instituciones bancarias, cajas
de crédito e incluso entre las mismas cooperativas de la red de FEDECACES ya que la
gente ve por ejemplo un crédito nuestro al 13% vy si otro lo ofrece al 12.5% se va porque
ese 0.5% le puede ayudar a oxigenar su presupuesto. Los bancos les presentan a sus
clientes una tasa nominal baja, pero al sumar todos los cobros de comisiones la tasa
efectiva sale mucho mas alta y en cambio en la cooperativa al desembolsar un crédito a

un 12% de interés, esa tasa se le mantiene

16. ¢ Puede mencionarnos cuales son los competidores directos e indirectos a los

que se enfrenta la cooperativa?

Los competidores directos son las cajas de crédito y las instituciones bancarias y los
indirectos podria ser las entidades que compran carteras, las entidades que compran
quedan y también los intermediarios para tramites de créditos y muchos de ellos no estan

legalizados para operar

17. ;Cudles considera que son las fortalezas y cuales son las debilidades de
ACOPUS?

Fortaleza es la existencia en el mercado desde el afio de 1977, porque ya esté instalada en
el mercado, otra fortaleza es contar con una casa matriz que es FEDECACES donde se
brindan asesorias, capacitaciones al personal y una desventaja podria ser la delincuencia
porque si acechan lugares especificos ya la gente ya no llega, por ejemplo, este territorio

donde estamos es bien complicado y bien peligroso.



Anexo 2.

Cuestionario
dirigido a
trabajadores de
ACOPUS de R.L.



Tabulacién de datos de cuestionario a trabajadores de ACOPUS de R.L.
a. Género:

Objetivo: Conocer el género para determinar el equilibrio entre hombres y mujeres en los

trabajadores de la cooperativa

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Masculino 7 54%
Femenino 6 16%
Total 13 100%

* n=13 segun se explica en la pagina 57, de un total de 27 trabajadores solo se permitio

que se encuestaran a 13 de ellos por razones técnicas y laborales

a. Genero:

Interpretacion:

Existe igualdad de género ya que en sus trabajadores se tiene un equilibrio entre el género
masculino y femenino, la cooperativa ha sido incluyente en la conformacion de su equipo

de trabajo.



b. Edad:

Objetivo: Conocer la edad que tienen en promedio los trabajadores de la cooperativa
ACOPUS de R.L.

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
18- 25 afios 0 0%
25- 30 afios 3 23%
30- 35 aflos 6 46%
35- 40 aflos 0 0%
40- 50 afios 3 23%
mas de 50 1 3%
Total 13 100%
b. Edad:
mas de 50

8%

Interpretacion:

Entre las generaciones de sus trabajadores, predomina con casi el 70% el grupo que esta
entre los 25 y 35 afios, lo que puede considerarse como un nivel de experiencia medio y

alto grado de capacidad



c. ¢Cuénto tiempo tiene de trabajar en ACOPUS?

Objetivo: Conocer el tiempo de pertenencia de los trabajadores a la Cooperativa

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
1-3 afos 9 69%
4 - 6 afos 3 23%
7 -9 afios 1 3%
Mas de 9 afios 0 0%
Total 13 100%

c. Tiempo de trabajar en ACOPUS:

7 -9 afios
8%

Interpretacion:

La cooperativa tiene en la gran mayoria de su fuerza laboral, personal relativamente nuevo
y eso podria considerarse una desventaja por la falta quiza, de conocimientos o experiencia
en la cooperativa 0 puede verse como una oportunidad ya que los trabajadores nuevos,
generalmente tienen deseos de crecer y hacer carrera dentro de la cooperativa lo que se

traduce en buen desempefio de los mismos.



Preguntas de contenido basico

Pregunta N° 1: ;Conoce Usted cuales son los objetivos que tiene la cooperativa
ACOPUS de R.L.?

Objetivo: Investigar el conocimiento que tienen los trabajadores de

Cooperativa

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
> 10 77%
NO 2 15%
No respondié 1 3%
Total 13 100%

los objetivos de la

1. iConoce los objetivos de ACOPUS?

Interpretacion:

La mayoria de trabajadores conoce los objetivos, tener dicho conocimiento por los

empleados, apalanca la consecucion de esos objetivos ya que sus tareas del dia a dia

pueden estar en funcion de los mismos



Pregunta N° 2: ¢Quién dentro de la cooperativa es el responsable de gestionar el
incremento del numero de asociados y de la demanda de los servicios que ofrece la

cooperativa?

Objetivo: Conocer la opinion de los trabajadores con respecto a quien pertenece la

responsabilidad de gestionar el incremento de asociados y demanda de servicios

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Consejo de administracion 1 8%
Comités de apoyo 0 0%
Gerencia general 1 8%
Mercadeo 4 31%
Todos los trabajadores 9 69%

n=13

2. ¢Quién dentro de la cooperativa es el responsable de
gestionar el incremento del nimero de asociados y de la
demanda de los servicios que ofrece la cooperativa?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

69%

31%

10% 8% 8%
(+]
o N I
Consejo de Gerencia general Mercadeo Todoslos
administracion trabajadores

Interpretacion:

Los trabajadores consideran que el incremento de asociados y demanda de servicios les
corresponde a todos, pero un porcentaje considerable opina que es responsabilidad del
area de mercadeo. Todos los empleados desde su respectiva funcion estan aportando a que

la cooperativa sea atractiva para que las personas se asocien y utilicen sus servicios



Pregunta N° 3: ¢ Cuales son las estrategias orientadas a incrementar el nimero de

asociados y la demanda de los servicios que ofrecen?

Objetivo: Indagar si los trabajadores estan al tanto de las estrategias utilizadas por la

cooperativa para incrementar el niamero de asociados y demanda de los servicios

Alternativa Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa %
Promociones 6 46%
Publicidad 4 31%
Beneficios a asociados 3 23%
Volanteo 3 23%
Trabajo en equipo 1 8%
Buena atencidn 1 8%
Ser una cooperativa transparente con visidn 1 8%
Préstamos y tasas de interés 1 8%
Visitas a empresas 1 8%
Rifas 1 8%
n=13

RIFAS

VISITAS A EMPRESAS

PRESTAMOS Y TASAS DE INTERES

SER UNA COOPERATIVA TRANSPARENTE CON VISION
BUENA ATENCION

TRABAJO EN EQUIPO

VOLANTEO

BENEFICIOS A ASOCIADOS
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0%

3. ¢Cuales son las estrategias orientadas a incrementar el niumero de
asociados y la demanda de los servicios que ofrecen?

8%
8%
8%
8%
8%
8%

23%
23%
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e 6%
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Interpretacion:

Los trabajadores conocen diferentes estrategias, la de mayor impacto son las promociones

ya que estas han mostrado tener efectos positivos en el incremento de asociados




Pregunta N° 4: ;Como trabajador de la cooperativa de qué forma ha impulsado el

incremento del nimero de asociados y demanda de los servicios de la misma?

Objetivo: Conocer el aporte de los trabajadores en relacion el incremento de asociados y

demanda de servicios

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Promoviendo la cooperativa con amigos y conocidos 9 69%
Brindando el mejor servicio al cliente posible 5 38%
Brindandoles a usuarios la informacion para asociarse 8 62%
Entregando los afiches, volantes y promocionales 4 31%
Cumpliendo con tareas y asignaciones laborales 6 46%
Otro, Especifique 0 0%
n=13
4, ¢Como trabajador de la cooperativa de que forma ha impulsado el
incremento del nimero de asociados y demanda de los servicios de la
misma?
0.8
0.7
0.6
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0.4
0.3 62%
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0.1
0
Promoviendo la Brindadno el mejor Brindadndoles a Entregando los Cumpliendo con
cooperativa con servicio al cliente usuarios la afiches, volantes y  tareas y asignaciones
amigos y conocidos posible informacion para promocionales laborales
asociarse

Interpretacion:

Las opiniones de los trabajadores estuvieron repartidas en todas las opciones, ellos
conocen que aportan desde muchas formas a las estrategias de la cooperativa, siendo lo
mas reiterativo el cumplir con las tareas asignadas y promover a la cooperativa con amigos

y conocidos



Pregunta N° 5: ;Cdémo considera que ha sido el comportamiento de la cooperativa

en los ultimos 2 aflos?

Objetivo: Obtener la percepcion de los trabajadores en cuanto al comportamiento de la

cooperativa
Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Ha crecido 13 100%
Ha decrecido 0 0%
Se ha mantenido igual 0 0%
Total 13 100%

5. ¢Como considera que ha sido el comportamiento de la
cooperativa en los ultimos 2 afos?

Interpretacion:

Se generan expectativas positivas de crecimiento de aqui en adelante, ya que la tendencia

segun la opinion de todos es que la Cooperativa ha venido creciendo en Ultimos afios



Pregunta N° 6: ¢ Cuales considera que son los motivos por que las personas se asocian

aACOPUS de R.L.?

Objetivo: Tener los motivos por los que las personas se asocian a la Cooperativa, segun

los trabajadores
Alternativa Frecuencia Frecm.xencia
absoluta relativa %
Por los servicios que ofrece 10 77%
Por la calidad del servicio que brinda 6 46%
Por tener participacion en los excedentes 4 31%
Por la necesidad de obtener un préstamo 7 54%
Por considerar que es una buena opcidn para ahorrar 4 31%
Por curiosidad de participar en una cooperativa 2 15%
Otro, Especifique 2 15%

n=13

6. ¢ Cuales considera que son los motivos por que las personas se
asocian a ACOPUS de R.L.?

0.9
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ofrece que brinda enlos obtenerun buena opcion enuna
excedentes préstamo para ahorrar  cooperativa

Interpretacion:

Los servicios ofrecidos y en especial los préstamos determinan en gran porcentaje la
incorporacion de asociados, siendo esto un elemento que se debe resaltar en las estrategias

publicitarias y visitas de campo que se programan



Pregunta N° 7: Segun su parecer, ¢cuél es la mayor fortaleza y debilidad de la

Cooperativa?

Objetivo: Conocer cudles son las fortalezas y debilidades que la cooperativa presenta

Fortalezas
Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
Experiencia de muchos afios en el mercado 6 46%
Capacidad para resolver problemas de asociados y usuarios 4 31%
Excelente Atencion al cliente 5 38%
Tasas de intereses competitivas en créditos y depésitos a plazo 9 69%
Mantiene informado a asociados y usuarios de noticias relevantes 5 38%
Ninguna 0 0%
Otra, Especifique 2 15%
n=13
Otra: Celebraciones de cumpleafios, mejores promociones
7. Segun su parecer, é cual es la mayor fortaleza de la Cooperativa?
0.8
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Interpretacion:

Al igual que el Gerente general, los trabajadores ven en la trayectoria, un factor por lo que

se prefiere a la cooperativa y las tasas de interés han mostrado mucha aceptacion entre los

que solicitan créditos y colocan depdsitos a plazo



Debilidades

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
No hay libertad para asociados de retiro de aportaciones 3 23%
Tiempos muy largos de respuesta en sus servicios 2 15%
Ofrecen tasas de interés muy alta en los créditos 2 15%
Ofrecen tasas de interés muy baja en los depdsitos a
plazo 0%
Ninguna 8%
Otra, Especifique 23%

n=13

Otra: Delincuencia, pedir fiadores y mala fama
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7. Segun su parecer, ¢ cual es la mayor debilidad de la Cooperativa?

Otra, Especifique

Interpretacion:

Aqui se muestra la oportunidad de revision de algunas politicas entre ellas, el retiro de
aportaciones por parte de los asociados, los plazos en la resolucion de solicitudes de

créditos y las tasas de interés de los mismaos.




Pregunta N° 8: (Qué tipo y enfoque de publicidad y promociones (audiencia,

contenido, finalidad) realizan para atraer nuevos asociados?

Objetivo: Indagar sobre los tipos de publicidad utilizados para atraer nuevos asociados

Alternativa Frecuencia Frecm2|encia
absoluta relativa %

Radio 5 38%
Publicidad en redes sociales 5 38%
Celebraciones y talleres para los asociados 3 23%
Afiches y volantes 2 15%
Banners 2 15%
Brouchure 1 8%
Vallas publicitarias 1 8%
Promociones en créditos y tasas en depdsitos a plazo 1 8%
Una combinacién de todos los elementos 1 8%
Publicidad compartida con FEDECACES 1 8%

n=13

PUBLICIDAD COMPARTIDA CON FEDECACES

UNA COMBINACION DE TODOS LOS ELEMENTOS
PROMOCIONES EN CREDITOS Y TASAS EN DEPGSITOS A PLAZO
VALLAS PUBLICITARIAS

BROUCHURE

BANNERS

AFICHES Y VOLANTES
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8. ¢Qué tipo y enfoque de publicidad y promociones (audiencia, contenido,
finalidad) realizan para atraer nuevos asociados?

PUBLICIDAD EN REDES SOCIALES

38%
38%
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Interpretacion:

Como es natural, las redes sociales son un enfoque principal de publicidad, esto beneficia

a la cooperativa en relacion a los costos, en el caso de la radio se esta llegando a un publico

de edad muy adulta, pueden evaluarse que otras emisoras adicionales contratar




Anexo 3.

Cuestionario dirigido
a Asoclados de la
Asociacion
Cooperativa ACOPUS
de R.L.



Tabulacion de datos de cuestionario a Asociados de ACOPUS de R.L.
a. Género:

Objetivo: Determinar cudl es la distribucion de hombres y mujeres entre los asociados de
la cooperativa ACOPUS de R.L.

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Masculino 83 74%
Femenino 29 26%
Total 112 100%

a. Genero:

Interpretacion:

De cada 4 asociados solo una persona es de sexo femenino, las estrategias de publicidad
y promociones y los medios utilizados para la difusion de la cooperativa estan mas

cargados para llegar a un publico de género masculino



b. Edad:

Objetivo: Conocer la edad que tienen en promedio los asociados de la cooperativa
ACOPUS de R.L.

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
18- 25 afios 3 3%
25-30 afios 4 4%
30- 35 afios 23 21%
35- 40 afios 16 14%
40- 50 aios 44 39%
mas de 50 16 14%
No respondio 6 5%
Total 112 100%
b. Edad:
18-25 afios 25-30afios

4%

=\ (S

35-40afios

Las estrategias de publicidad y promociones estan siendo dirigidas a personas muy

Interpretacion:

adultas, con edades arriba de los 35 afios, relacionado a lo que mencionaron los empleados,

que la radio es un mecanismo de publicidad y las emisoras van dirigidas a ese sector



C.

Estado familiar:

Objetivo: Conocer el estado familiar de los asociados a la Cooperativa

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %

Soltero(a) 24 21%
Casado(a) 62 55%
Acompaiado(a) 16 14%
Divorciado 3 3%
Viudo(a) 0 0%
No respondid 7 6%
Total 112 100%

c. Estado familiar:

Divorciado

3%

Interpretacion:

Mas de dos tercios de los asociados estan casados o acompafiados, lo que puede
interpretarse como personas con alto grado de compromiso y responsabilidad, siendo

valores que la cooperativa espera de sus asociados



d. Ocupacion:

Objetivo: Identificar la ocupacion de los asociados a la Cooperativa

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Estudiante 3 3%
Comerciante 6 5%
Empleado de Gobierno 82 73%
Micro Empresario 11 10%
Empleado de empresa privada 7 6%
Pensionado 3 3%
Total 112 100%
d. Ocupacioén:
Empleado. ded Pensionado _ Estudiante
empresa privada 39 39 c ant
Micro 6% omerciante
Empresario__ 3%
10%

Interpretacion:

Los empleados de gobierno y en su mayoria de la Universidad de El Salvador son quienes
representan a los asociados de la cooperativa, el resto estan repartidos en pequefias

cantidades en las demas ocupaciones



e. Nivel de estudio:

Objetivo: Revisar el nivel de estudio de los asociados a la Cooperativa

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
De 1° a 6° grado 3 3%
De 7° a 9° grado 0 0%
Bachillerato 39 35%
Universidad 61 54%
Maestria 9 8%
Doctorado 0 0%
Total 112 100%
e. Nivel de estudio:
Maestria De1° a6°grado

— 3%

8%

Interpretacion:

Poseer un nivel de estudios superiores, hace que los asociados sean mas exigentes, por
ello se deben cuidar aspectos como la atencion al cliente, las condiciones de los créditos

y demas servicios que se ofrecen



Pregunta N° 1: ;Cuéanto tiempo tiene de ser asociado a la cooperativa ACOPUS de

R.L.?

Objetivo: Conocer el tiempo que tienen los asociados de ser parte de la cooperativa

Preguntas de contenido basico

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %

1a2anos 48 43%
3 a5afos 39 35%
6 a 8 afos 7 6%
9a 11 afios 6 5%
11 a 15 afos 0 0%
mas de 15 12 11%
Total 112 100%

1. ¢ Cuanto tiempo tiene de ser asociado a la cooperativa
ACOPUS de R.L.?

9 a 1llafios
5%

Interpretacion:

El gran porcentaje se concentra en pocos afios en la cooperativa, 1o que muestra que la
estrategia de captacion de asociados ha tenido efecto en los Gltimos afios y se ha tenido un
crecimiento en el pasado reciente, sobre todo desde el inicio de la sede central de Acopus



Pregunta N° 2: ; CAmo se entero de la existencia de la cooperativa ACOPUS de R.L.?

Objetivo: Indagar sobre la manera en que los asociados se enterraron de la existencia de

la cooperativa

Alternativa Frecuencia Frec12|encia
absoluta relativa %

Por un compafiero/amigo, asociado de la cooperativa. 60 54%
Por la ubicacién que tienen las instalaciones. 30 27%
Visita de la Cooperativa 9 8%
Alguien se la recomendo. 4 1%
Observo anuncios en redes sociales 3 3%
Vio algun afiche, cartel u hoja volante 3 3%
Mercadeo de la Cooperativa 3 3%
Total 112 100%

2. :Como se entero de la existencia de |la cooperativa ACOPUS de
R.L.?

Mercadeo de la Cooperativa Bl 3%
Vio algin afiche, cartel u hoja volante B8 3%
Observo anuncios en redes sociales Bl 3%
Alguien se la recomendd. 4%
Visita de la Cooperativa 8%
Por la ubicacién que tienen las instalaciones. NG 279%
I 54%,

Por un compafiero/amigo, asociado de la cooperativa.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Interpretacion:

Se muestran diferentes vias por las cuales la cooperativa llegd a conocimiento de sus
asociados, destacando la ubicacién de sus instalaciones y sobre todo la recomendacion de

otros asociados a la misma



Pregunta N° 3: ¢Que lo motivo a asociarse a ACOPUS de R.L.?

Objetivo: Indagar sobre los motivos por los que las personas se asocian a la cooperativa

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta |relativa %
Por los servicios que ofrece 44 39%
Por considerar que es una buena opcién para ahorrar 30 27%
Por la necesidad de obtener un préstamo 29 26%
Otro, Especifique 9 8%
Por la calidad del servicio que brinda 6 5%
Por estar en la UES 6 5%
Por comentarios que escuché de buena experiencia de algin compafiero/amigo 3 3%
Politicas diferentes al sistema financiero 3 3%
Por tener participacion en los excedentes 0 0%

n=112

3. ¢Que lo motivo a asociarse a ACOPUS de R.L.?

Por comentarios que escuchd de buena experiencia de
algin compafiero/amigo

Por estaren laUES [ 5%

I 3%

Por la calidad del servicio que brinda [ 5%
Otro, Especifiqgue N 8%
Por la necesidad de obtener un préstamo 26%
Por considerar que es una buena opcién para ahorrar 27%
Por los servicios que ofrece I 39%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Interpretacion:

Las personas se han motivado a asociarse por considerar atractivos los servicios ofrecidos
por la cooperativa, ademas los dos motivos principales son precisamente aquellos que son

la esencia de la cooperativa, los préstamos y ser una opcion para ahorrar



Pregunta N° 4: ;Cuales de los servicios que ACOPUS ofrece, utiliza con mayor

frecuencia?

Objetivo: Conocer aquellos servicios que se utilizan mas frecuentemente por asociados

Alternativa Frecuencia FreCt'Jencia
absoluta relativa %

Lineas de crédito 41 37%
Cuentas de ahorro 65 58%
Depésitos a plazo 13 12%
Seguros de vida, dafios y deuda 6 5%
Cobro de remesas familiares 3 3%
Pagos de servicios de colecturia 15 13%
n=112

4. ¢Cuales de los servicios que ACOPUS ofrece, utiliza con mayor
frecuencia?

70%
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Lineas de crédito Cuentas de ahorro Dépositos a plazo  Seguros de vida, Cobro de remesas Pagos de servicios
dafios y deuda familiares de colecturia

Interpretacion:

En concordancia con la pregunta anterior, los principales servicios utilizados por los
asociados son las lineas de crédito y las cuentas de ahorro, siendo estas Gltimas un aporte

para los fondos de la cooperativa teniendo insumos para la colocacion de créditos



Pregunta N° 5: ¢Con que frecuencia hace uso de los servicios que ofrece ACOPUS
de R.L.?

Objetivo: Evaluar la frecuencia en el uso de los servicios de la cooperativa por parte de

los asociados

Alternativa Frecuencia Frecm.xencia
absoluta relativa %

Diariamente 3 3%
Semanalmente 8 7%
Quincenalmente 9 8%
Mensualmente 83 74%
Trimestralmente 6 5%
Eventualmente 3 3%
Total 112 100%

5. ¢Con que frecuencia hace uso de los servicios que ofrece
ACOPUS de R.L.?

Eventualmente_ Diariamente Semanalmente

3% 3%
Trimestralmente 7%
5% Quincenalmente
8%

Mensualmente
74%

Interpretacion:

El uso de los servicios se da de manera mensual por 3 de cada 4 asociados, el resto reparten
en diferentes periodos el uso de los servicios, muchos de ese porcentaje restante utilizan

los servicios con mayor frecuencia, siendo quincenal y hasta semanalmente



Pregunta N° 6: ; Como calificaria su grado de satisfaccion por los servicios recibidos?

Objetivo: Evaluar el grado de satisfaccion por los servicios recibidos de la cooperativa

por los asociados

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
Excelente (entre 9y 10) 57 51%
Bueno (entre 7y 8) 49 44%
Regular (entre 5y 6) 6 5%
Deficiente (menor a 5) 0 0%
Total 112 100%

6. ¢ Como calificaria su grado de satisfaccion por los
servicios recibidos?

Regular (entre 5y 6)
5%

Interpretacion:

Ninguno de los asociados califica “deficiente” y una cantidad muy pequeiia califica como
“regular”, se estd haciendo un buen trabajo, se puede incluso incentivar al personal para

mantener un alto nivel en el servicio y por consiguiente la satisfaccion de los asociados



Pregunta N° 7: ¢(Cuales de los siguientes elementos determinan su grado de

satisfaccion?

Objetivo: Conocer cuéles son los elementos que impactan en la satisfaccion de los

asociados
Alternativa Frecuencia FreCt.Jencia
absoluta relativa %

Cumplimiento de condiciones pactadas 23 21%
Cumplimento de tiempos pactados 13 12%
Tasas de interés y condiciones de pago 15 13%
Profesionalismo y actitud del personal 41 37%
Capacidad de solucidn y respuesta inmediata 28 25%
Seguridad, responsabilidad y confianza 25 22%
n=112

7. ¢Cuales de los siguientes elementos determinan su grado de
satisfaccion?

37%
15%
10%
- 13%

0%

Cumplimiento de Cumpliento de  Tasasde interésy Profesionalismoy Capacidad de Seguridad,

condiciones tiempos pactados  condicionesde  actitud del personal soluciony reponsabilidad y
pactadas pago respuesta confianza

inmediata

Interpretacion:

Los asociados manifiestan que los principales elementos que pueden determinar su
satisfaccion, es profesionalismo del personal, soluciones e inmediatez en respuestas, tasas
de interés y condiciones pactadas. Esto indica el camino que debe seguir la cooperativa,

para lograr la preferencia y satisfaccion de sus asociados



Pregunta N° 8: ;Recomendaria usted que se incluyera otro tipo de servicios a los ya

existentes en esta cooperativa?

Objetivo: Obtener recomendaciones de los asociados acerca de servicios a incluir

NO

] Frecuencia |Frecuencia
Alternativa R
absoluta relativa %
Sl 38 34% S|
NO 74 66%
Total 112 100%
¢Cual?

Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
No respondid 22 58%
Tarjeta de débito y servicio en linea 11%
Ahorro programado 8%
Linea de crédito para Micro emprendedor 8%
Remesas de Western 8%
Pago de crédito en ventanilla 8%
n=38

Alternativa

Wlwlwlw|p

Pago de crédito en ventanilla [l 8%

Remesas de Western [ 8%

Linea de crédito para Micro emprendedor [ 8%

Ahorro programado 8%

Tarjeta de débito yservicioen linea [ 11%

No respondic NI, 58%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Interpretacion:

Mas de la mitad no especifican cuales servicios incluir y un nimero pequefio dijo que
recomendaban las tarjetas de débito y servicios en linea, entro otras cosas, se podria

estudiar la posibilidad de hacer una inversion a largo plazo para incluir dichos servicios



Pregunta N° 9: ;Como califica Ud. ¢La tasa de interés que actualmente ofrece
ACOPUS?

Objetivo: Conocer la percepcion de los asociados en relacion a las tasas de intereses

. Préstamos Depdsitos a plazo | Cuentas de ahorro
Alternativa
F % F % F %
Aceptable 44 39% 71 63% 73 65%
Muy alta 43 38% 0 0% 0 0%
Baja 0 0% 7 6% 16 14%
Normal 25 22% 31 28% 17 15%
Total 112 | 100% 109 97% 106 95%

9 ¢Como califica Ud. La tasa de interés que actualmente ofrece ACOPUS?

0.7 63% 65%
0.6
0.5

39% 38%

0.4
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03 22%
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' 0% 0% 0%
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% % %
Préstamos Depdsitos a plazo Cuentas de ahorro
M Aceptable B Muy alta ™ Baja Normal

Interpretacion:

Tanto en préstamos como depdsitos a plazo y en cuentas de ahorro, se estima que la tasa
de interés es aceptable y también normal, Gnicamente se tiene un despunte en la opinion
de que la tasa en los préstamos es muy alta, esto se debe a que muchos asociados
consideran que la competencia ofrece tasas mas atractivas, sin tomar en cuenta los
recargos que estos aplican, Acopus tiene la oportunidad de generar una comunicacion
clara en este aspecto para demostrar que sus tasas son competitivas en el mercado



Pregunta N° 10: ¢Ha solicitado algun tipo de préstamo en los ultimos 2 afios?

Objetivo: Indagar acerca de las solicitudes de préstamos entre los asociados

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta |relativa %

ol 60 54%

NO 52 26%

Total 112 100%

10. ¢ Ha solicitado algun tipo de préstamo en los dltimos
2 ahos?

Interpretacion:

Mas de la mitad de los encuestados expone que ha solicitado préstamos, mostrando que
este es uno de los principales servicios de demanda para Acopus, ademas de ser el
principal generador de ingresos y por lo tanto excedentes a sus asociados



Pregunta N° 11: ¢(Cdémo califica Ud. ¢EI servicio recibido por el tramite en los

siguientes aspectos?

Obijetivo: Verificar la calificacion que dan los asociados que solicitaron préstamos, en los

servicios recibidos

Requisitos para la obtencion Tiempo de espera para Tiempo de espera para
Alternativa de préstamo resolucion del préstamo desembolso del préstamo
F % F % F %
Excelente (entre 9y 10) 37 62% 31 52% 39 65%
Bueno (entre 7 y 8) 25 42% 31 52% 26 43%
Regular (entre 5y 6) 3 5% 3 5% 0 0%
Deficiente (menor a 5) 0% 0 0% 0 0%
n=60
*n=60 son los que dijeron que si, en la pregunta 10
11. ¢ Como califica Ud. El servicio recibido por el tramite en los siguientes aspectos?
07 62% 65%
0.6 52% 52%
0.5
0.4
0.3
0.2
5%
01 0%
0

Requisitos para la obtencion de
préstamo

M Excelente (entre 9y 10)

Interpretacion:

%

Tiempo de espera para resolucion
del préstamo

M Bueno (entre 7y 8)

%

%

Tiempo de espera para
desembolso del préstamo

W Regular (entre 5y 6)

El tiempo para el desembolso es lo mejor calificado, también se consideran muy buenos

los tiempos para la resolucion de solicitudes, es en los requisitos donde se tienen

oportunidades de mejora, para facilitar las gestiones a los asociados



Pregunta N° 12: ¢ Cudl es el tiempo que usted espera que le sea resuelta su solicitud

de préstamo?

Objetivo: Conocer la opinién del tiempo éptimo o aceptable para la resolucion de créditos

Alternativa Frecuencia | Frecuencia

absoluta |relativa %
Menos de 8 Horas 12 20%
De 2 a 3 dias 38 63%
De 4 dias a 5 dias 15 25%
Mas de una semana 3 5%
n=60

*n=60 son los que dijeron que si, en la pregunta 10

12. ¢ Cual es el tiempo que usted espera que le sea resuelta
su solicitud de préstamo?

70% 63%
60%
50%
40%
30% 25%
20%

20%
10% 5%

0%

Menos de 8 Horas De 2 a 3 dias De 4 dias a 5 dias Mas de una semana

Interpretacion:

Se muestra que 2 de cada 3 asociados piensan que el tiempo esperado normal esde 2 a 3
dias, lo que denota la urgencia del desembolso cuando se presenta una solicitud de crédito,
la cooperativa debe realizar sus tramites en el menor tiempo posible y asi para mantener

satisfechos a sus asociados



Pregunta N° 13: ;Como califica el desempefio de los miembros del Consejo de
Administracion y la junta de vigilancia?

Objetivo: Obtener de los asociados la calificacion del desempefio del Consejo de
Administracion y Junta de Vigilancia

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta |relativa %
Excelente (entre 9y 10) 38 34%
Bueno (entre 7y 8) 45 40%
Regular (entre 5y 6) 20 18%
Deficiente (menor a 5) 6 5%

n=112

13. ¢ Como califica el desempeno de los miembros del Consejo de
Administracion y la junta de vigilancia?

40%
34%
18%
. -

Excelente (entre 9y 10) Bueno (entre 7y 8) Regular (entre 5y 6) Deficiente (menor a 5)

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Interpretacion:

En mayor proporcion se considera que la labor del Consejo de Administracion y Junta de
Vigilancia es favorable, pero aun se tiene oportunidad de mejora ya que un 23% de los
encuestados opinan que su labor esta por debajo de las expectativas



Pregunta N° 14: ;Qué es lo que maés le gusta de ACOPUS de R.L.?

Objetivo: Conocer que es lo mas atractivo de ACOPUS para los asociados

Alternativa Frecuencia Frecgencia
absoluta relativa %

Atencion al cliente 37 33%
Ubicacion 27 24%
Instalaciones 12 11%
Servicio que brindan 9 8%
El personal 7 6%
Las actividades que realizan 7 6%
No respondio 4 1%
Todo 4 4%
Promociones 3 3%
Accesibilidad a prestamos 3 3%
Uso de red activa 3 3%
Confianza y rapidez en las cajas 3 3%
Accesible para tramites dentro de la institucion 3 3%
La atencidn personalizada 3 3%
Resolucién de solicitudes en tiempo aceptable 3 3%
Excedentes recibidos por aportaciones 3 3%
Calidad y profesionalismo 3 3%
Realizan capacitaciones y celebran cumpleafios 3 3%
Tasa de interés de prestamos 3 3%

n=112




Tasa de interés de prestamos

Realizan capacitaciones y celebran cumplearios
Calidad y profesionalismo

Excedentes recibidos por aportaciones
Resolucién de solicitudes en tiempo aceptable
La atencion personalizada

Accesible para tramites dentro de la institucién
Confianzay rapidez en las cajas

Uso de red activa

Accesibilidad a prestamos

Promociones

Todo

N/R

Las actividades que realizan

El personal

Servicio que brindan

Instalaciones

Ubicacion

Atencion al cliente

14. ¢Que es lo que mas le gusta de ACOPUS de R.L.?

3%
3%
3%
3%
3%
3%
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I 6%
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I 24%
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Interpretacion:

Existen diversas opiniones entre los factores de la cooperativa que los asociados prefieren,

lo que menciona por lo menos uno de cada 3 asociados es la atencion al cliente, siendo

este uno de los temas en los que se debe poner mayor énfasis por la relevancia del mismo




Pregunta N° 15: ;Qué es lo que menos le gusta de ACOPUS de R.L.?
Objetivo: Conocer que es lo menos atractivo de ACOPUS para los asociados

Alternativa Frecuencia Freufencia
absoluta relativa %
No respondid 68 61%
Tasa de interés de préstamos muy alta 7 6%
Burocracia 6 5%
No prestan a empleados por contrato 4 4%
La fiesta para los nifios no es gratis sino que hay que abrir una cuenta 3 3%
Cuenta con poco personal en cajas 3 3%
No hay quejas 3 3%
Por el momento muy satisfecho 3 3%
Cobran la tarjeta y la papeleria 3 3%
Malversaciones de fondos por juntas de la cooperativa 3 3%
Horarios 3 3%
Tiempo de espera en solicitud de préstamo 3 3%
Parqueo muy pequeifio 3 3%

n=112
Parqueo muy pequefio B 39%
Tiempo de espera en solicitud de préstamo = 39
Horarios mm 3%
Malversaciones de fondos por juntas de la cooperativa = 3%
Cobran la tarjetay la papeleria mm 3%
Por el momento muy satisfecho = 39%
No hay quejas mm 3%
Cuenta con poco personal en cajas = 3%
La fiesta para los nifios no es gratis sino que hay que abrir... = 3%
No prestan a empleados por contrato 4%
Burocracia 5%
Tasa de interés de préstamos muy alta 1l 6%

N/R D 1%

Interpretacion:

Podria ser un buen indicador para la cooperativa, el hecho que casi de 2 de cada 3 de los

asociados encuestados no respondio al consultarles lo que no les gusta de la cooperativa,

generando sensaciones de satisfaccion con la cooperativa y pocas quejas




Pregunta N° 16: Si en sus manos estuviera la decision de realizar algn cambio en la

cooperativa, ¢qué cambio realizaria? y ¢por qué?

Objetivo: Encontrar las propuestas de cambios que los asociados proponen a la

cooperativa

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta |relativa %
No respondid 36 32%
Bajar las tasas de interés 21 19%
Una persona en recepcion 11 10%
Cambiar la junta de vigilancia 8 7%
Los dividendos 6 5%
Tarjetas de débito con la red FEDECACES 3 3%
Que el ticket de la fiesta navideia lo pueda utilizar 3 3%
otra persona
Préstamos a empleados de la UES sin ley de contrato 3 3%
colectivo
Montos al prestar sean mayores 3 3%
No cobrar la papeleria en las solicitudes de préstamos 3 3%
o que no fuera tan alto su costo
Politicas de fidelizacion de asociados 3 3%
Disminuir el tiempo en la solicitud de prestamos 3 3%
Poder invitar a mas personas en la fiesta navidefia 3 3%
Menos gastos en las celebraciones que hacen 3 3%
Campafia de informacidn a socios 3 3%
Total 112 100%




16. Si en sus manos estuviera la decision de realizar algiin cambio en la
cooperativa, ¢ qué cambio realizaria?y ¢ por qué?

Campafia de informacion a socios s 3%
Menos gastos en las celebraciones que hacen mm 3%
Poder invitar a mas personas en la fiesta navidefia B 3%
Disminuir el tiempo en la solicitud de prestamos mm 3%
Politicas de fidelizacion de asociados mmm 3%
No cobrar la papeleria en las solicitudes de préstamos... 3%
Montos al prestar sean mayores B 3%
Préstamos a empleados de la UES sin ley de contrato... s 3%
Que el ticket de la fiesta navidefia lo pueda utilizar... I 3%
Tarjetas de débito con lared FEDECACES 3%
Losdividendos mmmmmm 5%
Cambiar la junta de vigilancia 7%
Una persona en recepcon 10%

Bajarlastasas de interés IIEEEEEEEEEEEEEES——— 19%

N/R I 32%
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Interpretacion:

Es importante mencionar que 1 de cada 3 no compartio sugerencias de cambios a realizar
en la cooperativa, lo que es positivo y permite considerar que la administracion es buena.
También es valido considerar que los asociados piden bajar las tasas de interés, no
necesariamente significa que la cooperativa tenga tasas de interés por arriba del mercado,
sino que otros tienen tasas mas bajas, pero le agregan una serie de cargos a las cuotas, lo

que debe hacer la cooperativa es aclarar ese factor para tranquilidad de los asociados



Pregunta N° 17: ¢ Qué tipo de publicidad y promociones ha observado de ACOPUS?

Objetivo: conocer cudl es la publicidad y promociones de ACOPUS que los asociados

han observado

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
Redes sociales 26 23%
zir:?csl,“\;asles, celebraciones de cumpleafios y regalias de 29 20%
Afiches, banner y volantes 21 19%
Rifa de un carro 10 9%
Facebook 9 8%
Crédito, ahorro, seguros y remesas 9 8%
Fiesta de nifios 7 6%
No respondio 6 5%
Fiesta navidefia 6 5%
Seguros, depdsitos a plazo 4 4%
Rétulos de FEDECACES 4 4%
Correo 4 4%
Premios, reconocimientos, integracion de los socios 3 3%
Nada 3 3%
Vasos, alcancias 3 3%
Ferias médicas 3 3%

n=112




17. Que tipo de publicidad y promociones ha observado de ACOPUS?

Ferias médicas s 3%

Vasos, alcancias mmm 39%

Nada s 3%

Premios, reconocimientos, integracion de los socios s 3%
Correo 4%
Rétulos de FEDECACES i 4%

Seguros, depdsitos a plazo  I—— 4%

Fiesta navidefia 5%
N/R 5%
Fiesta de nifios 6%

Crédito, ahorro, seguros y remesas I 8%
Facebook mmmmEmm———— 8%
Rifa de un carro Q9%
Afiches, bannery volantes 19%
Rifas, vales, celebraciones de cumpleafios y regalias de... IIEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEES——— 20%

Redes sociales S 239
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Interpretacion:

Aparecen diferentes formas en las que los asociados han observado publicidad y
promociones, tal como se puede esperar lo mas significado terminan siendo las redes
sociales y también se mencionan algunos de aspectos que son exclusivos a los asociados,
esto indica que los asociados estan valorando el hecho de recibir algunos estimulos por

parte de la cooperativa



ANnexo 4.

Cuestionario dirigido
a Usuarios de la
Asociacion
Cooperativa ACOPUS
de R.L.



Tabulacion de datos de cuestionario a Usuarios de ACOPUS de R.L.

a. Género:

Objetivo: Determinar cudl es la distribucion de hombres y mujeres entre los usuarios de
la cooperativa ACOPUS de R.L.

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Masculino 53 49%
Femenino 55 51%
Total 108 100%
a. Genero:

Interpretacion:

La cooperativa mantiene entre los usuarios de sus servicios el mismo nivel de hombres

que de mujeres, por lo que las estrategias deben ir orientadas a ambos géneros por igual



b. Edad:

Objetivo: Conocer la edad que tienen en promedio los usuarios de la

ACOPUS de R.L.

cooperativa

35-40afios
16%

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %

18- 25 afios 18 17%

25-30 afios 24 13%

30- 35 afios 28 26%

35-40 afios 17 16%

40- 50 afios 12 11%

mas de 50 12 11%

No respondio 7 6%

Total 108 100%

b. Edad:
N/R 18- 25 afios
mas de 50 6% 17%
11%
25-30afos
40-50 aﬁos> » | 13%
11%

Ly

30- 35 afios

26%

Interpretacion:

A diferencia de los asociados, entre los usuarios se tienen repartidos los rangos de las

edades, teniendo concentrada la mayor proporcion entre los 18 y 35 afios. Esto muestra

que, a pesar de no haberse asociado, la cooperativa es atractiva para que el sector joven

haga uso de sus servicios



C.

Estado familiar:

Objetivo: Conocer el estado familiar de los usuarios a la Cooperativa

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %

Soltero(a) 43 40%
Casado(a) 44 41%
Acompaiado(a) 7 6%
Divorciado 0 0%
Viudo(a) 11 10%
No respondid 3 3%
Total 108 100%

c. Estado familiar:

Viudo(a) N/R
10% 3%

2N
Acompafiiado(a)
&% \

Interpretacion:

Los usuarios estan repartidos entre solteros y casados, lo que tiene mucha relacién con la
pregunta anterior la cual muestra el rango de edades que esta en su mayoria entre 18 y 35
afios, indica que estan entrando a la etapa de madurez, compromiso y responsabilidades



d. Ocupacion:

Objetivo: Identificar la ocupacion de los usuarios a la Cooperativa

X

Empresario ___
) -

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Estudiante 17 16%
Comerciante 7 6%
Empleado de Gobierno 57 53%
Micro Empresario 3 3%
Empleado de empresa privada 19 18%
Pensionado 5 5%
Total 108 100%
d. Ocupacioén:
N/R
Empleado de 5% Estudiante
empresa privada 16%
17%
Comerciante
Micro 6%

Interpretacion:

Los empleados de Gobierno y en su mayoria de la Universidad de El Salvador son quienes
representan a los usuarios de la cooperativa, el resto estan repartidos en pequefias
cantidades en las demas ocupaciones. Lo anterior muestra que debido a la estabilidad

laborar, Acopus podria tener mayor seguridad para recuperacién de préstamos y un

comportamiento estable en las aportaciones y ahorros




e. Nivel de estudio:

Objetivo: Revisar el nivel de estudio de los usuarios a la Cooperativa

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %

De 1° a 6° grado 18 17%
De 7° a 9° grado 3 3%
Bachillerato 13 12%
Universidad 74 69%
Maestria 0 0%
Doctorado 0 0%
Total 108 100%

e. Nivel de estudio:

Universidad <
68%

De7°a9°grado
3%

Interpretacion:

Poseer un nivel de estudios superiores, hace que los usuarios sean mas exigentes, por ello
se deben cuidar aspectos como la atencion al cliente, las condiciones de los créditos y

demas servicios que se ofrecen



f.

Ingreso medio:

Objetivo: Identificar cual es el ingreso medio de los usuarios de la Cooperativa

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Entre $300 y $400 42 39%
Entre $400 y $550 6 6%
Entre $550 y $700 10 9%
Mas de $700 43 40%
No respondio 7 6%
Total 108 100%
f. Ingreso medio:
Maés de $700
40%
Entre $400y $550
Entre $550y $700 6%
9%

Interpretacion:

Los ingresos que presentan los usuarios son muy dispersos, teniendo los mas
representativos aquellos con ingresos entre $300 y $400 y los de ingresos mayores a $700,

estos ultimos dan indicios de ser sujetos a créditos y tener mejor capacidad de pago



g. Lugar de residencia:

Objetivo: Obtener el lugar de residencia de los usuarios de la Cooperativa

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %

San Salvador 49 45%
Mejicanos 28 26%
Soyapango 10 9%
San marcos 7 6%
llopango 4 4%
No respondid 3 3%
Lourdes 3 3%
Ayutuxtepeque 3 3%
Chalatenango 1 1%
Total 108 100%

g. Lugar de residencia:

Chalatenango ™ 1%
Ayutuxtepeque I 39,
Lourdes mmmmm 3%
N/R mmmm 3%
llopango T 4%
San marcos 6%
Soyapango 9%
Mejicanos N 26%
San Salvador . 459,

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Interpretacion:

La residencia de los usuarios esta repartida entre los Municipios que estan en los
alrededores de la cooperativa, el predominante con casi la mitad de los encuestados, es el
Municipio de San Salvador lo que les da accesibilidad a las sedes de la cooperativa



Preguntas de contenido basico

Pregunta N° 1: ;Conoce Usted como funcionan las Asociaciones Cooperativas de
Ahorro y Crédito?

Objetivo: Visualizar el conocimiento del funcionamiento de las cooperativas por parte de

los usuarios

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
ol 50 46%
NO 58 54%
Total 108 100%

1. ¢ Conoce Usted como funcionan las Asociaciones
Cooperativas de Ahorro y Crédito?

Interpretacion:

Se observa un nivel similar entre quienes conocen y no conocen sobre el funcionamiento
de las cooperativas, lo que da la oportunidad de llevar la informacion correspondiente a
aquellos que no tienen el conocimiento por medio de publicidad y promociones



Pregunta N° 2: ¢ Mencione el nombre de las cooperativas que conoce o se le vengan

a la mente?

Objetivo: Indagar sobre cudles son las cooperativas de

conocimiento

las que los usuarios tienen

Alternativa

Frecuencia absoluta

Frecuencia relativa %

ACOPUS

20

19%

ACODJAR

10

9%

FEDECACES

10

9%

ACOVI

10

9%

ACAPRODUZCA

[
o

9%

ACOPAC

7%

ACACES

6%

ACCESO

6%

ACAB

4%

ACACUS

4%

ACACYPAC

4%

ACASIB

4%

FEDECREDITO

B[O |00

4%

n =108

FEDECREDITO
ACASIB
ACACYPAC
ACACUS
ACAB
ACCESO
ACACES
ACOPAC
ACAPRODUZCA
ACOVI
FEDECACES
ACODJAR
ACOPUS

4%
4%
4%
4%
4%

6%

6%

7%

9%
9%
9%
9%

19%

Interpretacion:
Acodjar, Acovi, Acaproduzca y el resto de cooperativas mencionadas representan los
competidores de Acopus, se deben disefiar planes de contingencia para contrarrestar a la

competencia, brindando mejores servicios, atencion al cliente y promociones, aunque

Acovi ya no es asociacion cooperativa sino banco, el 9% aun la recuerdan asi




Pregunta N° 3: ¢ Est& Usted actualmente asociado(a) a alguna cooperativa?

Objetivo: Conocer si los usuarios de la cooperativa ACOPUS, estan asociados a otras

cooperativas

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
S 7 6%
NO 101 94%
Total 108 100%

3. ¢Esta Usted actualmente asociado(a) a alguna
cooperativa?

Interpretacion:

La gran mayoria de usuarios de la cooperativa no estad actualmente asociado a otra
cooperativa, lo que presenta una oportunidad para que se asocien a ACOPUS de R.L.
Debido a que ya estan haciendo uso de sus servicios, faltan incentivos que los motiven a

ser asociados de esta



Pregunta N° 4: ¢ Cual es el nombre de la cooperativa a cuél esta asociado(a)?

Objetivo: Conocer cuales son las cooperativas a las que estan asociados los usuarios de
ACOPUS

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %

ACAPRODUZCA 2 29%
PROFA 1 14%
ACOPAVIC 1 14%
ACAB DER.L. 1 14%
ACACUS 1 14%
ACACIB 1 14%
n=7

*n=7 son los que dijeron que si, en la pregunta 3

4. ¢Cual es el nombre de la cooperativa a cual esta asociado(a)?

ACACIB I 14%

ACACUS I 14%

ACABDERL IS 14%

ACOPAVIC IS 14%

PROFA I 14%
ACAPRODUZCA . 29%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Interpretacion:

Son pocas las otras cooperativas en las que los usuarios de Acopus estan asociados, lo
interesante es que son usuarios de los servicios de Acopus aun estando asociados con
otros, esto muestra que Acopus es mas accesible para ellos y es una oportunidad para

poder traerse a algunos de los asociados de la competencia



Pregunta N° 5: ¢ Qué tipo de servicios ofrece la cooperativa a la cual estd asociado(a)?

Objetivo: Indagar sobre los servicios que les ofrecen a sus asociados otras cooperativas
diferentes a ACOPUS de R.L.

Frecuencia | Frecuencia

Alternativa absoluta relativa %

Lineas de crédito 5 71%
Lineas de ahorro 3 43%
Consumo 1 14%
Fuente de trabajo 1 14%

n=7

*n=7 son los que dijeron que si, en la pregunta 3

5. ¢Qué tipo de servicios ofrece la cooperativa a la cual esta
asociado(a)?

Fuente de trabajo

14%

Consumo 14%

43%

Lineas de ahorro

Lineas de crédito 71%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Interpretacion:

Los servicios a los que los usuarios acceden en las cooperativas en las que estan asociados,
son créditos y cuentas de ahorro, los cuales pueden ser atendidos por ACOPUS de R.L.,
incluso podria dar paso a promociones en las que se ofrezca mejorar las condiciones que

brinda la competencia



Pregunta N° 6: ¢ Cudnto tiempo tiene de usar los servicios de la cooperativa ACOPUS

de R.L.?

Objetivo: Conocer el tiempo que tienen los usuarios de utilizar los servicios de la

cooperativa ACOPUS de R.L.

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %

1 a2 afios 71 66%
3 a5 afios 10 9%
6 a 8 afios 7 6%
9a 11 afios 4 4%
11 a 15 afos 6 6%
mas de 15 0 0%
No respondio 10 9%
Total 108 100%

6. ¢ Cuanto tiempo tiene de usar los servicios de la
cooperativa ACOPUS de R.L.?

11a 15afios
6%

9 a 1llafios
N

4%

5383'"“’5-/—

Interpretacion:

2 de cada 3 usuarios tienen entre 1 y 2 afios de utilizar los servicios de la cooperativa, en
ese segmento esta la oportunidad de impulsar la incorporacion de asociados a la

cooperativa Acopus de R.L.



Pregunta N° 7: ;CAmo se enter0 de la existencia de la cooperativa ACOPUS de R.L.?

Objetivo: Indagar sobre la manera en que los usuarios se enterraron de la existencia de la

cooperativa
Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
Por un comparfiero/amigo, asociado de la cooperativa. 43 40%
Por la ubicacion que tienen las instalaciones. 33 31%
Alguien se la recomendo. 11 10%
Vio algun afiche, cartel u hoja volante 18 17%
Observo anuncios en redes sociales 3 3%
Total 108 100%

7. ¢Como se enterd de la existencia de la cooperativa ACOPUS de
R.L.?
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10% 17%
5% 10% 3%
0% [ |
Por un Por la ubicacién que Alguien se la Vio algin afiche, cartel Observo anuncios en
compafiero/amigo, tienen las recomendd. u hoja volante redes sociales
asociado de la instalaciones.
cooperativa.

Interpretacion:

Claramente los actuales asociados son promotores de la cooperativa con otras personas,
adicional a lo anterior la ubicacion de la cooperativa facilita que muchas personas utilicen
sus servicios y mantenerlos dependera de la calidad en la atencion, agilidad y satisfaccion

de necesidades que los usuarios presenten



Pregunta N° 8: ¢ Desde su punto de vista como considera la imagen de ACOPUS de

R.L.?

Objetivo: Conocer el concepto que tienen los usuarios de la cooperativa en relacion a la

imagen de la misma

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Excelente (entre 9y 10) 76 70%
Bueno (entre 7y 8) 32 30%
Regular (entre 5y 6) 0 0%
Deficiente (menor a 5) 0 0%
Total 108 100%

8. ¢ Desde su punto de vista como considera la imagen de
ACOPUS de R.L.?

Interpretacion:

La imagen de la cooperativa entre sus usuarios es muy positiva y puede considerarse como
una fortaleza de ACOPUS de R.L. el hecho que su imagen es percibida como excelente

por la mayoria y buena por otros



Pregunta N° 9: {Que lo motivo a usar los servicios de ACOPUS de R.L.?

Objetivo: Indagar sobre los motivos por los que las personas utilizan los servicios de la

cooperativa
Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
Por los servicios que ofrece 50 46%
Por la calidad del servicio que brinda 10 9%
Por la necesidad de pagar servicios de colecturia 49 45%
Por la necesidad de cobrar remesas 4 1%
Por comentarios de algiin compariero/amigo 6 6%
Por curiosidad de conocer en una cooperativa 0 0%
Retirar mensualidad de BECA 1 1%

n =108

9. ¢{Que lo motivo a usar los servicios de ACOPUS de R.L.?

50%
45%
40%
35%
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25%
20%
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10%
5% .
0%

Por la calidad del
servicio que brinda de pagar servicos de cobrar remesas
de colecturia

4%
1%

6%

Retirar
mensualidad de
BECA

Por la necesidad Por la necesidad Por comentarios
de algin
compafiero/amigo

Por los servicios
que ofrece

Interpretacion:

Se consideran atractivos los servicios ofrecidos por la cooperativa, el pago de colectores
es un factor muy relevante y atrae a que las personas hagan uso de la cooperativa, este es

uno de los servicios que puede apalancar que los usuarios se asocien a la cooperativa



Pregunta N° 10: ¢(Qué promociones le gustaria que le ofreciera la cooperativa
ACOPUS de R.L.?

Objetivo: obtener opiniones de parte de los usuarios sobre las promociones en las cuales

tienen interés

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
a. Tasas de interés preferenciales en créditos 14 13%
b. Tasas de interés preferenciales en depdsitos a plazo 14 13%
c. Cupones de descuento en algunos establecimientos 7 6%
d. Articulos promocionales (gorras, lapiceros, sombrillas, etc.) 59 55%
e. Todas las anteriores 14 13%
Total 108 100%
10. ¢Qué promociones le gustaria que le ofreciera la cooperativa
ACOPUS de R.L.?
60%
50%
40%
55%
30%
20%
6%
10%
0%
a. Tasas de interes b. Tasas de interes c. Cupones de d. Articulos e. Todas las anteriores
preferenciales en preferenciales en descuento en algunos  promcionales (gorras,
créditos depdsitos a plazo establecimientos lapicersos, sombrillas,
etc)

Interpretacion:

El interés principal de los usuarios de la cooperativa esta en articulos de utilidad que la
cooperativa les pueda proporcionar, lo anterior es favorable ya que ademas de satisfacer

al usuario se tiene un medio para promover la marca



Pregunta N° 11: ; Como considera los requisitos de ACOPUS de R.L. para adquirir

un préstamo?

Objetivo: Conocer la perspectiva de los usuarios en relacion a los requisitos para la

adquisicién de préstamos por parte de ACOPUS de R.L.

Alternativa Frecuencia | Frecuencia

absoluta relativa %
Demasiados 7 6%
Aceptables 28 26%
Pocos 7 6%
Suficientes 4 4%
No respondio 62 57%
Total 108 100%

11. ¢ Como considera los requisitos de ACOPUS de R.L. para
adquirir un préstamo?
Demasiados
7%
lPocos
6%
Suficientes
4%

Interpretacion:

Mas de la mitad de los encuestados no responde a esta pregunta, lo que indica
desconocimiento probablemente por no haber solicitado algun préstamo o consultado

sobre el mismo



Pregunta N° 12: ;Qué dificultad identifica para utilizar los servicios de ACOPUS de

R.L.?

Objetivo: Identificar las dificultades que los usuarios exponen para utilizar los servicios

de ACOPUS
Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Tasas de interés demasiado elevadas 13 12%
Demasiados requisitos para conceder un crédito 3 3%
Plazos muy largos para resoluciones de crédito 59 55%
Ningun problema 25 23%
Otros, Especifique 0 0%

n =108

12. ¢Qué dificultad identifica para utilizar los servicios de ACOPUS de
R.L.?

60%

50%

40%

30%

20%

10% 23%

0% |
Tasas de interés demasiado  Demasiados requisitos para Plazos muy largos para Ningun problema
elevadas conceder un crédito resoluciones de crédito

Interpretacion:

Las respuestas a esta pregunta arrojan cosas interesantes, ya que la principal dificultad que
los usuarios perciben es el plazo de resolucion de créditos, dando insumos para revisar ese

proceso o politica en funcién de optimizar ese plazo



Pregunta N° 13: ¢ Cuales de los servicios que ACOPUS ofrece, que utiliza con mayor

frecuencia?

Objetivo: Conocer aquellos servicios que se utilizan mas frecuentemente por usuarios

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %

Lineas de crédito 6 5%
Cuentas de ahorro 22 20%
Depdsitos a plazo 3 3%
Seguros de vida, dafios y deuda 0%
Cobro de remesas familiares 16 14%
Pagos de servicios de colecturia 65 58%
n =108

frecuencia?
70%
60%
50%
40%
30%

20%

10% 5%
3% 14%
0% [
Lineas de crédito Cuentas de ahorro Dépositos a plazo Cobro de remesas
familiares

13. ¢ Cuales de los servicios que ACOPUS ofrece, utiliza con mayor

58%

Pagos de servicios de

colecturia

Interpretacion:

El servicio principal para usuarios que visitan ACOPUS es pagar colectores, eso muestra

que en este servicio se podrian apuntar las promociones para la captacion de asociados




Pregunta N° 14: ;Con que frecuencia hace uso de los servicios que ofrece ACOPUS

deR.L.?

Objetivo: Evaluar la frecuencia en el uso de los servicios de la cooperativa por parte de

los usuarios
Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Diariamente 0 0%
Semanalmente 10 9%
Quincenalmente 11 10%
Mensualmente 68 63%
Trimestralmente 4 4%
Eventualmente 15 14%
Total 108 100%

14. ¢Con que frecuencia hace uso de los servicios que ofrece
ACOPUS de R.L.?

Semanalmente
9%

Eventualmente

14%

B Quincenalmente
Trimestralmente_

10%
4% . '

Interpretacion:

El uso de los servicios se da de manera mensual por 2 de cada 3 usuarios, el resto reparten
en diferentes periodos el uso de los servicios con menor frecuencia, siendo trimestral y
eventualmente. Esto indica que se debe reforzar la publicidad de la cooperativa en el sector

y alrededores de su ubicacion, para generar mayor transito de usuarios



Pregunta N° 15: ; Cémo percibe el Servicio de Atencion al Cliente de la Cooperativa?

Objetivo: Evaluar el grado de satisfaccion en el servicio al cliente recibido de la

cooperativa por los usuarios

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
Excelente (entre 9y 10) 82 76%
Bueno (entre 7y 8) 26 24%
Regular (entre 5y 6) 0 0%
Deficiente (menor a 5) 0 0%
Total 108 100%

15. ¢Como percibe el Servicio de Atencion al Cliente de la
Cooperativa?

Interpretacion:

Es positivo que ninguno de los asociados de la muestra califica “deficiente” o “regular” a
la cooperativa, por lo anterior se observa que los servicios que ofrece la cooperativa son
muy satisfactorios entre los usuarios y eso indica una buena gestién en la administracion



Pregunta N° 16: ¢Cuales de los siguientes elementos determinan su grado de

satisfaccion?

Objetivo: Conocer cuéles son los elementos que impactan en la satisfaccion de los

usuarios
Alternativa Frecuencia Frecqencia
absoluta relativa %
Cumplimiento de condiciones pactadas 10 9%
Cumplimento de tiempos pactados 3 3%
Tasas de interés y condiciones de pago 0 0%
Profesionalismo y actitud del personal 82 76%
Capacidad de solucidn y respuesta inmediata 10 9%
Seguridad, responsabilidad y confianza 35 32%

n =108

16. ¢ Cuales de los siguientes elementos determinan su grado de
satisfaccion?
80%
70%
60%
50%
40% 76%
30%
20%
10%

% =2 9%

Cumplimiento de Cumpliento de tiempos  Profesionalismoy  Capacidad de solucion y Seguridad,
condiciones pactadas pactados actitud del personal respuesta inmediata reponsabilidad y
confianza

Interpretacion:

Los usuarios exponen que es primordial el profesionalismo y actitud del personal para
sentirse satisfechos, ademéas consideran importante la seguridad, responsabilidad y
confianza, lo que da un panorama de los elementos a los que la administracion le debe

apuntar en su gestion



Pregunta N° 17: ¢ Por qué medios le gustaria conocer mas de la cooperativa ACOPUS

de R.L.?

Objetivo: Indagar acerca de los medios a través de los cuales los usuarios desean conocer

de la cooperativa

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Radio y television 32 30%
Prensa escrita 4 4%
Afiches, carteles, hojas volantes 23 21%
Redes sociales 64 59%

n =108

17. ¢Por qué medios le gustaria conocer mas de la
cooperativa ACOPUS de R.L.?

Redes sociales 59%

Afiches, carteles, hojas volantes 21%

Prensa escrita 4%

30%

Radio y television

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Interpretacion:

Aparecen diferentes formas en las que los usuarios prefieren conocer de la cooperativa, se
expresan aspectos tradicionales como la radio y television, pero tal como se puede esperar
lo més significado terminan siendo las redes sociales y esto Ultimo es lo mas viable y

econdmico para la cooperativa en cuanto a generacion de contenido y administracion



Pregunta N° 18: ;Qué es lo que maés le gusta de ACOPUS de R.L.?

Objetivo: Conocer que es lo mas atractivo de ACOPUS para los usuarios

Pasa solo

Alternativa Frecuencia Frecgencia

absoluta relativa %
Atencion al cliente 30 28%
Cercania 22 20%
Ubicacion 14 13%
Seguridad 8 7%
Rapidez 8 7%
Facilidad de transacciones por estar en red de FEDECACES 7 6%
Instalaciones 7 6%
Todo 6 6%
Ubicacién dentro de la UES 6 6%
Ambiente agradable 4 4%
No respondié 4 4%
Cumplimiento de compromisos 3 3%
Despensas, viveres 3 3%
Promociones y rifas 3 3%
Se pueden pagar los servicios 3 3%
3 3%

n =108




Pasa solo

Se pueden pagar los servicios
Promociones y rifas
Despensas, viveres
Cumplimiento de compromisos
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18. ¢ Que es lo que mas le gusta de ACOPUS de R.L.?
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I 20%
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Interpretacion:

Existen diversas opiniones entre los factores de la cooperativa que los usuarios prefieren,

lo que menciona por lo menos uno de cada 4 asociados es la atencién al cliente, siendo

este uno de los temas en los que se debe poner mayor énfasis por la relevancia del mismo




Pregunta N° 19: ¢ Qué es lo que menos le gusta de ACOPUS de R.L.?
Objetivo: Conocer que es lo menos atractivo de ACOPUS para los usuarios

Alternativa Frecuencia FreCt.Jencia
absoluta relativa %
No respondio 72 67%
Ninguno 16 15%
Mala actitud de algunos empleados 4 4%
Todo bien 4 4%
La tasa de interés en créditos 3 3%
Espacio muy pequeiio 3 3%
Servicio lento 3 3%
No hay orden en las solicitudes 3 3%
No proyectan amabilidad al cliente 3 3%

n =108

No proyectan amabilidad al cliente B 3%
No hay orden en las solicitudes B 3%
Servicio lento Wl 3%
Espacio muy pequefio Bl 3%
La tasa de interésencréditos B 3%

Todo bien 4%

Mala actitud de algunos empleados 4%

Ninguno NN 15%

19. Que es lo que menos le gusta de ACOPUS de R.L.?

N/R . 67%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Interpretacion:
Podria ser un buen indicador para la cooperativa, el hecho que casi de 2 de cada 3 de los
usuarios encuestados no respondié al consultarles lo que no les gusta de la cooperativa, se

puede interpretar que se tienen usuarios satisfechos con los servicios y atencion al cliente



Pregunta N° 20: ¢ Le gustaria asociarse a ACOPUS?

Objetivo: Investigar si los usuarios actuales tienen la intencion de asociarse

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
S 31 29%
NO 26 24%
Talvez 43 40%
No respondio 8 7%
Total 108 100%

20. ¢ Le gustaria asociarse a ACOPUS?

Interpretacion:

Se tuvo diferentes posturas con relacion a la intencidn de asociarse por los usuarios, es
alentador que casi el 70% tiene la idea de asociarse o al menos lo considera una

posibilidad, el reto es lograr que los antes mencionados terminen por asociarse



Pregunta N° 21: ;Por qué motivo no se ha asociado a ACOPUS de R.L.?
Objetivo: Conocer las razones por las que los usuarios ain no se han asociado a la

cooperativa

Alternativa Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa %
No se ha tenido la necesidad 15 20%
Falta de conocimiento 8 11%
Falta de asesoria 6 8%
No tener necesidad de préstamo 6 8%
Por errores del personal 4 5%
Por estar en otra 4 5%
Forma de ahorrar 4 5%
Falta de ingresos 3 4%
Jubilado 1 1%
n=74

*n=74 son los que dijeron si y talvez en la pregunta 20

21. ¢Por qué motivo no se ha asociado a ACOPUS de R.L.?

JUBILADO W 1%
FALTA DE INGRESOS 4%

FORMA DE AHORRAR 5%

PORESTAR EN OTRA 5%

POR ERRORES DEL PERSONAL 5%
NO TENER NECESIDAD DE PRESTAMO 8%
FALTA DE ASESORIA 8%

FALTA DE CONOCIMIENTO 11%

NO SE HATENIDO LA NECESIDAD I 20%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Interpretacion:

A pesar gque algunos de los encuestados no dieron una razén por la cual no asociarse, es
importante retomar los aspectos mencionados, como el hecho de la asesoria, la falta de

necesidad y conocimiento de los usuarios, entre otros



Pregunta N° 22: ¢Si Usted se asociard, cuanto seria la cuota que estuviera dispuesto
a ahorrar?
Objetivo: Indagar sobre la disponibilidad que tienen los usuarios para adoptar una cuota

de aportaciones

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %

Entre $10y $20 49 66%
Entre $S20y $30 3 4%
Entre $30y $40 7 9%
Mas de $40 4 5%
No respondid 11 15%
n=74

*n=74 son los que dijeron si y talvez en la pregunta 20

22.:Si Usted se asociara, cuanto seria la cuota ue
estuviera dispuesto a ahorrar?

Mas de $40
5%

Entre $30y $40
10% - /I-""
Entre $20y $30
4%

Interpretacion:

Claramente el monto mas factible que los usuarios estan dispuestas a ahorrar esta entre
$10 y $20, también es valido revisar los montos mayores para disefiar modelos o

estrategias que atiendan a ese sector



Pregunta N° 23: ;Qué tipo de servicios le gustaria que le ofrecieran?
Objetivo: Conocer sobre los servicios que los usuarios esperan que se les ofrezca

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %

Lineas de crédito 20 27%
Lineas de ahorro 31 42%
Consumo 0 0%
Otro, especifique 0 0%
Todas las anteriores 23 32%
n=74

*n=74 son los que dijeron si y talvez en la pregunta 20

23. ¢Qué tipo de servicios le gustaria que le ofrecieran?

Interpretacion:

Todos los servicios ofrecidos por la cooperativa se consideran atractivos o importantes y

en especial los dos servicios esenciales, que son las lineas de crédito y las lineas de ahorro



Pregunta N° 24: ; Recomendaria Usted los servicios de ACOPUS de R.L.?
Objetivo: Conocer sobre los servicios que los usuarios esperan que se les ofrezca

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
S 63 85%
NO 0 0%
Talvez 0 0%
No respondio 11 15%

n=74

*n=74 son los que dijeron si y talvez en la pregunta 20

24, i Recomendaria Usted los servicios de ACOPUS de
R.L.?

Interpretacion:

De manera positiva se tiene por parte de los usuarios una buena recomendacion de la
cooperativa, a pesar que algunos no dieron respuesta a esta pregunta, ninguno dijo que no
recomendaria a la cooperativa. EI segmento de usuarios que visitan la cooperativa,
representan el principal mercado meta para volverlos asociados y que estos a su vez

también sean promotores de la cooperativa con otras personas



ANnexo 5.

Cuestionario dirigido
Empleados y
Estudiantes de la sede
central de la
Universidad de EI

Salvador



Tabulacion de datos de cuestionario a empleados y estudiantes de la sede central de
la Universidad de El Salvador

a. Género:

Objetivo: Determinar cudl es la distribucién de hombres y mujeres entre los empleados y
estudiantes de la sede central de la Universidad de El Salvador

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Masculino 60 50%
Femenino 59 50%
Total 119 100%
a. Genero:

Interpretacion:

Se conocid la opinion de igual namero de hombres que de mujeres, esto para tener

uniformidad de géneros en cuanto a las opiniones de la cooperativa



b. Edad:

Objetivo: Conocer la edad que tienen en promedio los empleados y estudiantes de la sede

central de la Universidad de El Salvador

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
18- 25 afios 36 31%
25- 30 afos 22 18%
30- 35 afios 20 17%
35-40 afios 21 18%
40- 50 afos 8 7%
mas de 50 5 4%
No respondio 7 6%
Total 119 100%
b. Edad:
mas de 50 N/R
4% 6%
40-50 afios
7%

Interpretacion:

Las opiniones fueron en su mayoria de poblacion joven, con edad maxima de 40 afos, las

personas de mayor edad fueron minoria y un porcentaje pequefio no revelé su edad



c. Estado familiar:

Objetivo: Conocer el estado familiar de los empleados y estudiantes de la sede central de

la Universidad de El Salvador

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
Soltero(a) 68 57%
Casado(a) 39 33%
Acompaiiado(a) 8 7%
Divorciado 4 3%
Viudo(a) 0 0%
Total 119 100%
c. Estado familiar:
Divorciado
Acompafiado(a) 3%—\

7%

Interpretacion:

En consecuencia, al punto anterior en el que se identifico que la mayoria de encuestados
eran jovenes, ahora se puede observar que mas de la mitad de ellos son solteros y solo 1

de cada 3 son casados



d. Ocupacion:

Objetivo: Identificar la ocupacion de los empleados y estudiantes de la sede central de la

Universidad de El Salvador

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %

Estudiante 54 46%
Comerciante 5 4%
Empleado de Gobierno 53 45%
Micro Empresario 0 0%
Empleado de empresa privada 7 5%
Total 119 100%

empresa privada

d. Ocupacioén:
Empleado de

_\

5%

4%

LComerciante

Interpretacion:

Debido a que estos cuestionarios fueron desplegados en la sede central de UES se tiene
en su mayoria las respuestas de estudiantes universitarios y de empleados que por lo

general son también de la UES



e. Nivel de estudio:

Objetivo: Revisar el nivel de estudio de los empleados y estudiantes de la sede central de

la Universidad de El Salvador

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
De 1° a 6° grado 0 0%
De 7° a 9° grado 1 1%
Bachillerato 17 14%
Universidad 99 83%
Maestria 2 2%
Doctorado 0 0%
Total 119 100%

Maestria
2%

e. Nivel de estudio:

De7°a9°grado
1%

Interpretacion:

Se puede esperar un nivel profesional alto de parte de los potenciales asociados de la
cooperativa ya que entre sus principales focos de interés estan los estudiantes y empleados

de la Universidad de El Salvador



f. Ingreso medio:

Objetivo: Identificar cual es el ingreso medio de los empleados y estudiantes de la sede

central de la Universidad de El Salvador

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %

Entre $300 y $400 39 33%
Entre $400y $550 21 18%
Entre $550 y $700 20 17%
Mas de $700 23 19%
No respondio 16 14%
Total 119 100%

f. Ingreso medio:

\\‘

Interpretacion:

Los ingresos que presentan los empleados y estudiantes de la sede central de la
Universidad de El Salvador son muy dispersos, teniendo los mas representativos aquellos
con ingresos entre $300 y $400 y los de ingresos mayores a $700 estos ultimos dan

indicios de ser sujetos a créditos y tener mejor capacidad de pago



g. Lugar de residencia:

Objetivo: Obtener el lugar de residencia de los empleados y estudiantes de la sede central

de la Universidad de El Salvador

Alternativa

Frecuencia absoluta

Frecuencia relativa %

Mejicanos

24

20%

San Salvador

18

14%

Soyapango
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w

11%

8%
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5%
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4%
4%
3%
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2%
2%
2%

Otros (varios)
San Martin
Ciudad delgado
Cuscatancingo
Ayutuxtepeque
Apopa

San Marcos
San Jacinto

La libertad
Cojutepeque
llopango
Tonacatepeque
n=119
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Otros (varios)

11%
s 14%,

Soyapango
San Salvador

Mejicanos e 20%

Interpretacion:

La residencia esta repartida entre los Municipios que estan en los alrededores de la

cooperativa, el predominante es el Municipio de Mejicanos



Preguntas de contenido basico

Pregunta N° 1: ;Conoce Usted como funcionan las Asociaciones Cooperativas de
Ahorro y Crédito?

Objetivo: Visualizar el conocimiento del funcionamiento de las cooperativas por parte de

los empleados y estudiantes de la sede central de la Universidad de El Salvador

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
ol 67 57%
NO 52 43%
Total 119 100%

1. ¢ Conoce Usted como funcionan las Asociaciones
Cooperativas de Ahorro y Crédito?

Interpretacion:

Se observa un nivel similar entre quienes conocen y no conocen sobre el funcionamiento
de las cooperativas, lo que da la oportunidad de llevar la informacion correspondiente a
aquellos que no tienen el conocimiento y con ello promover y darle publicidad a la

cooperativa Acopus de R.L.



Pregunta N° 2: ¢ Mencione el nombre de las cooperativas que conoce o se le vengan

a la mente?

Objetivo: Indagar sobre cuéles son las cooperativas de las que los empleados y
estudiantes de la sede central de la Universidad de EI Salvador tienen conocimiento

Frecuencia Frecuencia

Alternativa .
absoluta relativa %
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n=119



2. ¢ Mencione el nombre de las cooperativas que conoce o se le
vengan a la mente?

ACOPAS mmm 3%
ACODEZA mmmm 39
ACOCOMET mmmm 39

ACACES mmmm 3%
ACECENTA s 39
ACACYPAC wemmm 39%

CODEZA w49,
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BANCOVI s 159%,
OTROS (VARIOS) 25%
ACOPUS e 37%
FEDECACES o s 41%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Interpretacion:

El conocimiento de diferentes cooperativas puede representar los competidores de la
cooperativa, pero también es importante que uno de cada 3 encuestados mencioné conocer
a ACOPUS de R.L. lo que indica que se tiene posicionamiento en la mente de los

estudiantes y empleados de la sede central de la Universidad de El Salvador



Pregunta N° 3: ¢ Conoce de la existencia de la cooperativa ACOPUS de R.L.?

Objetivo: Validar entre los empleados y estudiantes de la sede central de la Universidad

de El Salvador si conocen de la existencia de la cooperativa ACOPUS de R.L.

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
S 65 55%
NO 54 45%
Total 119 100%

3. ¢Conoce de la existencia de la cooperativa ACOPUS de
R.L.?

i

Interpretacion:

Se muestra un nivel similar entre quienes conocen y no conocen sobre la existencia de la
cooperativa Acopus, lo que da la oportunidad de llevar la informacién correspondiente a
aquellos que no tienen el conocimiento a través de campafias publicitarias exclusivas

dentro de la UES y promociones para nuevos asociados que pertenezcan a este segmento



Pregunta N° 4: ;Qué es lo que le gusta de ACOPUS de R.L.?

Objetivo: Conocer que es lo mas atractivo de ACOPUS para los empleados y estudiantes

de la sede central de la Universidad de El Salvador

Alternativa Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa %

Cercania 24 37%
Servicio al cliente 8 12%
Los servicios que ofrecen 5 8%
Desconoce de la cooperativa 5 8%
Ubicacion 4 6%
Que estd en la universidad 3 5%
Confianza de afios 2 3%
Acceso 2 3%
La publicidad 2 3%
Asocia empleados de la UES 1 2%
Se pueden pagar las cuotas universitarias 1 2%

n=65

*n=65 son los que dijeron si, en la pregunta 3

4. ¢Que es lo que le gusta de ACOPUS de R.L.?

Se pueden pagar las cuotas universitarias 2%
Asocia empleados de la UES 2%
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Que estd en la universidad e 5%,

Ubicacién 6%
Desconoce de la cooperativa 8%
Los servicios que ofrecen 8%

Servicio al cliente IEEEEEE————— ]2%

Cercania I 37%,
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Interpretacion:
Existen diversas opiniones entre los empleados y estudiantes de la sede central de la

Universidad de EIl Salvador, lo que menciona por lo menos uno de cada 3, es la cercania,

esto porque la cooperativa es muy accesible a la UES



Pregunta N° 5: ¢ Qué es lo que no le gusta de ACOPUS de R.L.?
Objetivo: Conocer que es lo menos atractivo de ACOPUS para los empleados y

estudiantes de la sede central de la Universidad de El Salvador

Alternativa Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa %

Falta de publicidad 22 34%
Desconocimiento del funcionamiento 5 8%
No es socio 4 6%
Dificil acceso a los productos financieros 2 3%
Horarios 2 3%
Promociones que ofrecen 2 3%
No existe insatisfaccidon 2 3%
Atencidn al cliente 1 2%
No existe interés 1 2%
Es para empleados de la UES 1 2%
Politica de cobro 1 2%
No se reciben remesas de western unién 1 2%

n=65

*n=65 son los que dijeron si, en la pregunta 3

5. ¢Que es lo no le gusta de ACOPUS de R.L.?
No se reciben remesas de western unién 2%
Politica de cobro 2%
Es para empleados de la UES 2%
No existe interés 2%
Atencion al cliente 2%
Mo existe insatisfaccion 3%
Promociones que ofrecen 3%
Horarios 3%
Dificil acceso a los productos financieros 3%
No es socio 6%
Desconocimiento del funcionamiento NN 8%
Falta de publicidad IS 34%,

Interpretacion:
La publicidad es lo mas reiterado, seguido del hecho de no tener conocimiento de la

cooperativa, €so apunta que las camparias publicitarias deben tener un enfoque en la UES



Pregunta N° 6: ¢ Le gustaria asociarse a ACOPUS?
Objetivo: Investigar si los empleados y estudiantes de la sede central de la Universidad

de El Salvador tienen la intencién de asociarse

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
Sl 37 31%
NO 53 44%
Talvez 23 19%
No respondio 6 5%
Total 119 100%

6. ¢ Le gustaria asociarse a ACOPUS?

N/R
%

-

Se tuvo diferentes posturas con relacién a la intencién de asociarse por los empleados y

Interpretacion:

estudiantes de la sede central de la Universidad de EIl Salvador, uno de cada dos tiene la
idea de asociarse 0 al menos lo considera una posibilidad, el reto es lograr que los antes

mencionados terminen por asociarse



Pregunta N° 7: ¢ Qué tipo de servicios le gustaria que le ofrecieran?

Objetivo: Conocer sobre los servicios que los empleados y estudiantes de la sede central

de la Universidad de El Salvador esperan que se les ofrezca

Alternativa Frecuencia |Frecuencia
absoluta relativa %
Lineas de crédito 39 63%
Lineas de ahorro 35 58%
Consumo 6 10%
Otro, especifique 0 0%
Todas las anteriores 10 17%

n=60

*n=60 son los que dijeron si y talvez en la pregunta 6

7. ¢Qué tipo de servicios le gustaria que le ofrecieran?

Todas las anteriores
Consumo

Lineas de ahorro

.

50%

58%

63%

Lineas de crédito
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Interpretacion:

Todos los servicios ofrecidos se consideran atractivos o importantes y en especial los dos
servicios esenciales, que son las lineas de credito y las lineas de ahorro, ya que, por lo
general, quienes se acercan a una entidad financiera lo hacen por la necesidad de un crédito



Pregunta N° 8: ¢ Por qué medios le gustaria conocer mas de la cooperativa ACOPUS
de R.L.?

Objetivo: Indagar acerca de los medios a traves de los cuales los empleados y estudiantes
de la sede central de la Universidad de El Salvador desean conocer de la cooperativa

Alternativa Frecuencia | Frecuencia

absoluta relativa %
Radio y television 22 37%
Prensa escrita 10 17%
Afiches, carteles, hojas volantes 17 28%
Redes sociales 38 63%
n=60

*n=60 son los que dijeron si y talvez en la pregunta 6

8. ¢ Por qué medios le gustaria conocer mas de la
cooperativa ACOPUS de R.L.?

Redes sociales 63%

28%

Afiches, carteles, hojas volantes

Prensa escrita 17%

Radio y television 37%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Interpretacion:

Aparecen diferentes formas en que se prefiere conocer de la cooperativa, tal como se
puede esperar lo mas significado terminan siendo las redes sociales y también se expresan
aspectos tradicionales como la radio y television, pero lo primero es mas accesible en

relacién a los costos y esto favorece a Acopus



Pregunta N° 9: ;Qué promociones le gustaria que le ofreciera la cooperativa
ACOPUS de R.L.?

Objetivo: obtener opiniones de parte de los empleados y estudiantes de la sede central de
la Universidad de El Salvador sobre las promociones en las cuales tienen interés

Alternativa Frecuencia FreCt.Jencia
absoluta relativa %
Tasas de interés preferenciales en créditos 36 60%
Tasas de interés preferenciales en depdsitos a plazo 18 30%
Cupones de descuento en algunos establecimientos 20 33%
Articulos promocionales (gorras, lapiceros,
sombrillas, etc.) 9 15%
Todas las anteriores 3 5%
n =60

*n=60 son los que dijeron si y talvez en la pregunta 6

9, ¢ Qué promociones le gustaria que le ofreciera la cooperativa
ACOPUS de R.L.?

70%
60%
50%
40%

30%

33%
20% 15%
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0% [
Tasas de interes Tasas de interes Cupones de descuento Articulos promcionales  Todas las anteriores
preferenciales en preferenciales en en algunos (gorras, lapicersos,

créditos depositos a plazo establecimientos sombrillas, etc)

Interpretacion:

El interés principal esta en tasas de interés preferenciales en créditos y depositos a plazo,
ademas de cupones de descuento, lo que puede dar a lugar a incentivos como intereses
preferenciales a las personas de la UES que quieran asociarse, también retomar los

cupones de descuento que la cooperativa tuvo en el pasado para sus asociados



Pregunta N° 10: ¢Cual es el mayor problema que usted identifica para utilizar los
servicios de ACOPUS de R.L.?

Objetivo: Conocer cuales son los problemas que los empleados y estudiantes de la sede
central de la Universidad de El Salvador identifican para hacer uso de la cooperativa
Acopus de R.L.

Alternativa Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa %
Desconocimiento de la cooperativa 44 73%
Inseguridad en la zona o poco acceso a las sucursales 4 7%
No ser asociado 10 17%
Ningun problema 9 15%
Otros, Especifique 2 3%
n =60

*n=60 son los que dijeron si y talvez en la pregunta 6

10. ¢Cual es el mayor problema que usted identifica para utilizar los
servicios de ACOPUS de R.L.?
80%
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0% | —
Desconocimiento de la Inseguridad en la zona o No ser asociado Ningun problema Otros, Especifique
cooperativa poco acceso a las

sucursales

Interpretacion:

Las personas muestran que la dificultad para no hacer uso de los servicios de la
cooperativa, es no conocer de su funcionamiento, lo que podria tener como solucién una

campafa publicitaria con mayor fuerza en la UES



Pregunta N° 11: ¢(Cuales de los siguientes elementos determinan su grado de

satisfaccion?

Objetivo: Conocer cuéles son los elementos que impactan en la satisfaccion de los

empleados y estudiantes de la sede central de la Universidad de El Salvador

Alternativa Frecuencia FreCt.Jencia
absoluta relativa %

Cumplimiento de condiciones pactadas 27 45%
Cumplimento de tiempos pactados 10 17%
Tasas de interés y condiciones de pago 16 27%
Profesionalismo y actitud del personal 26 43%
Capacidad de solucidn y respuesta inmediata 13 22%
Seguridad, responsabilidad y confianza 17 28%
n =60

*n=60 son los que dijeron si y talvez en la pregunta 6

11. ¢Cuales de los siguientes elementos determinan su grado de
satisfaccion?
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Cumplimiento de Cumpliento de tiempos  Profesionalismoy  Capacidad de solucion y Seguridad,
condiciones pactadas pactados actitud del personal respuesta inmediata reponsabilidad y
confianza

Interpretacion:
Los empleados y estudiantes de la sede central de la UES exponen que es primordial el

profesionalismo y actitud del personal, es decir, altos estandares de servicio al cliente,
ademas consideran importante el cumplimiento de condiciones pactadas. Esto sefiala el

rumbo de las politicas que Acopus debe revisar y gestionar para generar satisfaccion



Pregunta N° 12: ¢ Utilizaria los servicios de ACOPUS de R.L.?

Objetivo: Determinar si existe entre los empleados y estudiantes de la sede central de la

Universidad de EIl Salvador, la intencion de hacer uso de los servicios de Acopus de R.L.

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
S| 46 77%
NO 20 33%
n=60

*n=60 son los que dijeron si y talvez en la pregunta 6

12. ¢ Utilizaria los servicios de ACOPUS de R.L.?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Interpretacion:

Los empleados y estudiantes de la sede central de la Universidad de El Salvador exponen
en una relacion de 2 a 1 que si esta en su disposicion hacer uso de los servicios de
ACOPUS de R.L., lo cual genera una sensacion de apertura por parte de ellos para conocer
mas de la cooperativa y Acopus debe aprovechar esa oportunidad, con un enfoque de

publicidad dirigido a este segmento de mercado



Pregunta N° 13: ;{Por qué motivo no se ha asociado a ACOPUS de R.L.?

Objetivo: Conocer las razones por las que los empleados y estudiantes de la sede central

de la Universidad de EIl Salvador aun no se han asociado a la cooperativa

Alternativa Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Desconocimiento del funcionamiento de ACOPUS 18 31%
No hay interés 11 19%
Por qué esta en otra cooperativa 4 7%
No se ha estudiado la posibilidad 3 5%
No ha tenido oportunidad 2 3%
No tener ingresos fijos suficientes 2 3%
No existe cercania 1 2%
No se han tenido ofertas 1 2%
No laborar 1 2%
Motivos laborales 1 2%
Los tramites generalmente son complicados 1 2%
Falta de tiempo 1 2%
Es una posibilidad 1 2%
Falta de dinero 1 2%

n=60

*n=60 son los que dijeron si y talvez en la pregunta 6




13. éPor qué motivo no se ha asociado a ACOPUS de R.L.?

Falta de dinero = 29

Es una posibilidad = 29

Falta de tiempo = 29

Los tramites generalmente son complicados mm 2%
Motivos [aborales == 29%

Nolaborar mm 2%

No se han tenido ofertas = 29

Noexiste cercania Bl 2%
No tener ingresos fijos suficientes 3%
No ha tenido oportunidad s 39
No se ha estudiado la posibilidad 5%
Por qué esta en otra cooperativa 7%
Nohayinterés I 18%

Desconocimiento del funcionamiento de ACOPUS mEmmmmmmmmmmmmmmnees 30%
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Interpretacion:

A pesar gque algunos de los encuestados no dieron una razén por la cual no asociarse, es
importante retomar los aspectos mencionados, como el hecho de la falta de conocimiento
de ACOPUS de R.L. entre otros. Esto permite visualizar los aspectos en los que Acopus
debe trabajar para darse a conocer al menos entre los estudiantes y empleados de la UES,
para lo que se tiene diversos medios como afiches, volantes, ademéas puede ser una via
hacia los estudiantes, las diferentes asociaciones estudiantiles que estan en cada Facultad,
la cooperativa surgié hace muchos afios como iniciativa del personal de la UES, una

campafa publicitaria con este discurso podria tener un buen impacto



Anexo 6. Propuesta de capacitacion sobre comercio electronico

PCGCOMPANY

@ EL COMERCIO ELECTRONICO Y SUS [0
\ 4 REGULACIONES EN EL SALVADOR

OBJETIVO: Lugar: Centro de Formacién
Que los participantes conozcan las PCG CQMPANY

regulaciones y leyes de EL Salvador del Horario: 8:00 am a 5:00 pm
comercu.o electrénico que prc?tegen al INVERSION
consumidor y fortalecer sus mecanismos para

fomentar la confianza de los consumidores $110.00 + IVA

mediante politicas transparentes y eficaces.
Incluye: Breaks, almuerzo,

CONTENIDO A DESARROLLAR manual y diploma de participacién.

1. Normativa que regula el comercio FACILITADOR:
electrénico en el salvador: Cédigo de
Comercio.

. Ley de Proteccién al Consumidor. »l‘\bogado y notario, asesor, coDnsultzr.

2 A . itigante y capacitador de erecho
-Ley de ercluswn ﬁna'nc':lera. Administrativo, Civil, Mercantil y Familiar.
. Ley de Firma Electrénica. Ex Director del Centro de Solucién de
. Requisitos especiales. Controversias de la Defensoria del
Consumidor. Consultor internacional en
o . S mecanismo alternativos de solucién de
. Politicas de garantias de proteccién a los controversias. Acreditado por COMPAL -
consumidores. ONU con Certificado de Excelencia en
Derecho de Consumo. Catedratico ESEN.

Msc. Julio César Osegueda Navas.

. Entidades estatales intervinientes.

6. Oportunidades de negocio.

. PBX: 2100-7885 = info@pcgsv.com ¥l pcgsv



Anexo 7. Cotizacion para publicidad en radio

Cadena ASDER Voz Oficial
de la Radio y la Television
en El Salvador

TARIFAS VIGENTES

Transmitimos a diario el sentir v pensar de nuestras estaciones afiliadas v damos paso a la
parficipacion de otras gremm[m instituciones, asociaciones, comunidades etc. fue desean
dar a conocer sus diferentes puntos de vista desde un dngulo positivo y constructivo que
abone al crecimiento y desarrallo de Bl Salvados.

TRANSMISION: De Lunes a Viernes de 12:45 a 1:00 p.m.

TARIFAS VIGENTES: (Segundos)

157 5 B7.50+ VA
30 5 175.00 + VA
&0 § 350,00 + IVA

MENSAJE DMARIO DE: 30 segundos.
PERIODO DE CONTRATACION:

INVERSION MENSUAL: % 3.500.00 + IVA
MEDIA PARTICIPACION: $ 1750000 + IVA
INVERSION DIARIA: § 17500+ IVA
ASDER GARANTIZA:

Alto rating a bajo costo.
125 emisoras transmitiendo simulianeamente.

* Horario de gran audiencia.

* Cobertura nacional, regional, v fuera de nuestras fronteras.
& Ffectividacd.

* Posicionamiento v rentabilidad de su inversicn.

12 | DIRECTORID wwriresio 20 13 @Eﬂ

O & TELEW G O



Anexo 8. Propuesta para pagina web

COPUS DERL

CPERATIVA FRANDCITRA

NOLOTROS

HENERICION

SERVICIOS
FINANCIEROS

"€l ser soUo de la cooperativa
ALOPUS ma ha ayudaco para
poder echar a andar mi negocio
propeo y generar buenos ingresos
finanoeros en mi familia

Serg0 Venegas

O 2015 AL0PUS DL RL funo

ON2 2racas 8 wye com

VIDEO IS TITLOONAL CALCULAR CLOTA

Rollena este formularia
Y OBTEN UN PRISUPUESTO

HORARIO Y UBICACION

27 Callle Pordenite 13408, San Sabvader
Usgquina opuests al Hospaal de hos
Denjumin (Mo

SEGURO DE VIDA
Tel: 229% w90

WWAW. ACTIDLS. OCOITLSY

respncad corporal

0 salud dé un asegurado

Lunes. Viemes
£:00 am a 5:00 pm

Sebeacdo
9:00 am a 12200 pm

as de abarre a

Cuar
(2.5%

2laWn

jertas de abarro infantl y
venil (2.5%)

Jertas de aborros
programados Masta %)
-Deplsnos a pazo (hasta el

L L]

editon

Esa fue 3 mejor decaidn
CONGIMICE <
Para soentar Wodas mis
dewudas

Margarits Sola
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