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RESUMEN

La presente investigacion se realizd en la Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito, Con sumo y
Aprovisionamiento para Empleados de la Universidad de El Salvador de R.L. (ACOPUS DE R.L.), la cual
surgid con el fin de conocer el mercado potencial en las Multidisciplinarias de la Universidad de El
Salvador para ofrecer los servicios cooperativos que actualmente brinda ACOPUS y de esta manera
buscar solucién a los problemas econdmicos de sus asociados y el aprovechamiento de una
oportunidad de negocio; es decir, que con ella lograra expandirse institucionalmente.

Se ha elaborado una propuesta de plan de negocio para la creacion de una agencia en la cual ACOPUS
pueda expandir sus operaciones y brindar un mejor servicio a sus asociados. Identificando los factores
internos y externos de la cooperativa y evaluar la realizacion de las operaciones en | a nueva agencia,
asi mismo evaluar el proyecto por medio de la factibilidad y viabilidad econdmica con el objetivo de
tomar una decision de la apertura de una agencia.

Se realiz6 un estudio de mercado dentro de las Facultades Multidisciplinarias (Oriente , Occidente y
Paracental) utilizando el instrumento de recoleccion de datos como es la encuesta dirigida a asociados
activos, retirados y potenciales, utilizando también la técnica de la observacion directa que nos permitio
algunas deficiencias y necesidades de la cooperativa, asimismo por medio de esta aplicacion se
identificé el mercado con mayor demanda y aceptacion para la apertura de una agencia.

Los resultados obtenidos con el estudio de mercado se logro identificar la Multidisciplinaria que acepta |l a
apertura de ACOPUS, como también los motivos por los cuales se retiran los asociados de ésta, de
igual forma la satisfaccion que los asociados tienen de los servicios que actualmente brinda ACOPUS.
Con todo lo anterior se concluye que existe un mercado p otencial no cubierto por las cooperativas de la
zona, el proyecto de apertura de agencia es factible para la inversion, de la misma manera la
cooperativa deberd cumplir con el punto de equilibrio con una cartera de colocacion de préstamos con
$4.6 millones para poder cubrir sus costos, con dicho proyecto las utilidades se obtendréan en el cuarto

~

ano.

Se recomienda a la cooperativa echar andar el proyecto ya que es rentable y de esta forma poder
expandirse a nivel nacional. Es importante mencionar que ACOPU S evalua los factores que influye en
las operaciones de la cooperativa y poder mejorar las deficiencias que tiene actualmente.

También se recomienda a la cooperativa poder disminuir sus costos generales ya que esto no permite |
buen aprovechamiento de los recursos de la cooperativa.



INTRODUCCION

El mercado de servicios financieros ha evolucionado durante los Ultimos afios lo que se ha
convertido para el sector cooperativo una fuerte competencia en cuanto a la satisfaccion de las
necesidades de la poblacién. Por lo que se hace necesaria la expansion de sus servicios
financieros a través de unidades descentralizadas 6 agencias.

La presente investigacion trata sobre “Plan de Negocios de la Asociacion Cooperativa de Ahorro,
Crédito, Consumo y Aprovisionamiento de Empleados de la Universidad de El Salvador de R.L.
(ACOPUS de R.L.) para la Apertura de una Agencia en una de las Multidisciplinaria de la
Universidad de El Salvador”, la cual le permitira expandirse para lograr una mayor satisfaccion en
sus asociados y de esta manera crecer institucionalmente.

El presente trabajo contiene tres capitulos, los cuales se describen a continuacion:

CAPITULO 1, se refiere al marco tedrico que comprende aspectos generales sobre Plan de
Negocios, cooperativismo, servicio al cliente, demanda de los servicios, asi como las generalidades
de ACOPUS DE R.L., cooperativa donde se realiz6 estudio.

CAPITULO I, se realiz una investigacion de campo para establecer un diagnéstico de la situacion
actual de ACOPUS y del entorno en las Facultades Multidisciplinarias de Santa Ana, San Miguel y
San Vicente por medio de la aplicacion de instrumentos (encuestas y guias de entrevistas) que
sirvieron de base para la identificacion del mercado potencial para la apertura de la agencia en una
de las Multidisciplinarias; utilizando ademés el anlisis FODA junto a un andlisis y medicion de los
procesos como son el método PEPSU, ASME y OTIDAR

CAPITULO IIl, detalla la propuesta del Plan de Negocios para la Apertura de una Agencia en la
Multidisciplinaria de San Miguel (Multidisciplinaria en la cual se determind que mejor aceptaria el
proyecto de apertura), la cual incluye aspectos como un Estudio Técnico, Plan Comercial, Plan de
Organizacion, Estudio Legal, Plan Financiero, Evaluacion Econdémica y Estudio de Viabilidad

Econdémica, que todos juntos contribuyen a la Puesta en marcha del proyecto



CAPITULO |

ASPECTOS TEORICOS BASICOS DE UN PLAN DE NEGOCIOS Y COOPERATIVISMO

El presente capitulo contiene los conceptos de Planes de Negocios que existen y aplican las
organizaciones para ser mas competitivas en sus diferentes areas de negocios, ademas se menciona
quienes hacen uso de estas herramientas administrativas y cémo los emprendedores desarrollan su
conocimiento dentro de las empresas. También se presentan los beneficios que se pueden obtener al
implementar un Plan de Negocios y la importancia de estos en las empresas, dando una idea més clara

de lo que se obtendra al implementarlos.

Posteriormente se trataran aspectos generales de las cooperativas, como su historia, clasificacion y
objetivos de las mismas, asi como todo lo referente a la realizacion de un Plan de Negocios para la
Asociacion Cooperativa de Ahorro y crédito, Consumo y Aprovisionamiento de los empleados de la
Universidad de El Salvador (ACOPUS DE R.L.) siendo ésta el objeto de estudio. Se plantea todo lo
relacionado con la demanda en funcién de los ingresos de los asociados y los servicios que presta
ACOPUS DE R.L ya que, de esta depende nuestro andlisis y propuesta para ACOPUS DE R. L en las

Multidisciplinarias de la Universidad de El Salvador.

1. GENERALIDADES DE LOS PLANES DE NEGOCIOS

Todo proyecto valioso requiere planificacion. La planeacion y el desarrollo del Plan de Negocios

contribuyen a disefiar un plan de accién para un nuev o0 negocio 0 para uno ya existente.
El Plan de Negocio es un documento escrito que define con claridad los objetivos del mismo, asi como los
métodos que se van a emplear para alcanzarlos, sirve como el mapa con el que se guia una organizacion

para realizar el proyecto.

A continuacion se detallan algunas definiciones.



1. 1 Definiciones de Planes de Negocio

La elaboracion del Plan de Negocio es un requisito necesario para la creacion o el desarrollo de la

empresa.

» El Plan de Negocios constituye la “carta de navegacion” que orienta al empresario en la toma de
decisiones, y es la presentacion ante las instituciones financieras y demés entidades o personas que
puedan apoyar el proyecto empresarial. !

» Esla creacion de un proyecto escrito que evalua todos lo s aspectos de la factibilidad econémica de su
iniciativa comercial con una descripcion y analisis de sus perspectivas empresariales.

» Es un anteproyecto que propone la estrategia de entrada en los mercados y explica el negocio a los
potenciales inversores. Un Plan de Negocios desarrolla estrategias y tacticas para minimizar el riesgo

de fracaso de la nueva empresa, ya que su riesgo de fracaso es en las primeras etapas de su vida. 2

Con base en las anteriores definiciones, un Plan de Negocios es una herramie nta administrativa que sirve
de guia para la puesta en marcha de un negocio, y decidir si se implementa o no el proyecto y que a su
vez sirve de respaldo ante las instituciones financieras para que se les otorgue el financiamiento necesario
para la puesta en marcha del proyecto. Sirve también como estrategia de entrada a los nuevos mercados
que se desea cubrir o expandir. Es importante mencionar que los Planes de Negocios son un instrumento

evaluador para determinar el riesgo de inversion.

1.2. Objetivos.
El Plan de Negocios tiene como objetivo alcanzar un conocimiento amplio y objetivo de la empresa o de la
actividad que se pretende poner en marcha. Al mismo tiempo encontrar socios o0 servir de base para
convencer a estos del mérito del proyecto y conseguir reunir los recursos y capacidades necesarias para
poner en marcha el plan y de esta manera obtener el financiamiento para ejecutar el negocio.
Los Planes de Negocios tienen diversas finalidades como:
» Permite conocer aspectos basicos e importantes de la empresa y del proy ecto.
Facilita la toma de decisiones a nivel gerencial.
Promueve la innovacion en las empresas y mantenerse lideres en el mercado.

Disminuye los riesgos de inversion, ya que, se realizan estudios econémicos.

YV V V VY

Ayuda a la implementacion de estrategias en las empresas.

1 www.ventures.com “Curso de Plan de Negocios”.
2 Gomez-Mejia, Luis R; Balkin David B. “Administracion” primera edicién 2003
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Promueve la competitividad a nivel productos y servicios.
Define los productos o servicios que se pretenden comercializar .
Estudia el mercado de los productos o servicios de interés.

Especifica la infraestructura fisica y humana requerida analiz ando el volumen y costo de produccion.

YV V V VYV VY

Estudia la estrategia de comercializacion, canales de distribucion y fijar precios, asi como define las
politicas de venta tomando en cuenta que considera el financiamiento requerido para todas las fases
del proyecto.

» Obtener los recursos econdmicos para financiar el proyecto (inversionistas, socios o bancos), asi

como también los recursos humanos necesarios para cumplir con las expectativas de los clientes.

1.3. Importancia
Es importante desarrollar Planes de Negocio porque estos proporcionan orientacion y enfoque al negocio.
Sirven de guia para la creacion de un nuevo proyecto o para la innovacion de la misma en la aplicacion de
técnicas, estrategias y tecnologia, asi como también sirve para la toma de decisiones ac ertadas y
oportunas.
La economia depende de la creacion de nuevos proyectos empresariales generando puestos de trabajo,
estimulan la innovacion y abren nuevas oportunidades para la sociedad, lo cual genera un dinamismo en
la economia.
El Plan de Negocios es considerado como un instrumento de control que permite detectar desviaciones
del plan original y poder evaluar las variaciones con las metas u objetivos propuestos en su proceso de

planificacion.

Caracteristicas de un Plan de Negocios .

Facilita la medicion de sus resultados.

Establece metas a corto y mediano plazo.

Define con claridad los resultados finales esperados.

Establece criterios de medicion para saber cuéles son sus logros.

Identifica posibles oportunidades para aprovecharlas en su aplicac ion.

Involucra en su elaboracion a los ejecutivos que van a participar en su aplicacion.

Es claro, conciso e informativo.

YV V. V VYV V VYV VYV V

Pronostica las dificultades que puedan presentarse y las posibles medidas correctivas.



1.5. Tipos de Planes de Negocios

Los Planes de Negocios son utilizados para diversos fines y estos cambian en su estructura y contenido,
dependiendo del tipo de negocio y del tamafio de éste. Debido a que existen variaciones en las empresas
y en los objetivos estratégicos de cada una de ellas, es im portante mencionar que también existe un tipo

de Plan de Negocios para solventar estas necesidades.

Los Planes de Negocios se pueden agrupar en tres tipos: 3

a) Resumido: Es el mas utilizado en las etapas tempranas del proyecto y se usa para buscar fondos .
Cuando la empresa posee prestigio y éxitos anteriores no requiere grandes planes para lograr la
credibilidad necesaria y captar la atencién de los inversionistas, basta con realizar un resumen ejecutivo
del proyecto. Este tipo de Plan consta de un maximo de 10 paginas.

b) Completo: Se utiliza cuando el propdsito es buscar cantidades de dinero relativamente importantes,
s0cios importantes 0 un socio estratégico. En estos casos, el nivel de detalle de mercado y financiero es
mayor. Este consta de un méaximo de 30 paginas.

c) Operativo: Se utiliza cuando el negocio es muy complejo o crece demasiado répido. Hay
organizaciones que suelen elaborar anualmente un Plan Estratégico detallado; otras, un plan para los
proximos tres a cinco afios, en cuyo caso el Plan de Negocios operativo es el mas apropiado. Este consta
de un méximo de 50 péginas.

Los tipos de Planes de Negocios se aplican de acuerdo al nivel, prestigio y estrategia que se desea
implementar; ya que no existe un modelo a seguir para el desarrollo de los mismos. Por tanto, en la
realizacion del presente estudio se utilizara el tipo “completo” ya que éste contendré una breve descripcion
de ACOPUS DE R.L, sus objetivos, sus metas a corto y largo plazo, tipos de servicios que ofrece,
competidores, analisis del sector, expansion del mercado y la estrategia a implementar (apertura de
ventanillas o agencias).

Es importante mencionar que la finalidad del proyecto es hacer un estudio a nivel multidisciplinario con los
empleados de la Universidad de El Salvador y promover los servicios que presta ACOPUS DE R.L para
determinar la aceptacion de la cooperativa dentro de las facultades y hacer proyecciones de la nueva
afiliacion de asociados a la cooperativa, de esta manera se podrd captar un mayor ingreso y p oder cubrir

aquellos servicios de mayor demanda dentro de la cooperativa.

3. www.monografias.com Rivera Enrique, Plan de negocios, “Estrategia Inteligente”, CICESE / 2005




1.8 Ventajas y desventajas de implementar un Plan de Negocios .

Ventajas?

» Permite estimar las posibilidades de éxito de un negocio actual o nuevo y, por lo tanto, orienta sus
formas de administracion.

» Obliga a reconocer si el negocio tiene ventajas Unicas y sostenibles para competir en el mercado.

» Permite determinar las capacidades que deben tener los directivos para que se logren obtener los
resultados propuestos con la implementacion de la estrategia del negocio.

» Promueve la innovacion de los servicios y productos dentro de las organizaciones y puede obtener
ventaja competitiva al nivel de mercado.

» Proporciona posicionamiento de la empresa, credibilidad del negocio, generando una mayor demanda
e inversion dentro de la misma.

» Nos ayuda a identificar las debilidades y fortalezas del negocio y hacer uso de ellas para utilizar

nuevas estrategias dentro de la empresa.

Desventajas

» Obliga a anticipar las condiciones que enfrentard el negocio, lo que es una tarea dificil para quienes
no estén preparados para ello.

»  Se requiere contar con informacion interna y externa del negocio, lo que significa incurrir en costos y
en andlisis, que no siempre tienen disponibles los que dirigen un n egocio pequefio.

» Es necesaria la elaboracion de un estudio de mercado, financiero, econémico dentro de la empresa
lo cual requiere de una nueva inversién dentro del negocio.

> Se requiere de la contratacion de personal calificado e inversion de material es dentro de las

organizaciones para poner en marcha nuevas estrategias.

4 http://www.iadb.org/regions/re2/en2/forestal/integracion.htm , Plan de Negocio., mayo 2003



www.monografias.com
http://www.iadb.org/regions/re2/en2/forestal/integracion.htm

1.8 Aspectos que deben incluirse en un Plan de Negocios.
Para elaborar un Plan de Negocios pueden utilizarse diferentes formatos, ya que no existe un contenido
universalmente aceptado para su elaboracion; sin embargo, existen ciertos aspectos que deben ser
incluidos en el desarrollo de éste.
» Productos o servicios que se desean vender,
Gustos y preferencia de los consumidores,
Competencia,
Estrategia de venta y precios,
Conocer necesidades y expectativas de los clientes,
Una estimacion del tiempo que se tardara en obtener beneficios,
Un plan para la factibilidad de los productos,
Un plan para obtener financiamiento,
Requisitos de operacién del negocio,

Describir el area financiera,

YV V.V VYV V V VY V V y

Descripcidn de los procesos de produccion.

1.8 Motivos por los que fracasan los nuevos proyectos empresariales :

Aungue los motivos de fracaso pueden ser muchos, existe una gran cantidad de emprendedores o

empresas que estan intentando hacer crecer sus negocios medi ante la aplicacion de una nueva estrategia,

utilizando como herramienta la elaboracion un Plan de Negocios. El éxito o fracaso del negocio o de la
estrategia dependera principalmente de la correcta aplicacion de la herramienta, seguida de la eleccion
correcta del negocio o de la estrategia a desarrollar.

A continuacién se mencionan algunos de los motivos por los que fracasan los nuevos proyectos

empresariales.

» Falta de recurso financiero: El emprendedor puede subestimar las necesidades, de recursos
financieros y asumir mas deudas de las que pueda solventar.

» Deficiente conocimiento del mercado: Los emprendedores creen que los servicios cubren las
expectativas y necesidades de los clientes. Pueden equivocarse en la estimacion de lo atractivo del
producto.

» Disefio equivocado del producto: El disefio u otros atributos de un producto pueden ser rechazados

por los consumidores.



» Problemas de recursos humanos: Estos estan relacionados en la seleccién y contratacion de personal
también con el nimero de empleados y los requerimientos del puesto para brindarles un mejor
servicio a sus clientes.

» Comprension deficiente de la competencia: Los emprendedores deberian estudiar a sus competidores

y comprender sus estrategias para no verse sorprendidos de éstos.

1.9 Componentes de un Plan de Negocios
Los Planes de Negocios no tienen una estructura rigida, mas bien tienen ciertos componentes que los
vuelven comunes entre éstos, dicha estructura puede variar dependiendo del giro del negocio o del tipo

de estrategia que se pretende adoptar.

Algunos de los principales componentes que contienen los Planes de Negocios son los siguientes:

1.9.1 P4ginas de introduccion: Este contiene una breve descripcion con el nombre

y direccion del negocio, nombres y direcciones de los prop ietarios, naturaleza del negocio, Informe

sobre las necesidades financieras.

1.9.2 Resumen de ejecucién: El objetivo de un resumen ejecutivo es captar el
interés de los potenciales inversores, por ello debe contener un breve resumen de los aspectos mas
importantes del Plan de Negocio. Los principales elementos a contener son:

La idea del negocio: su exclusividad respecto a productos/servicios existentes.

Publico objetivo: principales caracteristicas y su encaje con el perfil de usuarios de Internet.
Valor del producto/servicio para ese publico objetivo.

Tamafio de mercado y crecimiento esperado.

Entorno competitivo.

O O O O o o

Fase actual de desarrollo del producto, especificando las necesidades de desarrollo adicionales

a realizar asi como la Inversién necesaria.

(@)

Objetivos a medio/largo plazo.

o0 Debera redactarse en tres o cuatro paginas resumiendo el Plan de Negocios completo.



1.9.3 Descripcion del proyecto:
Contiene la descripcion de los productos o servicios a comercializar, del personal que se debera contratar

y del equipo de oficina que se utilizara, asi como también la experiencia previa de los empresarios que

desarrollaran el proyecto.

1.9.4 Planes que componen un Plan de Negocio

PLAN

DEFINICION

CONTENIDO

PRODUCCION

Esta fase tiene como objetivo detallar al
méximo todos los aspectos técnicos y
organizativos que forman parte de la
fabricacion de los productos o en la
prestacion del servicio, identificando cada

una de las partes del proceso.

» Proceso de fabricacion.

» Localizacion geografica de
las instalaciones.

» Edificios y terrenos
necesarios.

» Equipos necesarios para la
fabricacion de los productos
0 la venta de los servicios.

» Estrategias del proceso
productivo.

» Descripcion de los
procesos.

> La estrategia de produccion.

MERCADO

Define la forma de dirigirse a sus clientes
actuales y de atraer a otros. También
puede ayudarle a decidir a que tipo de
clientes puede orientarse, como ponerse
en contacto con ellos y como realizar un
seguimiento de los resultados con el fin
de indagar los métodos que contribuirdn a

aumentar el volumen del negocio.

» Estrategia del producto.

» Estrategias del precio.

» Estrategia de penetracion,
distribucién y cobertura.

> Estrategias de promocion.




Es uno de los mas importantes para los
inversionistas, ya que necesitan saber si
el equipo directivo es capaz de llevar a

cabo el negocio.

»Miembros del equipo
directivo con su perfil.
» Experiencia o habilidades

del equipo directivo.

ORGANIZACION > Mision y objetivo que el
Contiene ademas el disefio organizativo, equipo persigue al montar el
descripcion de las funciones principales, negocio.
personal involucrado y asignacion de
responsabilidades.

Es la version cuantificada de un proyecto, | Reportes financieros que
€S una parte importante para obtener la denotan proyecciones:

EINANCIERO credibilidad ante los inversionistas sobre » Estado de Resultados
todo brindar la confianza financiera que Proyectado

necesitan.
Dicho plan debe estar detallado para los
primeros dos afios (mensual o trimestral),

y posteriormente anual.

» Estado de Flujo de Efectivo
Proyectado
» Balance General

Proyectado.

1.9.5 Informes sobre riesgos

Como es de saber, todo negocio o idea de negocio esta sujeto a riesgos y las personas que lo desarrollan
deberén estar conscientes de estos, pero sobre todo estar preparados p ara enfrentarlos. Los riesgos

pueden ser de diferentes proporciones dependiendo del tamafio de lo invertido o de la densidad del

proyecto. Existen dos tipos de riesgos®:

Los propios del mercado: tienen que ver cuando el crecimiento del producto o servici 0 es menor al

esperado, cuando los costos sean mayores a los esperados, cuando hay una Incertidumbre propia del

sector de la alta tecnologia, ya que este tipo de tecnologia se vuelve obsoleta en un corto de tiempo.

5
http://www.negocio.us/negocios/Planes de Negocios Business Plan
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Los riesgos propios del negocio: se refiere a la entrada inesperada de un competidor, o que lo

producido no sea lo que el mercado realmente necesita.

En la evaluacion de los riesgos permite hacer un andlisis de las debilidades del negocio o de las
situaciones que pueden afectarlo. Es necesario incluir medidas de prevencion para hacer frente a dichos

riesgos y hacer una valoracion alternativa de la compaiiia.
1.9.6 Estrategias de contingencia

En todo Plan de Negocio es necesario incluir un apartado en el que se incluyan posibles estrategias de

contingencia en caso de que el negocio no alcance los objetivos previstos.

A continuacion se enuncian algunas de las estrategias de contingencia mas comunes que pueden ser

utilizadas para sobrellevar situaciones dificiles en la empresa:

e Alianza con alguno de los principales lideres globales en el entorno que se desarrolla.
e Venta total o parcial de la compariia a una empresa del sector mas potente.
e Venta o explotacion de la tecnologia y su patente y

e Venta de la base de clientes.

Las estrategias anteriores pueden ser aplicables a cualquier tipo de negocio siempre y cuando los

directivos de la misma estén de acuerdo y conscientes de dicha decision.
1.9.7 Plan de implementacion

Como todo proyecto, el Plan de Negocios también llega a una fase de implanta cién o desarrollo; es
necesario realizar un plan de todas las actividades necesarias para poner en marcha la empresa, asi
como para identificar las necesidades de financiacion reales. Deberan tomarse en cuenta aspectos como:
calendario de las principales actividades y responsables de estas, interconexiones con el resto de
actividades, ademas de las interconexiones entre los distintos grupos de trabajo (mercadeo, finanzas,

produccion, ventas y recursos humanos.)
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Los componentes desarrollados anteriormente muestran la via que puede seguirse para la preparacion de

un Plan de Negocios, cabe reiterar que los componentes de dicho plan pueden variar dependiendo el tipo

de negocio o del tipo de estrategia que se desea implementar .

A continuacién se muestra en un esquema los cuatro componentes principales de un Plan de Negocios .

Esquema No. 1

Plan de
Produccién

Plan
Financiero

Plan de
Negocios

Plan de
Mercadeo

Plan de
Organizacion

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion.

El sentido de desarrollar un Plan de Negocios es evaluar el proyecto desde los cuatro componentes

principales, considerando el Plan de Negocios como un todo integrado.

Estos componentes principales son: Plan Financiero, Plan de Produccién, Plan de Mercadeo y Plan de
Organizacién; que el criterio comun es proporcionar a la compafiia una herramienta aceptable para la
toma de decisiones, considerando factores reales de la compafiia tanto internos como externos, que
orienten a los corporativos e inversionistas de la situacion real en el desar rollo de determinados

proyectos.
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1.10 Proceso para la elaboracion de un Plan de Negocios

A continuacion se presenta un flujograma que indica los pasos a seguir para la elaboracion de un Plan de
Negocios.

Diagrama No.1

Diagrama De Flujo D&l Plan De Negocio
Vision, Misiony Objetivos - Definiciondel Negodo
v
Informacion sobrelaindustriay «—» Revison delasventgas
competencia competitivas
,

‘prepaa plan comercial ‘ Eleccion estrategiabasica ‘

i

‘ Preparar plan de produccion ,| Preparar Plan Abagtecimiento ‘

« \
!
Pan Gerencid y Pan Fnancieroy Revision resultados
Recursos Humanos | Resultados — | y edtrategia
v
‘ Preparar plan corporativo H Preparar plan escrito

l
‘ Preparar plan Puestaen Marcha ‘

Fuente: http://www.waldweb.cam.ar, ¢ Quien Necesita de Un Plan de Negocios?

Tal como se explicd en el apartado anterior, el desarrollo de un Plan de Negocios constituye cuatro
grandes componentes que nos permiten visualizar el negocio y el desarrollo de la estrategia con aspectos

reales.

Para iniciar un Plan de Negocios es necesario definir el negocio tomando en cuenta lo que es y lo que
pretende lograr la empresa, seguido de un analisis del sector en el que se desarrolla, visualizando la
competencia y las ventajas que la compaiiia tiene para competir en el mercado. Considerando lo anterior,
se procede a determinar la estrategia basica en la que se centrara el desarrollo del estudio, para

posteriormente preparar los cuatro planes que componen el principal desarrollo del Plan de Negocios,


http://www.waldweb.cam.ar
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acompafiado de la revision de los resultados finales que nos preparan a la elaboracion de la puesta en

marcha del proyecto.

Para la investigacion que se realizard, el diagrama anterior no aplica en su totalidad, ya que por ser una
entidad de servicio, no se implementa el Plan de Produccion ni la etapa de preparacion del Plan de
Abastecimiento, ya que no se apro visionardn materiales para la produccion sino que se hara una provision

de papeleria y material para el desarrollo de la estrategia.

Por lo anteriormente expuesto, se propone un esquema de Plan de Negocios aplicado a la cooperativa

ACOPUS DE R.L., el cual se presenta a continuacion:

Diagrama No. 2

PROPUESTA PARA LA ELABORACION DEL
PLAN DE NEGOCIOS DE ACOPUS DE R.L.

Generalidades

de Resumen ejecutivo
ACOPUS DE
R.L.
Descripcion del
Proyecto
. q .

Formulacién del Plan Comercial F_ Estudio de Mercado y
Plan de Negocios lan de ventas

* Contratacion del

1
Plan de Recurso
p Humano

7l
Estudio Técnico Macro y Micro
Localizacion
A |
_’ - Presupuestos y
L Plan Financiero Proyecciones

Preparacion para la puesta en marcha Revision de las proyecciones
y de la estrategia

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion I
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Para el desarrollo de este Plan de Negocios, primero se detallaran las generalidades de ACOPUS DE R.L
seguido del resumen ejecutivo en el cual se sintetiza el contenido del Plan de Negoc ios, luego se dara la
descripcion del proyecto es decir se plantearan los objetivos del mismo asi como todo lo relacionado a la
ejecucion del proyecto.

La formulacién del Plan de Negocios estard compuesta por tres grandes rubros el cual es el Plan
Comercial, Plan de Organizacion y Plan Financiero. La preparacion del Plan de Mercadeo toma mayor
fuerza debido a que la estrategia a implementar que es la “expansion de operaciones”, siendo de mucha
utilidad para el conocimiento del sector, conocimiento de la co mpetencia, asi como de las ventajas
competitivas con las que cuenta la empresa y sobre todo de la demanda de servicios.

Es importante mencionar que es necesario hacer una revision de los resultados y de la estrategia elegida

para asegurarse que ésta sea la correcta y finalmente se elaborard el Plan de Implementacion.

1.11 Quienes aplican Planes de Negocios .
» Personas emprendedoras que quieren formar su propio negocio :
El escritor clasico de un Plan de Negocios es un emprendedor, puesto que busca financiamiento
para poder iniciar su negocio. La mayoria de los textos sobre Planes de Negocios estén dirigidos a

esos emprendedores que estan empezando sus negocios.

» Empresas en vias de desarrollo
No todos los Planes de Negocios son escritos por emprend edores novatos. Muchos son escritos por
y para empresas que han pasado ya largamente su etapa de nacimiento, es decir cuando una
empresa ya establecida decide incursionar en un nuevo mercado, o desarrollar una nueva linea de

negocios.

» Empresas con un mayor enfoque de mercado; son empresas que crean nuevas estrategias de

marketing con el fin de incursionar nuevos mercados.

Sea cual sea el usuario de un Plan de Negocios debe considerarse que éste orientara a la toma de
decisiones, sea a la aplicacion de una estrategia por parte de un gerente, o la decision de inversion por

parte de las fuentes de financiamiento.

6. http://www.waldweb.cam.ar, ;Quien Necesita de Un Plan de Negocios?
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Para la presente investigacion, ACOPUS de R.L. se ubica entre las “Empresas con un mayor enfoque de
mercado” haciendo una combinacion con “Empresas en vias de desarrollo” puesto que se trata de una
asociacion con mucho tiempo de existir en el mercado pero con poca cobertura, por lo que se ha
propuesto crecer institucionalmente mediante la expansion de sus operaciones en otros sectores,

mejorando la variedad y calidad de sus servicios.

2. GENERALIDADES DE LAS COOPERATIVAS Y LA DEMANDA DE LOS SERVICIOS
ESTRATEGICOS.

En el desarrollo de este contenido se mencionaran las generalidades del surgimiento del cooperativismo
tanto a escala mundial como nacional, ademéas se mencionan algunas definiciones de cooperativa, asi

como también las leyes por las cuales se rigen las cooperativas, objetivos y clasificacion de las mismas.

2.1 GENERALIDADES DEL COOPERATIVISMO.

Antecedentes.
Como punto de partida de una vision histdrica de la cooperacion, es preciso reconocer a l0s precursores
de esta ideologia, es decir, aquellas personas que a partir del siglo XVII, tanto en las ideas como en las
obras, empiezan a precisar las caracteristicas del sistema cooper ativo.
En esta fase precursora del Cooperativismo cabe mencionar de manera especial al destacado idedlogo
Inglés Robert Owen (1771-1858) quien con su pensamiento Oweniano planteaba de manera sencilla que

para que los trabajadores rindieran, habia que dar les mejores condiciones de vida.”

Owen el autodidacta, industrial afortunado desde muy joven, innovador en técnicas y sistemas sociales, en
el furor de la revolucion industrial, intento llevar a la practica sus ideas, organizando las colonias de New
Lanark, en su propio pais Inglaterra y la de Nueva Armonia en Estados Unidos (Indiana); la bolsa de

trabajo y las instituciones sindicales de alcance nacional.

! Aguilar Aquino, Ana Griselda. “Estudio de Factibilidad Técnico Ec onémico parala comercializacion de Loroco producido por la
Asociacion Cooperativa de Reforma Agraria Hacienda La Maromade R.L. en cinco departamentos de la zona oriental de El
Salvador” El Salvador, febrero 2004.


http://www.waldweb.cam.ar
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Es necesario mencionar la época de la revolucidn industrial ocurrida en Europa, como una referencia
historica imprescindible. La revolucidn industrial no fue solamente una revolucidn politica, fue
principalmente una revolucion tecnoldgica influida por la utilizacion de algunos descubrimientos en la
industria, entre ellos el del vapor aplicado a toda clas e de maquinarias y el de la lanzadera y la hiladora

mecénica que transformd la industria textil.

La influencia de la revolucién industrial con sus caracteristicas de desorden, sobre la clase trabajadora,
produjo algunas reacciones cuyas consecuencias toda via se pueden apreciar, como la del sindicalismo,
donde se propuso lograr leyes favorables para el trabajador, y la que podemos denominar cooperativa.
Esta Gltima tuvo por causa inmediata el hecho de que en Inglaterra muchos trabajadores de la época no
siempre recibian su salario en dinero, sino en especie, con las consiguientes desventajas de mala calidad,
pesa equivocada y precios muy altos. De esta manera, 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, lo que

hoy en dia se denomina trabajo asociado.

Y fue el 21 de Diciembre de 1844 en la ciudad de Rochdade (Inglaterra) que se abrid un pequefio
almacén, en la llamada Callejuela del Sapo, y que para sorpresa de los comerciantes quienes estaban en
contra y que auguraron un rotundo fracaso, la naciente institucion fue creciendo e incluyendo en su
organizacién a muchas personas de localidades aledafias, constituyéndose en la primera cooperativa
exitosa moderna a nivel mundial con solo un pequefio capital de 28 libras esterlinas , por cada uno de los
asociados. Con ese pequefio patrimonio, fundaron una sociedad denominada "De los Probos Pioneros de
Rochdale", en donde la mayoria de estos hombres eran tejedores y en el grupo figuraban algunos méas

ilustrados que habian tenido partici pacion en otras organizaciones de beneficio comdn.

El éxito de esta sociedad se baso en sus principios, entre los cuales se destacan: 1) Un miembro, un voto,
2) lgualdad de sexos entre los miembros, 3) Solo las provisiones puras se deben vender, en pes o0y
medida completos y 4) la asignacion de un dividendo a los miembros, garantizando que todos los
beneficios fueran distribuidos, dependiendo de la cantidad de compras hechas por los miembros

individuales.



17

En otro pequefio pueblo dinamarqués, Rodding, se a brid la primera de las escuelas de nivel secundario
conocidas como Folk High-Schools. Ambas instituciones se organizaban para luchar por el desarrollo del

ser humano. En Rochdale, eran obreros tejedores; en Rodding, campesinos agricolas desheredados.

El surgimiento del cooperativismo era una respuesta a la clase trabajadora del sistema capitalista de

produccion en el que se encontraban inmersos.

Es importante tener presente que las cooperativas, en su proceso de desarrollo, casi desde el inicio del
movimiento cooperativo, establecieron diversas formas de integracion y fue asi como en 1895 se organiz6

en Europa la Alianza Cooperativa Internacional ACI.

Al analizar los origenes remotos del cooperativismo en América es imposible dejar de mencionar a las
instituciones precolombinas que guardan alguna relacion con el sistema cooperativo. En primer lugar las
formas de cultivo entre los Incas. Los jefes de familia, que por diversas razones podian trabajar la parcela
de tierra que les habia correspondido en el reparto anual, solicitando ayuda de otros miembros de la
comunidad en el cual se obligaban al beneficiario de la parcela a sustentar con el producto de sus

cosechas. Era en el fondo un origen de cooperativa de produccion agricola.

Por otra parte en el México precolombino existié una forma similar los cuales estan representados en los
siguientes hechos: las tierras de un barrio determinado estaban lotificadas y cada lote pertenencia a una
familia, la cual la explotaba por su propia cuenta. Esto quiere decir qu e el barrio no era un conjunto de
tierras explotadas en comdn, sino que, sin poseerla en propiedad privada individual, la propiedad era

considerada familiar, hereditaria y condicionada al bien social.

Por su parte el socidlogo colombiano Aldo Cardona, quien ha estudiado con empefio particular las
relaciones entre las comunidades indigenas primitivas y el cooperativismo, dice que a pesar de las
multiples diferencias culturales y sociales que caracterizaron a las grandes familias pobladoras de América
desde tiempos inmemorables, la caracteristica esencial, el ndcleo determinante de la organizacion

econdémica y social se identifica en una palabra, la cooperacion.

La agrupacion de los trabajadores pertenecientes a empresas publicas y privadas, en sindicatos, sirv i6 de
base a las cooperativas de propdsitos multiples (con secciones de crédito, consumo, vivienda, prevision,

etc.), que han sido muy comunes en algunas de las més grandes ciudades de Ibero América. En las
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Ultimas décadas el interés gubernamental que ha presentado apreciables diferencias de grado en los
diversos paises iberoamericanos, se han expresado en la expedicion de leyes especiales para regular el
funcionamiento de las cooperativas, disposiciones que otorgan exenciones y ventajas en favor de esas
entidades, normas que tratan de extender los conocimientos en materia cooperativa y ademas ayudas

financieras directas y participacion de los organismos cooperativos en los planes generales de desarrollo.

También las organizaciones religiosas, particularmente las de la Iglesia Catdlica, han tenido influencia en
la expansion 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 econémicas, empresariales y

también en las de promocion, educacion y representacion.

2.2. Historia del Cooperativismo en El Salvador.

El cooperativismo en El Salvador tiene su primera mani festacion con la implementacion del la catedra del

cooperativismo en la facultad de Derecho de la Universidad de El Salvador en el afio de 1,886. 8

Es hasta en 1914 que se constituye la primera cooperativa de obreros de El Salvador, institucion
cooperativa de responsabilidad limitada, conformada por un grupo de zapateros en San Salvador en la
Cuesta del Palo Verde. El surgimiento de esta cooperativa busca “sin dafio para los intereses privados ni
del estado, participar en una forma mas directa en el reparto d e la riqueza de la colectividad”; sin embargo,
sefiala que la cooperativa “fue combatida y liquidada porque sus enemigos liberales la interpretaron como
un movimiento de liberacion econdémica obrera”. Posteriormente, el cooperativismo llegé al gremio de los

empleados publicos.

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 a pagarlo, por esa razén, para evitar esa situacion el dinero se comenzé a

proporcionar en calidad de préstamo.

® 1bid.



19

Asi bajo el surgimiento de secciones y departamentos en instituciones gubernamentales el sector inici6 su
crecimiento hasta que el Estado decide centralizar este rol en una sola Institucién que dirija y coordine la

actividad cooperativa en el pais.

El 11 de junio de 1966 se crea de la Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito de El Salvador
(FEDECACES).

El 02 de diciembre de 1969 la Asamblea Legislativa de El Salvador a través del decreto 560 cre6 la LEY
DE CREACION DEL INSTITUTO SALVADORENO DE FOMENTO COOPERATIVO (INSAFOCOOP).

El 06 de mayo de 1986 la Asamblea Legislativa a traves del decreto nimero 339 decreté la LEY
GENERAL DE ASOCIACIONES COOPERATIVAS. El movimiento recibe un fuerte impulso tanto estatal
como privado.

Y es asi como crecidé la necesidad de formar cooperativas en diversos sectores de la economig;

agricultores, obreros, artesanos, empleados de la empresa publica y privada, entre otros.

En El Salvador, el 1°. de Junio de 2004 el Presidente de El Salvador Elias Antonio Saca en su discurso
presidencial hizo énfasis en que impulsaria la asociatividad de las empresas pequefias y medianas asi
como la agilizacion y simplificacion de los tramite s burocraticos y bajo ese fin que el Instituto Salvadorefio
de Fomento Cooperativo ha venido trabajando, apoyando al fomento, promocion y organizacion de
cooperativas.

Con el fin de fomentar el desarrollo Cooperativo, el INSAFOCOOP ha realizado una seri e de eventos
como son el Premio al Desarrollo Cooperativo 2006, cuyo objetivo es reconocer el desarrollo del
movimiento cooperativo salvadorefio y su incidencia en la proyeccion social. También en el afio 2006
realizd una Feria de Cooperativas cuyo objetivo fue de fomentar la participacion de las cooperativas de la
zona a fin de que cada cooperativa diera a conocer los productos o servicios que ofrecen para establecer

vinculos y alianzas estratégicas comerciales.
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2.3. Definiciones de Cooperativa:

“Es un grupo de personas que se asocian en forma libre y voluntaria con el propdsito de rendirse un

servicio y rendirlo a la comunidad”®.

La Asociacion Cooperativa Internacional la define como:

“Una Asociacion auténoma de personas que se han unido de forma volun taria para satisfacer sus
necesidades y aspiraciones econdmicas, sociales y culturales, mediante la empresa de propiedad
conjunta y de gestion democrética.”

Asi mismo el Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo (INSAFOCOOP) define cooperativa de la
siguiente manera: “Asociacion formada por productores o consumidores para vender o comprar en comun,

sin intermediarios”.

“Es aquella que pertenecen a las personas que utilizan sus servicios cuyo control descansa igualmente en
todos los miembros y cuyas utilidades se reintegran a cada uno de sus miembros en lugar de ir a los
accionistas, como sucede en otro tipo de negocios” 1°.

Por lo antes mencionado, podemos definir a la cooperativa como una asociacion creada por un conjunto
de personas con necesidades comunes quienes deciden asociarse voluntariamente para trabajar con su

propio capital y lograr asi la satisfaccién de las mismas.

Las cooperativas funcionan democraticamente ya que las decisiones trascendentales de la misma son
tomadas por la mayoria de votos de los asociados.

Las cooperativas estan formadas por un grupo no limitado de personas que se asocian y asumen el rol de
empresarios y con autonomia garantizada por la ley, ya que desde su misma constitucion, estas estan
respaldadas por la Constitucién de la Republica.

Las cooperativas se rigen por ciertos principios los cuales son el motor que las mantiene funcionando, los

cuales son los siguientes:

o Aguilar Aquino, Ana Grisdlda. “Estudio de Factibilidad Técnico Econémico para la comercializacion de Loroco producido por la
Asociacion Cooperativa de Reforma Agraria Hacienda La Maromade R.L. en cinco departamentos de la zona oriental de El
Salvador” El Salvador, febrero 2004

%1bid.
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» Autonomia e Independencia: ellas toman sus propias decisiones para el buen funcionamiento de

la misma sin necesidad que intervenga el estado u otro ente ya sea fiscalizador o controlador.

» Educacion, Entrenamiento e Informacion: todas las cooperativas tienen el deber de informar a
todos sus asociados como se encuentra financieramente ésta, asi como también ca da asociado
tiene el derecho de pedir que le muestren los libros contables u otra informacion que el considere

conveniente

2.4. Objetivo de las Cooperativas.
El objetivo principal de toda cooperativa es el beneficio econémico de cada uno de sus miembros, asi
como crear los valores de cooperacion, igualdad, respeto y el trabajo en conjunto, porque a través de ellos

es que se logra el bienestar de todos los asociados.

2.5. Clasificacion de las Cooperativas.
Segun la Ley General de Asociaciones Cooperativas podran constituirse cooperativas de diferentes
clases, tales como: Cooperativas de Produccion, Cooperativas de Vivienda, y Cooperativas de Servicios.

Estas a su vez se subdividen en:

Esquema No. 2
CLASIFICACION DE LAS COOPERATIVAS
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Dado lo anterior, toda cooperativa tiene un rubro al cual pertenece. Para el caso en estudio ACOPUS DE
R.L. esta clasificada en el rubro de Cooperativas de Servicios en la subdivision de Ahorro y Crédito;
aunque en sus inicios esta fue creada como Cooperativa de Ahorro y Crédito, Consumo,
Aprovisionamiento y Servicios Mdltiples. Hasta la fecha ACOPUS se ha mantenido principalmente por el
ahorro y crédito de sus asociados; no obstante, ésta también presta otros servicios como: seguros,

consumo Yy transferencias electronicas para sus asociados.

Las cooperativas de ahorro y crédito tienen por finalidad la intermediacion financiera no bancaria, es decir,
la captacion y colocacion fondos de sus asociados. La diferencia de los bancos con las cooperativas de
consumo es que los bancos brindan sus servicios con el fin de lograr ganancias para sus duefios y asi, los

precios de dichos servicios pueden ser mas altos.

En cuanto a las cooperativas de ahorro y crédito, como instituciones cooperativas, las ganancias van a sus
asociados puesto que los asociados mismos son los duefios Un duefio de un banco suele ser una persona

con dinero e influencia.

Como asociado, la persona tiene el derecho de votar para elegir los miembros de la junta directiva de la
cooperativa, y asi su administracion es muy democrética; ademas, los directores elegidos por la asamblea

general son asociados, quienes prestan su servicio en forma voluntaria. La cooperat iva tiene el deber de
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ser flexible en cuanto a las necesidades de los asociados. Los fondos que la cooperativa utiliza para
otorgar los préstamos no son del gobierno ni de grandes bancos; es dinero de los asociados.
Actualmente existen diversas cooperativas de ahorro y crédito principalmente por el incremento en la

demanda que existe para estos tipos de servicios.

Cada dia mé&s personas estan necesitando obtener préstamos el cual les es mas factible obtener a través
de una cooperativa que a través de un banco; en primer lugar porque las tasas de interés son
relativamente mas bajas a las de los bancos y luego que los mismos asociados pueden gozar de los

dividendos que esta genere en cada cierre de afio.

Para el caso de ACOPUS DE R.L. y debido a esa necesida d que existe, de dar cobertura a mas personas,
se ha considerado la estrategia de expandir sus operaciones a las zonas oriental, occidental y
Paracentral de El Salvador, a través del desarrollo de un Plan de Negocios que permita determinar la

factibilidad de expansion, su demanda, rentabilidad y el posible financiamiento.

2.6 LA DEMANDA

La oferta y la demanda describen la interaccion en el mercado de un determinado bien entre

consumidores y productores, en relacion con el precio y las ventas de dicho bien.

Este modelo predice que, en un mercado libre y competitivo, el precio se establecera en funcion de la
solicitud de los consumidores y la cantidad proveida por los productores, generando un punto de equilibrio
en el cual los consumidores estaran dis puestos a adquirir todo lo que ofrecen los productores al precio de

mercado.

2.6.1. Definicion
Son las diferentes cantidades de un bien que estardn dispuestos a adquirir en el mercado los
consumidores, a los diferentes precios alternativos posibles, sie mpre y cuando se mantengan constantes

otras variables importantes.

La demanda es la cantidad de un producto o servicio que los consumidores desean y pueden comprar a

un precio dado en un determinado momento. La demanda, como concepto econémico, no se equip ara
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simplemente con el deseo 0 necesidad que exista por un bien, sino que requiere ademas que los

consumidores, 0 demandantes, tengan el deseo y la capacidad efectiva de pagar por dicho bien.

2.6.2 Cambios en la Demanda vs. Cambios en la cantidad demandada.

Los cambios en la demanda se refieren al fendémeno que se da con la alteracion de cualquier factor
diferente del precio del bien, esto provoca un desplazamiento de toda la curva de la demanda, segin sea
el sentido del cambio de dicho factor. A este tipo de d esplazamiento se le denomina cambios en la
demanda, mientras que el resultado en alteraciones de los precios es denominado cambios en la cantidad
de demanda. Esta distincién es muy importante y se debe entender claramente que factores producen uno
y otro tipo de cambios. !t

El aumento o disminucidn en la demanda dependen de estos factores: precio del bien o servicio, gustos y
preferencias de los consumidores, numero de consumidores de ese bien en el mercado, ingresos de los

consumidores, nimero de bienes sustitutos y complementarios y expectativas de los consumidores.

2.6.3 Elasticidad de la Demanda.

La elasticidad precio de la demanda mide el grado en que la cantidad demandada responde a las
variaciones del precio de mercado.

Se encuentra estrechamente ligada con la politica de precio, que puede generar a la empresa mayores
ingresos por venta. La Elasticidad de la demanda no solamente se da con relacion a los precios de los
hienes, sino que también con respecto al ingreso de los consumidores.

Algunos de los factores que influyen sobre la elasticidad de la demanda son: Tipo de necesidades que
satisface el bien, Existencia de bienes sustitutivos, | mportancia del bien en términos de coste, R elativa

necesidad de urgencia que se tenga del bien, O ferta disponible del bien en el mercado,

n http://www.monografias.com/trabaj os/of ertaydemanda/of ertaydemanda.shtml Realizado por Andrés Popritkin
sulenar@ciudad.com.ar “Oferta y Demanda””
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2.6.4. Laelasticidad precio- ingreso de la Demanda.

Dependeré de las variaciones en los precios de los bienes y de los ingresos de los consumidores; dichas

variaciones se comportan de la siguiente manera con respecto a los prec ios y a la cantidad demandada: 12

Demanda Elastica: Elasticidad de la demanda mayor que 1: ésta incide en los ingresos, en la medida en

que baja los precios aumentan los ingresos del consumidor o la cantidad disponible para la compra.

Demanda de Elasticidad Unitaria: Elasticidad de la demanda igual a 1:
Es decir si el precio aumenta, la cantidad demandada aumenta en la misma proporcion; y con respecto al

ingreso éste se mantiene.

Demanda Inelastica: Elasticidad de la demanda menor que 1:

Esta indica una disminucion de los ingresos del consumidor cuando baja el precio.

La elasticidad de la demanda indica como afecta la variacion de precio al ingreso total de los
consumidores. La elasticidad-precio de la demanda mide cuanto varia la cantidad demandada de un bien
cuado aumenta o disminuye el precio del mismo

Es importante tener presente las variaciones antes mencionadas para que éstos no sorprendan o alteren
el desarrollo del proyecto ya que dependiendo del comportamiento del mercado asi sera la demanda

percibida para el mismo.

2.7 SERVICIO AL CLIENTE

Una de las inquietudes més comunes entre las empresas es el tema del servicio al cliente. Todos
reconocen que este es un aspecto importante para el éxito de la misma, sea cual sea su actividad.
El servicio al cliente es un aspecto importante a considerar por todas las organizaciones para mejorar sus

niveles de ingresos,  para lograr sus objetivos

12 Samuelson, Paul A.; Nordhaus, William D, “Economia” Decimaquinta Edicién, Editorial Mc Graw Hill.


sulenar@ciudad.com.ar
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2.7.1 Definicion

> "Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera; ademéas del producto o del servicio basi co,
como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo". 13

» "Cualquier actividad o beneficio que una parte pueda ofrecer a otra y que es basicamente intangible
y no tiene la propiedad de algo". 1

» “Producto intangible que involucra un esfuerzo h umano o0 mecanico".

Respecto a los conceptos anteriores se puede decir que servicio es la expectativa de lo que las personas,

esperan recibir cuando adquieren un bien y/o servicio y éste cumpla con los beneficios ofrecidos.

2.7.2. Importancia del Servicio

La importancia del cliente se basa en los siguientes principios 16;

» Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio, empresa o entidad.

Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

Un cliente no es una interrupcion de nuestr o trabajo. Es un objetivo.

Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor atendiéndolo.

Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningdn extrafio.

YV V V V V

Un cliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano y merece un tratamiento
respetuoso.

» Un cliente merece la atencién mas comoda que podamos darle. ES el alma de todo negocio.

Por lo tanto el cliente es la pieza clave para cualquier organizacion, independiente mente el fin que

persigan ya sea la obtencién lucro econémico o no.

13 Jacques Horovitz, “La Calidad del Servicio” Mc. Graw Hill. Bogota 1994.

14 Kotler y Armstrong. “Marketing”. Pearson Educacion. Octava Edicion. México. 2001.

15 Philip B. Croshy. Gestion Calidad y Competitividad, Primera Edicion, Mc Graw Hill México.

16 Barry Hopson Mike Scally “doce paso para el éxito brindado en los servicios, editorial MACCHI Cérdoba Buenos Aire Argentina
1993.
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2.1.3 Caracteristicas de los Servicios

Entre las principales caracteristicas de los servicios tenemos:!” intangibilidad, inseparabilidad,

imperdurabilidad y heterogeneidad.

2.7.4 Triangulo del Servicio

El tridngulo del servicio segln Karl Albrecht consiste en una ilustracion virtual de toda filosofia de la

gerencia del servicio.!® Este se puede visualizar en el esquema 3.

También se puede resumir como el conjunto de contactos y acciones que un cliente tiene con una
organizacion para recibir el servicio. Las tres caracteristicas o factores claves estan en los &ngulos del
triangulo del servicio al cliente. A la vez cada una de ellas esta dirigida hacia el cliente quien es el centro

mismo del esquema.

Esquema # 3
TRI ANGULO DEL SERVI CI O

Estrategia

Fuente: Albretch, Kart. La Excelencia en el Servicio Tercera Editores. Pag. 30. Colombia. 1998.

17 Crosby Philip B., Ivancevich, J.M. Lorenzi P. Skinner S. J. “Gestidn Calidad y Competitividad de los Servicios Mc Graw Hill,
México.

18 Fuente: Picazo Manriquez, Luis Rubén. Martinez Villegas, Fabian, “Ingenieria del Servicio” Editorial Mc Graw Hil | México Sexta
Edicion 1992.
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El cliente: Es el centro de todo negocio y representa el corazén del modelo en el circulo central, como de
la organizacidn misma, se orienta hacia él. Enfatiza las relaciones del personal de la empresa y sus

clientes, lo que marca la razon de ser de la calidad del servicio .

La estrategia del servicio: La estrategia del servicio se construye sobre la informacion demografica que
se obtiene en la investigacion, para llegar a conocer mas intimamente a los clientes. Tiene dos partes
claves: la dedicacion oficial corporativa al s ervicio, que se enfoca internamente, y la promesa del servicio a
los clientes, que se enfoca externamente. La estrategia del servicio llega a ser un modelo de gerencia para

decisiones futuras sobre la compafiia, su servicio y sus operaciones.

La gente: Todas las personas de la organizacion, desde la alta gerencia hasta los empleados de contacto
con el puablico, deben trabajar dentro de los sistemas que establecen la forma de dirigir el negocio. Los
clientes deben abrirse paso a través de los sistemas de una empresa, con el fin de hacer negocios con la

misma.

Los sistemas: Todas las organizaciones estan compuestas por numerosos sistemas que se entrelazan.
Si se interviene en alguno de estos sistemas, se afectan todos los demés. Existen sistemas principales en
la organizacion o subsistemas, que es preciso examinar si se desea crear una cultura orientada hacia el

cliente.

Por "sistemas” en este caso se entienden todos los elementos no -humanos que interacttan con el cliente,
tales como sistemas de comunicacion, sistemas informaticos, maquinas vendedoras automaticas,
sistemas de audio o video, ascensores, escaleras mecanicas Yy otros muchos.

2.7.5 Diferencia entre Servicio y Producto

Entre las diferencias de servicio y producto se presenta a continuacion a travé s del siguiente esquema.

Esquema # 4
DIFERENCIA ENTRE SERVICIO Y PRODUCTO
Tangible
Producto
Durabilidad — Se puede

almacenar




29

Intangible

A

Servicio

Se daal No se
momento almacena

Esquema elaborado por el grupo de trabajo.

3. GENERALIDADES DE LA ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO,
CONSUMO Y APROVISIONAMIENTO DE EMPLEADOS DE LA UNIVERSIDAD DE EL
SALVADOR. (ACOPUS DER. L.).

Para realizar el estudio es necesario conocer sobre los antecedentes de ACOPUS, su estructura
organica, estructura filosofica, servicios estratégicos que ofrece, la solidez y solvencia financiera; es decir
es necesario conocer el entorno econémico y social en el cual se encuentra inmersa. A continua cién se

detallard cada uno de estos aspectos importantes para el estudio.

3.1. Antecedentes

Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito, Consumo y Aprovisionamiento de Empleados de la
Universidad de El Salvador de R.L. (ACOPUS DE R.L.) Fue fundada por in iciativa de los trabajadores de
la Universidad de EI Salvador, formada por un grupo de 53 asociados con un capital de 5,300.00 colones
en el afio de 1,977. Es una cooperativa especializada en la intermediacién financiera o servicios

financieros.

En el afio de 1989 ACOPUS se afili6 a FEDECACES (Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito de
El Salvador), lo que ayud6 a impulsar su crecimiento; sin embargo, mantuvo Unicamente su linea de
crédito y a principios de 1996 empez6 a dar un cambio estructural en la forma de operar de la cooperativa,

con el apoyo de la FEDECACES se empez6 a trabajar en la captacion de ahorros, lo que vino a fortalecer
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y permitir un crecimiento mas acelerado, llegando a cerrar cifras en el 2006 en total de activos de $
2,000,000.00 de ddlares con alrededor de 1000 asociados.

ACOPUS DE R.L. como todas las cooperativas es supervisada por el Instituto Salvadorefio de Formacion
Cooperativa (INSAFOCOOP).

Estd conformada por el Consejo de Administracion que es el érgano responsable de | funcionamiento
administrativo de la cooperativa y que constituye el instrumento ejecutivo de la Asamblea General de
Asociados

También ACOPUS de R. L. cuenta con los siguientes servicios: Cuentas de Ahorros, Lineas de
Prestamos y Otros servicios como lo son Seguros de Vida y Automotores, Trasferencias de dinero
electronico por medio de agentes Vigo/MoneyGram/la Nacional/Uniller/ Global, etc. Ademas posee un
personal capacitado de 10 empleados los cuales le brindan la informacion necesaria de los s ervicios
cooperativos de ACOPUS de R. L. El horario de atencion es de lunes a viernes de 8:00 am. a 5:00

p.m. en la Oficina Central y Agencia Universitaria.

ACOPUS de R.L. cuenta con sus propios estatutos los cuales establecen las normas que rige n a los
asociados, sus objetivos fundamentales, requisitos de ingreso, derechos y obligaciones de los socios,

direccion, administracion y junta de vigilancia.

3.2. Estructura Organizativa.

Es la estructura grafica como esta conformada la empresa en sus diferentes areas de autoridad y
responsabilidad. La direccién, administracion y vigilancia de ACOPUS DE R.L. esta a cargo de:

e La Asamblea General de Asociados,

e El Consejo de Administracion,

e LaJunta de Vigilancia.

De estos se derivan los comités de apoyo para el funcionamiento de dicha cooperativa:
o Comité de créditos
e Comité de educacion

e Gerencia.
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La estructura gréfica de los niveles jerarquicos dentro de la cooperativa se presenta el Organigrama

Operativo de ACOPUS DE R.L. se puede verificar en el Anexo No. 1

YV V V VY

3.3 Objetivos de la cooperativa®®

Mejoramiento socio-econdémico de sus asociados,

Una adecuada educacion sobre los principios de ayuda mutua y técnicas de cooperacion,

El estimulo del ahorro sistematico por medio de aportacion,

La concesion de préstamos a intereses razonables y preferentemente no mayores a los que
establece el sistema financiero.

El aprovisionamiento de articulos de uso y consumo para los asociados y la comunidad, poniendo
especial cuidado en el precio mas bajo, calidad y peso exacto.

El aprovisionamiento de insumos de toda clase para la explotacion de servicios en general que
presten los asociados.

El aprovisionamiento de materia prima elaborada y semi-elaborada para la explotacion a través
de la manufactura por los asociados y su grupo familiar.

La creacion o adquisicion a través de la cooperativa, de seguros de toda clase y fianzas de
fidelidad.

La contratacion de financiamientos a través de la banca o instituciones financieras, publicas o
privadas, nacionales o internacionales para mejorar las operaciones y ampliar las instalaciones
de la cooperativa.

La prestacion de servicios complementarios a los anteriores.

Todas las empresas cuando su capital es mayor de 100,000 colones, el codigo de comercio exige su

inscripcidn en el Registro de Comercio, para esto es necesaria la elaboracion de un acta de constitucion

de sociedad.

La cooperativa de ACOPUS DE R.L. se inscribié como sociedad en el afio de 1,977. Se formularon una

serie de objetivos y estatutos que sirvieron como metas y entes regulatorios para la sociedad, es

necesario mencionar que ha la fecha no se han cumplido todos los objetivos establecidos a pesar que

estos fueron modificados en el afio de 1,984 junto con los estatutos.

19 Estatutos de ACOPUS de R.L.
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3.4. Servicios Estratégicos que presta la cooperativa.

ACOPUS DE R.L. cuenta actualmente con cuatro tipos de servicios cooperativos que son: Cuentas de
ahorro, Lineas de Préstamo, Seguros de vida y de automotores, Transferencias de dinero electrénico.

Esta gama de servicios la pueden adquirir asociados y no asociados a la cooperativa. Es necesario
aclarar que los servicios de aportaciones, ahorro y préstamo son utilizados exclusivamente por los
asociados de ACOPUS DE R.L. y dentro de estos servicios hay unos con mayor d emanda, de los cuales

podemos mencionar: las lineas de ahorro y préstamo.

Los servicios como transferencias de dinero son utilizados por asociados y no asociados a la
cooperativa, asi como también la adquisicion de seguros de vida.
Algunos de los asociados de ACOPUS piensan que la cooperativa es un buena opcion para ahorrar.

Los servicios cooperativos se subdividen en:

e Cuentas de Ahorro.

Ahorro a la vista: Es un ahorro que se puede hacer uso de el en cualquier momento. (Interés ganado
3.5% anual).

Ahorro programado: Se divide en: Plata, Oro y Diamante.

Plata: es un ahorro programando por 6 meses y gana el 5% anual. La aportacién minina es de $20.00

Oro: es un ahorro programando por 12 meses y gana 5.25% anual. La aportacion minina es de $25.00
Diamante: es un ahorro programando por veinticuatro meses y gana el 5.50% anual. La  aportacion
minina es de $40.00.

Depositos a plazo fijo

Ahorro infantil (hasta los 12 afios), gana el 3.5% de interés anual.

Ahorro juvenil (De 12-18 afios), gana el 3.5% de interés anual.
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e Lineas de Préstamos.

Prestamos ordinarios: Es un préstamo que se hace en base a las aportaciones de los asociados.
(Hasta un 80% de las aportaciones). La tasa de interés es del 12%. Para el plazo de 3 afios.

Prestamos de emergencia: Son préstamos otorgados a los asociados para cubrir gastos de colegio,
gastos médicos, accidentes y gastos funerales. La tasa de interés es del 18% anual para un plazo de 2
afios.

Requisitos de otorgamientos para préstamos de los siguientes montos: Monto de $50 0.00 sin fiador y
Monto méaximo de $2,000.00 se necesita firmar pagare.

Prestamos extraordinarios: Es un otorgamiento maximo de $15,000 con una tasa de interés del 12%
anual para un plazo de 3 afios. La tasa de interés puede variar del 14.5% anual si e s para un plazo de 3
a 6 afios.

Despensa.

Despensa orden de compra: Son vales de compra para hacer uso en la Despensa de “DON JUAN” con un

interés del 0.00% para un plazo de 30 dias.

Despensa en efectivo: Es un préstamo del 35% en base a la disponibilidad en la boleta de pago de

los asociados, con una tasa de interés del 1.67% mensual .Los montos otorgados pueden ser de
$25.00 a $600.00.

e Seguros

Sequros de Vida: Existen de dos tipos: Familiar, que es solo para socios de la cooperativa y Vida

Coop, que puede adquirirlo cualquier tipo de persona.

Sequros de automotores: Existe una tabla de cotizacion de precios de los vehiculos. Los cuales estan

sujetos a los vallo de los mismos. Este servicio lo puede adquirir cualquier cliente. Los clientes que
pueden adquirir este tipo de servicios son los propietarios de los vehiculos con afios comprendidos de
1995 al 2007, para un plazo de 12 afios.

e Transferencias de dinero electronicos.

Trasferencias de dinero electronico por medio de agentes Vigo/MoneyGram/la Nacional/Uniller/ Global. La

comercializacion de este tipo de servicios no es realizada localmente, ya que las agencias de dichos
intermediarios esta establecida en el extranjero. La parte que corresponde a ACOPUS es Unicamente
informarles a todos sus asociados que ya existe este tipo de servicio y que les comuniquen a sus

familiares en el extranjero que envie sus remesas por sos intermediarios.
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No obstante las remesas son realizadas con el intermediario que muestre mayor rapidez y comodidad en
el envio de sus remesas, en su mayoria es utilizado que esta mas cerca de sus lugares de trabajo o
vivienda.

Los asociados de ACOPUS de R.L. muestran estar satisfechos con los servicios existentes en la
cooperativa; sin embargo también existe otra parte de la poblacién de asociados que manifiesta no estar
completamente satisfechos, sugiriendo a la vez que se brinden nuevos servicios como: servicios médicos,
tarjetas de crédito, gastos funerarios por decesos, entre otros. Ademéas que se tome en cuenta a otras

personas como asociados que no sean empleados de la Universidad de El Salvador.

3.5 Clientes

Los clientes se han convertido en la razén de ser de cualquier empresa que desarrolla todas sus
actividades en un entorno competitivo. Es por ello que cada dia las empresas se esmeran por atraer y
retener sus clientes utilizando las estrategias mas actualizadas de atencién y servicio al cliente.

A continuacion se desarrollara este apartado basado en ACOPUS de R.L.

3.5.1 Definicién de cliente.
“Cliente es una persona con necesidades y preocupaciones que, seguramente, no siempre tiene la razon,
pero que siempre tiene que estar en primer lugar si un negocio quiere distinguirse por la calidad de su
servicio”.20
“Cliente es un término genérico que se refiere a cualqui er persona que reciba un servicio o producto de
alguna otra o grupo de personas”.
En base a los conceptos anteriores se puede decir que Cliente es una persona u organizacion que tiene

expectativas y necesidades, las cuales trata de satisfacer con la adqu isicion de un producto o servicio.

3.5.2 Clasificacion de los clientes

Tomando en cuenta que cliente es cualquier persona al que impacta un producto o servicio, se han

figurado dos categorias de clientes2 que son:

20 Albretcht, Karl, La Excelencia en el Servicio, Tercera Edicion, Colombia 1998.
21 Hayes, Bob E.; “Como Medir la Satisfaccion del Cliente”; Oxford University Pres. México, SA. de CV México, 1999; P16.
22 Juran J.M. y Gryna F.M. Analisis y Planeacion de la Calidad Mc Graw Hill Tercera Edicién México.



35

Clientes Externos: Una multiplicidad de estos clientes da origen a una variedad de influencias, que
depende si el cliente tiene poder econdmico 0 no y de su sofisticacion tecnoldgica. Cada cliente tiene
necesidades que deben determinarse primero y después tomarse en cuenta al planearse un product o.
Clientes Internos: Estos incluyen a todas las funciones que el producto implica, tanto en los niveles
administrativos como en los niveles operativos (fuerza de trabajo). Es decir que son como proveedores
internos de los servicios necesarios para poder brindar el mejor servicio para el cliente o poder entregar un
producto con la calidad que el cliente necesita

Si bien los empleados constituyen la fuente de generacion de la ganancia de las entidades, esta no se
materializa sino es a través del intercambio con los clientes externos. Para lograr la satisfaccion del cliente
externo es necesario mantener la satisfaccion de los clientes internos que son los que hacen y
proporcionan los productos y servicios de una empresa.

Un cliente merece la atencion més grata que podamos darle. Es el alma de todo negocio, considerada
como la pieza clave para cualquier organizacion, independientemente del fin que persigan ya sea

lucrativa o no lucrativa.

3.6 Definicion y clasificacion de cliente para ACOPUS de R.L.

3.6.1 Clientes.

Son todos los asociados a la Cooperativa que hacen uso de los servicios que ofrece.

3.6.2 Clasificacion de cliente para ACOPUS DE R.L.

La cooperativa de ACOPUS se ha permitido clasificar a sus clientes en dos tipos:

Clientes Externos.
Son todas las personas (asociados) u organizaciones que necesitan satisfacer sus necesidades con los
Servicios cooperativos.
Dichos clientes 0 asociados son Unicamente los estipulados en los estatutos de ACOPUS ya que dichos
estatutos limitan a asociar exclusivamente a los empleados de la Universidad, ningln otro fuera de éste
(parientes de empleados de la Universidad, parientes de asociados a la cooperativa, empleados de
ACOPUS).
Los empleados de la cooperativa no pueden ser asociados de la misma por no tener la calidad de

empleados de la Universidad.
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Clientes Internos.

Son todos los empleados de ACOPUS de R.L. que proveen los servicios, con la finalidad de satisfacer las

necesidades y expectativas de los asociados, brindandoles un servicio de calidad.

3.6.3 Perfil del cliente segiin ACOPUS de R.L.

ACOPUS de R.L. tiene definido el perfil que debe poseer un cliente para ser asociado de ésta.

Requisitos

v

v
v
v
v

<

Ser empleado de la Universidad de EI Salvador.

Tener como minimo un tiempo de trabajo de tres meses.

Ser mayor de 16 afios de edad.

Deben ser empleados por medio de contrato y no empleados hora clase.

Haber recibido el curso basico del Cooperativismo impartido por el comité de Educacion e
INSAFOCOOP u otra institucion similar.

Realizar una aportacion inicial de $ 5.71 de ddlar y el valor de una aportacion.

Presentar solicitud ante el Consejo de Administracion con la firma de los miembros de la
cooperativa.

Poseer los documentos de identidad personal (DUI'y NIT)

Perfil para Solicitar Crédito.

Requisitos

v

v
v
v
v

Ser asociado activo.

Tener como minimo un afio de laborar en una misma institucion.

Cumplir con las prestaciones de Ley

Poseer capacidad de pago de acuerdo al monto solicitado y segun salario.

Tener garantias de pago que pueden ser firma solidaria (fiador) o hipoteca.

3.7. Satisfaccion del cliente.

Siempre los clientes se sienten bien si las expectativas han sido cumplidas en su totalidad y que dichas

necesidades sean satisfechas. Vale la pena mencionar que existen compafiias que prometen a sus

clientes brindarles los mejores productos del mercado, creando cierto grado de credibilidad, el cual

genera una mayor atraccion de clientes hacia determinados productos provocando una mayor demanda
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y a la vez una insatisfaccion del cliente al momento de recibir el producto o servi cio con caracteristicas
que no fueron las acordados. Como es de esperar, los clientes insatisfechos nunca mas volveran a

comprar ese producto y esto creara una mala imagen de la compafia que comercializaba.

Es muy importante satisfacer al cliente, ya que éste se sentird mas comprometido con la compafiia que le
cumple sus expectativas y ante cualquier cambio en el precio o0 en el disefio mismo del producto, el
consumidor se adaptard de una manera mas facil ya que su lealtad se mantendr& por mucho tiempo y no
tendra reparos en seguir adquiriendo estos productos. Ademas hablara muy bien de la compafia y hara

que la imagen de ésta sea reconocida por su calidad, seriedad y esmero en la satisfaccion al cliente .

Como es mencionado en el apartado de “Servicios Cooper ativos de ACOPUS de R.L.” los asociados que
actualmente existen en la cooperativa manifiestan estar satisfechos con dichos servicios, aunque otros
manifiestan lo contrario; pero también existe una cantidad de personas que ya no forman parte de la
cooperativa por diversos motivos y uno de ellos es la insatisfaccion en los servicios sobre todo para las

lineas de prestamos que es uno de los servicios mas demandados, y en la calidad del servicio.

3.8 Proveedores de Insumos.
Son aquellos que se encargan de suministran los bienes y servicios a la Cooperativa para brindar un buen
servicio a sus asociados.
Los principales proveedores para ACOPUS de R.L. son: Imprenta el Pacifico (Papeleria impresa como
formularios, comprobantes y facturas), Papelera Salvadorefia, MOORE de Centro América, RAF (Provee

equipo de oficina), Grupo Valdes (Provee impresores).

También se ha realizado una alianza con la Despensa de Don Juan quien provee los créditos de los vales
de despensa canjeable en dicho supermercado.

ACOPUS de R.L. no cuenta con alianzas estratégicas con otros proveedores debido a que en el pasado
se realizd y se obtuvo una mala experiencia, ya que en algunos casos causaba inconformidad de los

asociados para algunos productos o servicios.

Los proveedores con los que se trabaj6 fueron PRADO, OMNISPORT, ELECTROPOLIS, entre otros,
quienes proporcionaban créditos para la obtencion de electrodomésticos; pero se suspendid este acuerdo

a raiz de los problemas causados con algunos de los asociados.



38

3.9 Beneficios de los Asociados.

Los beneficios que brinda la cooperativa a sus asociados es que participan en las utilidades de la misma.
Cuanto méas uso le haya dado el asociado a la cooperativa, mayores seran los dividendos que este tendra,
es decir entre mas alto sea el préstamos que ha tenido, mayor sera la parte que le corresponde, por
consiguiente también se otorga dividendos por las aportaciones.

A diferencia de los bancos, la cooperativa le devuelve parte de los intereses que el asociado ha pagado

por los préstamos en concepto de dividendos, siendo este un atractivo para muchos asociados.

El Plan de Negocios es considerado como una herramienta estratégica para la toma de decisiones dentro
de la empresa o de cualquier organizacion, teniendo como principal objetivo Facilitar la toma de decisiones
a nivel gerencial conociendo aspectos basicos e importantes de la empresa y del proyecto, promoviendo la
innovacion en las empresas, manteniéndolas lideres en el mercado, contribuyendo ademés a disminuir

los riesgos de inversion, mediante la realizacion de estudios econémicos.

Es importante recalcar que no existe un contenido universalmente aceptado para la elaboracion de dicho
plan. El presente Plan de Negocios serd aplicado a la Asociacién Cooperativa de Ahorro y crédito,
Consumo y Aprovisionamiento de los empleados de la Universidad de El Salvador (ACOPUS DE R.L.),
que a pesar de ser una cooperativa con 30 afios de existencia en el mercado no cuenta con el suficiente
crecimiento institucional que espera, por lo que le es importa nte acudir a un estudio de mercado que
contribuya a la toma de decisiones de expandir operaciones mediante la apertura de agencia de ACOPUS
de R.L. en las multidisciplinarias de la Universidad de El Salvador., teniendo como mercado meta a los
empleados de dicha universidad que constantemente demanda de los servicios cooperativos.

Los principales servicios que brinda la cooperativa son cuatro, teniendo como servicio mas demandado el

otorgamiento de préstamos.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO GENERAL DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS
ESTRATEGICOS QUE PRESTA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO,
CONSUMO Y APROVISIONAMIENTO DE EMPLEADOS DE LA UNIVERSIDAD DE
ELSALVADOR DE R.L. (ACOPUS DER.L.)

El presente capitulo muestra todo lo relacionado a la investigacion ; objetivos generales y especificos,
metodologia de la investigacion la cual es donde se detallan los métodos y técnicas empleadas para la
obtencién de los datos y el andlisis general de la situacion actual de ACOPUS DE R.L., mediante la
aplicacion de las herramientas, FODA, PEPSU, ASME y OTIDAR para los servicios estratégicos de la
cooperativa y el funcionamiento de la misma. También se utilizé la herramienta del punto de equilibrio en
el cual se determina los ingresos que debe tener la cooperativa para cu brir con sus costos.

Ademas se muestran los resultados del estudio de mercado en el cual se determina cudl es la Facultad

Multidisciplinaria que mejor acepta la apertura de una agencia de ACOPUS

4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

4.1. GENERAL

Realizar un analisis de los servicios estratégicos que presta la Asociacion Cooperativa de Ahorro y
Crédito, Consumo y Aprovisionamiento de Empleados de la Universidad de El Salvador de R.L.
(ACOPUS DE R.L.), a traves de un estudio que permita determinar la factibili dad de la apertura de

una nueva agencia dentro de las facultades multidisciplinarias de la Universidad de El Salvador.

4.2. ESPECIFICOS
Identificar la Multidisciplinaria donde exista mayor demanda para la apertura de una agencia.
Determinar el nivel de satisfaccion que tiene actualmente los asociados ACOPUS.

Conocer los principales problemas que influenciaron el retiro de asociados.

AN

Realizar un diagndstico a los servicios estratégicos que presta ACOPUS DE R.L. conla
aplicacion de los métodos PEPSU, ASME Y OTIDAR.
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v' Realizacién un analisis FODA que permita aplicar nuevas estrategias para contrarrestar las

deficiencias que existen actualmente.

5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.3 IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

Tiene como propdsito determinar la factibilidad de la apertura de una nueva agencia de ACOPUS DE R.L.

en una de las facultades multidisciplinarias de la Universidad de El Salvador.

A través de esta investigacion se conocid el nivel de satisfaccion de los asociados, la calidad en los
servicios que brinda la cooperativa, la competencia que se encuentra en las zonas cercanas a las
facultades multidisciplinarias, las areas de mejora y el grado de aceptacion a la apertura de una agencia
en las facultades multidisciplinarias. De esta manera la cooperativa podra obtener resultados que lleven
a tomar una decision acertada asi como aumentar el nimero de asociados y por ende la captacion de
ahorro el cual es un insumo para ofrecer mas préstamos, a la vez, esto le permitiria a ACOPUS crecer

institucionalmente.

5.4 METODOS Y TECNICAS DE LA INVESTIGACION

Para realizar la investigacion se elaboré una guia metodoldgica que orientd la ejecucion del proyecto a
través de técnicas e instrumentos que facilitaron la recopilacion de la informacion, las cuales ayudaron a
elaborar un diagndstico de la situacion actual de ACOPUS y determinar la demanda para la apertura de

una agencia en una de las Facultades Multidisciplinarias de la Universidad de El Salvador.

54.1 METODO DE INVESTIGACION
El método que se aplicé para la realizacion de la investigacion es el deductivo 2, que parte de lo general a
lo particular, es decir, se inicid en la evaluacion general de los servicios que brinda ACOPUS DE R.L.,

hasta determinar la aceptacion de éstos y la demanda que tendra la apertura de una agencia.

2 Hernandez Sampieri R., Fernandez Collado, Baptista Lucio, Metodologia de Investigacion, Mc Graw Hill segunda edicién 2001 México.
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5.2.2. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion se realizd a través del estudio descriptivo 4, ya que se analiz6, midio y se evalud

los servicios estratégicos que presta ACOPUS DE R.L. a sus asociados.

5.2.3 DISENO DE INVESTIGACION.

La investigacion se realizo a traves del disefio no experimental, porque no se manipularon las variables
sino que se observaron los fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, es decir, que se realizé

en cada una de las facultades multidisciplinarias.

5.2.4 FUENTES DE INFORMACION

La recopilacién de la informacion se realizd a través de las fuentes de informacion primaria y secundaria:

5.2.4.1 FUENTES DE INFORMACION PRIMARIA
La informacién primaria se obtuvo por medio del cont acto directo con personal de la cooperativa a través
de entrevistas con Lic. Victor Sigfredo Cardoza-Gerente General y personal involucrado en los servicios,
asi como también se utiliz la observacion directa y encuestas con asociados tanto activos, como

potenciales y retirados en cada una de las Facultades Multidisciplinarias de la Universidad de El Salvador.

5.2.4.2 FUENTES DE INFORMACION SECUNDARIA .

Durante el desarrollo de la investigacion, las fuentes secundarias que se emplearon para obtener la
informacion necesaria fueron: libros, panfletos, tesis, documentos suministrados por la cooperativa,

archivos de Internet, leyes concernientes y una comparacion directa con otras cooperativas.

5.2.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE INFORMACION
5.2.5.1 OBSERVACION DIRECTA.

Se realiz6 en las instalaciones de la cooperativa para determinar la calidad en la prestacion del servicio,
asi como también se visitaron cada una de las facultades multidisciplinarias para obtener una mejor

opinion sobre la satisfaccion, insatisfaccion y demanda de los servicios.

24 |bid.
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5.2.5.2 ENTREVISTA.

Se realizé un listado de preguntas de forma ordenada en las cuales ayudaron a recopilar la informacion
necesaria para el desarrollo de la investigacion. Estas entre vistas se le hicieron al Lic. Victor Sigfredo
Cardoza, Gerente General, con el objeto de obtener informacion sobre la situacidn actual de ACOPUS de
R. L. asimismo, conocer como esta organizada internamente e identificar las areas de mejora

(Ver anexo 2).

Ademas, se realizaron entrevistas al personal de la cooperativa sobre los procesos y procedimientos de
los servicios y también se entrevistaron a los asociados activos y retirados para identificar el nivel de

satisfaccion y las causas que motivaron su r etiro.

Se llevaron a cabo entrevistas a personal de las cooperativas cercanas a cada una de las

multidisciplinarias, de las cuales se elaboraron previamente la guia de preguntas (ver anexo 2)

5.2.5.3 CUESTIONARIO.

Se desarrollaron tres diferentes tipos de cuestionarios que fueron dirigidos para: asociados activos,
retirados y potenciales, los cuales se elaboraron con el propésito de conocer las expectativas y
percepciones de los servicios estratégicos, que presta ACOPUS de R. L. a sus asociad os y clientes

potenciales (Ver anexo 3).

Las escalas utilizadas fueron:

1) De dos opciones o alternativa constante: son aquellas que se responden Si/No y se utiliza para inspirar
confianza en el entrevistado o para determinar si se continla la entrevi sta 0 no.

2) Escala de opciones mdiltiples: se utilizé para determinar el orden de prioridad y facilitar al encuestado la
respuesta.

3) Escala de clasificacion: se clasificaron los atributos desde regular hasta excelente y se le asignaron

porcentajes de evaluacion desde el 25% hasta el 100% respectivamente.
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4) Escala inestructurada: se dejo a decision del encuestado para que proporcionaran sugerencias. 2

La encuesta dirigida a los clientes potenciales consta de diecisiete preguntas, seis de las cuales s on

generales y once de contenido. Estas se encuentran estructuradas de la siguiente manera:

Division de preguntas

Ndmero de Preguntas

Dos opciones o alternativas

2,6,7,9,13y14

Escala de opciones mdltiples

1,3,4,5,8,11,12,15,16y 17

Escala in estructurada

10

N/A = no aplica

La encuesta dirigida a los asociados retirados consta de diecinueve preguntas, cinco de las cuales son

generales y catorce de contenido. Estas se encuentran estructuradas de la siguiente manera:

Division de preguntas

NUmero de Preguntas

Dos opciones o alternativas 2,6,7,10y 15
Escala de opciones multiples 1,3458,9y18
Escala de clasificacion 11,12,13,14y 16
Escala in estructurada 17y 19

La encuesta dirigida a los asociados activos consta de veintisiete preguntas, cinco de las cuales son

generales y veintidds de contenido. Estas se encuentran estructuradas de la siguiente manera:

Division de preguntas

NUmero de Preguntas

Dos opciones o alternativas 2,11,15,18y 21

Escala de opciones mdiltiples 1,3,4,5,6,7,8,9,10,16,17,19y 23
Escala de clasificacion 13,14,20,22y 24

Escala in estructurada 12,25,26y 27

5.2.5.4 DETERMINACION DEL UNIVERSO

El universo de la investigacion esta constituido por todos los empleados a tiempo completo de la
Universidad de El Salvador el cual esta conformado por 4,149 personas, hasta el 31 de marzo de 2006.
Estos datos fueron proporcionados por el jefe de informética de ACOPUS DE R. L, por lo tanto la

poblacion objeto de estudio es finita.

% Jany Castro, José Nicolés “Investigacion Integral de Mercados” Tercera edicién Mc Graw Hill.



5.2.5.5 DETERMINACION DE LA MUESTRA

La determinacion de la muestra esta conformada por todos los empleados a tiempo completo en la
universidad de El Salvador; ya que la investigacion se realizard a los clientes potenciales, asociados
activos y asociados retirados.

La unidad de analisis es la determinacion de la factibilidad de la apertura de la agencia en una de las
multidisciplinarias de la UES. Para la investigacion se aplico el muestreo probabilistico simple debido a

que todos los asociados tienen la misma probabilidad de ser escogidos.

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizd la formula para poblacion finita, la cual se detalla a

continuacion:

Formula

n= Z?PQN .
EZ(N-1)+22(P Q)

A continuacion se describe el significado de cada una de las variables de la férmula anterior.

n = tamafio de la muestra

N = Universo (numero de Asociados Activos. Dato proporcionado por el Gerente de ACOPUS).
E = Porcentaje de error de la muestra

Q = Grado o probabilidad de fracaso esperado

P = Grado o probabilidad de éxito esperado de la investigac ion

Z = Nivel de confianza

DETERMINACION DE MUESTRA PARA LAS MULTIDISCIPLINARIAS

Se asignaron datos a cada variable:

N = 716 Empleados a tiempo completo de las Multidisciplinarias de la UES

Z = 95% (Equivalente a 1.96 nivel de confianza obtenido de la t abla de &rea bajo la curva normal).
Q=50%

P =50%

E=8%



(1.96)2 (0.5) (0.50) (716)
0.082 (716 — 1) + 1.96 (0.5) (0.5)

n=
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n = 687.65 /554 = 124 personas a encuestar, que son los empleados a tiempo completo de la

Universidad de El Salvador de las Multidisciplinarias.

Estas encuestas se estratificaron de la siguiente manera:

CUADRO No. 1

ESTRATIFICACION DE LAS ENCUESTAS POR MULTIDISCIPLINARIAS

Multidisciplinaria No. de Empleados
Santa Ana 208
San Vicente 113
San Miguel 395
Total 716

DETERMINACION DE MUESTRA PARA LOS ASOCIADOS DE SAN SALVADOR

No. de Encuestas

Se asignaron datos a cada variable:

N = 3433 Empleados a tiempo completo de las Multidisciplinarias de la UES

Z = 95% (Equivalente a 1.96 nivel de confianza obtenido de la tabla de &rea bajo la cur va normal).

Q= 50%
P = 50%
E=12%

(1.96)2 (0.5) (0.50) (3433) .
0.122 (3433 — 1) + 1.962 (0.5) (0.5)

n=

n= 3297.05/50.38 = 66 personas a encuestar, que son los empleados a tiempo completo de la Central

de la UES.
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5.2.5.6. PRUEBA PILOTO

Con el propésito de verificar la comprension de las pregunta s contenidas en el cuestionario dirigido a los
empleados de la Universidad, se realiz6 una prueba piloto, de 45 encuestas (15 para asociados Activos,
15 Retirados y 15 Potenciales) las cuales fueron realizadas en la ciudad universitaria de San Salvador
durante la semana del dos al cinco de julio de 2007 y de esta forma aprobar el instrumento de recoleccion

de datos.

5.2.5.7 PROCESAMIENTO DE LOS DATOS

Posteriormente con la recoleccion de los datos, se procedié a la tabulacién y andlisis de los mismos, a fin
de transformar los datos en informacion valiosa la cual se ha utilizado para la elaboracion del diagnostico
de la situacion actual y determinar la factibilidad de la apertura de una agencia de ACOPUS DE R. L .en

una de las multidisciplinarias.

6. DIAGNOSTICO GENERAL DE LA COOPERATIVA ACOPUS DE R. L. PARA
DETERMINAR LA EFICIENCIA DE LOS SERVICIOS ESTRATEGICOS.

Para la realizacion del diagndstico de la situacion actual fue necesario un estudio de mercado y visitas a
las cooperativas aledafias a cada una de las multidisciplinarias; asi como también se realizaron entrevistas
con la gerenciay personal de la cooperativa; se utilizaron herramientas como el anélisis FODA, Punto de
Equilibrio, Ecuacion Punto Pendiente, diagrama PEPSU, método ASME Y OTIDAR, la s cuales permitiran

obtener una informacion confiable de la cooperativa.

6.1 DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO

Con el paso de los afios, ACOPUS ha venido mejorando sus procesos paulatinamente, aspecto que
algunos asociados ven con buenos 0jos, ya que sus controles estan siendo mejorados, aunque existen
todavia algunos clientes que se quejan de cargos a sus cuentas que no corresponden a los movimientos

que han tenido, ocasionando molestias y muchas veces el retiro de asociados.

Con la administracion actual de ACOPUS DE R. L se pueden determinar los problemas que afronta la

cooperativa en sus diferentes areas. Estas deficiencias las podemos resumir en el siguiente apartado.
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6.1.1 PRINCIPALES DEFICIENCIAS DE ACOPUS DE R.L. POR AREAS.

Se realizd un estudio con el fin de identificar las areas de mejora de la cooperativa a traves de:
Entrevistas con las encargadas de cada departamento, asi como observando el comportamiento de cada

uno de los empleados. En resumen, se obtuvo la siguiente informacion:

En la Gerencia, son notorias las deficiencias, entre las mas importantes podemos mencionar: poca
visualizacion a los problemas de la cooperativa, mala atencion hacia los asociados, no cuenta con la
aplicacion de manuales de procedimientos por departamento y no exi ste un control de datos actualizados
de asociados activos y retirados. Tampoco se cuenta con proyecciones de afiliacion de asociados a la

cooperativa.

El departamento de Informatica, no cuenta con registros actualizados de los asociados tanto activos y
retirados, asi como también, no cuenta con un listado general de empleados de la Universidad (Gltimo

registro es de Marzo de 2006) y tampoco cuenta con un listado por multidisciplinaria.

Las deficiencias del departamento de Créditos son: no existe una descentralizacion del trabajo y la
persona de créditos realiza tareas que no le corresponden como: elaboracion de cheques, lectura y

elaboracion de mutuos, ocasionando una lentitud en sus tramites y mala atencion a los asociados.

El departamento de Cobros ejecuta funciones que no le pertenecen por ejemplo: Atender a clientes del
departamento de créditos con el fin de disminuir la recarga de trabajo. Este departamento no cuenta con

un sistema de informacion de los fiadores que facilite el manejo del ¢ obro.

En el departamento Mercadeo (uno de los pilares para ACOPUS) hay una sobrecarga de trabajo debido a
que realizan actividades que no le corresponden, por ejemplo: Cobro personalizado en horas de atencion
dentro de la cooperativa, valuo de vehiculos los cuales tendrian que ser hechos por las empresas
aseguradoras y expertos en el campo. Asimismo no cuenta con informacion de la competencia ni
proyecciones a corto y largo plazo para la afiliacion de nuevos asociados.

Finalmente, el &rea de Caja no tiene vigilancia ni cuenta con una caja registradora, lo que ocasiona un
tramite lento e inseguro, de los abonos efectuados por los asociados.

A Continuacién se presenta un cuadro en el cual se pueden visualizar las deficiencias por cada area:



CUADRO N° 2

48

PRINCIPALES DEFICIENCIAS DE ACOPUS DE R.L. ANIVEL DE DEPARTAMENTOS

Gerencia

Informatica

Créditos

Cobros

Mercadeo

Contabilidad

Caja

Tardanza en aprobacion de

Solo cuenta con un servidor

Deficiencia en los servicios

No tiene un sistema que

Sobre carga de trabajo

Falta de auditoria en los

Proceso lento

crédito en el area. brinde la informacion de los procedimientos realizados.
fiadores.
Mala atencién Muchas funciones a su cargo. | Lentitud en el tramite de No cuenta con un programa | No existen colaboradores El  departamento  de | Las actitudes de la encargada
prestamos que realice los abonos alas | para el area contabilidad no se | de caja no se aplican al

cuentas de mora

directamente.

encuentra adentro con los

demas departamentos

puesto

Trato inadecuado.

El Depto. de informatica no

Atencion inadecuada a los

Realiza actividades que no

No cuenta con apoyo para

No elabora cheques y

No cuenta una caja

tiene una relacion directa con | asociados. corresponden a su &rea de publicidad de los nuevos certificados de depésitos registradora.
contabilidad. trabajo. servicios de la cooperativa
Poca accesibilidad. La ubicacion del &rea de | Incremento de errores en las | No hay una relacién directa Desconoce la competencia Falta de revision a las [ Mala ubicacion del &area de
informatica no es la | actividades. con el departamento de del mercado cuentas que se apertura a | caja.
apropiada. contabilidad. diario
Solucion  tardada a las | Los documentos que revisa | Recarga de trabajo. No existe un informe a diario | Descuida el area de trabajo No cuenta con vigilancia.

necesidades de los asociados.

informatica  son  enviados

fuera de las instalaciones de

de la mora existente en los

diferentes servicios que

por atender otras actividades

de la cooperativa.

ACOPUSDERL.L.. brinda ACOPUS DE R.L.
Poca visualizacion a los | Informatica no posee un Falta de personal de cobro. | No cuentan con un El dinero cobrado en caja no
problemas de la cooperativa listado de los empleados de la especialista en valdo de tiene una seguridad
universidad por propiedades y vehiculos. apropiada.
multidisciplinaria.
Mala imagen de la gerencia No posee un informe No cuenta con proyecciones

actualizado de los empleados

de la universidad.

de afiliacién de asociados

No cuentan con un andlisis de
los motivos de retiro de sus

asociados

Informatica no dispone de
informes de los asociados
retrados de ACOPUS DE

R.L.

Falta de interés con el

asociado al momento de
solicitar el servicio de ahorro

a plazo fijo
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6.1.2. DIAGNOSTICO DE ACOPUS DE R. L SEGUN INFORME DE G ERENCIA.

6.1.2.1 DIAGNOSTICO DE ASOCIADOS ACTIVOS.

A continuacién se presentan datos generales de asociados activos, la cual fue proporcionada por la

administracion de la cooperativa (Informe de Gerencia)

CUADRO N°3
INCREMENTO DE ASOCIADOS POR ANO

2004 % de 2005 % de 2006
Incremento incremento
Asociados por afio 849 0.0047% 853 12.5% 975
GRAFICONO. 1
INCREMENTO DE ASOCIADOS POR ANO
975
849 853
2004 2005 2006
O Incremento de asociados por afio

Fuente: Elaborado por € grupo de investigacion

Como se puede observar en la grafica el incremento de asociados fue significativo del afio 2005 al 2006. Por

lo que se ha proyectado para |os siguientes afios incrementar el nimero de asociados a través de politicas
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estratégicas como: Traslado a las nuevas instalaciones de ACOPUS fuera de la universidad (Proyecto a corto

plazo), lo cual permitira una mayor comodidad tanto para empleados como para asociados.

6.1.2.1.1 PROYECCION DE ASOCIADOS ACTIVOS PARA LOS PROXIMOS
CINCO ANOS

A continuacion se muestra la proyeccién para un periodo de cinco afos, el cual fue calculado a través del

método de minimos cuadrados y graficado segln la ecuacién punto pendiente.

CALCULO DE a 'Y b PARA LA PROYECCION

nXxy-(2x) (2
b= y-20 () =378/6 =63
nZx2-(2x)?
Cuadro de valores.
ANO X Y XY X2 Y2
2004 -1 849 | -849 1 720,801
2005 0 853 0 0 727,609
2006 1 975 975 1 950,625
TOTAL 0 2677 | 126 2 2,399,035
Sustituyendo en la formula de: ay b
a=y-bx 2 X
y y = / =892.33333 X= =0
n n

a=| 892.33-94.5(0) | = 892.33333 | Asociados

Calculando para préximos 5 afios a través de la ecuacion punto pendiente : Y=a+bx
En donde:

y= NUmero de asociados proyectado

a= Numero de asociados actual

b= Incremento por afio.

x= es el nimero de afios 2, 3, 4 6 5, obtenemos:
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CUADRO N° 4

PROYECCION DE ASOCIADOS PARA LOS PROXIMOS

CINCO ANOS
2007 2008 2009 2010 2011
1018 1081 1144 1207 1270
Graficando:
Ecuacion punto pendiente: Y=a+bx
GRAFICO NO. 2
PROYECCION DE NUMERO DE ASOCIADOS PARA PROXIMOS 5 ANOS
1,400
1,200 R
1,000 /
—=— NUMERO DE 800
600

Fuente: Elaborado por € grupo de investigacion

Se proyecta un crecimiento de asociados en un porcentaje aproximado de un 6.188% para cada afio, por lo

que se prevé que para el afio 2011 se cuente con un numero de 1,270 asociados, teniendo un promedio anual
de afiliacion de 63 asociados.

El nimero de empleados a tiempo completo de la Universidad de El Salvador es de 4149 (dato proporcionado
por ACOPUS).
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6.1.2.2 DIAGNOSTICO DE ASOCIADOS RETIRADOS

A continuacion se presentan datos generales de asociados retirados, el cual fue proporcionado por la

administracion de la cooperativa (Informe de Gerencia).

CUADRO N°5
ASOCIADOS RETIRADOS SEGUN MEMORIA DE LABORES DE ANOS 2004 - 2006

ANO NO. ASOCIADOS RETIRADOS PORCENTAJE
2004 -45
2005 -96 113%
2006 -48 -50%
GRAFICO NO. 3
VARIACION DE ASOCIADOS RETIRADOS POR ANO
. m 2004 m 2005 0 2006
U 0
M
E -20
R
(e}
-40
D
E
-60
R
E
T -80
|
R
A -100
D
O
S -120
ANOS

Fuente: Elaborado por €l grupo de investigacién

Segun muestra la grafica anterior el nimero de asociados que se retiraron es relevante para el afio 2005; ya
que la competencia realizé una campafa publicitaria a gresiva que ofrecia a los clientes: nuevos servicios,
plazos mas largos, bajas tasas de interés y los requisitos para la obtencion de los créditos eran minimos, lo
que provocd el retiro de los asociados a otras instituciones financieras.

En relacion al afio 2006, disminuyeron los retiros en un 50% lo que significa que la cooperativa implementd

nuevas politicas para retener a sus asociados activos y que permitio el reingreso de los asociados retirados.



6.1.2.3 INDICE DE MOROSIDAD

Este dato se obtuvo de las memorias de labores de la cooperativa para los afios 2004, 2005 y 2006.
El indice de morosidad en afios anteriores ha sido un aspecto incidente en los resultados financieros de
ACOPUS, por lo que en el presente afio se han tomado medidas que es tan contribuyendo a minimizar este

problema. A continuacion se presenta un cuadro comparativo de los Ultimos tres afios con su respectiva

grafica con el cual se podra observar la tendencia.

CUADRO N° 6

INDICE DE MOROSIDAD SEGUN MEMORIA DE LABORES 2004 - 2006

2004 2005 2006
Indicador de mora 13.71% 14.72% 5.34%
Indicador de recuperacion de mora 1.01% 9.38%
GRAFICO NO. 4
RECUPERACION DE MORA
0 14.72%
16.00% 13.71%
14.00%
12.00%
9.38%
10.00%
8.00%
5.34%
6.00%
4.00%
0,
5 00% 1.01%
0.00% [
2004 2005 2006
m INDICADOR DE RECUPERACION @ INDICADOR DE MORA

Fuente: Elaborado por €l grupo de investigacién
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En relacion al indicador de mora para ACOPUS DE R.L. se determiné que para el 2005 se obtuvo el mayor
indicador de morosidad, recuperando Unicamente el 1.01%. Datos satisfactorios se reflejan para el afio 2006
que muestran un indicador de recuperacion de mora de 9.38% en relacion al afio 2005 disminuyendo ademas
a 5.34% la mora por parte de los asociados; y esto debido a la revision de las politicas de crédito y de
recuperacion de mora implementado por la cooperativa al cierre del ejercicio; llevando implicito un mejor
analisis de las solicitudes, condiciones de otorgamiento y una préctica efectiva de principios y valores

cooperativos como la responsabilidad por parte de los asociados.

Hasta el afio 2006 se ha contratado una persona responsable para la recuperacion de mora ya que en afios

anteriores se realizaba a través el departamento de créditos.

6.1.2.4 PUNTO DE EQUILIBRIO PARA ACOPUS DER.L.

Para el caso en estudio ha sido necesaria la evaluacion de la situacion actual de la cooperativa mediante la
obtencion del punto de equilibrio para identificar cual es el término donde dicha cooperativa no gana ni pierde,
asi como para determinar los niveles mas bajos de ventas a los cuales puede funcionar sin poner en peligro la

rentabilidad financiera.

Cuanto mas bajo es el punto de equilibrio, mayor probabilidad de que se obtengan utilidades y menor el

riesgo de que incurra en pérdidas en un periodo determinado.

Para calcularlo se dividieron los costos en fijos y variables. Los costos fijos permanecen constantes y se

utilizé la siguiente formula:

Costos Fijos

PUNTO DE EQUILIBRIO = :
1 - (Costos Variables / Ingresos Totales)

Con la siguiente informacion, se elaboraron los puntos de equilibrio del afio 2006 y la proyeccion para el afio

2007, dejando los datos de los afios 2004 y 2005 como historicos.
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CUADRO No. 7

PROYECCION DE INGRESOS Y COSTOS PARA EL ANO 2007

INGRESOS COSTOS COSTOS
ANO TOTALES  |COSTOS FIJOS VARIABLES TOTALES
2004 $339.603,00 $113.723,00 | $149.597,00 $263.320,00
2005 $377.048,00 $123.157,00 | $172.775,00 $295.932,00
2006 $387.168,00 $152.939,00 | $183.852,00 $336.791,00
2007
(PROYECCION) $415.504,00 $367.940,00 | $23.782,00 $391.722,00

Fuente: Estados Financieros Afios 2004 al 2006

La gréfica de equilibrio se realiz6 para el afio 2006 (afio recién pasado) para mostrar en que punto de sus

ingresos lograron cubrir sus costos de operaciones en la cooperativa, seglin se muestra a continuacion:

GRAFICO NO. 5

: Utilidad

Ingresos

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion
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Para el afio 2006 la cooperativa obtuvo ingresos totales que superan la cobertura de sus costos totales lo que
significa que el punto de equilibrio en el que la cooperativa iguala los ingresos con sus costos es de
$288,564.00.

Se puede observar en la grafica que los costos son muy elevados y la mayor proporcion corresponde a los

gastos generales, por lo que si éstos se disminuyen se aumentaria la ganancia.

Se realizd ademas una proyeccion para el afio 2007 con base en datos histéricos y mediante la aplicacion de
analisis de regresion, empleando la técnica de los minimos cuadrados.

Los resultados se grafican a continuacion:

GRAFICO NO. 6

Costos I Utilidad

400

Ingresos

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion

Como se observa en el grafico, los costos fijos superan a los costos variables, siendo estos muy
cercanos a los ingresos totales; mostrando un margen de utilidad minimo y el nivel de pérdida es
superior. EI aumento de los costos se debe a la adquisicion de activos por la cooperativa, también
por la inversion en la atencion a los asociados, todo esto se refleja en el Estado de Resultado de
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ACOPUS de R. L 2006 .Lo que significa que debera tomar en consideracion las variables de los
costos tanto fijos como variables de manera que pueda reducitlos a fin de lograr un punto de

equilibrio entre ambas variables (costos e ingresos) y poder llegar a un margen de utilidad aceptable.

6.1.3 DIAGNOSTICO DE ACOPUS DE R.L. SEGUN ESTUDIO DE MERCADO (ANALISIS
DE LAS ENCUESTAS)

Para la realizacion del estudio, se encuestaron 190 empleados en las facultades Multidisciplinarias, los cuales

estan conformados de la siguiente manera:

CUADRO No. 8
ESTRATIFICACION DE LAS ENCUESTAS POR TIPO Y MULTIDISCIPLINARIA

NUmero de personas encuestadas

Santa San San San Total
Ana Miguel Vicente Salvador

Clientes 34 60 10 40 144
Potenciales
Asociados 0 4 5 22 31
Activos
Asociados 2 3 5 3 13
retirados

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion

Se detalla el resumen de la tabulacidn de las encuestas realizadas a los asociados activos, retirados y

potenciales de ACOPUS DE R.L., los cuales estan conformados de la siguiente manera:
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En general, el mayor nimero de asociados potenciales se encontré en la Multidisciplinaria de San Miguel,

seguido por San Salvador y Santa Ana; aunque en esta Ultima se detecto que el 67% de las personas estan

insatisfechas debido a la mala experiencia obtenida con la Cooperativa Universitaria de R.L.

6.1.3.1 ASOCIADOS ACTIVOS CONSOLIDADO (SAN SALVADOR, SAN MIGUEL,
SANTA ANA'Y SAN VICENTE).

Los asociados activos de ACOPUS DE R.L. son todos los empleados de dichas facultades que aun

pertenecen como asociados a la cooperativa.

Se realizd un estudio por cada una de las multidisciplinarias, pero se consolidaron los resultados debido a

que el nimero de encuestas llenas de este rubro no es representativo para el analisis.

A continuacion se muestran los resultados de una forma consolidada en el siguiente cuadro:
GRAFICO NO. 8
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La investigacion en las facultades multidisciplinarias muestran resultados interesantes sobre los asociados
activos siendo estos en San Salvador (71%), San Miguel (13%) y San Vicente (16%) facultades en las que

existen asociados activos, ademas que son ciudades con mayor desarrollo poblacional en los Ultimos afios.

Es necesario conocer el nivel de satisfaccion de los asociados en cuanto a la prestacion de los servicios y la
atencion recibida por parte de ACOPUS vya que, es importante tomar medidas necesarias que ayuden a

mejorar el servicio y evitar que los asociados busquen otras alternativas de financiamiento.

Los resultados muestran que a pesar que el servicio es considerado deficiente, estos siempre hacen uso de
ellos, siendo el servicio de mayor demanda las lineas de préstamos a pesar que las tasas de interés son
elevadas. Es importante destacar que el tiempo que esperan para la resolucion de éstos es de 2 a 3 dias, lo
cual se convierte en un reto para ACOPUS el cumplir con esta expectativa, logrando asi una mayor

satisfaccion de los asociados.

La falta de conocimiento sobre la aplicacion de las tasas de interés que maneja ACOPUS provoca una
confusidn entre los asociados ya que estos consideran que la competencia les brinda tasas mas atractivas,
sin tomar en cuenta los recargos adicionales que estos les aplican lo cual hace que la tasa real sea mayor
que la que realmente ofrecen, aspecto que ACOPUS de be aprovechar, informando a los asociados sobre el

beneficio de obtener un préstamo con ellos

Al mismo tiempo se identificd que los asociados no conocen todos los servicios que ACOPUS brinda, pues

algunos de los servicios recomendados ya existen, situa cion que coincide con la falta de publicidad.

Debido a que ACOPUS no cuenta con una despensa dentro de la Universidad, ésta se ofrece a sus
asociados, vales de despensa que pueden ser canjeados en un supermercado (Despensa de Don Juan) los
cuales tienen la ventaja de no pagar interés por el uso de ellos, si son pagados antes de 30 dias; sin
embargo, el 71% de ellos hace uso de este servicio y de éstos el 82% prefiere los préstamos en efectivo sin

importarles las tasas de interés que se le aplica.

Es importante mencionar que del 18% de los asociados que hace uso de los vales de despensa (canjeables
en la Despensa de Don Juan), el 50% sugieren que éstos sean canjeables en el Hiper Paiz ya que para los

asociados este supermercado ofrece mejores precios y mas variedad en los productos, por lo que es
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necesario que ACOPUS tome en cuenta la opinién de los asociados y realice alianzas con éste supermercado

para poder brindar un mejor servicio y no limitar a los asociados al uso exclusivo de un supermercado.

Los servicios adicionales que recomiendan los asociados son: Tarjetas de crédito y cajero automatico,
servicios médicos y préstamos de emergencia y vivienda, lo que indica que los asociados desean obtener lo

que la competencia ofrece para incrementar su sat isfaccion.

El 32% de los asociados sugiere que ACOPUS sea de vinculo abierto, es decir que acepten a otras personas
que no sean empleados de la Universidad de El Salvador, y de esta forma generar una mayor afiliacion,
incrementando sus ingresos y el rec onocimiento a nivel nacional, logrando asi una mayor cobertura.

(VER ANEXO 4)

6.1.3.2 ASOCIADOS RETIRADOS (SAN SALVADOR, SAN MIGUEL, SANTA ANA
Y SAN VICENTE).

Los asociados retirados de ACOPUS DE R. L. son todos los empleados de dichas facultades que ya no
pertenecen a la cooperativa.

Se realiz6 un estudio por cada una de las multidisciplinarias, pero se consolidaron los resultados debido a
que el nimero de encuestas llenas de este rubro no es representativo para el analisis.

A continuacion se muestran los res ultados de una forma consolidada en los siguientes cuadros:

CUADRON°9

ASOCIADOS RETIRADOS POR MULTIDISCIPLINARIA (SEGUN ENCUESTA)

MULTIDISCIPLINARIA FRECUENCIA ABSOLUTA FRECUENCIA RELATIVA
SAN SALVADOR 3 23%
SAN VICENTE 5 38%
SAN MIGUEL 3 23%
SANTA ANA 2 15%

TOTAL 13 100%
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GRAFICO NO. 9
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Los asociados retirados de ACOPUS en las Multidisciplinarias pertenecieron en un rango de 0 a 3 afios,

situacion que pone de manifiesto la falta de seguimiento a las necesidades de los asociados p or parte de la
cooperativa, al mismo tiempo por la distancia de ACOPUS se les dificultaba a los asociados trasladarse a las

oficinas para realizar sus tramites.

Los servicios que mas utilizaron los asociados retirados durante pertenecieron a la membresia fueron de
Ahorros y Préstamos, con un 76% y 69.20% respectivamente.

Al consultarles sobre los servicios de seguros y transferencias, Unicamente el 5% respondié que los habia

utilizado, y el restante 95% desconocia la existencia de los mismos, 6 no habian hecho uso de ellos, lo que
hace notorio la falta de publicidad de los otros servicios.

Para algunos asociados los servicios de la cooperativa no cumplieron sus expectativas (62%), provocando el

retiro de los mismos. Actualmente ACOPUS no ha aplicado est rategias para recuperar a los asociados,
situacion que deja al descubierto el poco interés en el bienestar econdmico y social de los asociados, al

mismo tiempo en el crecimiento de la cooperativa.

Por medio de la evaluacion realizada a las areas de la cooperativa, los encuestados calificaron a la Gerencia

con una nota de Regular la cual tiene una ponderacion del 25% de aceptacion por parte de los encuestados.
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A través del método de observacion directa, se detectd que los encuestados que ubicaron a | a gerencia en
esta calificacion, se debi6 a que cuando solicitaron hablar con la Gerencia, esta no estuvo disponible para ser
atendidos en sus necesidades o requerimientos, lo cual generd insatisfaccion en los mismos. Por otra parte el
area de créditos fue calificada con una nota Regular, lo que indica que tampoco estan satisfechos por el
servicio recibido en dicha area, ya que muchos respondieron que los trdmites por los préstamos eran
deficientes. Los asociados de las multidisciplinarias percibian que po r no ser parte de la central no eran
bienvenidos en la cooperativa. Asimismo el 33 % de los encuestados califico al &rea de caja como Regular, lo
que también indica que existe una debilidad que deberd mejorarse para que se sientan satisfechos, como

agilidad, amabilidad y cortesia.

Para obtener la calificacién a las Cuentas de Ahorro, Préstamos y otros servicios, se le proporcioné una
ponderacion a las categorias con una escala de evaluacion de: Excelente con un 100%, Muy Bueno con 75%,
Bueno con 50% y Regular con 25%, debido a que de esta forma se puede visualizar mejor la percepcion de

los clientes. Segun este analisis, se determinaron las siguientes calificaciones:

En promedio, existe un 56 % de satisfaccion en cuanto a las lineas de ahorro, lo que indica para ellos que las
tasas de interés son en general buenas. De manera individual el mayor porcentaje de satisfaccion es para el
ahorro programado diamante con un 60%, lo que expresa que es uno de los servicios que cumplen con las

expectativas de los asociados.

El método utilizado para analizar las tasas de interés que ACOPUS cobra a sus clientes por los préstamos,
fue el mismo aplicado para las lineas de ahorros; lo que indica que la mayor satisfaccion en las tasas de
interés se ubica en las lineas de Préstamos extraordinarios.

En general las tasas de interés por préstamos son calificadas en 49% de nivel de satisfaccion, basicamente

en la categoria de Bueno.

Los Seguros de Vida, Automotores y Transferencias de dinero, a pesar de que la mayoria no ha hecho uso de
estos, creen gque son servicios que estan en un rango Bueno a Muy Bueno. Es necesario que la cooperativa
promocione estos servicios, pues algunos asociados no conocen de estos.

Aunque este no refleje el mayor ingreso para la cooperativa esta la utiliza como valor agregado.

En general los asociados retirados de ACOPUS consideran el servicio recibido al momento de realizar sus

tramites por préstamos en una calificacion de Regular, lo que indica que no cubrieron sus expectativas
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Las razones principales por las cuales los asociados se retiraron de la cooperativa fueron por las tasas de
interés elevadas para los usuarios de la linea de préstamos, también el 18% de los retirados manifestaron
que los servicios que ACOPUS ofrece no cubren sus n ecesidades por diversas razones como mala atencion,

el otorgamiento de préstamos no fue &gil, el monto solicitado no fue otorgado y procedimientos deficientes.

Las sugerencias que los asociados proponen para mejorar los servicios cooperativos son bajar | as tasas de
interés y ser mas competitivos en el mercado, mejorar la atencion al cliente y para las multidisciplinarias una

apertura de ventanillas ya que, para ellos les es dificil estar viajando a la central para realizar sus tramites,

servicios de despensa y mayor publicidad para los servicios de dicha cooperativa.

(VER ANEXO 5)

6.1.3.3 ASOCIADOS POTENCIALES

Los clientes potenciales para ACOPUS de R.L. son todos los empleados a tiempo completo de la Universidad
de El Salvador que aun no estan asociados a ACOPUS.

Se realizd un estudio para determinar la proporcion de personas que son posibles candidatos a hacer uso de
los servicios estratégicos que brinda ACOPUS en las multidisciplinarias de Santa Ana, San Miguel y San
Vicente.

El andlisis de la informacion que corresponde a los asociados potenciales, se ha desarrollado de manera
separada por cada multidisciplinaria con el fin de determinar la factibilidad de instalar una agencia en una de

las multidisciplinarias.

A continuacion se detalla el analisis por cada una de ellas:

CUADRO N° 10

ESTRATIFICACION DE ASOCIADOS POTENCIALES POR MULTIDISCIPLINARIA
(SEGUN ENCUESTA)

MULTIDISCIPLINARIA FRECUENCIA ABSOLUTA FRECUENCIA RELATIVA
SAN MIGUEL 60 S57%
SANTA ANA 34 33%
SAN VICENTE 10 10%

TOTAL 104 100%
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Fuente: Ver cuadro No. 8

GRAFICO NO. 10
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Como se puede observar en la gréfica, el mayor porcentaje de empleados no asociados a ACOPUS en las

multidisciplinarias es en San Miguel, seguido por Santa Ana y San Vicente.

A continuacion se hace un andlisis de cada uno de los resultados obtenidos:

6.1.3.3.1 MULTIDISCIPLINARIA DE SAN MIGUEL - ASOCIADOS POTENCIALES.

Las cooperativas mas conocidas por los entrevistados en dicha multidisciplinaria son: ACOMI (Asociacion
Cooperativa de Ahorro y Crédito Miguelefia) y ACACU (Asocia cion Cooperativa de Ahorro y Crédito de La
Unidén) con un 46.67% y un 36.67% respectivamente, esto muestra el posicionamiento de mercado que tienen
estas cooperativas en la mente de las personas. Ademas se considera que ACOMI serd una fuerte
competencia para ACOPUS en la zona de San Miguel, por lo que la cooperativa, debera adoptar planes de
contingencia para contrarrestar dicha competencia, ofreciendo a sus asociados mejores Servicios y
prestaciones.

Aunque las personas encuestadas no estan asociadas a ACO PUS DE R. L., existe un 96.97% que tampoco
estan asociados a alguna cooperativa, esto muestra un mercado potencial no cubierto por las cooperativas de
la zona, lo que significa una oportunidad para ACOPUS de expandirse y crecer institucionalmente mediant e

la afiliacion de asociados con la apertura de la agencia. L a razon mas comUn por la que no se han asociado
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€S que no existen cooperativas cerca de la universidad o domicilio, ya que las cooperativas mas cercanas se
encuentran en la Ciudad de San Miguel y esto obstaculiza que estas personas puedan asociarse. Ademas
otro inconveniente es que dentro del recinto Universitario no ha existido una cooperativa para empleados de
esta multidisciplinaria, lo que provoca que ellos acudan a otras entidades como el FU P (Fondo Universitario
de Proteccion), asimismo a ACOMI'Y ACACU DE R.L. que corresponden al 3.03% de los encuestados que si

estan asociados a otra cooperativa

Al mismo tiempo se obtuvieron resultados de personas que no estan asociados a alguna cooperativa , y las
razones son principalmente porque no hay alguna cerca de su trabajo, esto lleva a que el 23% de los
encuestados realice sus operaciones financieras. También es oportuno mencionar que existen asociados que
consideran que las cooperativas no satisfacen sus necesidades tales como: altas tasas de interés, bajos
montos de créditos otorgados, tramites ineficientes y mala atencion y un 18% opina que no ha tenido la

necesidad de asociarse con el fin de obtener un préstamo.

Del 100 % de los encuestados, el 71.67% manifestd tener la intencién de asociarse a ACOPUS de R.L. el
cual es equivalente a 283 empleados, lo que significa que existe una alta demanda en la Multidisciplinaria de
Oriente, creando oportunidad de expansion para la cooperativa, quienes d emandan las lineas de ahorros,
préstamo y servicios de consumo (vales de despensa) .Por ser estos los servicios mas demandados por los
asociados potenciales se considera que la cooperativa tiene una ventaja, puesto que ya cuenta con estos

servicios para suplir las necesidades de los asociados.

Los aspectos basicos que buscan los empleados de la Facultad de San Miguel dentro de una cooperativa se
pueden mencionar los siguientes:

a) Ubicacion accesible al trabajo

b) Excelente servicio al cliente
Amplia cartera de servicios

Bajas tasas de interés

Con base en los resultados anteriores se determina que el area de ahorros tiene demanda igual en relacion al
area de créditos lo que significa que es una ventaja para la instalacion de una ventanilla que ya esta cubriria
la demanda de préstamos la cual permitird tener mayor solvencia financiera dentro de la cooperativa.

En general, la apertura de la agencia de ACOPUS DE R.L. seré una oportunidad para ampliar la cartera de

asociados y poder brindarles los servicios demand ados a los empleados de la Facultad de San Miguel y que a
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la vez estos brinden apoyo economico a la cooperativa para poder solventar las necesidades generales de

dicha cooperativa.

(VER ANEXO No.6)

6.1.3.3.2 MULTIDISCIPLINARIA DE SANTA ANA ~ASOCIADOS POTENCIALES

En el departamento de Santa Ana existen muchas cooperativas e instituciones financieras que pueden
considerarse una competencia fuerte para ACOPUS DE R .L, debido a que en este sector las cooperativas
ofrecen mas ventajas a sus asociados, entre los cuales estan: Descuentos en medicinas 10%, examenes de
laboratorio 20%, cirugia y hospitalizacion 20%, servicios de pagos de recibos de agua y luz, la mayoria son de
vinculo abierto (cualquier persona mayor de 18 afios puede ser asociado). Entre las coo perativas mas
conocidas en Santa Ana estdn COOP-1 DE R.L.(Cooperativa Uno de R.L.), ACACSEMERSA (Cooperativa
Financiera Principal) SIHUACOOP DE R.L (Cooperativa Financiera Sihuatehuacan ); asi como también la

Cooperativa Universitaria de R.L.

Actualmente estas cooperativas estan ubicadas en las zonas aledafias a la Universidad, lo que facilita el

acceso a sus asociados.

Es de mencionar que la Cooperativa Universitaria fue creada por estudiantes y docentes de Administracion de
Empresas de la Multidisciplinaria de Santa Ana con los principios de ser una cooperativa de vinculo cerrado.
Esta cooperativa actualmente tiene como asociados a algunos empleados de la Universidad. Esta
cooperativa por diversos motivos tuvo que salir del recinto universitario (Mul tidisciplinaria de Santa Ana) y
trasladarse a nuevas instalaciones ubicada en el centro de la ciudad, modificando sus estatutos para
convertirse en una cooperativa de vinculo abierto permitiendo el ingreso de todo publico y con un mayor

enfoque al sector comercio.

No obstante, existen un 85.29% de empleados no asociados a otras cooperativas que expresaron haber
tenido una mala experiencia con la Cooperativa Universitaria de R.L. por lo que aseguran no tener ningdn
interés en asociarse. Otras razones por las que no quieren asociarse son: Prefieren una entidad financiera
bancaria, no han tenido necesidad de adquirir un préstamo y no satisface sus necesidades ; ademas otros

consideran que actualmente las cooperativas estan enfocadas a lucrarse y no con un f in de ayuda mutua.
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El 70.59% de los encuestados manifestaron no estar interesados en asociarse a ACOPUS DE R.L. debido, a
la mala experiencia que se obtuvo con la Cooperativa Universitaria de R.L.
Sin embargo, cuando se les pregunt6 sobre que aspectos basicos buscan en una cooperativa respondieron:
a) Bajas tasas de interés
b) Excelente servicio al cliente
Amplia cartera de servicio

Ubicacion accesible al trabajo

Finalmente se les preguntd que requisitos esperan que se le solicite al momento de adquirir  un préstamo

respondieron que: DUI, NIT, solicitud de préstamo llena y certificado del Seguro Social.

En conclusion los resultados obtenidos mostraron que la mayoria de los encuestados estaban inconformes
debido a la mala experiencia con la Cooperativa U niversitaria, de R.L.
(VER ANEXO 7)

6.1.3.3.3 MULTIDISCIPLINARIA DE SAN VICENTE -ASOCIADOS POTENCIALES.

Los resultados de las encuestas realizadas en la multidisciplinaria de San Vicente brindaron la siguiente
informacion:

Las cooperativas con mayor posicionamiento en la mente de los encuestados fueron el 60% a ACCOVI
(Asociacion Cooperativa Vicentina), que es una de las cooperativas mas fuerte en la zona y que ofrecen a
sus asociados una variedad de servicios, ademas el FUP, que no es una cooperativa, s ino el Fondo de
Proteccion Universitario tiene presencia en la multidisciplinaria de San Vicente, los empleados hacen uso de

prestamos, que es uno de los servicios mas demandados en las cooperativas.

De los encuestados, el 50% manifesto estar asociad 0 a una cooperativa y de éstos el mayor porcentaje de
afiliacion corresponde con un 60% corresponde ACCOVI lo que refleja, el posicionamiento de mercado en la

zona de San Vicente a la vez la fidelidad a ésta por ser del departamento.

El 84 % menciona que los servicios que ofrecen las cooperativas a las cuales ellos estan afiliados son
Ahorros y Préstamos que son servicios basicos de toda cooperativa, ademés de ello brindan servicios de
seguros. Como beneficio adicional, ACCOVI cuenta con un centro recrea tivo en el cual sus asociados gozan

momentos de distracciones con su familia.
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El 90 % de los encuestados manifestd que las razones por las cuales no se ha asociado a alguna cooperativa
son porgue no han tenido la necesidad de recurrir a servicios cooper ativos, a pesar que un 50% prefiere una

entidad financiera bancaria lo que indica que no conocen los beneficios de pertenecer a una cooperativa.

Las razones principales por las cuales los encuestados no se asocian a una cooperativa son:

» No ha tenido la necesidad de recurrir a los servicios cooperativos (principal razon),

» Prefieren una entidad financiera bancaria ya que segin manifestaron, la banca no pide tantos
requisitos que le pide la cooperativa y los tramites son mas agiles asi como también manif iestan que
los bancos tienen intereses mas bajos.

» No han encontrado en la cooperativa lo que necesitan; es decir, que los tramites sean agiles,
excelente atencion al cliente y bajas tasas de interes.

» El cuarto motivo es porque no se asocian es porque no tienen una cooperativa cerca de su trabajo.

Al consultar si quisieran asociarse a ACOPUS, el 70% nos respondi6 que si, y un 30% respondieron que no

se afiliarian.

Los aspectos hasicos que los clientes buscarian en ACOPUS al asociarse son las bajas tas as de interés
para las lineas de préstamos, al mismo tiempo una ubicacion accesible al trabajo y un excelente servicio al

cliente .Es importante que ACOPUS tome en cuenta estos requerimientos para lograr atraer mas asociados a

la cooperativa.

Para los clientes potenciales de San Vicente, el servicio mas demandado es la linea de ahorro con un
85.71% lo que indica que ésta poblacion esta disponible para incorporar mayores ingresos a la cooperativa
por medio de este tipo de servicio, lo que permite a AC OPUS tener mayor solvencia para cubrir los
préstamos, ya que éste demanda un 71.43% lo que muestra que con la demanda de ahorros habra cobertura
a la exigencia de prestamos.

Los requisitos que las personas esperan que le soliciten al momento de adquirir un préstamo son Solicitud
llena, DUI, NIT, boleta de pago y comprobante del ISSS

Los servicios que mas utilizan los encuestados en otras cooperativas son: Lineas de préstamos y ahorros.
(VER ANEXO 8)



7. DIAGNOSTICO DE MERCADO

A continuacion se muestra la mezcla de las 4 P.

Diagrama No. 3

MEZCLA DE MERCADO
Producto Precio
Plaza Promocion

7.1. PRODUCTO (SERVICIO)

Para el caso de ACOPUS, los productos son los servicios.

Seguros y Transferencias Electronicas.
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Estos son: Cuentas de Ahorro, Préstamos,

El producto es una parte importante para las empresas, ya que de esto depende el crecimiento de la misma.

Si este producto o servicio no satisface las necesidades de los clientes en cuanto a sus exigencias,

dificimente podra expandirse a otros mercados.

Para el caso de ACOPUS, en general los servicios que éste actualmente ofrece, si cumple con sus

expectativas, aunque hay cierto grupo que manifiesta no sentirse satisfecho porque consideran que los

servicios son limitados, lentos, muchas restricciones, lo que hace que acudan a otras instituciones financieras.



70

7.2 PLAZA (CANALES DE DISTRIBUCION).

ACOPUS no cuenta con una ubicacion estratégica (para hacer llegar el servicio de la mejor manera) dentro
del recinto universitario debido a que sus instalacione s se encuentran muy alejadas de las zonas con mayor

afluencia de empleados como son las oficinas centrales.

Con el fin de lograr una mayor afiliacion de empleados, se ha considerado la posibilidad de instalar una
agencia de ACOPUS en una de las multidisci plinarias, lo cual contribuira a brindar un mejor servicio ya que no

tendrén que desplazarse hasta las oficinas centrales para hacer uso de ellos.
7.3 PROMOCION

Actualmente ACOPUS cuenta con los recursos econémicos limitados para poder invertir en una campafi a
publicitaria masiva, lo cual no permite que ésta sea conocida por todos los empleados de la universidad. Los
medios que ésta utiliza para promocionarse son afiches y carteles los cuales no son muy visibles ni llaman la

atencion de los posibles asociados.

Se considera que no hay una vision por parte de la administracion en este aspecto ya que invierte muy poco

en publicidad, siendo ésta muy necesaria, importante y a la vez eficaz para atraer nuevos clientes.

Muchos de los actualmente activos se han afiliado a ACOPUS por recomendaciones de sus comparieros de

trabajo y no por la publicidad que ellos realizan.
7.4.  PRECIO

Segun el diagndstico realizado, confirma que los asociados consideran que las tasas de interés que ACOPUS
ofrece son muy elevadas, debido a que la competencia les ofrece mejores intereses, por tal razon se ha

realizado un estudio con respecto a las tasas de interés que ofrece ACOPUS y las que ofrece la competencia.

A continuacion se presenta un detalle de las tasas de interés que actualmente ofrece ACOPUSDER. L en
la prestacion de los servicios de Ahorro y Préstamos a sus asociados con sus respectivas amotrtizaciones, el

cual se ha calculado para el periodo de un afio con montos de $1,000.00 y $,2000.00.



Tipo de

Ahorro

Vista

Infantil
Juvenil
Programado
Diamante
Oro

Plata

A Plazo fijo
De 6al2m
Del12a24m
De24a36m

CUADRO N° 11

RESUMEN DE AMORTIZACION DE TASAS DE INTERES PARA

Fecha
inicial del

Ahorro
13/10/2007
13/10/2007
13/10/2007

13/10/2007
13/10/2007
13/10/2007

13/10/2007
13/10/2007
13/10/2007

CUENTAS DE AHORRO DE ACOPUS DE R.L

Periodo

por

Afos.

1
1

Fuente: Elaborado por € grupo de investigacion

Importe de

Ahorro

$1,000.00
$1,000.00
$1,000.00

$1,000.00
$1,000.00
$1,000.00

$1,000.00
$1,000.00
$1,000.00

Interés

Anual

3%
3%
3%

5.50%
5.25%
5%

5.5%
6%
%

Intereses

Totales

$30.00
$30.00
$30.00

$55.00
$52.50
$50.00

$55.00
$60.00
$70.00
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CUADRO N° 12

RESUMEN DE AMORTIZACION DE TASAS DE INTERES PARA LAS

LINEAS DE PRESTAMO DE ACOPUS DE R.L.

Tipo de Fecha Periodo Importe Interés ~ Numero | Intereses | Seguro de
Préstamo inicial del por del Anual de Totales Deuda
Préstamo Afios. Préstamo Pagos 0.00125%
Ordinario 13/10/2007 1 $2,000.00 12% 12 $132.37 $30.00
Emergencia 13/10/2007 1 $2,000.00 18% 12 $200.32 $30.00
Extraordinarios 13/10/2007 1 $2,000.00 14.5% 12 $160.54 $30.00
Despensa 0 13/10/2007 1 $2,000.00 = 20.04% 12 $223.69 $30.00
Rotativos

Fuente: Elaborado por € grupo de investigacion

ACOPUS aplica un interés simple para la amortizacion de los préstamos que ofrece a sus asociados y la vez

agrega a la cuota un porcentaje del 0.00125% mensual sobre monto total del préstamo en concepto de
seguro de deuda mas las aportaciones (dependiendo del monto prestado), incrementando la cuota mensual.

Ademas, da la opcion de adquirir un ahorro programado durante la vigencia del préstamo  (Ver anexo 9).

Es de mencionar que la cooperativa aparte del seguro de deuda no hace otro recargo por servicios prestados

como lo hacen las instituciones financieras.

Se presenta ademas un cuadro con el cual se pueden comparar las tasas de ACOPUS DE R. L vy otros

cargos que aplica el sistema financiero.



CUADRO N° 13
COMPARATIVO DE PRESTAMOS EN EL SISTEMA FINANCIERO CON RESPECTO A ACOPUS

73

Institucion

Financiera

Tipo de

Préstamo

Periodo

por

ARoS.

Importe de

Préstamo

Interés

Anual

Intereses

Totales

Otros

Recargos

Total a

Pagar

ACOPUS

Ordinario

1

$1,500.00

145%

$120.41

$22.50
(0.00125%
Seguro)

$1,642.9

Banco

Scotiabank

Personal

$1,500.00

11.9%

$98.44

$120.24
(0.00599%
Seguro) +

recargos

$1,718.7

HSBC

Personal

$1,500.00

10.90%

$90.03

$ 88.56
(0.0006%
seguro) +

comisiones

$1,678.59

Banco

Agricola

Personal

$1,500.00

10.90%

$90.03

$ 145.65
(0.00057 %
Seguro vida
y
0.000533%
seguro de
deuda +

recargo)

$1,735.68

Fuente: Elaborado por € grupo de investigacion

Como se puede observar en el cuadro anterior ACOPUS tiene tasas de interés mas altas que el

sistema financiero; sin embargo, el valor total cancelado al final del periodo es menor. Otra ventaja

gque ofrece ACOPUS es que al cierre del ejercicio, parte de los intereses pagados son devueltos a

los asociados en concepto de dividendos, aspecto que la banca no hace.

El detalle de cada una de las amortizaciones se puede observar en el ANEXO No.9
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7.5 ANALISIS COMPARATIVO DE ACOPUS DE R. L. CON RELACION A OTRAS
COOPERATIVAS Y FUP (SEGUN ENCUESTAS).

Con el objeto de obtener mas informacion sobre la competencia que existe alrededor de las multidisciplinarias

de Oriente, Occidente y Paracentral, se visitaron las cooperativas mas conocidas por los asociados

potenciales para determinar las ventajas competitivas que estas ofrecen (ver anexo 10).

A continuacion se ha elaborado un cuadro comparativo en el cual se resumen las cooperativas que ofrecen

mejores ventajas en cada sector:

CUADRO N° 14
COMPARATIVO DE COOPERATIVAS CON MEJORES OPCIONES

Multidisciplinaria Mejores
condiciones
San Miguel ACOMI
Santa Ana ACACESMERSAY
SIHUACOOP
San Vicente ACCOVI

Fuente: Elaborado por € grupo de investigacion

Imagen

ACOMI

SIHUACOOP

ACCOVI

Mejores tasas en
cuentas de

ahorro

CAMUDASAL
(4% — 7%)

AVANCE (3%
- 6%)

ACODJAR
(2% — 4.25%)

Mejor tasas

en Préstamos
FUP
(8% - 10%)

FUP
(8% - 10%)

FUP
(8% - 10%)

Como se puede observar, la cooperativa que ofrece mejores tasas de interés en la linea de ahorros en

general es CAMUDASAL (agencia ubicada en San Miguel) ya que ofrece tasas mas atractivas para los

asociados; sin embargo, segun las encuestas, la mas reconocida es ACOMI (ver anexo 6).

Con respecto a los Préstamos, el Fondo Universitario de Proteccion - FUP cobra menos tasas de interés que

las demas cooperativas, 10 que es una fuerte competencia para ACOPUS. En la Multidiscip linaria de Santa
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Ana, se pudo observar la preferencia hacia el FUP ya que este ofrece una mejor tasa de interés, menos

tramites, resolucion de préstamos en 24 horas y sin fiadores, lo que vuelve atractivo este servicio.

En relacion a las cooperativas de San Vicente, se determiné que la que ofrece mejores tasas de interés en las
cuentas de ahorro es ACODJAR.

7.6 MATRIZ BCG

La cartera de servicios que brinda actualmente la cooperativa se puede resumir en la siguiente matriz que es
conocida como matriz BCG (Boston Consulting Group) que da un esquema general de la situacion de los
productos o servicios para una empresa determinada, al mismo tiempo que muestra el crecimiento que ha
tenido en el mercado.

Esta se compone de cuatro cuadrantes en donde se p osiciona un tipo de producto que puede ser: producto

estrella, vaca, perros y los interrogantes.

Para el caso en estudio los servicios mas utilizados son: las lineas de préstamos y las lineas de ahorro y los

que tienen menor utilizacion son los seguros Y las transferencias de dinero electrénico.

Diagrama No. 4

MATRIZ BCG
PARTICIPACION RELATIVA EH EL MERCADO
alta hzja
o Fad
=]
= i
3 &
= Rentabilidad | Inversion
i
& ot (T Alt
o ; ;
= i ;
z o ; ,:L- e Alta Baja
D \ gﬁ: S
Ly L 3 L T
“ || Ahorrosy Segurosy 0 Nula, Megativa | Muy Alta
Aportaciones transferencias ’
¢ "
CU: Contribucidn a la utilidad 2\ Baja, Negativa | Desinvertir
CC: Contribucion al crecimiento

Fuente: www.monografias.com aplicado a ACOPUS



www.monograf

76

Producto estrella:

El servicio estrella para ACOPUS son las lineas de préstamos ya que este servicio representa las mejores
oportunidades para el crecimiento y la rentabilidad de la coope rativa habiendo proporcionado un ingreso
durante el afio 2006 de $304,935.00%, pero a la vez es uno de los que requiere de mayores cantidades de
inversion.

Debido a que estos tienen la mayor demanda por los asociados, la cooperativa (con capital propio) n o logra
cubrirla y se tiene que recurrir a préstamo con FEDECADES (ente financiero que brinda apoyo a las
cooperativas) que a la vez genera una deuda externa para ACOPUS.

Segun la clasificacion en la matriz, corresponde a una alta inversion con alta rentab ilidad.
Productos vaca:

Seguidamente se encuentran las lineas de ahorros y aportaciones que estarian clasificadas como
producto vaca puesto que constituyen el capital de trabajo para la cooperativa, utilizandolo para

cubrir parte de la demanda de préstamos .

Con el estudio realizado se verificd que el servicio de las lineas de ahorro no es en su totalidad un
producto vaca, ya que a pesar de tener una participacion en el mercado no cubre todas las
necesidades de la cooperativa, debido a que tienen que recurrir a FEDECACES para solicitar

préstamos con el objetivo de cubrir la demanda.

Productos perros:

De los servicios actuales que brinda la cooperativa no se ha considerado alguno para esta clasificacion.

Producto interrogante:

Los productos interrogantes para el caso son los seguros de vida y de vehiculo, asi como las
transferencias de dinero electrdnico ya que estos sirven para ofrecer una gama de servicios y es
considerada como una estrategia de mercado porque es utilizada para retener los asociados ac tivos y atraer
asociados potenciales. Y a la vez sirve de apoyo para la obtencion de utilidades considerada como otros

ingresos.

26 Memoria de Labores de ACOPUS de R.L. afio 2006, Estados Financieros.
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8. ANALISIS FODA (FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS)
DE ACOPUS DE R.L.

A continuacion se presenta un diagrama de las fortalezas y debilidades (factores internos) que obstaculizan
el funcionamiento eficaz del servicio pero sobre el cual ACOPUS tiene control y por el otro lado oportunidades

y amenazas que el medio ambiente incorpora y sobre el cual ACOPUS no tiene control.

Posteriormente se realizard un analisis de cémo se encuentra la Cooperativa con base en estas cuatros

variables.

Diagrama No. 5
ANALISIS FODA DE ACOPUS DE R.L.

Apoyo de la universidad
facilitando el local,
parqueo y descuento
através de planilla.

Cuenta con local

Propio fuera de
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De launiversidad
Que permite atender
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asus
asociados

Accesibilidad a los
Asociados.
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De cobro hasta su
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FORTALEZAS

Cuenta con el
asesoramiento
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de
FEDECACES

Personal con
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Areas y rapidez en el
Servicio.

30 afios de
Experiencia en el
mercado
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Fuente: Elaborado por €l grupo de investigacién

Oportunidades: Darse a conocer por medio de una pagina Web, realizar un estudio de la imagen institucional
de la cooperativa, expandirse en el mercado con una agencia de ACOPUS en alguna de las
multidisciplinarias, ampliar los servicios que actualmente ofrece la cooperativa como: Pago de rec ibos de
agua y luz, seguros médicos y despensa dentro de la universidad. Penetracion en el mercado con la fuerza
de ventas personales, es decir a través de visitas por parte de las ejecutivas de ventas de ACOPUS de R.L.
Asimismo crear alianzas estratégicas con otras cooperativas con el fin de brindar mejores servicios a sus

asociados.

Amenazas: Se incluyen las Cooperativas que se dedican al Ahorro y Crédito, las instituciones financieras del
Sistema Bancario, el Fondo Universitario de la UES ya que, los asociados prefieren acudir al FUP o a la
banca por el hecho de que no es necesario tanto trAmite para la obtencion de los servicios que este brinda ,
ademas, que por ser una cooperativa de vinculo cerrado existan muchas asociados potenciales que opten por

elegir otra cooperativa del mercado.

Fortalezas: Se cuenta con el apoyo de la universidad ya que ésta ha dado en comodato las instalaciones
dentro del recinto universitario. Con las instalaciones de la cooperativa dentro del recinto universitario ésta se
beneficia en cuanto a vigilancia, parqueo, descuento a través de planilla y accesibilidad a los asociados.
También posee un local propio fuera del campus universitario, que permite atender a los asociados en dias y
horario de trabajo diferente a los del p ersonal de la universidad, también cuenta con el asesoramiento y apoyo
financiero de FEDECACES. Tiene hasta la fecha 30 afios de existencia en el mercado, lo que le brinda mayor

credibilidad y estabilidad para sus asociados.

Debilidades: Tramites para solicitud de créditos engorrosos, demasiados requisitos para el otorgamiento de
créditos, no cuentan con presupuesto para la publicidad de la cooperativa ni de los servicios que esta ofrece ,
sistema informatico inadecuado, puesto que no permite tener informaci 6n con mayor rapidez, falta de
comunicacion entre las multidisciplinarias y la central en cuanto a la solicitud y emision de documentos, como
las constancias de ingresos, falta de herramientas adecuadas para el buen desempefio de los empleados. Por
otra parte las areas de trabajo tienen una mala distribucion de actividades, es decir se dedican a funciones

que no les competen en sus areas, provocando una mala atencion a sus asociados.
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También es necesario mencionar que las herramientas de trabajo que utiliza la cooperativa estan
desfasadas, en cuanto a los sistemas 0 programas de computacion que estos implementan para el manejo
de informacion de los asociados. Finalmente la cooperativa no cuenta con un servicio de vigilancia que vele
por el bienestar de la misma.

La Cooperativa tiene que aprovechar las fortalezas que tiene en los servicios y asi explotar las oportunidades
que existen en el entorno para obtener un crecimiento institucional que lleve a obtener un mayor
reconocimiento, solidez y rentabilidad.

9. ANALISIS Y MEDICION DE LOS PROCESOS POR MEDIO DE  DIAGRAMA
PEPSU, METODO ASME Y OTIDAR A LOS SERVICIOS ESTRATEGICOS.

Estos métodos y diagramas se utilizaron para evaluar los servicios de Créditos, Cuentas de Ahorros, Seguros

y Remesas Familiares.

9.1 DIAGRAMA PEPSU

Esta herramienta se utiliza para identificar el inicio y el fin del proceso y la forma en que este opera con
relacion a sus Proveedores, Entradas, Procesos, Salidas y Usuarios, que conforman la sigla PEP SU. Este
diagrama se resume en el siguiente esquema.

Diagrama No. 6

Método PEPSU

Diagrama PEPSU

Determinar la eficacia de trabajo, describir los pasos en cada procedimiento

Identificar el flujo de procesos

Proces’os‘. Salidas, Usuarios (PEPSU)

Clientes v estindares de servicios actuales

Fuente: Elaborado por €l grupo de investigacién
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Diagrama No. 7

METODO PEPSU APLICADO A LOS SERVICIOS

ESTRATEGICOSDE ACOPUSDERLL.

FFEDECACES, provee dinero al area de créditos para que puedan cubrir |a demanda de préstamos.

certera para la aprobacién de los préstamos.

Solicitudes de préstamos aprobadas o denegadas.

vdos asociados gue solicitan el

Servicio de préstamo.

Fuente: Elaborado por €l grupo de investigacion
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Diagrama No. 8

VISTA

Son los asociados de la cooperativa que utilizan los servicios de cuentas de ahorro, ya que el
dinero que estos depositan son insumos para los préstamos.

RADAS:

on todos los documentos necesarios utilizados para la apertura de las cuentas como po

lejemplo: DUI, NIT y solicitud de ahorro.

ISon las libretas de ahorro con sus respectivos montos depositados.

UoUARIV:
on todos los asociados que hacen uso del servicio de cuentas de ahorro a la vista, también

el departamento de Contabilidad quienes revisan y controlan la apertura de las cuentas de|
|os usuarios.

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion
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Diagrama No. 9

PROCESO DE SERVICIO DE CUENTAS DE AHORRO

PROGRAMADO

I Sonlos asociados de la cooperativa que Utilizan los servicios de cuentas de ahorro
programado a quienes se les hace el descuento a través de planilla. Asimismo, el dinero
es utilizado como insumo para ofrecer préstamos.

Son todos los documentos necesarios utilizados para la apertura de las cuentas,
como por ejemplo: Contrato de Orden de Descuento, DUI, NIT.

Son las libretas de ahorro con sus respectiv»o‘s montos depositados asi como el
Contrato de Ahorro Programado.

Son todos los asociados que hacen uso del servicio de cuentas de ahorro a la vista, asi como
el Dpto. de Contabilidad quienes revisan la apertura y montos de las cuentas.

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion




Diagrama No. 10

PLAZ

A O FIJO

Son todos los asociados de la cooperativa que
depositan su dinero a plazo fijo.

ENTRADAS:
Es toda la informacion necesaria requerida al asociado
Para poder abrir una cuenta a plazo fijo.

SALIDAS:
Son los certificados de deposito a plazo fijo elaborados
por la encargada de Mercado.

'i‘;;i;':. D] .,
Los asociados que utilizan este tipo de servicio y el Banco Agricola ya que
través de este banco se hacen los depésitos a plazo fijo por los asociados.

Fuente: Elaborado por € grupo de investigacion




85

Diagrama No. 11

PROCESO DE SERVICIO DE

SEGUROS DE VIDA

ROVEED

Es la empresa aseguradora Seguros Futuro, que es
tipo de servicios.

9 ..
la que brinda apoyo a las cooperativas con este

Es toda la informacion necesaria requerida de los solicitantes para poder adquirir el servicio de
seguros de vida. Ademas de la primera cuota del seguro adquirido.

RADAS

S

ISon todas las pdlizas de seguros emitidas por la aseguradora las cuales son entregadas por la
lencargada de mercadeo de ACOPUS a los asegurados.

USUARIO:
Son asociados y no asociados de ACOPUS que hacen uso de este servicio.

Fuente: Elaborado por €l grupo de investigacién




86

Diagrama No. 12

O DI

VEHICULOS.

PROVEEDORES:
Es la empresa aseguradora Seguros Futuro, que es la que brinda apoyo a la
cooperativas con este tipo de servicios.

ENTRADAS:
Es la informacién requerida a los solicitantes para adquirir el seguro de vehiculo
como: DUI, NIT, Licencia, vallo, fotografia del vehiculo, asi como la primera cuota

SALIDAS:

Son todas las pdlizas de seguros emitidas por Seguros Futuro y que son
entregadas por la encargada de mercadeo de ACOPUS a los asegurados

USUARIO:
Son asociados y no asociados de ACOPUS que hacen uso de este servicio.

Fuente: Elaborado por € grupo de investigacion
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Diagrama No. 13

PROCESO DE SERVICIO DE TRANSFERENCIAS
DE DINERO ELECTRONICAS.

PROVEEDORES:

Vigo y Money Gram

Constituyen los datos de los solicitantes y beneficiarios, dinero
asi como también la comision que se cobra por el servicio.

Recibo de la comision por el envio y clave de la
transferencia para su cobro.

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion

Son asociados y no asociados de ACOPUS
que hacen uso de este servicio.
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Con la aplicacién del método se determind que los servicios de Cuentas de Ahorro y Préstamo tienen

estrecha relacion, ya que en la medida que se tenga mayor apertura de cuentas de ahorro y aportaciones se

pondré cubrir la demanda de los servicios de préstamo.

Los servicios de Seguros y Trans ferencias de dinero electrénica permiten a la cooperativa darse a conocer en
el mercado, asi como también aumentar sus ingresos por medio de la comision recibida por parte de los

proveedores.

Las transferencias de dinero electrénica, los seguros de vehicu lo y de vida tienen una nula relacién con los

demaés servicios, debido a que son independientes uno del otro.

Por lo tanto, los ahorros y préstamos constituyen la base principal de la cooperativa. Para mas detalle de
todos los servicios (Ver Anexo No. 11).

9.2 METODO ASME

Este método estudia las formas y tiempos de trabajo. Este estudio consiste en el registro, andlisis, examen
critico y sistemético de los métodos existentes que se llevan a cabo en un trabajo, asi como para el desarrollo
y aplicacion de los métodos mas sencillos y eficientes. El método ASME se resume en el siguiente
esgquema.

Diagrama No. 14

METODO ASME

Método ASME
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Por otra parte con la aplicacion del método ASME se verificaran aquellos procesos innecesarios dentro las
actividades que realizan los empleados de ACOPUS DE R. L.y uno de los objetivos principales es mejorar
los procesos y procedimientos, minimizar el esfuerzo humano mejorando su productividad, optimizar el

recurso de materiales y equipo y crear mejores condiciones de trabajo .

El método utilizado se puede ver en el anexo 12, el cual ayudd a identificar la continuidad de las actividades
que conforma cada procedimiento, asi como el tiempo en horas que consume cada paso en las areas
evaluadas Y el tipo de actividad (Operacidn, Transporte, Revision, Demora, Archivo y Combinado), realizada
para diagramar el flujo del procedimiento, lo que permite detectar las deficiencias en los procesos de los

servicios estratégicos y poder corregirlos para brindar un mejor servicio a los asocia dos.

Mediante la aplicacion del método ASME se identificaron los servicios que involucran mas actividades como lo

son Créditos, Mercadeo, Seguros y los que requieren menos tiempo como Transferencias Electronicas.

Por medio de este método, se determinaron los servicios eficientes y deficientes, para mejorar o eliminar

pasos en los procedimientos.

9.3  APLICACION DEL METODO OTIDAR

Este diagrama nos ayudo a determinar de manera cuantitativa la eficiencia del trabajo para los servicios
estratégicos que brinda la cooperativa, estos son: Créditos, Apertura de Cuentas de Ahorro a la Vista,
Cuentas de Ahorro Programado, Depoésito a Plazo Fijo, Servicio de Seguros de Vida, Vehiculos, Servicio de
Transferencias de dinero Electronico, a traves del calculo d e Tiempo Operativo (TO) entre el Tiempo Total
(TT=3 TO + 3 TD), tomando en cuenta que las actividades operativas son las que representan trabajo y
agregan valor a los rendimientos (servicios) que se obtienen; caso contrario a las actividades que genera n
tiempo de Desperdicio (TD) Transporte, Inspeccion, Demora, Almacenaje y Re -procesos ya que solamente
agregan costos y demoras a los procedimientos que se llevan a cabo, es decir que no agregan valor a los
resultados. (VER ANEXO No.13)

Este método se resume en el siguiente esquema:
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Diagrama No. 15
METODO OTIDAR

Describir los pasos en cada procedimiento

| Determinar el tiempo consumido por cada paso y su total

Diagramar las actividades realizadas

Procedimiento con base al tiempo operativo.

Como se puede observar en el anexo No. 13, el tiempo maximo para otorgar un préstamo es de 20 dias con
un porcentaje de eficiencia de trabajo del 25.5%, lo cual no satisface las e xpectativas de los asociados, ya

que el tiempo que esperan que les sean resueltos los préstamos es de 2 a 3 dias como maximo.

Las Pdlizas de Seguros de Vida tardan en ser entregadas al cliente un promedio de 21 dias, es decir una
eficiencia del trabajo del 0% ya que la mayor parte del tiempo en el proceso es tiempo de demora por el
proveedor de servicio (Seguros Futuro).

De las cuentas de Ahorro, el proceso mas eficiente es el de apertura de cuentas infantiles y ahorro a la vista)
con un 100% y un tiempo de 48 minutos. El proceso menos eficiente es el de apertura de cuentas de ahorro
programado con un 1% y 10 dias en realizarlo ya que depende de la Tesoreria y Subgerencia de Personal

que este autorice el descuento en planilla.

Con relacion a la apertura de los depdsitos a plazo fijo, se determin6 una eficiencia de trabajo de 4% y 1.04
dias para ejecutarlo ya que el asociado tiene que desplazarse hacia el Banco Agricola para efectuar el
deposito y luego presentarse a la cooperativa para que ésta proceda a la verificacion y elaboracion del
respectivo certificado.
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Las Pdlizas de Seguros de Automotores tardan en ser entregadas al cliente un promedio de 14 dias, es decir
una eficiencia del trabajo del 0.57% ya que la mayor parte del tiempo en el proceso es tiempo de demora por

el proveedor de servicio (Seguros Futuro).

Las transferencias de dinero tardan 32.4 minutos, con un porcentaje de eficiencia de trabajo del 100%, es

decir es altamente efectivo.
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10. CONCLUSIONES

Con el estudio realizado, se lograron obtener las siguientes conclusiones por area:

COOPERATIVA:

e De forma general se puede concluir que la cooperativa se encuentra bien en relacidon a los
asociados, ya que brinda servicios que satisfacen las necesidades de éstos, son variados y con
opciones diversas para adquirirlos; aunque existan algunos asociados que expresen lo contrario. La
atencion al cliente es buena en todas sus &reas sobre todo en el area de caja y créditos que es el
que tiene mayor contacto con los asociados, aunque en algunos casos ésta sea considerada como
un poco lenta o pésima en la actitud por parte de las personas que les atienden en dichas areas. En
cuanto a la ubicacion que tiene la cooperativa se puede decir que es aceptable, ya que a pesar que
no se encuentra en un lugar muy visible se ubica dentro de las instalaciones de la universidad lo que

permite a los asociados acudir de inmediato a realizar cualquier tramite.

e En relacién a los procesos que los empleados utilizan para el desarrollo de sus actividades, estos
son deficientes puesto que existe recarga de trabajo, procesos mal aplicados (para el caso de los
depositos a plazo fijo el cliente tiene que efectuar el abono en el Banco y luego regresar a la
cooperativa para verificacion del depésito, ocasionando un atraso e n el proceso) , &reas no
equipadas adecuadamente, perjudicando el buen desempefio de las funciones y a la vez provocando
insatisfaccion en los asociados porque consideran que no estan recibiendo la atencion que se
merecen. Esta informacion fue obtenida a través de encuestas y entrevistas a los asociados retirados

y activos de la cooperativa.

e Las razones que provocaron el retiro de los asociados son porgue no cubrieron con sus expectativas,

altas tasas de interés, mala atencion al cliente y muchos requisito s para la obtencion de préstamos.

e Con respecto al punto de equilibrio la cooperativa pronostica obtener una reducciéon de sus

excedentes para el afio 2007, ya que sus costos son mayores que Sus ingresos.
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e Se pronostica que para los proximos 5 afios habra un incremento de asociados en un porcentaje
aproximado de un 6.18% para cada afio, por lo que se preve que para el afio 2011 se cuente con un

numero de 1,270 asociados, teniendo un promedio anual de afiliacion de 63 asociados.

e Con respecto al indice de morosidad, se verifico que en el afio 2006 hubo una recuperacion del

9.38% en relacion al afio del 2005, con la implementacion del departamento de cobros.

SERVICIOS:

e En general los servicios estan bien ya que se ha logrado mantener la satisfaccion de sus asocia dos;
sin embargo, algunos consideran lo contrario y esto se debe a diversos motivos, siendo uno de ellos:
altas tasas de interés; sin embargo, al hacer el estudio se ha determinado que los servicios de ahorro

y crédito son mejores en ACOPUS que en el siste ma financiero.

Ademas de esto, los servicios que actualmente brindan son relativamente pocos con respecto a la
competencia, aunque los que tienen mayor movimiento son las lineas de préstamo y las lineas de ahorro

segUn la investigacion realizada.
APERTURA DE LA AGENCIA:

e Se observd que para el proyecto de apertura de una agencia de ACOPUS DE R.L.; Ila
multidisciplinaria que mayor demanda tiene es la de San Miguel, debido a la buena experiencia,

satisfaccion e imagen que poseen actualmente los asociados con relacion a ACOPUS.

Caso contrario sucede con la facultad de Santa Ana ya que esta se encuentra insatisfecha, debido a la
mala experiencia obtenida por parte de la cooperativa que existid dentro de la facultad multidisciplinaria
(Cooperativa Universitaria), ademas, en la zona existen muchas cooperativas que serian una fuerte

competencia para ACOPUS.



94

11. RECOMENDACIONES

e Mejorar la atencion al cliente en todas las areas de la cooperativa, ya que no son calificadas en
forma excelente; esto puede ser aplicado por medio de capacitacion al personal en relaciones al
servicio al cliente y similares, esto con el objeto de brindar una mejor atencién a sus asociados; de la
misma forma en cuanto a la ubicacion es necesario ubicar las instalaciones de la cooper ativa en un

lugar que les brinda comodidad y accesibilidad a los asociados

e  Mejorar sus procesos y procedimientos con relacion a los servicios que ofrece la cooperativa para
brindar una mayor satisfaccion a sus asociados; esto se puede lograr mediante | a aplicacion de
manuales de procedimiento que incorporen actividades y tiempo para facilitar el trabajo a los

empleados y obtener un mejor desempefio en las labores

e Se requiere un andlisis de los motivos que provocan el retiro de asociados en la cooperativ a,
identificara clasificarlos y determinar cuales de ellos son los primordiales, de esta forma obtener con
mayor certeza los motivos de ésta y adoptar planes de contingencia para contrarrestar este

problema del cual hasta al fecha ACOPUS no ha dado el m ayor interés.

e Es necesario que la cooperativa reduzca sus gastos operacionales en el rubro de gastos generales
ya que, esto produce una reduccion en los excedentes y por ende una disminucion en el reparto de

dividendos.

e Invertir en publicidad para lograr la membresia proyectada tanto para la cooperativa en general como
para la nueva agencia, ademas se sugiere tener mayor control de los asociados retirados, de manera
que pueda mantenerse el mismo numero de asociados adoptando una politica de: a igual nume ro de

retiros igual numero de ingresos

e Brindar las herramientas adecuadas (software) al personal de cobros para incrementar el indice de
recuperacion de mora, lo que permitird obtener datos actualizados del movimiento de la cooperativa

facilitando un control para el area de cobros.
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e Realizar una comparacion con otras cooperativas e instituciones financieras para obtener datos que
permita explicarle a sus asociados los beneficios que adquieren al asociarse con ACOPUS ademas
de los recargos en los que estos incurren a hacer uso de los servicios financieros en otras

instituciones.

e Instalar una agencia en la Multidisciplinaria de San Miguel que brinde los servicios basicos que
soliciten los asociados y poder satisfacer las necesidades de éstos a la vez aba rcar un mercado
potencial no cubierto por las cooperativas de la zona, lo que contribuird a un crecimiento institucional

de la cooperativa
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CAPITULO Il

PROPUESTA: “PLAN DE NEGOCIOS DE LOS SERVICIOS ESTRATEGICOS DE
ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO, CONSUMO Y
APROVISIONAMIENTO DE EMPLEADOS DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR DE
R.L. (ACOPUS DE R.L.) PARA AUMENTAR LA DEMANDA DEL MERCADO DE LA
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE ORIENTE”

12. OBJETIVOS DEL PLAN PROPUESTO

GENERAL
Implementar un Plan de Negocio que permita la apertura de una agencia de ACOPUS DE R.L. en la

Multidisciplinaria de San Miguel.

ESPECIFICOS
e Presentar un estudio de mercado que permita determinar la demanda potencial de los servicios
cooperativos, en la Multidisciplinaria de la Universidad de El Salvador.
e Disefiar un Estudio Técnico Organizacional, que permita establecer los procesos operativos de la
agencia o ventanilla para brindar los mejores servicios financieros.

e Proponer estrategias para la cooperativa en relacién al ser vicio, distribucion, precio y
promocion.

e Formular un estudio financiero y econémico que permita conocer los costos de inversion y operacion
de una agencia y determinar la factibilidad de su apertura para ofrecer los servicios cooperativos .
e Evaluar el proyecto de creacion de una agencia o ventanilla desde el punto econémico, a efecto de

tomar decisiones sobre la inversion.
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13. RESUMEN

Con la aplicacion del plan de negocio se lograra obtener un crecimiento institucional para ACOPUS de R.L.,
aumentando el nimero de asociados en 375 empleados al final del tercer afio para la Facultad
Multidisciplinaria de Oriente, a través de la aplicacion de nuevas herramientas dentro de la cooperativa,

evaluar los métodos actuales y poder mejorar areas deficientes dentro  ACOPUS.

Al mismo tiempo nos permitira hacer un estudio de mercado dentro de las facultades multidisciplinarias, el
cual identificara el sector con mayor nimero de asociados potenciales asi como la competencia a la que se
tendrd que afrontar la cooperativa, evaluando las fortalezas y debilidades de ésta y elaborando nuevas

estrategias de mercado.

También el plan de negocios incluye un plan organizacional en el cual se propone la contratacion de

personal calificado que permita el buen funcionamiento de | a nueva agencia.

El plan financiero evaluara la rentabilidad econdmica y financiera para la apertura de la agencia en la

multidisciplinaria de oriente a través de la elaboracion de presupuestos y proyecciones.

13.1 FINALIDAD

Brindar a los asociados un mejor servicio con la apertura de la agencia y contribuir al bienestar econdmico y
social del sector. Al mismo tiempo, la cooperativa incrementard sus utilidades en el segundo afio de
funcionamiento de la agencia, con la incorporacion de nuevos asociados ya que , estos proporcionaran
ingresos a través de aportaciones y cuentas de ahorro los cuales sirven como capital de trabajo para los

préstamos.

13.2 ESTRUCTURA FILOSOFICA DE LA COOPERATIVA.

Actualmente ACOPUS cuenta con una estructura filoséfica definida, la cual se describe a continuacion.

13.2.1 Misidn

“Contribuir al bienestar econdmico y social de sus asociados, brindando de manera permanente servicios

financieros”.’

27 \/olantes de ACOPUS DE R.L.
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13.2.2 Visién

“Ser una Asociacion Cooperativa con una infraest ructura fisica propia y tecnologia adecuada, que contribuya
efectivamente a solventar las necesidades financieras de la mayoria de los miembros de la comunidad

universitaria™.28

13.2.3 Principios
La institucion, cuenta con seis principios que la orienta a la realizacion de las actividades. Estos principios
son: 2
Libre adhesion y retiro voluntario : Organizacion voluntaria, abierta para los empleados de la UES a tiempo
completo y que estén dispuestos a utilizar sus servicios y a aceptar las responsabilidad es que conlleva la
condicién de asociados, sin discriminacion de género, raza, clase social, posicion politica o religiosa.
Organizacion y control democréatico: la administracion de la misma es elegida en Asamblea General de
Asociados. Debido a que las cooperativas son organizaciones democraticas controladas por sus asociados,
quienes participan activamente en la definicion de las politicas y en la toma de decisiones, los hombres y
mujeres elegidos para representar a la cooperativa, responden ante los asocia dos.
Interés limitado al capital: Se refiere a la posibilidad de que en caso de existir excedentes, se puede
recompensar el capital aportado por los socios con un interés .
Distribucion de los excedentes entre los asociados, en proporcioén a las operaciones que estos
realicen en la cooperativa 0 a la participacion en el trabajo comin : es decir, es la devolucion del
sobreprecio que se ha pedido a los asociados, en la utilizacion de los servicios, por lo cual ellos deberan ser
distribuidos en forma proporcional al uso de estos servicios.
Fomento de la integracion cooperativa: Servir a los asociados mas eficazmente y fortalecer el movimiento
cooperativo, trabajando de manera conjunta por medio de estructuras locales, nacionales, regionales e
internacionales.
Fomento de la educacion cooperativa: Brindar educacion y entrenamiento a sus asociados, a sus dirigentes

electos, gerentes y empleados, de tal forma que contribuyan eficazmente al desarrollo de la misma.

13.2.4 Valores

»  Ayuda mutua
»  Responsabilidad
»  Democracia

3 |bid.
2 Eqatutos de ACOPUSDER.L.
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Igualdad
Equidad
Solidaridad

YV VYV

13.2.5 Obijetivos de la cooperativa de ACOPUS DE R. L.

Mejoramiento socio-econdémico de sus asociados.

Una adecuada educacion sobre los principios de ayuda mutua y técnicas de cooperacion.

El estimulo del ahorro sistematico por medio de aportacion,

La concesion de préstamos a intereses razonables y preferentemente no mayores a los que establece el
sistema financiero.

El aprovisionamiento de articulos de uso y consumo para los asociados y la comunidad, poniendo
especial cuidado en el precio mas bajo, calidad y peso exacto.

El aprovisionamiento de insumos de toda clase para la explotacion de servicios en general que presten
los asociados.

El aprovisionamiento de materia prima elaborada y semi-elaborada para la explotacion a través de la
manufactura por los asociados y su grupo familiar.

La creacion o adquisicion a través de la cooperativa, de seguros de toda clase y fianzas de fidelidad.
Financiamientos a través de la banca o instituciones financieras, publicas o privadas, nac ionales o

internacionales para mejorar las operaciones y ampliar las instalaciones de la cooperativa.

14. DESCRIPCION DEL PROYECTO

ACOPUS de R. L es una Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito, Consumo y Aprovisionamiento de los

Empleados de la Universidad de El Salvador, que ofrece los siguientes productos: Cuentas de ahorro, Lineas

de Préstamo, Seguros de vida, de automotores y Transferencias de dinero electrénico.

Es importante que ACOPUS de R. L obtenga ventaja a la fidelidad de su membresia es pecialmente la de

mayor antigiiedad, generando estrategias de crecimiento e integracion de las familias, buscando mecanismos
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de asociatividad que permitan integrar las nuevas generaciones, al mismo tiempo posicionarse en el mercado

utilizando sus escasos recursos de forma eficaz.

La cooperativa debe fortalecer una cultura empresarial que privilegie el bienestar de sus asociados, para ello
es fundamental contar con la tecnologia necesaria que les permita expandirse, ampliando su estructura
organizativa, cuyo fin estd orientado a ofrecer los servicios en forma &gil y oportuna, ademas

comprometiendo a sus asociados a practicar principios y valores cooperativos.

Debido a la necesidad de expansion de la cooperativa y a propuesta del Gerente General de ACOPUS, se
desarrollé un Plan de Negocio por medio del cual se determind la apertura de una Agencia en la Facultad

Multidisciplinaria de Oriente, con el fin de incrementar el nimero de asociados y de esta forma captar

mayores ingresos.

Con el estudio financiero se determind que el proyecto sera rentable al cuarto afio de vida (VER ANEXO No.
14

A continuacion se encuentra una Matriz en la cual se exponen las ideas, justificacion y definicion del proyecto:

Cuadro No.15

MATRIZ DE DESARROLLO DE IDEAS, JUSTIFICACION Y D EFINICION DE
ALTERNATIVAS DEL PROYECTO DE INVERSION PARA LA APERTURA DE UNA
AGENCIA DE “ACOPUS DE R.L.” EN LA MULTIDISCIPLINARIA DE ORIENTE.

IDEA JUSTIFICACION DEFINICION
Alquiler de un local para la apertura | Para la apertura de la agencia de ACOPUS DE R.L, Ampliar la cobertura en el oriente del pais
de la agencia de ACOPUS DE R.L. sera necesario contar con un local que permita que permita cautivar un mercado con
en la Facultad de Multidisciplinaria ofrecer a sus asociados la mejor atencién, en un mucho potencial en el corto plazo,
de Oriente de la UES. ambiente agradable y familiar, creando confianza y logrando un crecimiento institucional para
armonia en los visitantes. ACOPUS DE R.L. con la apertura de la
Se prevé para la cooperativa un incremento en las agencia.

utilidades y esto en consecuencia de la afiliacion de
nuevos asociados que permita un crecimiento

institucional cubriendo el mercado potencial.
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Comprar mobiliario y equipo para

uso del personal de la a agencia.

El nuevo equipo facilitara la prestacion del servicio
con mayor rapidez y calidad contando con la
informacion completa e inmediata de los servicios de
la cooperativa y del estado de sus asociados;
brindando ademas comodidad y satisfaccion tanto en

asociados (cliente) como en los empleados.

Equipar las instalaciones de la agencia de
ACOPUS DE R.L. mediante la adquisicion
de mobiliario y equipo que permita brindar
un mejor servicio, logrando la satisfaccion
de los asociados en cuanto a la atencion
recibida, de tal manera que le permita

elevar su nivel competitivo en el mercado.

Compra de papeleria y Utiles para

uso del personal.

Contar con la papeleria (formularios, volantes
informativos, recibos) adecuada y oportuna la cual

permitira brindar un servicio agil.

El uso de la papeleria y (tiles es de vital
importancia para el buen funcionamiento
de toda empresa, por lo que ACOPUS
debe contar con ésta para no obstaculizar

la prestacion agil del servicio.

Elaboracion de papeleria para

publicidad (Volantes, Pancartas).

Es importante contar con la papeleria que nos
permita dar a conocer de forma inmediata los
servicios que se ofreceran, asi como también,

informacion general de la cooperativa.

Dar a conocer la apertura y los servicios de
la agencia de ACOPUS DE R.L. mediante
volantes, pancartas.

Es una técnica comln y efectiva para dar
inicio a un negocio, por tanto se vuelve
indispensable la elaboracion de dicha

papeleria.

Contratacion del personal para la

prestacion de los servicios

Es importante mencionar que lo indispensable y
valioso para una empresa son sus clientes y el
recurso humano, ya que estos les permiten lograr
sus objetivos.

Para el caso, se contrataran de 2 ejecutivos de venta
(temporal) para la campafia masiva de afiliacion de
nuevos asociados, ademas de un supervisor(a) de
ventas, cajera(o) y gerente de la sucursal.

Esta debe cumplir con un perfil previamente definido
por la gerencia que permita brindar un mejor servicio

y lograr los objetivos de la organizacion.

La captacion del talento necesario para
darles la bienvenida a los nuevos
asociados de ACOPUS que son la que
permitiran obtener mayor liquidez y
rentabilidad para la cooperativa.
Manteniendo su confianza y lealtad hacia
la misma por los asociados activos y atraer

a los potenciales.

14.1 CONCEPTO DEL NEGOCIO

Con la apertura de la agencia, la cooperativa podra ofrecer un mejor servicio a sus asociados ya que estos no

tendran que desplazarse hacia San Salvador para poder realizar sus operaciones financieras (aperturas de

cuentas, préstamos, contratacion de seguros de vida, vehiculos y remesas familiares) sino que podran

hacerlo en la nueva agencia.
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Existen cooperativas en la ciudad de San Miguel que ofrecen los servicios antes mencionados con la
desventaja que no se encuentran aledafas al recinto universitario, lo que e s una oportunidad para ACOPUS

de R. L de poder cubrir este segmento de mercado ofreciendo tasas competitivas a sus asociados.
Es de hacer notar que las cooperativas ACACU y ACOMI son conocidas por los asociados potenciales; sin
embargo, segun las encuestas un 71.63% (equivalente a 283 empleados de la multidisciplinaria) estan

interesados en asociarse a ACOPUS de R. L lo que vuelve atractiva la instalacion de una agencia.

La naturaleza del proyecto es economica y social, cuya finalidad es mejorar la calidad de vida de los

asociados de ACOPUS de R.L. a través de la prestacion de servicios financieros descentralizados.

Con los ingresos que genera la cooperativa, pueden cubrir la demanda en la multidisciplinaria de San Miguel

con todos los servicios financieros: ahorro, préstamos, aportaciones, seguros Y transferencias de dinero.

14.2 FACTOR DE DIFERENCIACION.

Sector Mejores Mejor Mejores tasas Mejores tasas
condiciones Imagen en cuentas de en Préstamos
ahorro
San Miguel ACOMI ACOMI CAMUDASAL FUP
(4% - 7%) (8% - 10%)

Segun el estudio realizado sobre la competencia, en el sector de San Miguel se identificaron los principales
competidores detallados en el cuadro anterior; Sin embargo, ACOPUS ofrece una ventaja competitiva ante

ellos: Con relacion a ACOMI, a pesar que esta tiene mejores condiciones e imagen y CAMUDASAL mejores
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tasas de interés para ahorro, estas se encuentran retiradas de la multidisciplinaria lo que dificulta el traslado

de los asociados.

Con respecto al FUP, no cuenta con una gama de servicios ya que, brinda Unicamente préstamos a los

empleados.

Las ventajas que ACOPUS de R.L. ofrece a sus asociados son las siguientes: Ubicacion accesible a los
asociados potenciales, una gama de servicios y que todos los empleados a tiem po completo de la
multidisciplinaria pueden asociarse y hacer uso de ella.

El sector financiero es una fuerte competencia para la cooperativa debido a que invierte un buen porcentaje
del presupuesto en publicidad logrando posicionarse en la mente de los as ociados potenciales logrando que

estos hagan uso de sus servicios.

Con el estudio realizado se determind que las tasas de interés reales son mucho mas altas a las que
ACOPUS de R. L actualmente ofrece, es decir que la competencia cobra una serie de rec argos y comisiones
por el manejo de los préstamos. Es una ventaja para los asociados hacer uso de la linea de préstamos, pues
ademas de tener una tasa real mas baja, recibe en concepto de dividendos una proporcion del dinero que ha
pagado por los intereses al final del ejercicio. Los dividendos estdn conformados por el excedente

presentado en el Estado de Resultado, la cual es distribuida entre los asociados de la cooperativa.

14.3. ESPECIFICACION PRODUCTO/SERVICIO

Los servicios que ACOPUS de R. L. ofrecerd en la sucursal, son los mismos que actualmente brinda en la

casa matriz, los cuales son los siguientes:

» Cuentas de Ahorros:
Ahorro a la vista:

Es un ahorro que se puede hacer uso de el en cualquier momento. (Interés ganado 3.5% anual).
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Ahorro programado:

Se divide en: Plata, Oro y Diamante.

Plata, es un ahorro programando por seis meses y gana el 5% anual.

La aportacién minina es de $20.00

Oro, es un ahorro programando por doce meses y gana el 5.25% anual.

La aportacién minina es de $25.00

Diamante, es un ahorro programando por veinticuatro meses y gana el 5.50% anual
La aportacién minina es de $40.00.

Depositos a plazo fijo

Ahorro infantil (hasta los 12 afios), gana el 3.5% de interés anual.

Ahorro juvenil (De 12-18 afios), gana el 3.5% de interé s anual.

> Lineas de Préstamos:
Prestamos ordinarios
Es un préstamo que se hace con base en las aportaciones de los asociados. (hasta un 80% de las
aportaciones). Latasa de interés es del 12%. Para el plazo de 3 afios.
Prestamos de emergencia:
Son préstamos otorgados a los asociados para cubrir gastos de colegio, gastos médicos, accidentes y
gastos funerales. La tasa de interés es del 18% anual para un plazo de 2 afios.
Requisitos de otorgamientos para préstamos de los siguientes montos:
Monto de $500.00 sin fiador
Monto maximo de $2,000.00 se necesita firmar pagare.
Prestamos extraordinarios:
Es un otorgamiento maximo de $15,000 con una tasa de interés del 12% anual para un plazo de 3 afios.
La tasa de interés puede variar del 14.5% anual si es para un pl azo de 3 a 6 afios.
Despensa.
Despensa orden de compra: Son vales de compra para hacer uso en la Despensa de “DON JUAN” con

un interés del 0.00% para un plazo de 30 dias.
Despensa en efectivo: Es un préstamo del 35% en base a la disponibilidad en la boleta de pago de los
asociados, con una tasa de interés del 1.67% mensual .Los montos otorgados pueden ser de $25.00 a

$600.00.

» Seguros
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Seguros de Vida
Existen de dos tipos: Familiar, que es solo para asociados de la cooperativa y Vida Coop, que puede

adquirirlo cualquier tipo de persona.

Seguros de automotores

Existe una tabla de cotizacion de precios de los vehiculos, los cuales estan sujetos a vallo. Este servicio
lo puede adquirir cualquier cliente. Los clientes que pueden adquirir este tipo de servicios son los
propietarios de los vehiculos con afios comprendidos de 1995 al 2007, para un plazo de 12 afios.
Seguros de Vivienda

Existe una tabla en la cual se especifican los montos de los seguros que brinda ACOPUS a sus
asociados asi como para cualquier tipo de personas que deseen adquirir un seguro de vivienda. Los

plazos de los seguros son entre 5y 10 afios, cuyas cuotas varian dependiendo del monto asegurado.

» Trasferencias de dinero electronico por medio de agentes Vigo/MoneyGram/La Nacion al/Uniller/
Global / Mafcu.



15. PLAN COMERCIAL

Consta de dos grandes blogues:
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En el Plan de Mercadeo describiremos como se comercializaran nuestros producto y en el Plan de Ventas se

indican los resultados que se esperan obtener con las acciones des critas en el primero.

15.1. Plan de Mercadeo

Un buen plan de mercado permite definir la forma de dirigirse a los clientes actuales y de atraer a otros.

También ayuda a decidir a qué tipos de clientes debe orientarse, como ponerse en contacto con ellos y ¢ mo

realizar un seguimiento de los resultados con el fin de indagar los métodos que contribuirian a aumentar su

volumen de negocio.

Cuadro No. 16
ANALISIS FODA APLICADO A LA NUEVA AGENCIA

Debilidades
» Esunaagencia nueva.
» No se cuenta con local propio para la agencia.
» Cooperativa de vinculo cerrado, lo que no
permite afiliacion de personas que no son
empleados de la UES.

> Tramites burocraticos.

Amenazas
» FUP ya que, ofrece tasas mas bajas en

préstamos que las de ACOPUS.

Fortalezas
» Experiencia de 30 afios
> Diferentes servicios

» Personal capacitado

Oportunidades

» Mayor afiliacion de empleados vy
crecimiento institucional.

> Expansion en el mercado.
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Con la aplicacion del andlisis FODA, se puede identificar las Debilidades, Fortalezas, Amenazas y

Oportunidades mas relevantes que sirven de base para la apertura de la nueva agencia.

15.1.1 Mercado Meta

El mercado meta seré Unicamente los empleados a tiempo completo de la facultad multidisciplinaria de San

Miguel equivalentes a 395, debido a que en los estatus d e la cooperativa solo pueden pertenecer este tipo de
clientes.

Los servicios con mayor demanda son las lineas ahorro y préstamo, es decir que los ahorros son un insumo

para cubrir la demanda de los préstamos; los cuales son a los que ACOPUS de R. L util izara para darse a
conocer y asi atraer nuevos asociados. Se ofreceran también los servicios de seguros de vida, vehiculos,

remesas familiares y vales de despensa.

15.1.2 Grupos de clientes a los que vende la competencia :

Los sectores que la competencia abarca en la zona de San Miguel son: Sector Privado, Publico, Informal,
Comercio, Industrial y Agrario. Nuestra competencia ser& ACOMI, CAMUDASAL, Scotiabank, HSBC y

Banco Agricola.

15.1.3 Producto/servicio

Los servicios estan segmentados de la siguiente forma: Lineas de préstamos, ahorros, seguros y
transferencias electronicas, siendo las de mayor demanda los préstamos y ahorros.

La apertura de la ventanilla en San Miguel es un valor agregado para los empleados de la misma, pues no
tendrén que viajar a San Salvador para hacer uso de los servicios. La atencion sera personalizada y &gil, asi
como también brindara un horario de atencion de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. sin cerrar al
mediodia y sabado de 8:00 a.m. a 12:00 m, con el fin de que los asociados puedan realizar sus transacciones

sin dificultad.
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Se mantendra una cercania y comunicacion directa con los asociados dando seguimiento a los servicios que
estos utilizan. Para el caso de los préstamos se propone adoptar politicas como las siguientes:
o Ofrecer un mayor monto en el segundo préstamo.
e Promocion por apertura de cuenta.
o Ofrecer vales de despensa que se puedan canjear en diferentes supermercados.
o Realizar alianzas estratégicas con almacenes o supermercados para facilitar la adquis icion
de algunos productos.
o Ampliar el plazo de los préstamos con una cuota menor, esto con el fin de brindar un mejor
servicio y satisfacer sus necesidades,

15.1.4 Principales servicios de la competencia

Entre los servicios que ofrecen las cooperativas de | sector son:
Cuadro No. 17

PRINCIPALES COMPETIDORES PARA LA NUEVA AGENCIA

CAMUDASAL DER. L PRESTAMOS
(Cooperativa de Abogados de El Salvador e Personal
deR.L) e Hipotecarios

AHORRO

o Alavista

e Depositos a plazo fijo
ACOMIDER. L PRESTAMOS
(Asociacion Cooperativa de Ahorro y e Consumo
Crédito Miguelefia) e Comercio

e Produccion

e Vivienda

¢ Hipotecario

e Emergencias

AHORRO

e Alavista

e  Programado (Navidefio)

e Depdsitos a plazo fijo

OTROS SERVICIOS

e Planes de seguro (vida, vehiculo)
e Remesas familiares.



Los servicios que ofrecen el sistema financiero (bancos) son:

BANCO HSBC

SCOTIABANK

BANCO AGRICOLA

Crédito personal

Creédito para estudio

Crédito personal con garantia hipotecaria
Crédito de Vivienda

Crédito de Vehiculo

Crédito de vehiculos (De $5000 en adelante)

Crédito Personal (desde $1500 hasta $25000)

Credito de Vivienda (de $10,000 en adelante)

Crédito Multidestino (De $5000 en adelante)

Sobregiro VIP Plus ( De $500 a $5000)

Crédito de Estudios Superiores ( De $5000 en adelante)
Crédito para adquisicion de terreno (De $1 0000 en adelante)
Scotia Fijo (tasa y cuota fija por 5 afios. Desde $35,000 en adelante).
Scotia Switch Variable (De $35000 en adelante)

Scotia Switch Fijo (De $35000 en adelante

Capital de Trabajo (De $6000 en adelante)

Crédito Estacional (De $6000 a $300000)

Crediton del Agricola
Crédito inmediato
Rotacrédit

Créditos Hipotecarios
Créditos para Consolidacion de Deudas
Créditos de Consumo
Adelanto de Salario
Max Nomina

Créditos para Vehiculos
Créditos para Avios
Créditos sin fiador

109

Con el estudio realizado, se comprob6 que la competencia ofrece una amplia gama de servicios; sin embargo,

ACOPUS por el mercado al cual estd dirigido actualmente, ofrece préstamos extraordinarios hasta por

$15,000, el cual se vuelve un gran reto competir contra ellos. A pesar de esto, ACOPUS tiene una buena

aceptacion con los empleados de la facultad multidisciplinaria de Oriente.
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15.1.5 Politica de precios

Los precios de los servicios que la cooperativa ofrece a los asociados son las diferentes tasas de int erés, las
cuales estan conformadas de la siguiente manera:

e Préstamos: desde el 12% hasta el 20% de interés

e Cuentas de ahorro desde el 3.5% al 7%,

e Seguros de vida y vehiculos: 11% de interés sobre el cobro y

e Remesas Familiares: 1% sobre el monto de la tra nsferencia de dinero electronico

Las tasas de interés activas son las que cobra la cooperativa a sus asociados por los créditos otorgados,

mientras que las pasivas son las que paga ACOPUS de R.L. a los ahorrantes por sus cuentas de ahorro.

Las politicas a adoptar son las siguientes:

e Para el caso de los préstamos, mantener la tasa de interés pactada en el contrato, sin influir
la variacion de las tasas en el mercado.

e Flexibilidad de las tasas de interés con respecto a la competencia.

e Tasa de interés preferencial para asociados con antigiiedad mayor a 10 afios y con buen
record crediticio.

e Los asociados que hagan uso del servicio de Remesas Familiares, disminuir la comision de
cobro.

e Tasas de interés preferenciales en nuevos préstamo para meses especificos: Fe brero (por
el dia de la amistad) Mayo (por el dia de la madre), Junio (por el dia padre y del maestro)
Julio (mes del cooperativismo).

e Bajar las tasas de interés cuando se solicite otro préstamo.

e Aumentar la tasa de interés para la apertura de cuentas de ahorro.
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15.1.6 Precios detectados de la competencia

Para detectar los precios que brinda la competencia en relacion al otorgamiento de préstamos se realiz6 un

cuadro comparativo entre ACOPUS y la banca, el cual se desarroll6 en el capitulo Il (VER CUADRO No. 14).

ACOPUS aplica un interés simple para la amortizacion de los préstamos que ofrece a sus asociados y la vez
agrega a la cuota, un porcentaje del 0.00125% sobre monto total del préstamo en concepto de seguro de
deuda mas las aportaciones (dependie ndo del monto prestado), incrementando la cuota mensual. Ademas, da
la opcidn de adquirir un ahorro programado durante la vigencia del préstamo. Es de mencionar que la
cooperativa aparte del seguro de deuda no hace ningln otro recargo por servicios prest ados como lo hacen
las instituciones financieras.

A continuacién se presenta un cuadro de los servicios que ofrece la banca y del cual existen agencias en la

ciudad de San Miguel:
Cuadro No.18
SERVICIOS QUE OFRECE EL SISTEMA FINANCIERO
BANCO HSBC Cuenta de ahorro electronica,

Cuenta ahorrito,

Administracion de cartera,

Cuenta de ahorro a plazo flexible,
Cuenta de cheques,

Cuenta de cheques con sobregiro.

SCOTIABANK Cuenta de ahorro (desde el 0.25% hasta 1.75% interés anual),
Cuenta de ahorro cash,
Cuenta corriente,
Cuenta VIP plus,
Cheque seguro,
Depositos a plazo,
Certificados de inversion CIBANCO.

BANCO AGRICOLA Cuenta corriente premier internacional,
Cuenta ahorro suefios,
Cuenta optima classic, gold y platinum,
Cuenta de ahorros.
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Elaborado por el grupo de investigacion

15.1.7 Canales de distribucion

Los servicios de ACOPUS se harén llegar a sus asociados por medio de la apertura de la agencia en la
multidisciplinaria de San Miguel.
El canal de distribucion que se utilizara para la prestacion de serv icios es directo para los servicios de ahorro

y crédito puesto que no requiere de intermediario, siendo Unicamente del productor hacia el cliente final.

Proveedor del Cliente final

. ——
Servicio

Servicios de ahorro y créditos

Sin embargo, las transferencias de dinero y los seguros requieren intermediarios, los cuales so n Vigo, Money
Gram y Seguros Futuro, por lo que se considera una distribucion indirecta, es decir, este proceso es de dos
formas:

1. ACOPUS actia como proveedor del servicio hacia los asociados y las compafiias de seguros y

transferencias de dinero son agentes intermediarios que facilitan los medios para realizarlo.

Agentes Consumidor
Proveedor Intermediarios Final

del servicio :"> (Vigo,Money :|'> (Asociado de la
(ACOPUS) Gram, Seguro cooperativa).
Futuro)

Transferencias de dinero y/o Seguros

2. Los agentes intermediarios utilizan a un proveedor que es ACOPUS para brindar los servicios, es

decir, cuando se reciben las remesas.
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Agentes Consumidor
Intermediarios Proveedor del Final
(Vigo,Money > | semicio (ACOPUS) | C——> | (Asociado dela
Gram, Seguro cooperativa)
Futuro)

Transferencias de dinero y/o Seguros

Elaborado por el grupo de investigacion

Estos canales se utilizan con el fin que los asociados obtengan el mejor servicio y con mayor agilidad para el

envio de remesas Y utilizacidn de seguros.

15.1.8 Canales de distribucion que utiliza la competencia

En cuanto a la competencia, los canales que éste utiliza son similares; sobre todo para aquellas cooperativas
ylo bancos que entre sus servicios estan los seguros y las transferencias de dinero electrénico. Estos cuentan
con un canal directo y un canal indirecto. El directo es sin intermediario y el can al indirecto es con

intermediarios.

15.1.9 Fuerza de ventas

Para la apertura de la agencia en la Multidisciplinaria de San Miguel ACOPUS DE R.L., contara con una
fuerza de ventas que garantice ventas crecientes, adecuadas, confiables y que provean un alto grado de

satisfaccion a los asociados activos y potenciales .

El disefio que posee esta fuerza de ventas esta dada por tres elementos fundamentales:
e Estructura del equipo de ventas: ésta contiene funciones principales de los vendedores que es
abarcar la mayor parte el mercado potencial en la afiliacion de asociados, la apertura de cuentas

de ahorro y en la colocacion de créditos:
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La informacion brindada por ACOPUS muestra que el promedio mensual de ingresos de
asociados es de 10 personas con un mercado potencial de aproximadamente 3000 empleados;

de esta informacion se realizaron las siguientes proyecciones

A continuacion se presenta un cuadro de proyecciones de ingreso de asociados para los
proximos 3 afios
Cuadro No. 19

ACOPUS de R.L.

PRESUPUESTO DE INGRESO ASOCIADOS
Mes Ao 1 Ao 2

30 5
30
30
30
30
15
15
15
15
15
15
12 15
Total 255

>

Qoo oanoaonaoaaaaaoad
w

©O© 00 N Ok WDN PP

[E=Y
o

[EEN
[N
g o oo oo oo oo

(o2}
o

Elaborado por el grupo de investigacion

Con la contratacion temporal de dos empleados se han establecido metas las cuales seran que
al finalizar el mes, los ejecutivos de ventas tendran que haber afiliado 10 nuevos asociados
durante los primeros cinco meses del proyecto.

Del sexto mes en adelante se proyecta una afiliaci on de 15 personas mensualmente que sera
responsabilidad de la ejecutiva de mercadeo contratada permanente, de esta forma cubrir el

mercado potencial para los proximos afios.

El comportamiento de los préstamos seré en promedio 144 préstamos para el primer a fio con un

monto de $600.00, el cual aumentara en 10% anualmente.
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Cuadro No. 20

ACOPUS de R.L.
Presupuesto de Numero de Créditos "AGENCIA" a 10 Afios

ARO Afo2 @ Ano3  Afo4  Afo5  Afo6 @ Aifo7 @ Aho8 | Aho9
1
PROMEDIO 144 158 174 191 210 231 254 279 306

ANUAL

Elaborado por el grupo de investigacion

Se ha elaborado un presupuesto anual respecto a las cuentas de ahorro, en el cual se
consolidan los diferentes tipos de ahorro y se proyecta para los préximos 10 afios los ingresos

que se pagaran en concepto de intereses.

Se ha estimado un ahorro por asociado de $25.00 mensuales para el primer afio en la linea de
Ahorro a la Vista; para el Ahorro Programado se estima un ahorro mensual de $11.73 por
asociado y en cuanto a los Depdsitos a Plazo Fijo se prevé que habrén de 2 a 5 depdsitos con

un monto aproximado de $5,000, todo esto con una proyeccion para 10 afios.

Ao 10

336



MESES ANO 1
Ene $0.44
Feb $1.32
Mar $2.69
Abr $25.38
May $27.72
Jun $30.56
Jul $13.05
Ago $16.92
Sep $21.32
Oct $26.27
Nov $148.47
Dic $152.49
TOTAL @ $466.62

Elaborado

ANO 2
$158.68
$165.48
$172.88
$180.88
$189.49
$382.28
$392.60
$403.77
$315.80
$245.35
$259.14
$272.97
$3,139.32

por

ANO 3
$288.62
$490.75
$508.55
$527.41
$453.59
$382.93
$405.04
$428.27
$452.60
$478.05
$504.61
$415.61
$5,336.03

ANO 4
$388.09
$411.47
$436.04
$460.63
$485.84
$511.68
$538.17
$565.31
$593.12
$621.58
$650.70
$680.48
$6,343.10

el

Cuadro No 21

ACOPUS DE R.L.
PRESUPUESTO DE GASTOS FINANCIEROS CONSOLIDADO

ANO 5
$800.12
$840.47
$881.28
$923.72
$985.00
$1,029.69
$1,075.52
$1,104.76
$1,154.16
$1,203.37
$1,253.70
$1,305.17
$12,556.94

ANO 6
$1,357.75
$1,411.46
$1,547.70
$1,600.12
$1,628.11
$1,686.41
$1,745.88
$1,806.55
$1,868.42
$1,931.50
$1,995.77
$2,061.24

$20,640.91

grupo

ANO 7
$2,117.49
$2,174.73
$2,232.96
$2,292.20
$2,352.46
$2,413.74
$2,476.03
$2,539.34
$2,603.68
$2,669.07
$2,735.50
$2,802.97

$29,410.16

ANO 8
$2,871.48
$2,904.33
$2,974.92
$3,037.39
$3,105.93
$3,179.65
$3,254.40
$3,330.20
$3,407.04
$3,484.92
$3,563.83
$3,643.79

$38,757.89

de

ANO 9
$3,726.04
$3,808.11
$3,891.24
$3,975.44
$4,060.70
$4,147.03
$4,233.17
$4,321.63
$4,411.16
$4,501.75
$4,593.40
$4,686.13

$50,355.78
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ANO 10
$4,799.10
$4,946.79
$5,062.55
$5,179.69
$5,298.23
$5,454.82
$5,576.14
$5,645.52
$5,769.62
$5,895.11
$6,022.00
$6,133.61
$65,783.18

investigacion
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El equipo de ventas estard controlado por el Jefe de Agencia a quien deberd presentar

informes de ventas; y este a la vez informara al Gerente General de la cooperativa.

La inversion en la fuerza de ventas: sera la contratacion de 2 Ejecutivos de Ventas
temporales que su principal objetivo es cubrir todo el mercado potencial dentro de la
multidisciplinaria. La inversion inicial en concepto de sueldos sera aproximadamente de ~ $
1,400 pagando a los vendedores un salario base mensual de $100.00 mas comisién (ver
cuadro No. 22), la cual seréa del 1% sobre el valor del monto colocado en préstamo y del 1%

sobre el monto que el asociado aperture una cuenta de ahorro.
Cuadro No. 22

PRESUPUESTO DE RECURSO HUMANO (INVERS ION INICIAL)

Cargo Sueldo

1 Jefe de Agencia $400.00

1 Cajero $200.00

1 Ejecutiva de Mercadeo $ 200.00 mas comisiones

2 Ejecutivos de venta temporales $200.00 mas comisiones ($100 cada uno)

Elaborado por el grupo de investigacion

La contratacion de este personal sera para un periodo de 5 meses y se les pagara bajo el

concepto de pago de honorarios por la prestacion de servicios profesionales.

e Los asesores de negocios estaran distribuidos en la multidisciplinaria, encomendando a cada
uno cierta zona que deberan visitar constantemente de manera que se logre el objetivo. Los
servicios a ofrecer seran: primero promover la cooperativa realizando la mayor afiliacion de

asociados, luego la apertura de cuentas de ahorro y la colocacion de préstamos.

Se ha considerado Unicamente la contratacion de dos personas temporales debido a que
esta es una estrategia para afiliar la mayor parte del mercado potencial en los primeros
meses; ademas de ello se ha tomado en cuenta la capacidad de inversién en cuanto al

presupuesto proyectado
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e Se capacitard por un periodo de una semana a la fuerza de ventas a fin de que ellos

conozcan perfectamente el servicio a ofrecer y los beneficios del mismo.

15.1.10 Tipo de fuerza de ventas gue utiliza la competencia.

La competencia ventas directas y personalizadas, a través de agentes intermediarios que

permiten darle mayor conocimiento de los servicios.

15.1.11 Comunicacion a utilizar

El mensaje a difundir a los clientes potenciales es el siguiente “Gran Apertura de la nueva

Agencia de ACOPUS en San Miguel. Estamos ubicados a unos cuantos metros de tu lugar de

trabajo. Ya no tendras que tomar muchas horas de viaje para hacer tus transacciones pues tu

cooperativa estd muy cerca de ti. Veny afiliate ya, y veras que obtendras mu chos beneficios”.

Los medios que se pretenden utilizar para hacer llegar el mensaje sera a través de hojas

volantes, 2 vallas publicitarias (pancartas) grandes en la entrada de la universidad y cerca de la

agencia asi como la elaboracion de panfletos en donde se informe de la nueva agencia.

A continuacion se presentan los costos de la campafia de comunicacidn que se realizaran:

Cantidad Descripcion
400 Hojas Volantes
400 Panfletos

4 Pancartas

1 Inauguracion

Costo total proyectado

Elaborado por el grupo de investigacion ( VER ANEXO 17)

Precio Unitario

$0.20

$0.35

$30.00

$830.00

Precio Total
$80.00
$140.00
$120.00
$830.00

$1,170.00
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Por motivos de presupuesto, no se ha incluido la publicidad a través de medios de comunicacién masiva.

15.1.12 Elementos de comunicacion de la competencia.

La competencia utiliza los medios de comunicacion masiva como periddicos, television, radio,

Panfletos para publicitarse, lo que hace que se posicionen en la mente de los consumidores.

16. ESTUDIO TECNICO

16.1 LOCALIZACION DEL PROYECTO

La naturaleza del proyecto es econdmica y social, cuya finalidad es mejorar la calidad de vida de los
asociados de ACOPUS de R.L. a través de la prestacion de servicios financieros descentralizados, por

medio de la apertura de una agencia.

El estudio de mercado realizado determind como localizacion idonea para la creacién de la agencia: la

Multidisciplinaria de Oriente.

16.1.1 MACROLOCALIZACION

Esté determinado por la delimitacion del proyecto el cual es el Departamento de San Miguel, dado que es
el area con mayor demanda de una agencia, asi como por tener la mayor cantidad de empleados entre las

Multidisciplinarias de la Universidad de El Salvador, siendo este el nicho de mercado.

MAPA DE EL SALVADOR
Santa Chalatenanga
Ana
Cuscatian
Cabafias
Ahuachapin San Morazin
La Salwadar Can
Sonsonate Sl Vicente L

La San Unié
Paz hoti guel Ak

Usulutan
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16.1.2 MICROLOCALIZACION

De acuerdo a la investigacion realizada, la localizacion idénea para el proyecto de expansion es la
Facultad Multidisciplinaria de Oriente, por ser uno de los lugares con mayor nimero de empleados de la
Universidad y el grado de aceptacion para la nueva agencia, es decir asociados potenciales para
ACOPUS de R. L, al mismo tiempo satisface las necesidades y preferencias de los asociados actuales de

la cooperativa.

16.2 TAMANO DEL PROYECTO

Actualmente en la multidisciplinaria de San Miguel existen 395 empleados a tiempo completo. De acuerdo
a los andlisis, la demanda potencial es alta para una agencia, lo cual significa una potencialidad del

71.63%, equivalente a 283 empleados.

17. PLAN DE ORGANIZACION

17.1 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ACTUAL

En la actualidad ACOPUS de R.L. cuenta con una estructura organizativa definida (Ver anexo 1), la cual

no posee unidades descentralizadas.

17.2 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PROPUESTA

La estructura organizativa propuesta para la nueva Agencia estard orientada a la oferta de servicios
financieros; ademas dependera jerarquicamente de la Casa Matriz, la cual controlara sus actividades, por

lo tanto no serd descentralizada.

17.2.1 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA AGENCIA.

Se ha estructurado tres tipos de puestos: Jefe de Agencia, Ejecutiva(o) de Mercadeo y Cajero(a), como se

muestra en el siguiente gréfico:
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GRAFICO NO. 11

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA AGENCIA DE ACOPUS DE RL

Jefe de Agenciao
Ventanilla

Ejecutiva(o) de Cajero(a)
Mercadeo

Elaborado por el grupo de investigacion

ACOPUS gestionara con las autoridades correspondientes dentro de la Multidisciplinaria de San Miguel
un local para instalarse, ya sea un aula de clases o un local dentro de las oficinas administrativas, este
serd proporcionado con costos minimos en concepto de alquiler, lo ayudara al bienestar econémico y

social de los empleados de la Universidad.

No se ha tomado en cuenta la contratacion de Vigilancia, por considerar que las instalaciones de

ACOPUS estarian dentro del recinto universitario.

18. ESTUDIO LEGAL

ACOPUS de R. L. funciona bajo el régimen de la Ley General de Asociaciones Cooperativas cuyo ente
regulador es el Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo (INSAFOCOOP); asi como también por la
Ley de Intermediarios Financieros no Bancarios (segin decreto 849 del libro I: Disposiciones
fundamentales) basados en el Articulo 114 de la Constitucion de La Republica de El Salvador, la cual

establece que el Estado protegerd y fomentara las asociaciones cooperati vas facilitando su organizacion,
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expansion y financiamiento, por lo que se vuelve imprescindible fortalecer las asociaciones cooperativas
de ahorro y crédito, que se dediquen a la intermediacion financiera a través de un marco regulatorio

apropiado.%0

La Ley General de las Asociaciones Cooperativas establece en el articulo 4 literal a) y d) que “son fines
de las Asociaciones Cooperativas, procurar mediante el esfuerzo propio y la ayuda mutua el desarrollo y
mejoramiento Social, econémico y cultural de sus a sociados y de la comunidad, a través de la gestion
democratica en la produccion y distribucion de los bienes y servicios”; ademas “fomentar el desarrollo y
fortalecimiento del movimiento cooperativo a través de la integracion econdmico y social’. Las
cooperativas son un medio que permiten lograr resultados més alla de los alcances del esfuerzo aislado,

por lo que resulta necesaria la apertura de agencias o ventanillas.

En el articulo 1 inciso primero de la Ley de Creacion del Instituto Salvadorefio De Fome nto Cooperativo
(INSAFOCOOP) menciona:

“l.- Que nuestra constitucion de la Republica en el Capitulo dedicado al Régimen Economico, trata de
fomentar y proteger la iniciativa privada que acrecienta la riqueza nacional, mediante el aprovechamiento
de los recursos naturales y humanos, promoviendo de esta forma la justa distribucién al mayor nimero de
habitantes, de los beneficios provenientes de sus actividades’”. Esto demuestra el apoyo a las

asociaciones Cooperativas de ahorro y crédito, cuya finalidad va en caminada al beneficio mutuo.

19. PLAN FINANCIERO

19.1 Indicadores Financieros Clave

Para mantener la situacion del flujo de efectivo es necesario mantener indicadores financieros claves; uno
de ellos son los dias de cobro para los préstamos que son muy importantes. El periodo de cobranza no

debe superar los 40 dias.

0 Ley de Intermediacion Financieros no Bancarios, Seguin decreto No. 849, febrero 2000
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Se apoyara fuertemente el trabajo de post-venta a fin de resolver problemas que puedan haber afectado

la satisfaccion del cliente y asi mantenerlo cautivo.

Para desarrollar el plan financiero es necesario apoyarse de dos planes que son complementarios de
éste: el plan de inversiones (elementos que se utilizaran para el proyecto) y el plan de financiacion

(fuentes de donde se obtendrén los financiamientos).

19.2 PLAN DE INVERSIONES.

En este punto, se valorard y cuantificar la inversion del proyecto, es decir, lo que nos va a suponer

econémicamente la puesta en marcha.

Las necesidades de capital inicial del proyecto de apertura de la agencia en la multidisciplinaria de San

Miguel se detallan a continuacion:

¢ Instalaciones.

e Mobiliario.

e Equipos informaticos y de oficina.
Asimismo se necesitara de tesoreria el dinero en efectivo minimo para la adecuada prestacion de los
servicios para los 3 primeros meses (alquileres, suministros, gas tos de personal, etc).

19.2.1 COSTOS

Los costos del proyecto se conforman de la siguiente manera: recursos destinados a la inversion,

operacion y capital de trabajo, los cuales se conforman de la siguiente manera:

Para calcular la inversion inicial del proyecto se utilizara el siguiente esquema.
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Cuadro No. 23

COSTOS DE INVERSION AGENCIA CONSOLIDADO

Rubros Afio 1
Ambientacion $120.00
Mobiliario y Equipo de Oficina $3,964.00
Promocion Inicial $340.00
Capital de Trabajo $30,514.67
Fondo para préstamo $84,000.00
INVERSION INICIAL $118,768.67

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion

19.2.2 INGRESOS

Los ingresos que se generaran en el proyecto estan conformados por los intereses cobrados a los
asociados por los préstamos, asi como otros productos generados por los servicios financieros.
Estos ingresos se conforman en Ingresos por préstamos, tramites, otros ingresos como comisiones

por transferencias electronicas y seguros, el cual se detalla en cuadro No. 23



INGRESOS TOTALES

INTERESES
COBRADOS POR
PRESTAMOS

OTROS INGRESOS
(comision por
otorgamiento)

INGRESOS
TRANSFE- RENCIAS

INGRESOS POR
COMISION DE
SEGUROS

Ao 1

$5,217.42

$4,267.42

$840.00

$100.00

$10.00

Afio 2

$18,415.08

$16,725.08

$1,470.00

$200.00

$20.00

Cuadro No.24
ACOPUS de R.L.
FLUJO TOTAL DE INGRESOS DE AGENCIA
Afio 3 Afio 4 Afio 5 Afio 6 Afo 7

$36,478.67 | $57,649.82 = $78,115.95 = $96,366.67 = $113,433.14

$34,003.67 | $54,56357 | $74,704.07 = $92,646.61 | $109,379.57

$2,205.00 $2,756.25 $3,031.88 $3,335.06 $3,668.57

$250.00 $300.00 $350.00 $350.00 $350.00

$20.00 $30.00 $30.00 $35.00 $35.00

Afio 8

$130,069.04

$125,643.62

$4,035.43

$350.00

$40.00

Afio 9

$146,835.29

$142,006.32

$4,438.97

$350.00

$40.00
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Afio 10

$164,153.15

$158,915.78

$4,882.87

$350.00

$4.50
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19.2.3 FLUJOS DE EFECTIVO.

19.2.3.1 INVERSIONISTA.
El flujo de efectivo del inversionista esta representado por la diferencia entre los ingresos y egresos, cuyo
resultado refleja la rentabilidad de la inversion (VER ANEXO 14). Ademas no se toma en cuenta la
depreciacion ni gastos de saneamiento. Sin embargo sera en la evaluacion econémica donde se

determinaré la viabilidad del proyecto.

19.2.3.2 FINANCIERO.
El flujo de efectivo financiero esta representado por la diferencia entre los ingresos y egresos de efectivo,
tomando en cuenta el movimiento de ahorros y préstamos. El resultado refleja las necesidades de

financiamiento. (VER ANEXO 14)

19.2.3.3 PLAN DE FINANCIACIACION

En este punto hay que determinar la financiacion con el que se haré frente a la s inversiones, es decir de

donde se obtendr el capital para financiar el proyecto.

El capital de trabajo es el conjunto de recursos necesarios en la forma de activo corriente para la
operacidon normal de un ciclo de produccion. En el caso de la creacion de la agencia se estima

conveniente un capital de trabajo equivalente a un afio de operacion.

El financiamiento para iniciar el proyecto de apertura se apoyara con fuentes interna y externas de la

cooperativa.
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» En cuanto a las fuentes externas se contara con el financiamiento de FEDECACES,
institucion que actualmente brinda apoyo a ACOPUS para cubrir la demanda de los

servicios de préstamos, con una tasa de interés preferencial del 7% anual.

» En relacion a las fuentes de financiamientos internos se contard con el capital propio

producto aportaciones y ahorros de los asociados.

La apertura de la agencia requerird financiamiento, la tasa de interés requerida es del 7% con
FEDECACES el plazo para este tipo de inversion es de 10 afios, sin embargo se estima so licitar
financiamiento para los primeros 3 afios, de la siguiente manera; para el afio uno $84,000; para el afio dos

$50,000; para el afio tres $55,000. En el cuatro se estara generando solvencia para la agencia.

19.3 PUNTO DE EQUILIBRIO DE LA AGENCIA
El punto de equilibrio es una herramienta que nos ayuda a analizar las tendencias de los ingresos y los
costos para la toma de decisiones oportuna. Esta representado por el nivel en el cual los ingresos son
iguales a los costos y gastos, y por ende no existe utilidad. Es decir que es el punto en donde

desaparecen las pérdidas y comienzan la rentabilidad para el proyecto.

En el caso de la apertura de la agencia, se utilizara la siguiente formula para determinar la cartera de

préstamos de equilibrio:

CF - 0.Ing
P-CV

Q =
Donde:

Q= Cartera de Préstamos de equilibrio.

CF= Costos fijos.
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Ol= Otros ingresos.
P=Tasa activa ponderada.

CV=Tasa pasiva ponderada.

DONDE:

P 0.145 Tasa ponderada activa

O.Ingresos $ 840 Otros ingreso (1% colocacion)

CF $ 438,085 Costos Fijos (Gastos Administracion y venta)
Ccv 0.050 Tasa ponderada pasiva

Sustituyendo:

438085840 437245
0.145-0.05  0.095

CARTERA DE EQUILIBRIO: $ 4,602,578.95

Punto de Equilibrio

$876,734

$670,875 | _

$438,085

2000000 4000000 6000000 8000000 10000000

1 Costos Totales $670,875

2 Costos Variables $232,790 (CV*Q)
3 Ingresos Totales $876,734 (P*Q+ Otros Ingresos)
4 Costos Fijos $438,085

5 CARTERA DE EQUILIBRIO: $ 4,602,578.95
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El gréfico del punto de equilibrio muestra que se deb e colocar una cartera de préstamos con un monto de
$4,602,579 para poder cubrir nuestros Costos totales de $670,875 que indica que el punto de equilibrio
se logra en el cuarto afio, pero también el grafico muestra que con esta colocacion de préstamos se

obtiene un ingreso de $846,734, lograndolo con una proyeccién para un periodo de 10 afios.

20. EVALUACION ECONOMICA
La evaluacion del proyecto toma como base el flujo de fondos presentado en el Cuadro No. 24 debido a
que refleja al menos la cobertura de |os costos de operacion o funcionamiento, tomando como pardmetro

que la Vida Util es de 10 afios

20.1 VAN (VALOR ACTUAL NETO)
Consiste en actualizar a valor presente los flujos de caja futuros que va a generar el proyecto,
descontados a un cierto tipo de interés, y compararlos con el importe inicial de la inversion. Como
tasa de descuento se utiliza normalmente el costo promedio ponderado del capital de la empresa

que hace la inversion.

FNE .y
=Y . —Invinida
(1+i)

DONDE:
FNE Flujo neto de efectivo del inversionista

i : Tasa de interés del Dinero en el tiempo (19%)

n :Afos.
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lo :Inversion Inicial

Cuadro No. 25

FLUJO NETO ACTUAL DEL INVERSIONISTA

Ao 1 $ (23,367)
Afio 2 (12,594)
Afio 3 (3,125)
Afo 4 5,629
Ao 5 9,120
Afio 6 9,870
Afio 7 9,541
Afio 8 8,653
Afo 9 7,221
Afo 10 204,983
Total flujos 215,931
Inversion Inicial (118,769)
VAN $ 97,162

De acuerdo al Valor Actual Neto se recomienda que ACOPUS inicie el proyecto de apertura de
una agencia ya que muestra rentabilidad en su inversion y supera las expectativas del costo del

dinero en el tiempo.



131

20.2 TIR (TASA INTERNA DE RETORNO)
Determinado como la Tasa Interna de Retorno de una inversion para una serie de valores en
efectivo. Este metodo consiste en encontrar una tasa de interés en la cual se cumplen las
condiciones buscadas en el momento de iniciar o aceptar un proyecto de inversion.
La formula para encontrar el valor cero, 0 sea que es la tasa de interés que hace valor cero a la
VAN (Valor Actual Neto), es la siguiente:
Desembolso inicial + ingreso mensual (P/A, 1%, afios)+ ingreso final (L +i)1=0

Por interpolacion:

$  (4,439) 26%
$ - X TIR
$ 6,555 25%

TIR = 25.59%

En este caso TIR > VAN,

Los resultados obtenidos indican la factibilidad de la apertura de una agencia para ACOPUS DE RL en la
Multidisciplinaria de San Miguel, con un VAN $ 97,162 y una TIR 25.59%, lo cual indica que el proyecto es

rentable, razon por la cual es recomendable poner en marcha el proyecto en el corto plazo.

20 ESTUDIO DE VIABILIDAD ECONOMICA.

Se han establecido los siguientes supuestos, con base en la tendencia de ACOPUS durante los

ultimos 3 afos:
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El horizonte de vida del proyecto seré de 10 afios.

Tasa activa ponderada es de 14.5% anual.

Tasa pasiva ponderada es de 5.0 % anual.

La colocacién de créditos para el afio uno se proyecta de $ 84,000.00,
incrementando un 75% para el segundo afio, un 50% para el tercer afio, un 25%
para el cuarto afio y a partir del quinto afio un 10% hasta el afio diez.

La captacion de ahorro para el primer afio es de $44,814.71, incrementando en un
75% para el segundo afio, un 100% para el tercer afio.

Se considera que los otros ingresos por remesas y seguros aumentaran en un 1%
tomando en cuenta que en la zona de Oriente hay muchas personas que reciben
remesas del exterior.

Los costos de operacion se consideran fijos para el afio uno y dos, a partir del afio
tres se considera un aumento del 10% mensual hasta el afio 10.

En el afio cinco habré reinversion de equipo de computo, mobiliario y ambientacion.

21. PUESTA EN MARCHA DEL PROYECTO

Para la puesta en marcha del proyecto, se recomienda el siguiente programa:

1.

Infraestructura: compra de mobiliario y equipo de oficina, alquiler y adecuacion del local,
instalacion de redes informaticas y todo lo concerniente a la logistica de la agencia.
Reclutamiento y seleccion de personal para la agencia.

Inauguracion y publicidad: es cuando se da a conocer la apertura de la agencia a través

de medios publicitarios.
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4. Monitoreo y seguimiento de la agencia: es la etapa en que el comité consultivo

supervisara las operaciones de la agencia.

22. CONCLUSION

Con la aplicacion del Plan de Negocios se determind la factibilidad de instalar una agencia de ACOPUS de
R.L. en la Multidisciplinaria de San Miguel, como resultado de la aplicacién de un Plan Comercial (Plan de
Mercadeo y Plan de Ventas), Estudio Técnico, Plan de Organizacion, Estudio Legal y Plan Financiero con

su consecuente Plan de Puesta en Marcha del Proyecto.

Con el estudio de mercado se determind la demanda potencial de los servicios cooperativos en la
Multidisciplinaria de San Miguel, que es de 283 personas equivalente al 71.63% de la poblacion
encuestada en esa zona y que respondio que se asociaria a ACOPUS, si ésta instalara una agencia cerca
de ellos, a pesar del posicionamiento de mercado que existe en rel acion a ACACU y ACOMI que son las
cooperativas mas reconocidas en la zona de San Miguel; por lo que se consideré una buena opcién para
la apertura. El nimero de empleados actuales de la Multidisciplinaria de San Miguel es de 385 por lo que

al tener satisfechos a sus asociados, se lograria superar la meta.

Se determind que la vida del proyecto es de 10 afios, tiempo en el cual se necesitara de una inversion
inicial de $84,000 que seré& capital para la colocacion de préstamos (servicio mas demandado), conta ndo

también con $4,254.00 para iniciar el proyecto el cual seré proporcionado por ACOPUS, Oficina Central.

Se prevé que para los primeros tres afios del proyecto la cooperativa obtendra pérdidas y del cuarto afio
en adelante se espera obtener utilidades arriba de $11,289.00 lo cual es un beneficio para todos los
asociados de contar con ingresos adicionales al final de cada ejercicio (a partir del 4°. Afio) en concepto
de dividendos y se espera que para el afio 10 se haya recuperado toda la inversion y tener ut ilidades que

ayuden a mejorar la calidad de vida de sus asociados.

El punto de equilibrio se lograra en el cuarto afio con una cartera de colocacion de $ 4,602,578.95
(ingresos por préstamos) y que es donde se comenzaran a ver los frutos del proyecto, ¢ on la obtencion de

utilidades.
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La colocacion de préstamos serd posible con la mayor afiliacion de asociados, el cual se proyecta que
para el afio uno se cubra el 62% del mercado potencial (correspondiente a 200 asociados) y para el afio

dos se cubra el resto, logrando una afiliacion del 100% del mercado potencial.

La rentabilidad del proyecto se determina con un Valor Actual Neto de $97,692 a una tasa de 19% (tasa
determinada por el mercado), evaluando dicho proyecto con una Tasa de Rendimiento del 25.59% lo que

indica que TIR > VAN vy con esta premisa se determina que el proyecto es factible.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Guia de entrevista con el gerente de ACOPUS

¢ Cual es la fecha de fundacién de la cooperativa?

¢, Cudles son los servicios que brindan actualmente en | a cooperativa?

¢, Cudles son los principales proveedores?

¢, Cudles son los clientes para ACOPUS?

¢ Reciben apoyo por parte de la universidad para el funcionamiento de la cooperativa?

¢ Cuales son los requisitos para poder asociarse a la cooperativa?

¢ Cuénto es el tiempo minimo de ser empleado dentro de la universidad para poder ser asociado de la

cooperativa?

¢ Cudles son los valores de la cooperativa?

¢En que consiste el aprovisionamiento para empleados de la universidad?

¢ Cudl es la linea de autoridad -responsabilidad dentro de la cooperativa?

¢ Cudles son los indicadores financieros utilizados?

¢ Cuales son los motivos mas comunes por los cuales se retiraron los asociados?

¢ Cuenta actualmente con alguna campafia publicitaria para los servicios que brindad?

¢ Cual de los servicios que brindan actualmente es el que tiene mayor demanda por los asociados?

¢ Todos los servicios son para uso exclusivo de los asociados?



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

¢ Cudles son los agentes intermediarios con los que cuentan para brindar el servicio de transferencias de d inero

electronico?

¢ Cual es la multidisciplinaria de la cual tienen mayor numero de asociados?

¢Los empleados de la cooperativa son asociados de la misma?

¢Pueden asociarse a la cooperativa otro tipo de personas que no sean empleados de la universidad?

¢, Cudl es el horario de atencién para la cooperativa

¢A que tasa de interés pagan a FEDECASES los prestamos solicitados?

¢La propiedad con la que cuentan actualmente como oficina administrativa de la cooperativa, fue adquirida con

fondos propios 0 con fondos externos?

¢ Cudles son los costos variables para la cooperativa?



Guia de entrevista para las cooperativas en las multidisciplinarias.

¢Cual es el nombre de esta cooperativa?

¢ Cual es la fecha de fundacién de la cooperativa? ¢ Cuéntos afios?

¢, Cudles son sus principales objetivos?

¢ Cudles son sus principales servicios?

¢ Enumere cuales son los servicios mas demandados?

¢ Cuales son las tasas de interés que actualmente tienen?

¢Las personas asociadas a dicha cooperativa son en su mayoria locales o del interio r del departamento?

¢ Cudles son los requisitos para poder asociase?

¢, Cudles son los beneficios que ofrecen?
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Uriversidad de E1 Salvador

Bar fa owrire

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

Objetivo: Conocer e nivel de satisfaccion de los asociados de ACOPUS sobre los
servicios que recibe.

Indicaciones: Por favor lea detenidamente el cuestionario, y marque con una X las
respuestas que segun su criterio considere conveniente y complete cuando sea
necesario.

I. DATOS GENERALES.
1. Edad:

a.De15a20afios d.De3la35afios
b.De2la25afios e.De36ad0afios
c.De26a30afios f. De mas de 40 afios
2. Género
a. Masculino L] b. Femenino [
3. Nivel de Ingreso
a. Menos de $500 - c. De $1001 en adelante —
b. De $501 a $1000
4. Estado Familiar
a. Soltero(a) L c. Divorciado(a) -
b. Casado (a) L e. Viudo(a) -
d. Acompanado(a) L
5. ;Cuantos miembros integran su grupo familiar?
a. De 1 a2 personas L c. De 5 a 6 personas -
b. De 3 a 4 personas [ d. Mas de 7 personas  []
II. CONTENIDO
1. ¢Cuanto tiempo tiene de ser asociado(a) de ACOPUS?
a. Menos de 5 afnos d. De 16 a 20 anos L]
b. De 6 a 10 afios L] e. De 21 a 25 anos [
c.Dellal5afios f. Mas de 25 afios -



2. ¢Como se enterd de laexistenciade ACOPUS?
a. Por un compafiero, asociado de la cooperativa.
b. Por laubicacion que tienen las instal aciones.
c. Alguien selarecomendo.
d. Por queledieron aconocer aACOPUS a momento de firmar
su contrato laboral.
e. Vioagun afiche, cartel.
f. Otro, Especifique

Hodo oo

3. ¢Quélo motivé aasociarse a ACOPUS?

Por los servicios que ofrece

Por la calidad del servicio que brinda

Por tener participacion en las utilidades

Por la necesidad de obtener un préstamo

Por considerar que es una buena opcién para ahorrar

Por comentarios que escuché de buena experiencia de algin compafiero
Por curiosidad de participar en una cooperativa

Otro, especifique

SQ o o0 T
O00ooo do

4. ¢Cuaesdelos servicios que ACOPUS ofrece, ha utilizado Ud.?
a. Cuentas de ahorro
b. Lineas de préstamos
C. Seguros (devida, automotoresy vivienda)
d. Transferencias de dinero electronico

oo

5. ¢Qué servicio utiliza actualmente?
a. Cuentas de ahorro
b. Lineas de préstamos

Cc. Seguros

d. Transferencias de dinero € ectronico

Oood

6. ¢Recomendaria usted que se incluyera otro tipo de servicios a los ya existentes en
esta cooperativa?
S NO[] , Por qué

Si larespuesta es positiva, favor pasar ala siguiente pregunta, de lo contrario pase a
laNo.8

7. ¢Qué servicio recomendaria?

8. ¢Cdomo califica Ud. La tasa de interés que actuamente ofrece ACOPUS para las

cuentas de ahorro? Excelente  Muy Bueno Bueno Regular
Ahorro alaVista (3.5% anual) ] ] ] 1]
Ahorro programado
Plata (5.% de interés para 6 meses) ] ] ] ]
Oro (5.25% de interés para 12 meses) ] ] ] ]
Diamante (5.50% de interés para 24 meses) [] ] ] ]



Depdsitos a plazo fijo:
Infantil, juvenil (3.5% anual) L] [] [ L]

9. ¢Cémo califica usted la tasa de interés que actualmente paga ACOPUS en las lineas
de préstamos?
Excelente Muy Bueno  Bueno Regular

Préstamo ordinarios (12%, para 3 afos) ] ] ] []
Préstamo de emergencia (18% para2 afios) [] ] ] ]
Préstamo extraordinario (12% hasta 3 afios) [ ] ] 1]
Préstamo extraordinario (14% de 3 a6 afos) [] ] ] ]
Gerencia ] ] ] ]

10. Hautilizado € servicio de vales de despensa que ACOPUS le ofrece?
S [ NO []
Si su respuesta es afirmativa, por favor pase ala siguiente pregunta, delo
contrario por favor pase ala pregunta 13

11. Como fue € servicio recibido en La Despensa de Don Juan a momento de efectuar
el canje?
a Canjeagil
b. Tuvo que esperar mucho tiempo para que le fuera canjeado
c. El tiempo para efectuar el canje lo considera aceptable
d. El cgero se mostro amable al momento de efectuar el canje
e. El cgero se mostro molesto al efectuar e canje
f. Otro, especifique

12. Como calificael servicio recibido en el Supermercado?
a Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno
d. Regular

13. ¢Le gustaria que los vales de despensa sean canjeables en otros supermercados a

demés de la Despensa de Don Juan?
S L1 NO ]

Si su respuesta es afirmativa pase ala siguiente pregunta; de lo contrario continuar en la
pregunta 15.

14. En que otros supermercados le gustaria adquirir sus productos de despensa por
medio de vales?
Super Selectos [
Hiper Europa EI
Hiper Paiz
Despensa Familiar  []

15. Como calificaria usted los otros servicios que ofrece ACOPUS?
Excelente MB Bueno Re%llar N/A
1] 1] 1]



Seguros de Vida ]

Seguros de Automotores L] L]
Transferencia de dinero electronico [ ]
Obtencion de Vaesde Despensa [ ]

00 O
00 O
00 O

16. ¢Hasolicitado I%gt]n tipo de préstamo en los ultimos 3 afos?
S No

Si su respuesta es afirmativa pase ala siguiente pregunta; de lo contrario continuar en la
pregunta 19

17. ¢Como calificaud. El servicio recibido por el tramite del/los prestamos en los
siguientes aspectos?

Excelente M UIEIB ueno Bueno Relg_t_Jll ar
Requisitos para la obtencién de préstamo L]
Tiempo de espera pararesolucion del préstamo [ 1] 1] 1]
Tiempo de espera para desembol so del préstamg—] ] ] ]

18. ¢Cuad es el tiempo que usted espera que | e sea resuelta su solicitud de préstamo?

a. Menosde 8 Horas
b. De2a3dias

c. De4ddiasabdias
d. Masdeunasemana

19 Como cdlificarialaatencion al cliente que recibe por parte ACOPUS?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular

En laGerencia
En el &reade Crédito ] ] ] ]
] ] ] ]

20 ¢Quéeslo que masle gustade ACOPUS?

21 ¢Qué eslo que menos le gustade ACOPUS?

22 Si en sus manos estuviera la decision de realizar algun cambio en la cooperativa,
¢qué cambio redlizaria? y ¢por qué?

Aqui finalizala encuesta. Muchas Gracias por su tiempo.



Universidad do EI Salvador

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIASECONOMICAS
ESCUELA DE AMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Conocer los razones por los cuales los asociados se retiraron de ACOPUS DE

R.L.

Indicaciones: Por favor lea detenidamente el cuestionario, y marque con una X las
respuesta que seglin su criterio considere conveniente y complete cuando sea

necesario.

I. DATOS GENERALES.
1. Edad:
a. De 15 a 20 afios
b. De 21 a 25 afios
c. De 26 a 30 afios
2. Género
a. Masculino
3. Nivel de Ingreso
a. Menos de $500
b. De $501 a $1000
4. Estado Familiar
a. Soltero(a)
b. Casado (a)
d. Acompafado(a)

0od oo O oo

5. ;Cuantos miembros integran su grupo familiar?
a. De 1 a 2 personas
b. De 3 a 4 personas Ll

II. CONTENIDO
1. ¢Cuéanto tiempo fue asociado(a) de ACOPUS?

d. De 31 a 35 anos
e. De 36 a 40 anos

f. De mas de 40 afios

0 oOod

b. Femenino

c. De $1001 en adelante L]

c. Divorciado(a) L]

e. Viudo(a) -

c. De 5 a 6 personas L
L]

d. Méas de 7 personas

a. De 0 a 3 afos Ll d. De 11 a 15 afos Ll
b. De 4 a 6 afios - e. Més de 15 afos -

]

c. De 7 a 10 afios



2. ¢Cudlesdelos servicios que ACOPUS ofrece, utilizé Ud.?2
a  Cuentas de ahorro ]
b. Lineas de préstamos [
c. Seguros (devida, automotoresy vivienda) [
d. Transferencias de dinero electronico ]

3. Cumplieron sus expectativas |0s servicios recibidos?
a.5i [] b.No []
Si su respuesta es No, ¢Cuales fueron las razones por las cuales ACOPUS no llend

Sus expectativas?

4. Como cdificarialaatencion a cliente que recibi6 por parte ACOPUS?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular N/A

EnlaGerencia ] 1] ] O O
En el éreade Crédito [ O ] O O
5. Mientras fue asociado de ACOPUS ¢solicitd algun tipo de préstamo?
Si ] No [

Si su respuesta es afirmativa pase ala siguiente pregunta; de lo contrario continuar en la
pregunta 9.

6. ¢Qué tipo de prestamos solicitd?
a. Prestamos ordinario (Con base en |as aport aciones)
b. Prestamos de emergencia (gastos de colegio, médicos, accidentes y funeral es)
c. Prestamos extraordinarios (fuera de aportaciones)

7. ¢Como calificaUd. e servicio recibido por € tramite del/los préstamos en los

siguientes aspectos? Excelente. Muy Bueno Bueno
Regular L]

Requisitos parala solicitud de préstamo ] [] ]
Tiempo de espera para resolucion del préstamo [ 1] 1] ]
Tiempo de espera para desembolso del préstamg—] ] ] ]
8. ¢Cud es e tiempo que usted esperaba para gqu e le resolvieran su solicitud de
préstamo?

a Menosde 8 Horas

b. De2a3dias
c. De4diasab5dias
d. Masde unasemana



9. ¢Cuales fueron los motivos que lo llevaron a tomar la decision de retirarse de la
cooperativa?. En caso de tener mas de una respuesta, por favor indique € orden de
prioridad.

___Por malaatencion al cliente

___Bagacalidad en los servicios

____Tramites engorrosos

___Por lastasas de interés muy elevadas

___Por mgores ventgas en otras cooperativas o bancos

___Por quelos servicios no cubren sus necesidades

___Por limitaciones contempladas en |os estatutos

___Otros. Especifique:

10 Quéeslo que masle gustdé de ACOPUS mientras fue asociado?

11 ¢/Qué eslo que menos le gusta de ACOPUS mientras fue asociado?

12 ¢Qué recomendacion haria Ud. paramejorar |os servicios cooperativos?

Aqui finalizala encuesta. Muchas Gracias por su tiempo.



Uriversidad de E1 Salvador

Do M caTrara

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIASECONOMICAS
ESCUELA DE AMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Conocer la oferta y demanda de los servicio s cooperativos de ACOPUS DE
R.L.

Indicaciones: Por favor lea detenidamente el cuestionario, y marque con una X las

respuesta que seglin su criterio considere conveniente y complete cuando sea
necesario.

I. DATOS GENERALES.
1. Edad:

]

a.De15a20 afios d. De 31 a 35 afios .
b.De21a25afios e. De 36 a 40 afios L
c.De 26 a30afios L[] f. De mas de 40 afios
2. Género
a. Masculino - b. Femenino Ll
3. Nivel de Ingreso
a. Menos de $500 . c. De $1001 en adelante =
b. De $501 a $1000
4. Estado Familiar
a. Soltero(a) ] c. Divorciado(a) -
b. Casado (a) . e. Viudo(a) Ll
d. Acompanado(a) N
5. {Cuantos miembros integran su grupo familiar?
a. De 1 a 2 personas L c. De 5 a 6 personas
b. De 3 a 4 personas L] d. Mas de 7 personas L]
6. Es Ud. Empleado(a) a tiempo completo?
si U No L
CONTENIDO
1 Conol%le Ud. algo sobre las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito?
S No

2. ¢Mencione e nombre de las cooperativas que conoce o se le vengan ala mente?



a b. C.
Esta Ud. actualmente asociado(a) a alguna cooperativa?
S [ No [

Si su respuesta es NO pasar ala pregunta #6.

w

4. ¢Cua esd nombre de la cooperativa a cua esta asociado?

5. ¢Quétipo de servicios ofrece la cooperativa ala cual estd asociado?

a. Lineade Ahorros ]
b. Lineade Préstamos [
c. Consumo ]

d. Otro, [] especifique:
Por favor pase ala pregunta 7

6. ¢Por qué motivo no se ha asociado a alguna cooperativ a?
a. No ha encontrado alguna que le ofrezca lo que necesita
b. No hay ninguna cerca de su trabagjo o domicilio
c. No hatenido la necesidad de recurrir alos servicios cooperativos
d. Prefiere una entidad financiera bancaria para sus tramites financiero s
e. Otro___ Especifique

7. ¢Legustariaasociarse a una (otra) cooperativa?
Si [ No [ Por qué?
Si su respuesta es Sl, favor pase ala siguiente pregunta, de lo contrario aqui finaliza .

8. ¢S ACOPUS DE R.L (Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito, Consumo y
Aprovisionamiento de Empleados de la Universidad de El Salvador de R.L).
instalara una agencia en esta multidisciplinaria, le gustariaa asociarse aella?
si L1 No [ Por qué?

©

¢Qué tipo de servicios le gustaria que le ofrecieran?
a) LineadeAhorros []
b) Lineade Préstamos []
c) Consumo ]
d) Otro,[] especifique:
e) Todoslosanteriores []

10. ¢Queé aspectos basi cos buscaria en la cooper ativa?
a. Ampliacarterade servicios 1]
b. Ubicacion accesible a trabagjo ]
c. Excelente servicio a cliente [
d. Bagastasasdeinterés [
e. Otros[_], Especifique

11. Quérequisitos esperaria Ud. que le soliciten a momento d e adquirir un préstamo?
a. Solicitud de préstamo debidamente llenada
b. CopiadeDUIy NIT
c. Constanciade Ingresos
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TABULAGION ASOCIADOS
ACTIVOS CONSOLIRARO




TABULACION DE ENCUESTAS DE
ASOCIADOS ACTIVOS CONSOLIDADO

GENERALIDADES

Pregunta 1: Edad

Objetivo: Conocer cual es el rango de edades de los asociados

EDAD Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta
De 31 a 35 afios 25 81%
De 36 a 40 afios 3 10%
De mas de 40 afos 3 10%
TOTAL 31 100%
EDAD
819%

| []Frecuencia relativa

T0% T0%

De 31 a 35 afios De 36 a 40 afios De mas de 40 afios

Comentario:

Las edades entre 31y 35 afios, representan el 81% de los asociados activos, indicador positivo para
ACOPUS pues es parte una poblacion economicamente activa, siendo los mas i ndicados para ser parte

de la misma.



Pregunta 2.Género

Objetivo: Conocer cual es la mayor proporcion de los encuestados por genero.

GENERO Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta
Masculino 21 68%
Femenino 10 32%
TOTAL 31 100%
GENERO
68%

OFrecuencia relativa

w
2
S

Masculino Femenino

Comentario.

El 68% de los encuestados pertenece al género masculino, situacion coherente con los registros de los

empleados hombres de la Universidad de El Salvador y la responsabilidad que estos tienen en el hogar.




Pregunta 3. Ingresos.

Objetivo: Conocer cual es el nivel de ingresos de los asociados.

INGRESOS Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta

Menos de $500 1 3%

De $501 a $1000 12 39%

Mas de $1000 18 58%
TOTAL 31 100%

INGRESO
58%
39%

o Frecuencia relativa

3%
T T
Menos de $500 De $501 a $1000 Mas de $1000

Comentario:

El 58% de los asociados activos perciben ingresos arriba de $1000 y un 39% entre $501 a $1000, lo cual
implica para ACOPUS una oportunidad de generar negocios, pues tienen una mayor capacidad de

endeudamiento asi como también se tiene el conocimiento de su record crediticio.



Pregunta 4.Estado Familiar.
Objetivo: Conocer el estado familiar de los encuestados

ESTADO FAMILIAR Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta

Casado 20 65%

Soltero 6 19%

Acompafiado 2 6%

Divorciado 3 10%

TOTAL 31 100%

ESTADO FAMILIAR

19%
6% 10%
T T T | |
Casado Soltero Acompafiado Divorciado

o Frecuencia relativa |

Comentario:

El 65% de los asociados posee un estad o familiar que implica el mantenimiento de una familia'y con esto,

una mayor responsabilidad en sus compromisos.



Pregunta 5: ¢ Cuantos miembros integran su grupo familiar?

Objetivo: Conocer cuantos miembros integran el grupo familiar de la mayoria de | os encuestados.

MIEMBROS DEL GRUPO Frecuencia Frecuencia relativa
FAMILIAR absoluta

De 1 a 2 personas 6 19%

De 3 a 4 personas 15 48%

De 5 a 6 personas 8 26%

Mas de 7 personas 2 6%

TOTAL 31 100%

MIEMBROS DEL GRUPO FAMILIAR

48%

26%

19%

6%

[ |

De 3 a 4 personas De 5 a 6 personas De 1 a 2 personas Mas de 7 personas

o Frecuencia relativa

Comentario:

El 48% de los asociados posee un grupo familiar integrado entre 3 y 4 personas, lo que refleja un mayor

endeudamiento en ACOPUS y/o Entidades Financieras.



PREGUNTAS DE CONTENIDO

Pregunta 1: ¢ Cuanto tiempo tiene de ser asociado de ACOPUS DE R.L.?
Objetivo: Conocer la antigiiedad de los asociado s en la cooperativa para determinar si estos se retiran

con frecuencia o se mantienen por mucho tiempo.

TIEMPO DE PERTENECER A LA Frecuencia Frecuencia
COOPERATIVA absoluta relativa
Menos de 5 afios 14 45%

De 6 a 10 afios 8 26%

De 11 a 15 afios 5 16%

De 16 a20 afios 3 10%
Mas de 25 afios 1 3%
TOTAL 31 100%

TIEMPO DE PERTENCER A ACOPUS DE R.L.

45%
26%
16%
10%
3%
T T T T
Menos de 5 De 6 a 10 De 11 a 15 De 16 a20 Mas de 25
afios afios afos afios afos

o Frecuencia relativa

Comentario:

El 45% de los asociados tienen menos de 5 afios de pertenecer ACOPUS o que muestra el trabajo
realizado en estos afios, con el objetivo de crecer institucionalmente, ofreciendo otro s tipos de servicios

para atraer nuevos asociados.



Pregunta 2. ¢ Cémo se entero de la existencia de ACOPUS?

Objetivo: Conocer los principales medios o fuentes con las cuales la cooperativa se ha dado a conocer a

sus asociados.

COMO SE ENTERO DE LA EXISTEN CIA DE Frecuencia Frecuencia
ACOPUS absoluta relativa
Por un compafiero asociado a la cooperativa 24 77%
Le dieron a conocer al firmar contrato con la 4 13%
institucion
Visita de ejecutiva de ACOPUS DE R.L. 2 6%
Vio las instalaciones en una visita a la central 1 3%
TOTAL 31 100%
COMO SE ENTERO DE LA EXISTENCIA DE ACOPUS DER.L.
7%
O Frecuencia relativa
13%
— 6% 2%
T | | T T
Por un compafiero  Le dieron a conocer al Visita de ejecutiva de  Vio las instalaciones
asociado a la firmar contrato con la ACOPUS DE R.L. en una visita a la
cooperativa institucion central
Comentario:

El 77% de los encuestados conocid la cooperativa por un compafiero asociado a ésta, lo que muestra que
a pesar que ACOPUS no utiliza medios publicitarios, ha logrado posicionarse en la mente de los
empleados de la Universidad de El Salvador. Si la cooperativa utilizara medios masivos de publicidad, el

nlmero de asociados se incrementaria.



Pregunta 3. ¢ Qué le motivé a asociarse a ACOPUS DE R.L.?

Objetivo: Conocer los motivos que impulsaron a las personas a aso ciarse a la cooperativa.

Frecuencia Frecuencia
QUE LO MOTIVO A ASOCIARSE absoluta relativa
Por los servicios que ofrece 13 42%
Por la necesidad de obtener un préstamo 9 29%
Por la calidad del servicio que brinda 8 26%
Por considerar que es una buena opcién para ahorrar 6 19%
Por tener participacién en las utilidades 3 10%
Por buenos comentarios de los compafieros 3 10%
n=31
¢QUE LO MOTIVO A ASOCIARSE A ACOPUS DE R.L.?
42%
29%
— Lo Yada VA
£070
- 1 Q04
LI 70
B 10% 10%
Por los servicios que ‘ Por la necesidad de ‘ Por la calidad del ‘ Por considerar que es ‘Por tener participacion ‘ Por buenos
ofrece obtener un préstamo servicio que brinda  una buena opcién para en las utilidades comentarios de los
ahorrar compafiero
O Frecuencia relativa

Comentario:

El 42% de los encuestados se motivo por los servicios que la cooperativa ofrec e, siendo el 29% de ellos

por la necesidad de obtener un préstamo. Dato que coincide con el servicio de mayor demanda.



Pregunta 4. ¢ Cuales de los servicios que brinda ACOPUS ha utilizado ?

Objetivo: Conocer cuales son los servicios de la cooperativa que los asociados han utilizado con mayor

frecuencia a la vez de determinar la demanda de los servicios

SERVICIOS MAS UTILIZADOS Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Cuentas de Ahorro 18 58%

Lineas de Préstamo 28 90%
Seguros 5 16%
Transferencias de Dinero Electrénico 3 10%

n=31

SERVICIOS MAS UTILIZADOS POR LOS ASOCIADOS

90%

58%
16% |—|10%
Lineas de Prestamo Cuentas de Ahorro Seguros Transferencias de

Dinero Electronico

[ Frecuencia relativa

Comentario:

Los servicios financieros mas demandados por los asociados activos en ACOPUS son el 90% las lineas
de préstamos, seguido por las lineas de ahorro con un 58%, situacion coherent e con los resultados de los
Estados Financieros, pues el mayor ingreso para la cooperativa es obtenido por medio de la colocacion de

préstamos.



Pregunta 5: ¢ Recomendaria algun tipo de servicio?

Objetivo: Conocer el porcentaje de asociados que desean tene r otros servicios adicionales a los que ya

ofrece la cooperativa.

RECOMENDARIA ALGUN TIPO DE Frecuencia Frecuencia
SERVICIO absoluta relativa
SI 17 55%
NO 14 45%
TOTAL 31 100%

RECOMENDARIA ALGUN TIPO DE SERVICIO?

55%
45%

SI NO

O Frecuencia relativa

Comentario:

El 55% respondi6 que recomendaria otro tipo de servicios a los ya existentes en la cooperativa, con el fin

de que les brinde mejores servicios y no tener que utilizar otros medios para cubrir sus necesidades.



Pregunta 7: ¢ Qué servicios recomendaria?

Objetivo: Conocer la opinion de los asociados en cuanto a los servicios que recibe por parte de la

cooperativa y cuales desea que se les amplien

SERVICIO QUE RECOMENDARIA Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Tarjetas de crédito y cajero automatico 3 9.7%
Servicios médicos 3 9.7 %
Préstamos funerarios, emergencia y vivienda 3 9.7 %
Bajas tasas de interés 2 6.4 %
Prestamos sin fiador 2 6.4 %
Aumentar el monto de crédito 2 6.4 %
Ser cooperativa de vinculo abierto 2 6.4 %
Despensa dentro de la Universidad 1 3.2%
Facilidades para compra de equipo de computo 1 3.2%
Servicio para compra de equipo 1 3.2%
n=17
Servicios recomendados por los asociados
12.00%
10.00%
8.00% +—
6.00% 41—
4.00% —+—
2.00% +—
0.00%
Tarjetas de Servicios Préstamos Bajas tasas Prestamos sin  Aumentar el Ser Despensa Facilidades  Servicio para
crédito y médicos funerarios, deinterés fiador monto de cooperativa dentro dela paracompra comprade
cajero emergenciay crédito de vinculo Universidad deequipo de equipo
automatico vivienda abierto computo
@ Frecuencia relativa
Comentario:

Los servicios que mayor demandan los asociados son: Tarjetas de crédito y cajero automatico, servicios
médicos y préstamos funerarios-emergencia y vivienda, 1o que indica que los asociados desean obtener
los servicios que la competencia ofrece para incrementar su satisfaccion.

Al mismo tiempo se observa que los asociados no conocen todos los servicios que ACOPUS brinda, pues
algunos de los servicios recomendados ya existen, situacion coherente con falta de publicidad por parte

de la cooperativa sobre los servicios que ésta ofrece a sus asociados.



Pregunta 8: ¢Cémo califica usted La tasa de interés que actualmente ofrece ACOPUS para las cuentas
de ahorro?

Objetivo: Conocer como califican los asociados las tasa de interés que brinda la cooperativa

ALTERNATIVA Frecuencia % satisfaccion
CUENTAS DE Regular Bueno Muy Bueno | Excelente absoluta
AHORRO 25% 50% 75% 100%
Ahorro a la 6 8 12 5 31 51%
vista
Ahorro 5 10 9 7 31 50%
programado
Plata
Ahorro 5 13 10 3 31 40%
programado
Oro
Ahorro 5 10 10 6 31 49%
programado
Diamante
Dep6sitos a 3 17 9 2 31 33%
plazo fijo
PROMEDIO 45%
CALIFICACION A LAS TASAS DE LOS AHORROS

18

16

14

12

10

84

. _

L _

L _

0 T T T

Ahorroalavista Ahorroprogramado Plata AhorroprogramadoOro Ahor r o pr ogr amado Diamante Depésitos aplazofijo
B Regular 25% B Bueno50% O Muy Bueno75% B Excelente 100%

Comentario:

En promedio los asociados activos califican las tasas de interés de las lineas de ahorro en la escala de
Bueno, es decir un 45% de satisfaccion por parte de los asociados, lo que indica que no se encuentran del
todo satisfechos, pues no cubren las expectativas en su totalidad. La f alta de conocimiento sobre la
aplicacion de las tasas de interés que maneja ACOPUS provoca una confusion entre los asociados ya que
estos consideran que la competencia les brinda tasas mas atractivas, sin tomar en cuenta los recargos
adicionales que estos les aplican lo cual hace que la tasa real sea mayor que la que realmente ofrecen,
aspecto que ACOPUS debe aprovechar, informando a los asociados sobre el beneficio de obtener un

préstamo con ellos.



Pregunta 9. ¢ Cémo calificaria usted las tasas de interés q ue actualmente brinda ACOPUS para las lineas

de préstamo?

Objetivo: Conocer cual es la perspectiva de los asociados en cuanto las tasas de interés de la cooperativa

en relacion a las de la banca.

ALTERNATIVA Frecuencia %
PRESTAMOS | Regular  Bueno  Muy Excelente = absoluta satisfaccion
25% 50% Bueno | 100%
75%

Ordinario 13 10 6 2 31 48%
Emergencia 16 9 4 2 31 44%
Extraordinarios 10 10 8 3 31 53%
(0-3 afios)

Extraordinarios 20 8 3 0 31 36%
(3-6 afios)

PROMEDIO 45%

CALIFICACION A LAS TASAS DE PRESTAMOS

25

20

15 4

10

N | | H -

Regular 25% Bueno 50% Muy Bueno 75% Excelente 100%

@ Ordinario @ Emergencia [ Extraordinarios (0-3 afios) [ Extraordinarios (3-6 afios) ‘

Comentario:

En general los asociados califican las tasas de interés en una escala entre Regular y Bueno, (45% de
satisfaccion), situacion que muestra que no se encuentran satisfechos, debido a que no conocen de las
tasas reales que la competencia aplica, ya que si comparan las tasas reales entre ACOPUS vy la

Competencia, se darian cuenta que la cooperativa ofrece una mejor tasa efectiva.



Pregunta 10. ¢ Coémo calificaria los otros servicios que brinda ACOPUS?

Objetivo: Conocer el grado de aceptacion que tiene n los otros servicios que brinda la cooperativa, ademas

de conocer el porcentaje de asociados que desconoce de este tipo servicio.

ALTERNATIVA Frecuencia %
absoluta satisfaccion
OTROS Desconoce @ Regular @ Bueno @ Muy Excelente
SERVICIOS 20% 40% 60% Bueno 100%
80%

Seguros de 12 6 8 2 3 31 46%
Vida
Seguros de 16 3 5 4 3 31 44%
Automotores
Transferencias 9 4 8 6 4 31 55%
de dinero
PROMEDIO 48%

CALIFICACION DE OTROS SERVICIOS

Desconoce 20% Regular 40% Bueno 60% Muy Bueno 80% Excelente 100%

‘l:l Seguros de Vida B Seguros de Automotores 0O Transferencias de dinero

Comentario:

Los asociados consideran que los servicios adicionales que A COPUS ofrece, son buenos, sin embargo
hay un 20% que desconocen estos servicios, debido a que ACOPUS no ha dado publicidad para

impulsarlos a que hagan uso de ellos.



Pregunta 11. ¢ Ha utilizado el servicio de los vales de despensa?

Objetivo: Conocer la proporcion de asociados que utiliza el servicio de vales de despensa y cual de las

dos opciones es mas utilizada, efectivo o vales de la Despensa de Don Juan.

Utilizacion Frecuencia Frecuencia Servicio Zgi%lfegc'a Zgiyznc'a
del servicio relativa absoluta u v
de despensa Crédito rotativo 18 82%
Sl 22 71% para despensa
NO 9 20% Vales 4 18%
Despensa de
TOTAL 22 100%
UTILIZAQON DE VALES PARA DESPENSA TIPODEVALES
% 90%
0% 80%
60% 70%
50% 60%
0% 0 Seiel. 50% -
o 0% |. Ser|e2|
0% 30%
10% 20%
g NO 0% '
||:| Seriel 71% ) Vales en efectivo Vales Despensa de Don Juan
Comentario:

El 71% de los asociados utiliza los vales de despensa y el restante que no los utiliza se debe basicamente

a los asociados de las multidisciplinarias que no tienen total acceso al uso de los mismos.

De la proporcion que utiliza el servicio de crédito rotativo o vales de despensa, el 82% utiliza el efectivo

(crédito rotativo con una tasa de interés del 20% a un plazo de 1 a 5 meses). Esta situacion pone de

manifiesto la preferencia del efectivo para hacer uso de éste, de la forma que mas les conviene y no

restringirse al uso de un solo supermercado (Despensa de Don Juan).

El 18% de los asociados que hace uso de los vales de despensa, tienen la ventaja de no pagar interés por

el uso de ellos, si son pagados antes de 30 dias, teniendo la restriccion que es para uso exclusivo de un

supermercado. Esto indica que los asociados no es tan enterados de este beneficio o no se interesan por

éste.




Pregunta 14. ¢ Le gustaria que los vales de despensa fueran canjeados en otros supermercados?

Pregunta 15. ¢ Qué otro supermercado sugiere?

Objetivo: Conocer la preferencia de los asociados por o tros supermercados para hacer sus canjes de

vales.
SUPERMERCADO Frecuencia Frecuencia
SUGERIDO absoluta relativa
Hiper Paiz 2 50%
Hiper Europa 1 25%
Saper Selectos 1 25%
SUPERMERCADOS SUGERIDOS
60%
50% 4
40%
30%
20% 4
10%
0%
Hiper Paiz Hiper Europa Super Selectos
Comentario:

Del 18% de los asociados que hace uso de los vales de despensa, el 50% sugieren que €stos sean
canjeables en el Hiper Paiz, ya que para los asociados este supermercado ofrece mejores precios y mas
variedad en los productos. Lo que indica a la cooperativa realizar alianzas con éste supermercado para

poder brindar un mejor servicio y no limitar a los asociados al uso exclusivo de un supermercado.



Pregunta 16: ¢ Ha solicitado algun préstamo en los Gltimos 3 afios?

Objetivo: Conocer cuales de los asociados hacen uso de los servicios de préstamo en la coop erativa.

SOLICITUD DE Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
PRESTAMOS EN LOS
ULTIMOS 3 ANOS

SI 23 74%
NO 8 26%
TOTAL 31 100%

UTILIZACION DE PRESTAMOS EN LOS ULTIMOS TRES ANOS

80%

70%

60%

50%

40%
30%

20%

10%

0%

Sl NO

Comentario:

El 74% de los asociados activos esta haciendo uso de un préstamo en la cooperativa lo que muestra que
este tipo de servicio es el mas utilizado; por lo tanto, la cooperativa debe prestar mayor interés en
mantener satisfechos a sus asociados y brindar un mejor servicio.

Esta linea es una de las que genera mayores ingresos para la cooperativa, como se puede observar en el
Estado de Resultado.



Pregunta 17. ¢ Cudl es el tiempo que espera para que le sea resuelto su tramite de préstamo?

Objetivo: conocer cuanto tiempo esté dispuesto a esperar los asociados para tener la resolucion de

solicitud de préstamo.

Tiempo de resolucién para Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
solicitud de préstamo

Menos de 8 horas 7 30%

De 2 a 3 dias 10 43%

De 4 a 5 dias 3 13%

Mas de una semana 3 13%
TOTAL 23 100%

TIEMPO QUE ESPERAN LES SEA RESUELTO UN PRESTAMO

43%

SU7%

13% 13%

Menos de 8 horas De 2 a 3 dias De 4 a 5 dias Mas de una semana

Comentario:

La mayoria considera oportuno esperar para la resolucion de un préstamo de 2 a 3 dias, lo que denota
que los asociados solicitantes urgen del desembolso y la cooperativa debe agilizar sus trdmites para poder
realizarlo en un menor tiempo y mantener satisfechos a sus asociados. No obstante existen otras
entidades financieras que amenazan a ACOPUS con conceder a sus asociados mayores montos de

préstamo en menor tiempo.



Pregunta 18. ¢ Coémo calificaria el tramite realizado al momento de solicitar un préstamo?

Objetivo: Conocer el servicio recibido y el tiempo de espera por los asociados cuando solicitan un

préstamo.
ALTERNATIVA Frecuencia %
SERVICIO EN Regular Bueno @ Muy Excelente =~ absoluta satisfaccion
TRAMITES DE 25% 50% Bueno | 100%
PRESTAMOS 75%
Requisitos para la 9 15 5 2 31 50%
solicitud
Tiempo de espera para 12 10 6 3 31 50%
resolucién
Tiempo de espera para 8 8 11 4 31 59%
desembolso de $
PROMEDIO 53%
SERVICIO AL CLIENTE POR TRAMITES DE PRESTAMOS
16
14
12 - O Requisitos para la solicitud
10
g | | Tiempo de espera para
resolucion
6 1 O Tiempo de espera para
a4l desembolso de $
2 - ||
0
Regular 25%  Bueno 50% Muy Bueno Excelente
75% 100%
Comentario:

Los tramites que los encuestados calificaron con mayor escala es el tiempo de esp era para el desembolso de un
crédito, con un 59% de satisfaccion, lo que muestra que éste procedimiento es el que se realiza con mayor agilidad.
En promedio los asociados activos califican los tramites que la cooperativa realiza en la escala de Bueno (53% de
satisfaccion), reflejando que la mayoria de los asociados se encuentran satisfechos con el servicio recibido, aunque
también existe otra parte que no esta satisfecha. Es necesario que ACOPUS tome en cuenta esta calificacion y

mejore sus procesos para obtener mayor satisfaccion de los asociados.



Pregunta 19. ¢ Cémo calificaria el servicio recibido en la cooperativa al hacer sus tramites?

Objetivo: Conocer cual es la calificacion obtenida del servicio al cliente brindada por la cooperativa por

area.

Calificacion del GRENCIA CREDITOS CAJA
servicio al cliente por

areas

Regular 35% 29% 16%
Bueno 29% 32% 29%
Muy Bueno 13% 16% 35%
Excelente 23% 23% 19%

PROMEDIO GENERAL 34%

CALIFICACION DEL SERVICIO POR AREA

40%
35% +—7 ]
30% +—
25% +—
20% +—
15% +—
10% +—
5% —+—
0%

O Regular

] ] W Bueno

O Muy Bueno

O Excelente

GRENCIA CREDITOS CAJA

Comentario:

En general los asociados activos califican la at encion al cliente en un nivel de satisfaccion promedio de un
34% lo que indica un reto para ACOPUS de mejorar las areas deficientes y reforzarlas con nuevas

estrategias y procesos.



Pregunta. 20 ¢ Si en sus manos estuviera el realizar algin cambio en la cooperativa, qué cambio

realizaria?

Objetivo: Conocer la opinion de los asociados en cuanto a sus expectativas de cambio para la cooperativa.

CAMBIOS QUE RECOMENDARIA EN LA Frecuencia Frecuencia
COOPERATIVA absoluta relativa
Ser cooperativa de vinculo abierto 10 32%
Mayor cobertura en las multidisciplinarias 9 29%
Mayor cobertura local 8 26%
Capacitar al personal 8 26%
Ampliar instalaciones y servicios 5 16%
n=31
CAMBIOS QUE RECOMENDARIA EN LA COOPERATIVA
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0% . . . .
Ser cooperativa de Mayor coberturaen Mayor cobertura Capacitar al Ampliar
vinculo abierto las local personal instalaciones y
multidisciplinarias servicios
m Frecuencia relativa
Comentario:

El 32% de los asociados sugieren que ACOPUS sea de vinculo abie rto, es decir que acepten a otras
personas que no sean empleados de la Universidad de El Salvador, y de esta forma generar una mayor
afiliacion, incrementando sus ingresos y el reconocimiento a nivel nacional, logrando asi una mayor
cobertura.

El segundo cambio mas sugerido por los asociados es una mayor cobertura a nivel de las
multidisciplinarias, aspecto que no se le ha dado mayor importancia por parte de la cooperativa en afios

anteriores, lo cual se pretende cubrir con este estudio de investigacion par a la apertura de la agencia.



ANEXO 5
TABULACION ASOCIADOS
RETIRADOS CONSOLIDADO




TABULACION DE ENCUESTAS DE
ASOCIADOS RETIRADOS CONSOLIDADO

Pregunta No. 3. ¢Cuanto tiempo estuvo asociado a ACOPUS?

Objetivo: Conocer el tiempo en el cual se mantuvieron activos los asociados en la cooperativa.

DEPARTAMENTO
TIEMPO QUE SAN SAN SANTA Total
ESTUVO SAN MIGUEL SALVADOR VICENTE ANA
ASOCIADO
De 0 a 3 afios 100% 33% 40% 100% 62%
De 4 a 6 afios 0% 33% 20% 0% 15%
De 7 a 10 afios 0% 33% 40% 0% 23%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
TIEMPO QUE ESTUVO ASOCIADO
120%
100%
80% -+
@ De 0 a3 afios
60% +— m De 4 a 6 afios
O De 7 a 10 afios
40% 4+
20% +— I
0% T T T
SAN MIGUEL SAN SAN VICENTE SANTA ANA
SALVADOR

El 100% de los retirados de ACOPUS de las Multidisciplinarias de San Miguel y Santa
Ana estuvieron asociados en un rango de 0 a 3 afios, situacién que pone de manifiesto
la falta de seguimiento a las necesidades de los asociados, al mismo tiempo por la
distancia de la cooperativa se les dificultaba trasladarse a las oficinas para realizar sus

tramites.



Pregunta No. 4 ¢Qué servicios utiliz6?

Objetivo: Identificar los servicios que demandaron los asociados retirados.

Servicios mas utilizados por los Frecuencia Frecuencia
asociados. Absoluta Relativa
Cuentas de ahorro 10 76.9%
Lineas de Préstamo 69.2%
Seguros 0.4%
N =13
SERVICIOS QUE MAS UTILIZARON LOS ASOCIADOS
RETIRADOS

90.0%

80.0%

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0% . T
Cuentas de ahorro Lineas de Préstamo Seguros
Comentario:

Los servicios que mas demandaron los aso ciados retirados son Ahorros y Préstamos,
con un 76% y 69.20% respectivamente, aspecto que indica el mayor ingreso para la
cooperativa y que coincide con los resultados financieros. Al consultarles sobre los
servicios de seguros y transferencias, Unicamente el 5% respondié que los habia
utilizado, y el restante 95% desconocia la existencia de los mismos o no habian hecho

uso de ellos, lo que pone nuevamente de manifiesto la falta de publicidad de los otros

Servicios.



Pregunta No.5 ¢ Cumplieron con sus expe ctativas los servicios recibidos?

Objetivo: Conocer el grado de satisfaccion de |os asociados en cuanto |os servicios recibidos en

el tiempo de que se mantuvieron activos en la misma.

¢, CUMPLIERON CON SUS EXPECTATIVAS En general
LOS SERVICIOS RECIBIDOS?

No 62%
Si 38%
Total 100%

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS DE LOS ASOCIADOS RETIRADOS

70%

60% -

50% -

40% -

30% -

m En general

20% -

10% -

0% -

Comentario:

El 62% de los encuestados manifestd que los servicios recibidos no cumplieron con las
expectativas, provocando el retiro de los mismos. Actualmente ACOPUS no ha
aplicado estrategias para recuperar a los asociados, situacion que pone de manifiesto
el poco interés en el bienestar econdémico y social de los asociados, al mismo tiempo

en el crecimiento de la cooperativa.



Pregunta No. 6 ¢Cémo calificarialaatencion al cliente que recibi6 por parte de ACO PUSen las

areas de gerencia, créditosy caja?

Objetivo: Conocer cual es el area de la cooperativa que refleja la mejor atencién para los asociados
Para analizar esta pregunta, se dividi6 en tres partes, en la primera se evalu6 a la Gerencia,

posteriormente al &rea de Créditos y finalmente al area de Caja.

CALIFICACION DE LA GERENCIA TOTAL
Bueno 18%
Excelente 18%
Muy Bueno 9%
Regular 55%
TOTAL GENERAL 100%

CALIFICACION DE LA GERENCIA

60%

50%

40%

20%

10%

0% ; :
Bueno Excelente Muy Bueno Regular

Comentario:

Como se puede observar, los encuestados evaluaron a la Gerencia con una nota de
Regular la cual tiene una ponderacion del 25% de aceptacion por parte de los
encuestados. A través del método de observacién directa, se detectd que los
encuestados que ubicaron a la gerencia en esta calificacion, se debié a que cuando
solicitaron hablar con la Gerencia, esta no estuvo disponible para ser atendidos en sus

necesidades o requerimientos, lo cual generd insatisfaccion en los mismos.



CALIFICACION DEL AREA DE CREDITOS TOTAL
Bueno 18%
Excelente 18%
Muy Bueno 27%
Regular 36%
Total general 100%
CALIFICACION DEL AREA DE CREDITOS
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0% ‘ ‘
Bueno Excelente Muy Bueno Regular

Comentario:

El 36% de los encuestados calificaron al area de créditos con una nota Regular, lo que
indica que tampoco estan satisfechos por el servicio recibido en dicha area, ya que
muchos manifestaron que los trdmites por los préstamos eran eficientes, otros
manifestaron que cuando solicitaron un préstamo no fueron atendidos adecuadamente.

Los asociados de las multidisciplinarias percibian que por no ser parte de la central

no eran bienvenidos en la cooperativa.




CALIFICACION DEL AREADE CAJA | TOTAL |
Bueno . 25%
Excelente | 17% |
Muy Bueno | 25% |
Regular . 33%
Total general - 100% |

CALIFICACION DEL AREA DE CAJA

35%
30%
25%
15%
10%

5%

0%

Bueno Excelente Muy Bueno Regular

Comentario:

El 33 % de los encuestados califico al area de caja como Regular, lo que también indica que existe una
dehilidad que debera mejorarse para que se sientan satisfechos , como falta de agilidad, amabilidad y
cortesia.



Pregunta No. 7 ¢ Qué opina usted sobre las tasas de interés que actualmente ofrece ACOPUS en las
cuentas de ahorro?

Objetivo: Conocer la opinion de los asociados retirados en cuanto las tasas de interés que brinda la
cooperativa para las cuentas de ahorro.

Para realizar los andlisis de la pregunta No. 7 en relacidé n a la calificacion que los
asociados retirados les dieron a las cuentas de ahorro, préstamos y otros servicios, se
le dio una ponderacién a las categorias de Excelente en un 100%, Muy Bueno en 75%,
Bueno en 50%, Regular en 25%, debido a que de esta forma se puede visualizar mejor

la percepcién de los clientes.

ALTERNATIVA .
Frecuencia %
CUENTAS DE AHORRO Regular 25% Bueno 50% Muy Bueno 75% Excelente 100% apsoluta  satisfaccion
Ahorro a la vista 3 4 5 1 13 58%
Ahorro programado Plata 3 6 3 1 13 54%
Ahorro programado Oro 2 6 4 1 13 58%
Ahorro programado Diamante 3 4 4 2 13 60%
Depositos a plazo fijo 5 4 2 2 13 52%
N =13 56%
CUENTAS DE AHORRO
7
6
5
@ Regular 25%
4 = Bueno 50%
3 0O Muy Bueno 75%
s L O Excelente 100%

Ahorro a la Ahorro Ahorro Ahorro Depositos a

vista programado programado programado plazo fijo
Plata Oro Diamante

Comentario:

En promedio, existe un 56 % de satisfaccion en cuanto a las lineas de ahorro, lo que indica para ellos que
las tasas de interés son en general buenas. De manera individual el mayor porcentaje de satisfaccion es
para el ahorro programado diamante con un 60%, lo que expresa que es uno de los servicios que cumplen

con las expectativas de los asociados.



Pregunta No. 8 ¢ Qué opina usted de las tasas de interés que actualmente cobra ACOPUS en las
lineas de préstamos?

Objetivo: Conocer la opinion de los asociados retirados en cuanto las tasas de interés que brinda la
cooperativa para las lineas de préstamos

PREGUNTA 8 ALTERNATIVA Frecuencia %
absoluta satisfaccion
Regular | Bueno | Muy Excelente
PRESTAMOS 25% 50% Bueno 100%
75%
Ordinario 5 4 3 1 13 50%
Emergencia 6 5 1 1 13 44%
Extraordinarios (0-3 afios) 4 5 3 1 13 52%
Extraordinarios (3-6 afios) 5 5 2 1 13 48%
N=13 49%
PRESTAMOS

7

6 4

5 4

O Ordinario
41 B Emergencia
3 L || _ O Extraordinarios (0-3 afios)
O Extraordinarios (3-6 afios)

2 L — —

1 1 I I

o H '

Regular 25% Bueno 50% Muy Bueno Excelente
75% 100%

Comentario:
El método utilizado para analizar las tasas de interés que ACOPUS cobra a sus clientes por los
préstamos, fue el mismo utilizado para las lineas de ahorro s; lo que indica que la mayor satisfaccion en las

tasas de interés se ubica en las lineas de Préstamos extraordinarios.

En general las tasas de interés por préstamos son calificadas en 49% de nivel de satisfaccion,

basicamente en la categoria de Bueno.



Pregunta No. 9 ¢ Cémo calificaria usted los otros servicios que ofrece ACOPUS?

Objetivo: Identificar cual de los otros servicios que brinda la cooperativa tiene el mayor porcentaje de

satisfaccion para los asociados.

PREGUNTA 9 ALTERNATIVA Frecuencia
absoluta
OTROS SERVICIOS Regular | Bueno | Muy Excelente
25% 50% Bueno 100%
75%
Seguros de Vida 1 6 6 13
Seguros de Automotores 3 5 5 13
Transferencias de dinero 1 5 5 2 13
N=13
OTROS SERVICIOS

-

6

5

4 @ Seguros de Vida

m Seguros de Automotores

3 O Transferencias de dinero

2

1 ||

0 : : T

Regular 25% Bueno 50%  Muy Bueno 75% Excelente 100%

Cometario:

Los Seguros de Vida, Automotores y Transferencias de dinero, a pesar de que la
mayoria no ha hecho uso de estos, creen que son servicios que estan en un rango
Bueno a Muy Bueno.
pues es otra fuente de ingresos para la misma. Aunque este no refleja el mayor

ingreso para la cooperativa porque no son muchas transacciones, este es utilizado

para dar a conocerla.

Es necesario que la cooperativa promocione estos servicios,

%

satisfaccion

60%

54%

65%

60%



Pregunta No. 10. Mientras fue asociado de ACOPUS ¢ Solicit algun tipo de préstamo?

Objetivo: Identificar si los asociados antes de retirase de la cooperativa hicieron uso del servicio de
préstamo.

iSolicito algun Frecuencia
Préstamo? relativa
No 23%

Si 77%
Total general 100%

Solicité algun tipo de préstamo

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% .
No Si

| o Total |

Comentario:
El 77% de los encuestados solicitaron alg (n tipo de préstamo en el tiempo que estuvieron asociados a

ACOPUS, lo que indica que siempre esté latente la necesidad de adquirir un préstamo.



Pregunta No. 11 ¢ Cdmo calificaria el servicio recibido en los tramites de los préstamos?

Objetivo: Conocer cual es €l porcentaje de satisfaccion que |os asociados retirados tienen por €

servicio recibido por préstamos

PREGUNTA 11

SERVICIO EN TRAMITES
DE PRESTAMOS

Requisitos para la solicitud

Tiempo de espera para
resolucion

Tiempo de espera para
desembolso de $

Regular
25%

ALTERNATIVA
Bueno | Muy
50% Bueno
75%
3 1
2 2
2 2

Frecuencia
Excelente absoluta
100%
3 13
3 13
3 13

N =13
SERVICIO AL CLIENTE POR TRAMITES DE PRESTAMOS
7
6
5 1 O Requisitos para la solicitud
4 1 )
W Tiempo de espera para
3 L resolucion
O Tiempo de espera para
2 - desembolso de $
1 4 I
0 T
Regular 25% Bueno 50% Muy Bueno  Excelente 100%
75%
Comentario:

%

satisfaccion

52%

54%

54%

53%

En general los asociados retirados de ACOPUS cons ideran el servicio recibido cuando tramitaron sus

préstamos en una calificacion de Regular, lo que indica que no recibieron una buena atencion, es decir no

cumplieron con sus expectativas en esta area, como otorgamientos de préstamos &giles, el monto

solicitado no fue otorgado y procedimientos deficientes .



Pregunta No.12 ¢ Cudl es el tiempo que usted esperaba para que le resolvieran la solicitud de
préstamo?

Objetivo: Conocer el tiempo prudencial que los asociados esperarian para la resolucion de la
solicitud de préstamo.

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN RELACION AL TIEMPO QUE Total
ESPERA PARA LA RESOLUCION DE LA SOLICITUD DEL

PRESTAMO

2 a3 dias 33.33%
4 a 5dias 33.33%
Menos de 8 horas 22.22%
Mas de 1 semana 11.11%
Total 100%

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN RELACION AL TIEMPO PARA LA
RESOLUCION DE SUS PRESTAMOS

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00% T T
2 a 3 dias 4 a 5 dias Menos de 8 horas  Mas de 1 semana

Comentario:

El 33.33% de los encuestados esperaban la resolucién de sus préstamos entre 2 y 5 dias; lo que indica

una mayor exigencia de los asociados en el tiempo de espera para la resolucion de los préstamos



Pregunta No.13 ¢ Cudl fue el motivo que le llevd a tomar la decision de retirarse de la cooperativa?

Objetivo: Conocer los motivos principales por |os cuales |os encuestados se retiraron de la

cooperativay contribuir alas recomendaciones para la cooperativa.

RAZONES POR LAS CUALES SE RETIRARON DE

ACOPUS Total
Tasas elevadas 25%
No cubren sus necesidades 18%
Tramites ineficientes 18%
Baja calidad en los servicios 11%
Mala atencién %
La competencia ofrece mejores ventajas 7%
No queria mas deudas 4%
Perdid contacto con la cooperativa 4%
Por la distancia 4%
Prefirié al FUP 4%
N=13

RAZONES POR LAS CUALES SE RETIRARON DE ACOPUS

25%

18% 18%

11%

770 o
0,
] 40 4% 4%
70 496
@ Tasas elevadas mNo cubren sus necesidades O Tramites engorrosos
O Bajacalidad enlos servicios m M ala atencion @ Ventajas con la competencia
mPorladistancia O Perdié contacto conlacooperativa m P refirié al FUP
mNo queria mas deudas

Comentario:

El 25% de los encuestados manifiestan que la razon por la cual se retiraron de la cooperativa fue por las
tasas de interés elevadas para los usuarios de la linea de préstamos. También el 18 % de los asociados
retirados manifestaron que se retiraron por que los servicios que ACOPUS ofrece no cubren sus
necesidades, es decir que la cooperativa no les brindaba los montos requeridos, a si mismo el 11%

manifestd que por la baja calidad en los s ervicios.




Pregunta No.14 ¢ Qué recomendacion haria usted para mejorar los servicios cooperativos?

Objetivo: Conocer la opinion de los asociados retirados en cuanto a o que les gustaria que se mejore en

la cooperativa, esto con la posibilidad de reincor porarse a dicha cooperativa.

SUGERENCIAS PARA MEJORAR LOS SERVICIOS

Total

BAJAR LAS TASAS DE INTERES 27%
MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE 20%
APERTURAR VENTANILLA PARA AGILIZAR TRAMITES 13%
SERVICIO DE DESPENSA EN EL RECINTO UNIVERSITARIO 13%
CAMBIAR A TODO EL PERSONAL DE LA COOPERATIVA 7%
MAYOR PUBLICIDAD 7%
TENER UNA PERSONA ENCARGADA DE HACER LOS TRAMITES DE PRESTAMOS 7%
DESCENTRALIZAR DECISIONES 7%
N=13

Comentario:

El 27% de los encuestados sugirié bajar las tasas de interés y ser mas comp etitivos en
el mercado. El 20 % de los encuestados sugiri6 mejorar la atencién al cliente.

El 13% de los encuestados de las multidisciplinarias sugiri6 la apertura de ventanillas ya que, para ellos
les es dificil estar viajando a la central para poder realizar sus tramites y muchos optan por la

competencia que les ofrece un servicio agil y oportuno.



ANEXO 6
TABULACION ASOCIADOS
POTENGCIALES DE AN MIGUEL



TABULACION ENCUESTAS CLIENTES POTENCIALES
MULTIDISCIPLINARIA DE SAN MIGUEL .

Pregunta No. 2. Mencione el nombre de las cooperativas que conoce o se le vengan a la mente.

Objetivo: Determinar las cooperativas mas posicionadas en la mente de los encuestados.

COOPERATIVAS QUE CONOCE FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
ACOMI 28 46.67%
ACACU 22 36.67%
ACOPUS 7 11.67%
ACACES 4 6.67%
ACOSETVI 2 3.33%
COASPAE 2 3.33%
CAJA DE CREDITO 2 3.33%
COMEDICA 2 3.33%
FEDECREDITO 2 3.33%
N= 60
50.00%
45.00% -
40.00% -
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Comentario:

Las cooperativas mas conocidas por los entrevistados en dicha multidisciplinaria son: ACOMI y ACACU
con un 46.67% y un 36.67% respectivamente, esto muestra el posicionamiento de mercado que tienen
estas cooperativas en la mente de las personas. Ademéas se considera que ACOMI serd una fuerte
competencia para ACOPUS en la zona de San Miguel, lo que significa que la cooperativa, ti ene que
adoptar planes de contingencia para contrarrestar dicha competencia, brindando a sus asociados mejores

Servicios y prestaciones.



Pregunta No.3 ¢ Esté asociado actualmente?

Objetivo: Determinar qué porcentaje de los asociados estan actualmente aso ciados a otra cooperativa.

Respuesta FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

No 58 96.97%

Si 2 3.03%

Total 60 100.00%

ASOCIADO A UNA COOPERATIVA
120.00% -

100.00% A

60.00% -

o NO, 96.97%

o =S, 3.03%

20.00% -

Sl NO

Comentario:

El 96.97% de los empleados de la multidisciplinaria de San Miguel manifiestan no estar asociado s a
alguna cooperativa, lo que indica que es un mercado potencial no cubierto por las cooperativas de la zona,
esto muestra una oportunidad para ACOPUS de expandirse y crecer institucionalmente mediante la

afiliacion de asociados a la cooperativa.



Pregunta No. 4 ¢ Cual es el nombre de la cooperativa a cual est& asociado?

Objetivo: Determinar la competencia a la que ACOPUS tiene que enfrentarse.

COOPERATIVA A LA QUE ESTA FRECUENCIA FRECUENCIA
ASOCIADO. ABSOLUTA RELATIVA
ACOMI DE R.L. 2 100%
TOTAL 2 100%

COOPERATIVA A LA CUAL ESTA ASOCIADO

120%

100%

80%

60% o ACOMIDER.L.

40%

20%

0%
FRECUENCIA RELATIVA

Interpretacion:
Del 3.03% de los empleados encuestados que estan asociados a una cooperativa, el 100% se han
afiliado a ACOMI, equivalente a 2 personas, lo cual es un mercado no significativo cubierto por la

competencia, mostrando una oportunidad de crecimiento para ACOPUS en la apertura de la agencia.



Pregunta No. 7. ¢Por qué motivo no se ha asociado a una cooperativa?

Objetivo: ~ Conocer el porcentaje de las personas que no estdn asociadas a una cooperativa y las

razones por las cuales no lo hacen.

RAZONES POR LAS CUALES NO ESTA FRECUENCIA FRECUENCIA
ASOCIADO ABSOLUTA RELATIVA
NO HAY ALGUNA CERCA DE SU 16 27%
TRABAJO

PREFIERE UN BANCO 14 23%
NO SATISFACE SUS NECESIDADES 13 22%
NO HA TENIDO NECESIDAD 11 18%
POCA INFORMACION 2 3%
ESTA AFILIADO A OTRA COOPERATIVA 2 3%
TRAMITES ENGORROSOS 2 3%
TOTAL 60 100%

RAZONES POR LAS QUE NO SE HA ASOCIADO A UNA COOPERATIVA

O TRAMITES ENGORROSOS
0,
3% @ ESTA AFILIADO AOTRA
-3% COOPERATIVA
0 POCA INFORMACION
3%
@ NO HA TENIDO NECESIDAD
1 — 18%
0 NO SATISFACE SUS
22% NECESIDADES
239 0 PREFIERE UN BANCO

27% | mNOHAY ALGUNA CERCADE SU
TRABAJO

Comentario:

El 27 % de los encuestados manifestd que no se ha asociado a una cooperativa porque no hay alguna
cerca de su trabajo, lo cual indica un mercado potencial para instalar una ventanilla, a pesar que el 23%
de los encuestados realiza sus operaciones financieras con la banca, es decir que esta es sujeta de
atencion por parte del sistema financiero y no de otras cooperativas de tal forma que el 22% no se ha
asociado porgue las cooperativas no satisfacen sus necesidades. Un 18% manifiesta que no ha tenido la

necesidad de asociarse con el fin de obtener un préstamo.



Pregunta No. 8 Si ACOPUS DE R.L (Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito, Co nsumo y
Aprovisionamiento de Empleados de la Universidad de El Salvador de R.L) instalara una agencia en esta

multidisciplinaria, ¢ le gustaria a asociarse a ella?

Objetivo: Determinar la demanda potencial para ACOPUS.

SE ASOCIARIA A ACOPUS DE R.L. FRECUENCIA  FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA
Sl 43 71.67%
NO RESPONDIO 15 25.00%
NO 2 3.33%
TOTAL 60 100.00%

DEMANDA POTENCIAL PARA ACOPUS

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

m FRECUENCIA
RELATIVA

| —
Si No respondio No

Comentario:

Del 100 % de los encuestados, el 71.67% manifesto tener la intencion de asociarse a ACOPUS de R.L.. el
cual es equivalente a 283 empleados, lo que significa que existe una alta demanda en la Multidisciplinaria
de Oriente, creando oportunidad de expansion para la cooperativa.

EL 12 % respondié que no tiene ningln interés en asociarse en ACOPUS de R.L., manifestando que

esperarian conocer 10s servicios que estos ofrecen para poder afiliarse.



Pregunta No. 9 ¢ Qué tipo de servicios le gustaria que le ofrecieran?

Objetivo: Determinar los servicios que demandan los clientes potenciales.

ASPECTOS BASICOS QUE BUSCAN EN FRECUENCIA FRECUENCIA
ACOPUS. ABSOLUTA RELATIVA

| Linea de ahorro | 33 | 55%

| Linea de préstamo | 33 | 55%

| Consumo | 18 | 30%

| N=60 | |

60.00%

50.00%

O Linea de ahorro 40.00%

M Linea de prestamo
30.00%

O Consumo

20.00%

[v)

Interpretacion:

El 55% de los encuestados demandan la linea de ahorros, siendo una igual proporcion para las lineas de
préstamo, seguido por un 30% que demand an los servicios de consumo (vales de despensa).

Por ser estos los servicios m&s demandados por los asociados potenciales se considera que la
cooperativa tiene una ventaja, puesto que ya cuenta con estos servicios para suplir las necesidades de los

asociados.



Pregunta No.10 ¢ Qué aspectos basicos buscaria en la cooperativa?

Objetivo: Determinar las necesidades y expectativas de los asociados que buscan dentro de una

cooperativa.

ASPECTOS BASICOS QUE BUSCAN EN UNA FRECUENCIA FRECUENCIA

COOPERATIVA RELATIVA ABSOLUTA
Ubicacidn accesible al trabajo 65.00% 39
Excelente servicio al cliente 53.33% 32

Amplia cartera de servicios 48.33% 29

Bajas tasas de interés 20.00% 12

N=60

« N

ASPECTOS BASICOS QUE BUSCAN EN ACOPUS DE R.L.

65.00%

70.00% - /\ 53.33%
60.00% +

m Ubicacién accesible al trabajo 50.00% 1
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40.00% 1

OAmplia cartera de senvicios
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20.00%
10.00%
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Comentario:

El 65 % de los asociados busca en la cooperativa una ubicacion ac cesible al trabajo, siendo un 53.33%
que busca en ella un excelente servicio al cliente, aspecto importante que ACOPUS debe tomar en cuenta

dadas las exigencias del cliente para lograrse mantener en el mercado. El 25.09% demanda una amplia

cartera de servicios (lineas de préstamos y lineas de ahorro, vales de consumo, servicios médicos,

seguros de vida y vehiculo), y un 10.71% busca bajas tasas de interés.

Es de mencionar que el aspecto importante para los asociados potenciales es que la cooperativa se a

accesible sin preocuparse principalmente de las tasas de interés que este ofrezca.



ANEXO 7
TABULACION ASOCIADOS
POTENCIALES SANTA ANA




TABULACION ENCUESTAS CLIENTES POTENCIALES
MULTIDISCIPLINARIA DE SANTA ANA.

GENERALIDADES

Pregunta 1. Edad

Objetivo: Conocer cual es el rango de edades de los asociados

EDAD FRECUENCIA RELATIVA
De mas de 40 afios 55.26%
De 36 a 40 afios 15.79%
De 26 a 30 afios 13.16%
De 21 a 25 afios 7.89%
De 31 a 35 afios 5.26%
De 15 a 20 afios 2.63%
TOTAL 100.00%
EDADES
55.26%
13.16% 15.79% ||
2.63% 7.89% 5.26% [
T T T T T
Del15a20 De2l1a25 De26a30 De31a35 De36a40 De masde
afios afios afios afios afios 40 afios
‘DFRECUENCIA RELATIVA \

Comentario:

El rango de las edades de los asociados potenciales de ACOPUS es arriba de los 40 afios, el cual
corresponde al 55.26% de los encuestados, lo que refleja la madurez en la aceptacion de compromisos
financieros, ademas de ser personas con responsabilidades y estab ilidad como para ser parte activa de la

cooperativa.



Pregunta 2. Estado Familiar

Objetivo: Conocer el estado familiar de los encuestados

ESTADO FAMILIAR Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Casado 24 63%

Soltero 10 26%
Acompafiado 3 8%
Divorciado 1 3%

TOTAL 38 100%

ESTADO FAMILIAR
63%
O Frecuencia Relativa
26%
8%
1 =%
T T
Casado Soltero Acompafiado Divorciado

Comentario:

Las responsabilidades de hogar es un pardmetro para evaluar el nivel de compromiso y seriedad ante sus
actividades y otras responsabilidades. Del total de los encuestados el 63% contesto que su estado fami liar
es casado, lo que indica que son personas con suficiente madurez para afrontar responsabilidades de
hogar y otros, indicando que son potenciales usuarios de los servicios que ACOPUS ofrece en cuanto a

los servicios de créditos y ahorro.




Pregunta 3. Nivel de ingresos

Objetivo: Conocer cual es el nivel de ingresos de los encuestados

NIVEL DE INGRESOS FRECUENCIA RELATIVA
De $501 a $1000 50.00%
De $1001 a mas 34.21%
Menos de $500 15.79%
TOTAL 100.00%

NIVEL DE INGRESOS
50.00%
34.21%
15-79%
Menos de $500 De $501 a $1000 De $1001 a mas
OFRECUENCIA RELATIVA

Cometario;

El ingreso familiar es una de las variables que contribuye a determinar el nivel de vida de la poblacidn.

El 50% de los asociados tienen un ingreso de $501 a $1000, lo que considera que las personas
encuestadas mantienen un nivel de ingresos aceptable relacionado con el carg o y tiempo de servicio para
la Universidad de El Salvador. Esto contribuye a determinar que los encuestados son potenciales

asociados de la cooperativa.



Pregunta 4. ¢ Cuantos miembros integran su grupo familiar?

Objetivo: Conocer cuantos miembros integran el grupo familiar de los encuestados.

MIEMBROS DEL GRUPO Frecuencia Frecuencia Relativa
FAMILIAR Absoluta

De 1 a 2 personas 10 26%

De 3 a 4 personas 19 50%

De 5 a 6 personas 9 24%

TOTAL 38 100%

MIEMBROS DEL GRUPO FAMILIAR
50%
26% SA5% o Frecuencia Relativa
Dela?2 De3a4 De5a6
personas personas personas

Comentario:

Del 100% de los encuestados el 50% esta integrado de 3 a 4 personas, lo que muestra mayores
responsabilidades y compromisos con el grupo familiar, lo que indica que es necesario recurrir a Servicios

financieros para solventar sus necesidades econdmicas.



CONTENIDO

Pregunta 2. ¢Qué cooperativas conoce o se le vienen a la mente?

Objetivo: Determinar las cooperativas mas posicionadas en la mente de los encuestados

COOPERATIVAS QUE CONOCE FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

COOP-1DERL.L. 39% 15

ACACSEMERSA DE R.L. 26% 10

COOPERATIVA UNIVERSITARIA DE 18% 7

R.L.

SIHUACOOP DE R.L. 16%

ACOPUS DE R.L. 3%

N =38

COOPERATIVAS MAS CONOCIDAS

39%

26%

0
18% 16%

3%

r ‘ ‘ ‘
COOP-1DER.L. ACACSEMERSADE COOPERATIVA  SIHUACOOP DE R.L. ACOPUS DER.L.
R.L. UNIVERSITARIA
DE R.L.

Comentario:

En el departamento de Santa Ana las cooperativas que mas conocen los encuestados se encuentran
COOP-1 DE R.L. con un porcentaje del 39% del total, lo que indica una fuerte competencia para
ACOPUS. En segundo lugar se ubica con el 26% ACACSEMERSA DE R.L , la cual tiene mayores
ventajas a sus asociados en cuanto a descuentos de farmacia y hospitalarios , también tienen el servicio
de pago de recibos por servicios basicos.

Con un 16% se encuentra la COOPERATIVA UNIVESITARIA que estuvo instalada dentro del campus
universitario lo que llevaria ventaja sobre ACOPUS, sin embargo ésta no dejo buenas experiencias en los
asociados.

Como se puede observar en la grafica la competencia a nivel de cooperativas en la zona de Santa Ana

es fuerte para ACOPUS en relacion al proyecto de apertura de una agencia.



Pregunta 3. ¢ Esta asociado actualmente?

Pregunta 6. ¢,Por qué motivo no se ha asociado?

Objetivo: Determinar qué porcentaje de los encuestados no estan asociados y conocer los principales

motivos por los que no se asocian.

ESTA ASOCIADO | Frecuencia No satisface No hay No ha Prefiere una
ACTUALMENTE relativa sus ninguna tenido entidad
necesidades cerca necesidad financiera
bancaria
Sli 26.47%
NO 85.29% 20.59% 5.88% 32.35% 41.18%
Frecuencia 7 2 11 14
Absoluta
RAZONES POR LAS QUE NO SE ASOCIA A UNA COOPERATIVA
:| 5.88%
20.59%
[ 32 35% _
NO | o No hay ninguna cerca
[ ¢1.15%
185.29% |m@ No satisface sus necesidades
o No ha tenido necesidad
m Prefiere una entidad financiera
Sl bancaria
O Frecuencia relativa
26.47%
Comentario:

El85.29 % de los encuestados no esta asociado a una cooperativa siendo los principales motivos por los

que no se asocia, que prefiere una entidad financiera bancaria, no han tenido necesidad de adquirir un

préstamo y no satisface sus necesidades. Situacion que pone de manifiesto la falta de cultura cooperativa

sin tomar en cuenta el verdadero sig nificado del cooperativismo.



Pregunta 8 ¢ Si ACOPUS DE R.L. instalara una agencia en esta multidisciplinaria, le gustaria asociarse?

Pregunta 10. ¢ Qué aspectos basicos buscaria en una cooperativa?

Objetivo: Determinar la demanda potencial de ACOPUS 'y a spectos que buscan los asociados

potenciales.

SE ASOCIARIA A
ACOPUS DE R.L

Sl
NO
TOTAL GENERAL

Frecuencia
relativa

29.41%
70.59%
100.00%

Amplia
cartera de
servicios

20.59%

20.59%

Ubicacion
accesible
al trabajo

17.65%

17.65%

Excelente | Bajas Solidez
servicio al | tasas de
cliente interés
26.47% 29.41% 5.88%
26.47% 29.41%

ASPECTOS BASICOS QUE BUSCAN EN ACOPUS
80.00%
70.00%
60.00% @ Frecuencia relativa
50.00% B Bajas tasas de interes
O Excelente servicio al cliente
40.00% . .
® Amplia cartera de servicios
30.00% O Ubicacion accesible al trabajo
20.00% @ Solidez
10.00% -+
0.00% ]
SI NO
Comentario:

Del total de encuestados se obtuvo que el 70.59% respondié que no se asociaria a ACOPUS y el 29.41%

si se asociarian lo que significa, que es de poco interés para los empleados de la multidisciplinaria  la

apertura de una agencia.

Dentro de los aspectos hasicos que buscan los asociados potenciales se pueden mencionar: Bajas tasas

de interés, excelente servicio al cliente, amplia cartera de servicios y ademas una ubicacion accesible al

trabajo.



Pregunta 11. ¢ Al solicitar un préstamo que requisitos esperaria que le solicitaran?

Objetivo: Conocer cuales son los requisitos maximos que los asociados desearian al momento de solicitar
un préstamo.

REQUESITOS PARA SOLICITUD DE CREDITOS FRECUENCIA RELATIVA

Solicitud de prestamos 41.18%
Copiade DUl y NIT 44.12%
Comprobante de ISSS 41.18%
Declaracion de Impuesto Sobre la Renta 8.82%
Comprobante de Ingresos 5.88%
Todos los anteriores 5.88%
N =38
Requisitos para solicitud de préstamos
45.00% _ ;
40.00% | O Solicitud de préstamos
35.00% m Copia de DUl y NIT
30.00% -
25.00% O Comprobante de ISSS
20.00% Declaracion de Impuesto
15.00% Hsobre la Renta.
10.00% -
5.00% - m Comprobante de Ingresos
0.00% .
FRECUENCIA RELATIVA @ Todos los anteriores
Comentario:

Los encuestados consideran que para solicitar un préstamo no se requiere de muchos requisitos,
no obstante, algunos creen que si son importantes solicitar algunos documentos, entre estos

mencionaron: copia de DUI'y NIT, solicitud de préstamo y comprobante de ISSS.



ARN[EXO
TABULACION ASOCIADOS
POTERNCIALES DiE SAN WIGENTE



TABULACION ENCUESTAS CLIENTES POTENCIALES
MULTIDISCIPLINARIA DE SAN VICENTE

Pregunta 2: Mencione el nombre de las cooperativas que conoce o0 se le vengan a la mente.

Objetivo: Conocer qué cooperativas del sector estdn méas posicionadas en la mente de los encuestados.

COOPERATIVAS QUE CONOCE FREC. RELATIVA | FREC. ABSOLUTA

ACCOVI 60.00% 6
FUP 20.00% 2
ACOPUS 10.00% 1
ACODJAR 10.00% 1
COOPAS 10.00% 1
N=10

COOPERATIVAS QUE CONOCE

70.00%

30.00% -

Comentario:

El 60% conocen a ACCOVI, que es una de las cooperativas mas fuerte en la zona y que ofrecen a sus
asociados una variedad de servicios, ademés el FUP, que no es una cooperativa sino el Fondo de
Proteccion Universitario tiene presencia en la multidisciplinar ia de San Vicente, los empleados hacen uso
de prestamos, que uno de los servicios mas demandados en las cooperativas.



Pregunta 3: Est& Ud. actualmente asociado(a) a alguna cooperativa?
Pregunta 4: ¢ Cudl es el nombre de la cooperativa a cual esta aso ciado?

Objetivo: Conocer el porcentaje de la poblacion que esté asociada a alguna cooperativay a qué
cooperativa esta asociado para determinar la competencia. Al mismo tiempo conocer qué porcentaje no

esta asociado para determinar la demanda potenci al.

Est4 actualmente asociado a Total Nombre de la Frecuencia Frecuencia
alguna cooperativa? cooperativa a la cual Absoluta Relativa
esta asociado
No 50.00 %
ACCOVI 3 60 %
Si 50.00%
ACODJAR 1 20 %
TOTAL 100%
COOPAS 1 20%
TOTAL 5 100 %
A cual cooperativa esta asociado?
70%
60%
50% 4—]
40% 41—
m Frecuencia Relativa
30% 4—]
20% 4—]
10% 41— |
0% - .
\Y < 9
= o £
© o ©
v vo O
Comentario:

Del 100% de los encuestados, el 50% manifestd estar asociado a una cooperativa y de éstos el mayor
porcentaje (60%) corresponde ACCOVI lo que refleja, el posicionamiento de mercado en la zona de San

Vicente a la vez la fidelidad a ésta por ser de la zona.



Pregunta 5: ¢Qué tipo de servicios ofrece la cooperativa a la cual esta asociado?

Objetivo: Conocer los servicios cooperativos mas comunes e identificar otro tipo de servicios.

SERVICIOS MAS DEMANDADOS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Ahorros 42% 5

Préstamos 42% 5

Centro recreativo 8% 1

Seguros 8% 1

N=10

SERVICIOS QUE MAS DEMANDAN LOS CLIENTES POTENCIALES

45%

@ Ahorros m Préstamos 0 Centro recreativo g Seguros

Comentario:

El 84 % de los encuestados manifestd que los servicios que ofrecen las cooperativas a las cuales ellos
estan afiliados son Ahorros y Préstamos que son servicios basicos de toda cooperativa, ademas de ello
brindan servicios de seguros .Como beneficio adicional ACCOVI cuenta con un centro recreativo en el

cual sus asociados gozan momentos de distracciones con su familia.



Pregunta 6 ¢ Por qué motivo no se ha asociado a alguna cooperativa?

Objetivo: Conocer los motivos por los cuales no se han asociado a alguna cooperativa.

RAZONES POR LAS QUE NO SE HA ASOCIADO AUNA | FRECUENCIA | FRECUENCIA

COOPERATIVA RELATIVA ABSOLUTA
NO HA TENIDO LA NECES. RECURRIR A SERV. COOP. 90.00% 9
PREFIERE UNA ENTIDAD FINANCIERA 50.00% 5

NO HA ENCONTRADO LO QUE NECESITA 20.00% 2

NO HAY ALGUNA CERCA DE SU TRABAJO 10.00% 1
FALTA DE INFORMACION 10.00% 1
INTERESES MUY ALTOS 10.00% 1

NO ESTA DE ACUERDO CON LAS POLITICAS COOP. 10.00% 1
N=10

RAZONES POR LAS QUE NO SE ASOCIAN

NOESTADEACUERDOCONLAS
POLITICAS COOP.

INTERESES MUYALTOS

FALTADEINFORMACION

NOHAYALGUNA CERCADESU
TRABAJO

mMFRECUENCIA RELATIVA

Comentario:

EI90 % de los encuestados manifestd que las razones por las cuales no se ha asociado a alguna
cooperativa son porque no han tenido la necesidad de recurrir a servicios cooperativos, a pesar que un
50% prefiere una entidad financiera bancaria. Se puede determinar que los encuestados no se asocian
Unicamente por la obtencion de préstamos. Ademas los encuestados prefieren una entidad financiera lo

que indica que no conocen los beneficios de pertenecer a una cooperativa.



Pregunta 8. Si ACOPUS DE R.L (Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito, Consumo Yy

Aprovisionamiento de Empleados de la Universidad de El Salvador de R.L). instalara una agencia en esta

multidisciplinaria, ¢le gustaria a asociarse a ella?

Objetivo: Determinar el mercado potencial para ACOPUS en multidisciplinaria de San Vicente.

SE ASOCIARIA A ACOPUS? FRECUENCIA

Sl
NO
TOTAL

80%

70% A

60% -

50% A

40%

30% A

20% A

10% A

0% -

FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

70%

30%

10 100%

ASOCIADOS POTENCIALES DE ACOPUS
@ FRECUENCIA
RELATIVA

Comentario:

Del 100% de los encuestados, el 70% manifiestan estar interesados afiliarse a la cooperativa, si esta

instalara una agencia en la multidisciplinaria, esto indica un aspecto positivo con el proyecto de apertura.



Pregunta 10: ¢ Qué aspectos basicos buscaria en ACOPUS?

Objetivo: Conocer las necesidades de los asociados.

ASPECTOS QUE LA GENTE BUSCA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

AMPLIA CARTERA DE SERVICIOS 20.00% 2

UBICACION ACCESIBLE AL 50.00% 5

TRABAJO

EXCELENTE SERVICIO AL CLIENTE 40.00% 4

BAJAS TASAS DE INTERES 60.00% 6

FINANCIAMIENTO 10.00% 1

SOLIDEZ Y TRANSPARENCIA 20.00% 2

N=10

ASPECTOS QUE LA GENTE BUSCA

SOLIDEZ Y
TRANSPARENCIA

FINANCIAMIENTO

BAJAS TASASDE INTERES

EXCELENTE SERVICIO AL
CLIENTE

UBICACION ACCESIBLE AL
TRABAJO

AMPLIA CARTERA DE
SERVICIOS

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

|mFRECUENCIA ABSOLUTA |

Comentario:

Los aspectos basicos que los clientes buscarian en ACOPUS al asociarse son las bajas tasas de interés
para las lineas de préstamos, al mismo tiempo una ubicacion accesible al trabajo y un excelente servicio
al cliente .Es importante que ACOPUS tome en cuenta estos requerimientos para lograr atraer mas

asociados a la cooperativa.



Pregunta 9: ¢ Qué tipo de servicios le gustaria que le ofrecieran?

Objetivo: Conocer los tipos de servicios que mas demandan las personas.

¢QUE TIPO DE SERVICIOS LE GUSTARIA QUE LE FRECUENCIA FRECUENCIA
OFRECIERAN? RELATIVA ABSOLUTA
Linea de ahorro 85.71% 6

Linea de préstamo 71.43% 5
Consumo 14.29% 1
Seguros 42.86% 3

N=7

SERVICIOS QUE DEMANDAN LOS ASOCIADOS POTENCIALES DE
ACOPUS DE R.L.
85.71%

71.43%

@ Linea de ahorro

47.36% m Linea de prestamo
O Seguros
o Consumo

14.29%

Comentario:

Para los clientes potenciales de ACOPUS el servicio mas demandado es la linea de ahorro con un
85.71% lo que indica que ésta poblacion esta disponible para incorporar mayores ingresos a la
cooperativa por medio de este tipo de servicio, lo que permite a ACOPUS tener mayor solvencia para
cubrir los préstamos, ya que éste demanda un 71.43% lo que muestra que con la demanda de ahorros

habra cobertura a la exigencia de préstamos.



Pregunta 11: ¢ Qué requisitos esperaria Ud. que le soliciten al momento de adquirir un préstamo?

Objetivo: Conocer cuales son los requisitos que las personas esperan que les soliciten al momento de
adquirir un préstamo.

REQUISITOS QUE EL ASOCIADO ESPERA LE SOLICITEN FRECUENCIA | FRECUENCIA

AL MOMENTO DE ADQUIRIR UN PRESTAMO RELATIVA ABSOLUTA
SOLICITUD DE PRESTAMO 80.00% 8
COPIA DUI'Y NIT 100.00% 10
BOLETA DE PAGO 80.00% 8
COMPROBANTE ISSS 30.00% 3
N=10

REQUISITOS QUE EL ASOCIADO ESPERA LE SOLICITEN AL
MOMENTO DE ADQUIRIR UN PRESTAMO
120.00%
100.00% -
80.00% -
60.00% - m FRECUENCIA
RELATIVA

Comentario:

Los requisitos que las personas esperan que le soliciten al momento de adquirir un préstamo son Solicitud
llena, DUI, NIT, boleta de pago y comprobante del ISSS. De estas personas, el 100% se inclina a que el
requisito solicitado sea Ginicamente de DUl y NIT que son documentos personales y como es registro para
la cooperativa debe presentarse la solicitud de préstamos llena.

Lo que indica que son personas que buscan agilidad en sus tramites sin mucha documentacion ni pérdida

de tiempo.
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SONMABANK

Caticedpestech $1500®
Tipoceinaésaid 119206
Raiabdd pédanopr as 1
Fedairndopestano 13102007
PpnesH $1RBD
Nnaocepegs 12
Inressstades ;4
Cxatd Ms Inaesss $.58H4
+ Qs recays NEs
SOV (LUuurdia s a
shootad) s
Geetdd d pestano $1, 18683
Fedace
N pEop SHdbinad Paop Rira Inaés  SHAdbfird
1 11/x307 $1,500 SR F1833 RNVFSS] RLBL67
2 1312/207 1,38L67 1R 11950 1370 1,282.17
3 1328 128217 1RD 10 25 1,141.45
4 1308 114143 1R20 12188 n= 1,0196]
5 1303208 101960 1R 12200 1011 8x5l
6 130YxA8 8651 1R 12431 83 2
7 1328 720 1RD 155 786 375133
8 138 575165 1RD 160 641 51983
9 1300/208 51985 1RD 1B®%B 516 8l
10 13208 A1.8L 1R2D 102 33 5]
1 130208 25 1R2D 13060 28 13190
12 1310208 13190 1RD 13190 131 o

Ntz Latesacbintends dperthrade tres agoedtos - 1) Lugar cb Tratsia, 2) Aecb e sdiidtartey

3 Tienpockldaar enlaaea

Rete Haboacbpor d gymceinesiggddhancaos redles.



Canticed prestada $1,500.00
Tipo cke interés anual 10.90%%
Periodo ddl préstano por afios 1
Fedhainido préstano 13/20/2007
Pago mersal $13R 50
NJnrero de pegos 12
Intereses totales $0.03
Caaital Ves Intereses $1,590.08
<+ Comision por senido ($6.78 mersLd) $BLH6
4+ SEYUO LB VILE (U.UJUOY0l TE BLA
s/monto total) $7.20
Coste total o prestano: $1,6/859
Fedmade
N pego Saldoinicial Pago Principal Interés Saldofiral
1 T3/11/207 $1,500.00 $1R50 $118.88 $13.63 $L3BLI2
2 13/12/2007 13112 150 119.9% 125 1,261.17
3 13/01/2008 126117 150 121.06 11.46 1,140.12
4 13/02/2008 1,14012 150 12215 1036 1,017.97
5 13032008 1,017.97 150 123.26 9.5 8. 72
6 13/04/2008 8A.72 1350 124.38 813 710.34
7 13/065/2008 710.34 150 12551 7.00 644.83
8 13/0/2008 644.83 150 126.66 586 51819
9 13/07/2008 51819 13250 127.80 471 30039
10 13/08/2008 300.39 13250 128.96 35 26144
11 13/0/2008 26144 13250 13013 237 131.31
12 13102008 13131 1250 13131 119 0.00

Nota: La tasa de interés dependera de tres agpectos : 1) Lugar de Trabgjo, 2) Sedo dd sdlidtante y
3) Tienpo cke laborar enla enpresa.

Fuente: Haborado por € gypo de investigacion con datos resles.
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Ceetod H pétano $L7/HB38
Fedacke
N e SHcbindd Pacp Rirdd Ineés SHobfird
1 11/x07 S50 ENC21S0) F1883 R363 SLHBLI2
2 1312/x07 13112 125 119% 125 1,261.17
3 138 126117 1225 1216 1146 1,14012
4 13p/A8 1,14012 1225 1215 1036 1,017.97
5 130218 1,Q17.97 125 1326 95 72
6 130vA8B a2 1225 2438 813 703
7 1328 7034 125 1551 700 ena3
8 13057218 ($7785¢] 1225 12666 586 51819
9 13/0/218 51819 125 127.80 471 N
10 13/05/A8 ceoice] 125 1B% 3% 614
11 13028 X614 125 13013 237 13131
12 131008 13131 125 13131 119 o

Nota Latesaceinads dgoate dd s ddcelapasoadiatarte

Ruete: Haborach por d gyoo ce investiged dnaon cHtos redles.



ARNEXD 10
CUADRO COMEARAITVO
DIE COORERATIVAS



NOMBRE DE LA
COOPERATIVA

ACACSEMERSADER. L
(Cooperativa Financiera
Principal )

SIHUACOOP DER. L
( Cooperativa Financiera
Sihuatehuacan)

COOPERATIVAS DE SANTA ANA

TASAS DE
SERVICIOS QUE "XL%FZELS
OFRECE
PRESTAMOS
e Personal 14.5%
e Vivienda 12%
e Pequefia empresa 15.5%
AHORRO
e Alavista 1%
e Educativo 3%
e Juvenil 124’
o Navidefio ‘%0
e Depositos a plazo fijo. 4-5.5%
: 3%
o Ahorro fim (proyectos personales)
OTROS SERVICIOS
e Seguros ( vida, vehiculo, ahorro,
vivienda )
e Pagos de recibos.
o Remesas familiares
PRESTAMOS
e Empleados 14.5%
e Comercio 18%
e Hipotecarios 12%
AHORRO
e Corriente, Educativo y Navidefio 2%
3.5%

Depositos a plazo fijo

OTROS SERVICIOS

e Planes de seguro (vida, vehiculo,
vivienda , planes seguridad familiar)
e Remesas familiares.

VENTAJAS

Servicio Federed : cuenta con 30 puntos de
atencion y puede realizar operaciones como :
deposito, retiros pago de PRESTAMOS, pago
a terceros y seguros.

42 afios de experiencia

Resolucion de préstamo 8 dias

Ofrece a todos sus asociados descuentos en:
medicinas 10%, laboratorio 20%, Cirugias y
hospitalizacion 20% y consultas

Tiene e-mail:
acacsemersach@fedecaces.com

Cuenta con 3 agencias a nivel nacional.

Los empleados pueden ser asociados.

35 afios de experiencia.

Resolucion de PRESTAMOS 8 dias
Incentivan a los asociados con rifas y utilizan
medios de publicidad: Radio, television y
perifoneo.

Tiene pagina wed: www.sihuacoopderl.com



acacsemersach@fedecaces.com

FUP
(Fondo Universitario de
Proteccién)

ACACESPSADER .Lo
AVANCE.

(Asociacion Cooperativa de
Ahorro y Crédito de Salud
Publica)

PRESTAMOS

Personales

Emergencia

OTROS SERVICIOS

Directorio medico

Laboratorio y farmacia para atencion
de beneficiarios del FUP.

PRESTAMOS

Consumo
Comercio

Micro -créditos
Hipotecario
Créditos rotativos

AHORRO

Ala vista

Programado (Navidefio y escolar)
Infantil

Depdsitos a plazo fijo

OTROS SERVICIOS

Ordenes de compra por medio de
camé.

Planes de seguro (vida, vehiculo,
vivienda ,seguridad familiar)
Remesas familiares.

10%
10%

15%
21%
30%
12-17%
15%

3%

4%

3%
3-6%

Plazos largos para PRESTAMOS

Los requisitos son minimos para los
préstamos.

Resolucion de los préstamos de 1 a 2 dias.
Ofrece servicios de laboratorio, médicos y
farmacia.

Servicio Federed : cuenta con 24 puntos de
atencion y puede realizar operaciones como :
deposito, retiros pago de PRESTAMOS, pago
a terceros y seguros.

Resolucion de PRESTAMOS 8 dias

39 afios de experiencia

Vinculo abierto

Tiene e-mail:

avance@fedecaces.com


avance@fedecaces.com

COOPERATIVAS DE SAN MIGUEL

NOMBRE DE LA TASAS DE
COOPERATIVA SERVICIOS QUE OFRECE INTERES VENTAJAS
ANUAL
CAMUDASAL DER. L PRESTAMOS e 20 de experiencia
( Cooperativa de Abogados de El e Personal 14% e Cuentacon 3 agencias a nivel nacional
Salvador de R. L) e Hipotecarios 12% e No requiere de fiador para los PRESTAMOS.
AHORRO e Los asociados recientes pueden aplicar a los
e Alavista 4% préstamos inmediatamente.
e Depbsitos a plazo fijo 5-7%
ACOMIDER. L PRESTAMOS e 38 Afios de experiencia
(Asociacion Cooperativa de e Consumo 13% e 3 agencias a nivel nacional mas Oficina Central
Ahorro y Crédito Miguelefia) e Comercio 14% e Tiene e-mail:
e Produccién 13.5% acomi@navegante.com.sv
e Vivienda 13%
e Hipotecario 13%
e Emergencias 13%
AHORRO
. 2.5%
e Alavista 550

e  Programado (Navidefio)

e Depositos a plazo fijo

OTROS SERVICIOS

e Planes de seguro (vida, vehiculo)
e Remesas familiares.

4-5-6%


acomi@navegante.com.sv

NOMBRE DE LA
COOPERATIVA

ACODJARDER. L

ACCOVIDER.L.

(Asociacion Cooperativa de
Ahorro y Crédito Vicentina de
R.L)

COOPERATIVAS DE SAN VICENTE

SERVICIOS QUE OFRECE TASAS DE

INTERES

ANUAL
PRESTAMOS .
e Personal, Comercio, Produccion 16% .
e Hipotecario 16% o
AHORRO
e Alavista 3.5%
e Infantil-juvenil 2%
e Programado 3.5%
e Depositos a plazo fijo 4.25%
OTROS SERVICIOS

e Planes de seguro (automotores,
negocios, vida y vivienda)

PRESTAMOS .
e Comercio 11%
e Personal 9% .
e Vivienda 12-16%
e Compra de equipo de computo 9% o
e  Compra de vehiculo nuevo o usado 12% o
e Micro crédito 30%
AHORRO 0 o
e Alavista, Infantil-Accovito 1f’ o
e Programado (Navidefio, Escolar e 102

Integral)
e Depositos a plazo fijo
OTROS SERVICIOS

" , oy 4- 4.25%
e Remesas Familiares (Vigo, Viaméricas, ’

Order Express y Uniteller)

VENTAJAS

39 afios de experiencia

4 agencias a nivel nacional

Servicio Federed : cuenta con 32 puntos de
atencion y puede realizar operaciones como :
Deposito, retiros pago de PRESTAMOS, pago a
terceros y seguros.

Servicio de consulta medica general para el
grupo familiar del asociado.

Curso de computacion gratis a los asociados e
hijos

Cuenta con centro recreativo para asociados
Descuento de farmacia CEFAFA a nivel
regional.

40 afos de experiencia

5 agencias a nivel nacional
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Diagrama PEPSU situacion actual.

Obtencion de prestamos Ordinarios, de Emergencia,
Extraordinario, Gerencial, Crédito Rotativo o de Despensa

Recepeion de solicitud de crédito llena, adjuntando
DUTL NIT. Constancia de ingresos v Constancia de Trabajo

- Los Asociados porque satisfacen una necesidad y
a la vez porque incrementan sus utilidades o dividendos

Proveedores Entradas Procesos Salidas
- Los asociados Recepcion 1. Verificacion Entregade - Los
que solicitan los de solicitud y Andlisisde Chequeo Asociados
préstamos son de crédito la Desembolso al porque
los que proveen Ilena, Informacion. solicitante del satisfacen una
delosinsumos adjuntando 2. Aprobacion préstamo. necesidad y a
parala DUI, NIT, 0 Rechazo de lavez porque
prestacion del Constancia lasolicitud de incrementan
servicio de deingresosy préstamo. sus utilidades
crédito. Constancia o dividendos.
- Las de Trabajo
aportacionesy e || == —> —) —)
ahorro de todos
los asociados.
- FEDECACES,
proveen dinero
al dreade
créditos para
que puedan
cubrir la
demanda de
préstamos.




Diagrama PEPSU situacion actual.

Salidas

!

Usuarios

!

Proveedores Entradas Procesos
- Los asociados Recepcion Procesa
que solicitan de solicitud informacion
aperturar de apertura para aperturar
cuentas de de cuenta de la cuenta.
ahorros ahorro.

- Copia de
DUI, NIT.

- Hoja de
deposito
llena'y
monto a
depositar

Entrega libreta
de ahorros al
asociado

Asociado que
recibe el
servicio de
cuenta de
ahorro.




Diagrama PEPSU situacion actual.

Cuentas de Ahorro Programado

vicios de Apnertura de

Recepcion de documentos, recepcion de contrato, recepcion de planillz
con orden de descuento.

Asociado que recibe

, e servicio de cuenta de aharro.
Area de creditos porque se dispone del dinero depositado

Proveedores Entradas Procesos Salidas Usuarios
Los Recepcion Procesa Entrega Asociado
asociados de solicitud informacion del contrato que recibe
.. de apertura ara ..
que solicitan P de ahorro el servicio
de cuentade erturar la
aperturar ahorro. @ programad de cuenta
cuentas de - Copiade cuenta. oy libreta de ahorro.
ahorros. DUL NIT, de ahorros -Areade
- Recepcion al iad &dit
de contrato asoclado. creditos
por orden de porque se
descuento dispone del
firmada por dinero
el pagador. .
de planilla
con laorden
de
descuento de
tesoreria




Diagrama PEPSU situacion actual.

Recepcion de documentos, comprobante de deposito del Banco
Agricola, informacion de los beneficiarios y porcentaje a distribuir

o0s Asociados porque satisfacen una necesidad y a la vez
porque incrementan sus utilidades o dividendos.

Usuarios

Proveedores Entradas Procesos Salidas
Los asociados Recepcion de 1. Verificacion Entrega de
que solicitan solicitud de de depésito certificado de
apertura de cuenta de efectuado por depésito a
cuenta de ahorro ?horro'a plazo parte del plazo fijo al
- ijo, adjuntando . .
a plazo fijo. copia de asociado, asociado
DU, NIT, monto y fecha
Comprobante del depésito.
de Deposito
del Banco 2. Elaboracién
Agricola por -> del certificado -> ->
parte del de depésito.
asociado.
Informacion de
los
beneficiarios y
porcentaje a

distribuir.

. Los

Asociados
porque
satisfacen una
necesidad y a
la vez porque
incrementan
sus utilidades
o dividendos.
Banco Agricola




Diagrama PEPSU situacion actual.

Usuarios.

seguro

Proveedores Entradas Procesos
Los asociados Recepcion La Empresa Entrega de
y otros usuarios de solicitud Aseguradora Certificado de
que solicitan de seguros procesa la Seguro de
los servicios de llena, informacion Vida al
Seguros de adjuntando de los solicitante.
vida. DUl'y NIT. solicitantes
- Seguros Informacion
Futuro de los
Proveedor de beneficiarios —->
seguros de las y porcentaje
cooperativas a distribuir.
Pago de la
primera
cuota del

Salidas

Los

solicitantes de
los seguros de
vida, tanto
asociados
como otros
usuarios.

Empresa
Aseguradora.




Diagrama PEPSU situacion actual.

electronicas:

Dinero a transferir, Informacién del codigo de transferencia e
infarmacian del heneficiaria

Asociados y no asociados

Proveedores Entradas Procesos Salidas Usuarios
Los Recepcion Procesa Entrega del - Los
asociados y del dinero e informacion recibo por el solicitantes
; Informacion envio del dinero
otros usuarios el depto. de 6 de las
que solicitan ge '°?. "y Informatica. Entrega del remesas,
los servicios S%ne ciano dinero al tanto
remesas. NGmero de beneficiario asociados
Los agentes clave (en como otros
Vigo, Money caso de usuarios.
Gram, La recibir del -Agentes
Nacional. exterior la Vigo, Money
remesa) Gram, La
Nacional.




Diagrama PEPSU situacion actual.

documentos, Informacion de
Pago de primera cuota.

vehiculo. Foto del vehiculo

Asociados y no asociados

cooperativas

seguro.

Proveedores Entradas Procesos Salidas Usuarios
Los Recepcion El depto. de Entrega de Son los
asociados y de solicitud Informaética la pdliza del asociados y
otros usuarios de seguros procesa la vehiculo no
que solicitan llena, informacion asegurado al asociados.
los servicios adjuntando cliente.
Copia tarjeta
de §eguros de circulacion. -Empresa
vehiculos. Aseguradora
Fotografia Seguros
- Seguros del vehiculo. Futuro.
Futuro
Proveedor de Pago de la
seguros de las primera
cuota del




ANEBEXO 42
STODO ASM




NOMBRE DEL. PROCEDIMIENTO: SERVICIO DE CREDITOS

Hoja:1 de: 3

EMPRESA: ACOPUS DERL

RESUMEN DE PASOS

Simbolo Actual Propuesto

Diferencias

DEPARTAVENTO:

O Operaciones

CREDITOS

=) Transportes

ACTUAL

PROPUESTO |

[] Revisiones

FECHA

[D Demoras

HECHO POR:

Y Archivos

(@] [=] =] §\V] o) Joe]

[ O | Combinados

Paso N°
Distancia en metroj
Tiempo en horas
Operacion
Transporte
Revision
Demora
Archivo
Combinado

DESCRIPCION DE CADA PASO

Eliminar

Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

Mejorar

1 0.02

Asociado: Se presenta en la instalaciones

de ACOPUSDERL

0.08

Asociado: Solicita informacion de los

préstamos

0.13

Encargada de Préstamos:

Da informacion al asociado de los

préstamos personales y describe de una

forma breve cada tipo de préstanmos,las

y las ventajas de prestar en la

cooperativa.

0.03

Asociado.

Decide que tipo de préstanmo adquirir.

0.03

Encargada de Créditos:

Entrega solicitud al asociado y

detalla la documentacion que tiene que

anexar a la solicitud.

0.02

Encargada de Créditos:

Recibe solicitud del asociado interesado

en adquirir un préstamo personal.

0.05

Encargada de Créditos:

Revisa salicitud presentada por €l

asociado, asimisno la documentacion

requerida que se anexa en la solicitud.

Encargada de Créditos:

Procede a trabajo interno , verifica datos

en el sistena de informacion (MAS 90).

0.05

Encargada de Créditos:

Obtiene en el sisterma de informacion el

detalle de las operaciones que ha

realizado el asociado solicitante.

10

Encargada de Créditos:

Realiza un andlisis de crédito al

asociado, el cual contiene los datos del

nuevo crédito, cuotas pactadas y

OlO1010[O10101 010101211 O[O O[O OO Q1010100001010
olofofolofoglolololololololol ool ololololgfof ol ol ol ol ol olololololol ol ol
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Tovveeee .-
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sugerencias del analista.




NOMBRE DEL. PROCEDIMIENTO: SERVICIO DE CREDITOS

Hoja: 2 de: 3

EMPRESA: ACOPUS DERL

RESUMEN DE PASOS

Simbolo Actual Propuesto

Diferencias

DEPARTAMENTO:

O Operaciones

CREDITOS

=) Transportes

ACTUAL

| X]PrROPUESTO |

] Revisiones

FECHA

[D Demoras

HECHO POR:

Y Archivos

[«] o) ol o] Ne] Ke]

"O | Combinados

Paso N°
Distancia en metrog

Operacion
Transporte
Revision
Demora
Archivo

Combinado

DESCRIPCION DE CADA PASO

Eliminar

Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

Mejorar

o Tiempo en horas

.10

Encargada de Créditos:

Pasa a Gerencia o Comité de Créditos

el andlisis de crédito del asociado.

12 72.00

Comité de Créditos:

Aprobacion o denegacion del analisis

de crédito del asociado.

13 24.00

Comité de Créditos:

Devuelven la solicitud aprobada o dene-

gada a la encargada de créditos

14 48.00]

Encargada de Créditos:

informa al asociado el estatus de la

solicitud (aprobada, denegada o

pendiente).

15

0.08]

Asociado:

Se presenta a la cooperativa con la

encargada de créditos.

16 24.00

Encargada de Créditos:

Emite y entrega orden de descuento al

asociado que se le aprobo el crédito.

17| 24.00

Asociado:

Presenta orden de descuento en

Tesoreria y Subgerencia de Personal de

las entidades correspondientes de efec-

tuar los descuentos.

18 36.00

Tesoreria y Subgerencia de Personal:

Firman y sellan la orden de descuento

del asociado solicitante.

19 24.00

Asociado:

Retira orden de descuento firmada y se-

llada en Tesoreria y Subgerencia de

Personal.

20

0.03

Asociado:

Se presenta a la cooperativa con la

encargada de créditos para
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entregar la orden de descuento.




NOVBRE DEL PROCEDIMENTO: SHRVIAO DE CREDITOS | Hoa:3de 3

BEVPRESA: ACOPUSDERL RESUVEN DE PASCS
Simbolo Actual Propuesto Diferencias
DEPARTAVENTO: O Operaciones 8
CREDITOS Y QOBROS =) Transportes 1
ACTUAL | X|PrROPUESTO | [ ] Revisiones 1
FECHA [D Deroras 0
HECHOPOR X/ Archivos 1
g [ O] Carhinedos 0
£ g clo o | ®
AHEBN - HEEEE
§-§ S g%%%ﬁ‘é DESCRIPOON DE CADA PASO g‘é%gg%
o E é’ 8— Sl Q< 8 wlg % al 2
a| &
0.02 Encargada de Oréditos:
Recibe orden de descuento firmeday
sellada.
72.00 BEncargada de créditos y cobros:
Programa & desentdso del préstan
persondl.
24.00 BEncargada de créditos y cobros:
Prepara nmutuos y cheques para ser
entregados.
24.00 BEncargada de créditos y cobros:
BEwviaa departanento de contabili-
dad los cheques elaborados para ser
revisados.

24.00 Departanmento de Contabilidad

Revisay envialos cheques alaencar-

gada de créditos.

0.63 BEncargada de créditos:

Lee nmutuo salidario al asociado sdlici-

tante ddl crédito.

0.08 Asociado:;

Frma docunentos para atorgarmiento

del crédito.

0.08 BEncargada de creditos y cobros:

Entrega cheques al asodiado.

B3

0.02 Asociado:;

Recibe cheques y se retira.

0.25 BEncargada de creditos y cobros:

Procesa crédito en € sistenade

informatica.

0.08 Encargada de creditos y cobros:
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Archiva expediente del asodiado.
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Diferedas
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RESUVENDEPASCS
Actuel Prgouesto

Z

2

Y AHORRONCRVIAL
Snido

O peradares

=) Trangootes

[] Ravisiones

Y Adhives

DESCRPAON DE CADAPASO

H:CPLESTO|

NOVBRE CH. PROCEOMENTOAPERTURALE ALENTAS INFANTILES
CEPARTAVENTO,

BVPRESA ACCRUBECERL

HECHOPCR
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O [ D|V|[[O]|deaharo, tasas ceinteres, pazosy

Ol oIODIV[O]]don delos senidos de aharo.

017/ 0| DI D[] O] |Ecargeda de Mercadea:

Ol DT DIV][ Ol]reqisitos pera aperturar unacuerta

003 O D[] D[V O] |Bncargeda de Mercadea:

P EEDNMNEIESES
0170 9|0 DIV[O]]Asodado:

008 O DILI[D]V[ O]|Ecargeda de Mercackeo:

O[S0 D[V[[O]]Procede gperturar ccertade aharo.
003 O 9L D] V[ O] |Asoaado:

O [ D[V[ O] |rortoa depositar.
02| O D[] D[V O] |Bncargeda de Mercadea:

O 9| D[V][[O]|Uesrpala cooperativay sditairfome:
002 O] GLI[D]V[[O]]Asoaado:

Ol [ DV|[[O]|Uerahgade depésito, connonbrey
O B[] D[V O]|Reabey revisalibretade aharoy se

O[PI0IDIVIO] [Ereriieaa ssodadosaictarte,
O[o[I[DIV[[O]]retira

O[2[CDIVIO][Redbey revisasdiGid deahoma

O B[ D[V O] |Aiende d asodadoy desaibe los tipos
0259 O 0|0/ DIV][ O] [Encargedade Mercadea:

O 29[| D|V|[[O]|Propaordorasdicitud de aharo &
O [ DV[[O]|Uerasdidtud de aharo.
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:APERTURA DE CUENTA [ Hoja:1lde: 1

DE AHORRO PROGRAMADO.

EMPRESA: ACOPUS DE R.L RESUMEN DE PASOS

Simbolo Actual Propuesto Diferencias

DEPARTAMENTO: (O Operaciones 9

MERCADEO =) Transportes 1

ACTUAL | XJPrROPUESTO | [] Revisiones

FECHA: D Demoras 2

HECHO POR: Y Archivos 0

[ © | Combinados 2

DESCRIPCION DE CADA PASO

Paso N°
Distancia en metros
Tiempo en horas
Operacién
Transporte
Revision
Demora
Archivo
Combinado
Eliminar
Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

1 0.02 Asociado:

Llega a la cooperativa y solicita informa-

cion de los servicios de ahorro.

2 0.17 Encargada de Mercadeo:

Atiende al asociado y describe los tipos

de ahorro, tasas de interes, plazos y

requisitos para aperturar cuenta.

3 0.02 Encargada de Mercadeo:

Proporciona solicitud de ahorro al

asociado.

4 0.17 Asociado:

Llena solicitud de ahorro.

5 0.08 Encargada de Mercadeo:

Recibe y revisa solicitud de ahorro.

6 0.25 Encargada de Mercadeo:

Procede aperturar cuenta de ahorro.

7 0.03 Encargada de Mercadeo:

Entrega al asociado un contrato por

orden de descuento de ahorro.

8 0.03 Asociado:

Firma el contrato por orden de descuen-

to.

9 0.08 Encargada de Mercadeo:

Entrega al asociado contrato en el cual

se detalla monto total ahorrado y

finalizacién del contrato de ahorro.

10 240.00 Encargada de Mercadeo:

Envia a tesoreria y subgerencia de

personal la orden de descuento de

ahorro .

11 0.10 Encargada de Mercadeo:

Recibe planilla de tesoreria con la orden

de descuento al asociado.

12 0.08 Encargada de Mercadeo:

Entrega libreta de ahorro al asociado

detallando fecha de depésito

13 0.08 Asociado:

) O A O
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Recibe y revisa libreta de ahorro y se retira.

Mejorar




NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: DEPOSITOS A PLAZO FIJO | Hoja:1de:1

EMPRESA: ACOPUS DE R.L RESUMEN DE PASOS

Simbolo Actual Propuesto Diferencias

DEPARTAMENTO: O Operaciones 10

MERCADEO =) Transportes

ACTUAL | X]PROPUESTO | [] Revisiones

FECHA: D Demoras

HECHO POR: Y Archivos

Il E=1 k=] Bl k=)

[ © ] Combinados

DESCRIPCION DE CADA PASO

Paso N°
Distancia en metros
Operacién
Transporte
Revision
Demora
Archivo
Combinado
Eliminar
Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

o Tiempo en horas

.02 Asociado:

Solicita informacion a la encargada de

mercadeo de los ahorros a plazo fijo.

2 0.17 Encargada de Mercadeo:

Detalla al asociado las tasas de interes

gue se estan aplicando dentro de la

cooperativa.

3 0.02 Encargada de Mercadeo:

Proporciona solicitud de ahorro al

asociado.

4 0.17 Asociado:

Llena solicitud de ahorro.

5 0.08 Encargada de Mercadeo:

Recibe y revisa solicitud de ahorro.

6 0.03 Encargada de Mercadeo:

Proporciona un numero de cuenta al

asociado, para hacer depdsitos por

medio del Banco Agricola.

7 24.00 Asociado:

Realiza el depbsito en el banco

correspondiente.

8 0.17 Asociado:

Se presenta a la cooperativa con la

encargada de mercadeo para mostrar

el comprobante de depésito a la

cuenta correspondiente.

9 0.08 Encargada de Mercadeo:

Verifica depésito efectuado por el

asociado, monto y fecha del mismo.

10 0.05 Encargada de Mercadeo:

Una vez verificado el depésito se pide

al asociado datos de los beneficiarios y

porcentaje a repartir.

11 0.08 Encargada de Mercadeo:

Elabora certificado de depdsito.

12 0.03 Encargada de Mercadeo:

Entrega al asociado el Certificado
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de deposito a plazo.

Mejorar




NOVBRE DEL. PROCEDIMENTO: SEGURO DEVIDA | Hoa:1lde: 1
SEGUROS FUTURCS
EMPRESA ACOPUSDERL RESUVEN DE PASOS

Simbolo Actual Propuesto Diferencias
DEPARTAVENTO: O Operaciones 7
MERCADEO =) Transportes 1
ACTUAL | X]PrOPUESTO | [] Revisiones 0
FECHA [D Demoras 0
HECHOPOR Y Archivas 0

" [ O] Combinados 1

(@]

o % clo () | ®©
SAHEE-REHEHERE JHEHMEE
2| @ c gggggg DESCRIPCION DE CADA PASO HEEEEE
& E é‘ s E glal< 3 il I é 18] =

5| &

1 0.03 Asociado:
Solicita informacion de los seguros de
vida que ofrece ACOPUS DERL

2 0.17 Encargada de Mercadeo:

Informa al asociado los tipos de seguro

que brinda la cooperativa.

Encargada de Mercadeo:

Proporciona salicitud a | asociado

interesado.

4 0.17

Asociado:

Llena sdlicitud de seguro de vida'y

escoge € tipo de seguro que desea.

Encargada de Mercadeo:

Recibe y revisa sdlicitud del asociado

que todos los datos esten conple-

tamente llenos. Con docuentos solicitados

Asociado:

Pasa a caja a pagar la primera cuota

del seguro solicitado

7 24.00

Encargada de Mercadeo:

Envia documentacion a la aseguradora

Segurcs Futurcs.

Encargada de Mercadeo:

dOOOOOOOOOOOOOOOOOO%OOOO

Recibe documentacion de la aseguradora

Seguros Futurcs.

0.08

Encargada de Mercadeo:

Natifica al asociado de resolucion

de la aseguradora para entregar certificado

Asociado:

Recibe Certificado de seguro de viday
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se retira de la cooperativa.




NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: SEGURO DE VEHICULOS | Hoja:1de: 1

SEGUROS FUTUROS

EMPRESA: ACOPUS DE R.L RESUMEN DE PASOS

Simbolo Actual Propuesto Diferencias

DEPARTAMENTO: O Operaciones 10

MERCADEO =) Transportes

ACTUAL | XJPROPUESTO | [] Revisiones

FECHA: [© Demoras

HECHO POR: Y Archivos

o|o|o|o|w

| ©Combinados

DESCRIPCION DE CADA PASO

Paso N°
Distancia en metros
Operacion
Transporte
Revision
Demora
Archivo
Combinado
Eliminar
Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

o Tiempo en horas

.03 Asociado:

Solicita informacion de los seguros de

Mejorar

automotores que ofrece la cooperativa.

2 0.17 Encargada de Mercadeo:

Informa al asociado los tipos de planes

que brinda la aseguradora y explica cotizacion

3 0.08 Asociado:

Decide qué tipo de plan toma, dependiendo

del afio de uso del vehiculo (12 afios: plan

D, 25 afios: plan A,B,C.)

4 0.08 Encargada de Mercadeo:

Elabora la cotizacién con el monto a

aseqgurar.

5 0.08 Asociado:

Decide tomar el plan que mas le conviene

6 0.17 Encargada de Mercadeo:

Llena formulario de solicitud

y reporte de inspeccion del vehiculo

7 0.08 Asociado:

Firma documentos de inspeccion de

vehiculo.

8 0.25 Encargada de Mercadeo:

Se realiza valuo y se toma fotografia

9 0.08 Asociado:

El asociado entrega documentacion requerida

10 0.25 Asociado:

Paga primera cuota del seguro

11 0.25 Encargada de Mercadeo:

Lleva cuota a caja y entrega recibo al

asociado.

12 0.08 Encargada de Mercadeo:

Entrega documento provisional para hacer uso

en caso de emergencia

13 24.00 Encargada de Mercadeo:

Envia documentos a la aseguradora para

la elaboracion de la poliza.

14 312.00 Encargada de Mercadeo:
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Recibe poliza y entrega al asociado




NOVBRE PH-. PROCEDIMBENTO TRANSFERENGAS DE DINERO

Hya:1lde 1

BE\MO DE DINEROAL EXTERIOR

BVPRESA ACOPUSDERL

RESUVEN DE PASCS

Srdo Actiel

PropLesto

Diferendas

DEPARTAVENTO

O Operadiones

INFORVATICA

=) Transpartes

2

mFmEm|

[] Ravisiones

i
:

[D Denoras

Y Archivos

(o] [o] (o] Nol NoJ Joo]

Paso N°

Distancia en metrqs

Tiempo en minutog
Operaciéon

Transporte

Revision

Demora
Archivo

Combinado

DESCRPAON DE CADAPASO

Eliminar

Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

Mejorar

o
8

diente:

Sdidta infomeddn para ervio de dinero

por nedio eedronico.

0.07]

BEncargada de Informrética:

Dainforraddn a diente salre los Agertes

Vigoy Money Gam

003

diente:

Dedde através de qué agerte hace la

reresao g evio de dinero.

008

BEncargada de Informrética:

Informad Agente € destino de larermesa

008

Agernte

Informraala BEhcargada de Infomrética

el valor a.cdrar en conogpto de conision

por € ervio.

008

BEncargada de Informrética:

Llena Sdiatud con datos ddl

destinatarioy procesalaremesa,

008

BEncargada de Informrética:

Habora redbo de comisiondd envio

delasreresas

010

diente:
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DACGRAVACTIDAR STUAOGONACTUAL

DEPARTAVENTO MERCACEO PAANA 1 [OE 1

SHFRVUAOLEAHORRCS

PROCEDIMBENTO APERTURACEAQENTASINFANTILESY AHORRO  [FEOHA

Tiempo Consunidoenharas Tad
OO D (v|O Asodacb |Brcag Tesore | 9.bGda T(Hores)

No| Desaripadn de Adivided Mercadko ra  |Pesod TO |ID |17 %
Llegaalacogperaivay sdidta

1|irfomreddn o (e10¢] eT0¢] 0B | 3%
Aiende d asodadby desaribe los tipos
de ahoo, tasas ceinterés y requisitos

2 |paragparturar uaauena i 017 017 017 | 2. 25%
Ropardonasdidtud deaharod

3|asodado " (e10¢] 0o 0B | 3%

4|Redbeyllenalasdiatud < 017 017 017 | 21.22%

\\
5 [Redbeyrevisasdiagtud de aharo | = 008 008 008 | 1006
//

6 | Procedke a gparturar auetade ahoro N 025 008 025 | 3L.25%
Lerahgade depdstoconnonrey

7 |morto adepasitar. i 003 003 0 | 37

8|Btrealibretad asodado sdidtarte. 7 (01023 0102 o | 256
Radbeyrevsalibretade daroy se /

9 retira o o o®R | 2500

S BTOTAL 0% 0% o o 0 0O 0683 O 08 100036
BAABENJALCETRABAJIO=XTO/ (XTO+XTD) * 100 = 100%6 MNUTCS= 48

21O
21D

063
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DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: MERCADEO PAGINA: 1 |DE 1
PROCESO: SERVICIO DE AHORROS
PROCEDIMIENTO: APERTURA DE CUENTAS AHORRO PROGRAMADO  |FECHA:
Tiempo Consunido en horas Total
=>| O v Asociado  |Encarg. Asegurado| Tesore-| Sub-Geia T (Horas)
NoJ Descripcion de Actividad B Mercadeo ra |ra Personal TO | T %
1 |Llega a la cooperativa y solicita 0.02 0.02 0.02 | 0.01%
Atiende al asociado y describe los tipos
de ahorro, tasas de interés y requisitos
2 |para aperturar una cuenta. 0.17 0.17 0.17 | 0.07%
Proporciona salicitud de ahorro al
3 |asociado 0.02 0.02 0.02 | 0.01%
4 |Recibe y llena la solicitud 0.1/ 0.1/ 017 | 0.0/%
5 |Recibe y revisa solicitud de ahorro ] * 0.08 0.08 0.08 | 0.03%
6 |Procede a aperturar cuenta de ahorro 0.25 0.08 025 | 0.10%
Entrega al asociado un contrato por
7 |Orden de Descuento de Ahorro 0.03 0.03 0.03 | 0.01%
8 |Firma el contrato por orden de descuento. 0.03 0.03 0.03 | 0.01%
Entrega al asociado un contrato en el cuall
se detalla el monto a ahorrar y
9 [finalizacién del mismo 0.08 0.08 0.08 | 0.03%
Envia a tesoreria y Sub-Gerencia de
Personal la Orden de Descuento de \*
10| Ahorro. | > 240 0.48|239.5] 240 | 99.54%
11| Recibe Planilla 01 01 01 0.04%
12|Entrega libreta al asociado solicitante. 0.08 0.08 0.08 | 0.03%
13|Recibe y revisa libreta de ahorro 0.08 0.08 0.08 | 0.03%
SUB.TOTAL 0.3 240.71 0 0 0.1 0 0 142 2395 241.11 100.00%
EFICIENCIA DE TRABAJO =2TO/ (XTO+ XTD) * 100 = 1% TIEMPO EN DIAS = 10.046

21O
21D
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DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: MERCADEO PAGINA: 1 |DE: 1
PROCESO: SERVICIO DE AHORROS
PROCEDIMIENTO: APERTURA DE DEPOSITOS A PLAZO FIJO FECHA:
Tiempo Consunido en horas Total
Ol=|O D Asociado  |Encarg. Asegurado| Tesore-| Sub-Geia T (Horas)
NoJ Descripcion de Actividad Mercadeo ra |ra Personal TO |TD T %
Llega a la cooperativa y solicita
1 |informacion. i 0.02 0.02 0.02 | 0.08%
Atiende al asociado y describe los tipos
de ahorro, tasas de interés y requisitos
2 |para aperturar una cuenta. F 0.17 0.17 0.17 | 0.68%
Proporciona solicitud de ahorro al
3 |asociado i 0.02 0.02 0.02 | 0.08%
4 |Recibe y llena la salicitud <1 | 0.17 0.17 0.17 | 0.68%
5 |Recibe y revisa salicitud de ahorro || — * 0.08 0.08 0.08 | 0.32%
Proporciona un ndimero de cuenta al |
asociado para hacer depésitos al Banco
6 |Agricola. 0.03 0.03 0.03 | 0.12%
Realiza el depdsito en banco
7 |correspondiente Vi 24 24 24 | 96.39%
Llega a la cooperativa con comprobante
8 |de depdsito del Banco Agricola * 0.17 0.17 0.17 | 0.68%
Verifica el depésito efectuado por el
9 |asociado, monto y fecha. 0.08 0.08 0.08 | 0.32%
Pide datos de beneficiarios y porcentaje a
10]repartir en caso de fallecimiento. i 0.05 0.05 0.05 | 0.20%
11|Elabora certificado de deposito * 0.08 0.08 0.08 | 0.32%
12| Entrega certificado de depdsito a plazo * 0.03 0.03 0.03 | 0.12%
SUB.TOTAL 24.36 0.54 0 0 0 0 0O 09 24 249 100.00%
EFICIENCIA DE TRABAJO =2TO/ (XTO+ XTD) * 100 = 4% TIEMPO EN DIAS= 1.0375
>TO 0.9
21D 24




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAVENTO: CREDITOS PAGINA: 1 |DE2
PROCESO: SERVICIO DE CREDITOS
PROCEDIMENTO: Control de Solicitudes de Préstamo FECHA
Tiermpo Consurmido en horas Total
Ol=|O v Asociado  |Encarg.  [Comité Tesore- | Sub-Geia T (Horas)
NoJ Descripcion de Actividad Prestamos |de Crédito§  Cajera |ria Personal TO ™D LS %
Llega el asociado y sdlicita informacion a
1 |la encargada de préstanmos. * 0.1 01 0.1 0.02%
2 |Bxplica al cliente los tipos de préstamos i 0.13 0.13 0.13 | 0.03%
3 |Decide €l tipo de préstano a adquirir i 0.03 0.03 0.03 | 0.01%
Entrega solicitud y explica documentos
4 |que debe anexar a la salicitud 0.03 0.03 0.03 | 0.01%
5 |Recibe solicitud y se la lleva para llenarla * 0.02 0.02 0.02 | 0.00%
Recibe solicitud de préstano llenay la /
6 |revisa por cualquier error. * 0.05 0.05 0.05 | 0.01%
Procede al trabajo interno y verifica datos
7 |en o sisterra de info. MAS 90 1 48 2 | 46 | 48 | 972%
Verifica record crediticio en el sisterma |
8 |MAS 90. kN 0.05 0.05 0.05 | 0.01%
Hlabora sugerencia al analista del” comite
de créditos o al gerente con base en —
datos del nuevo préstarmo y record /
9 | crediticio con la cooperativa. 481 1 47 481 | 9.74%
Andlisis para Aprobacion 6 rechazo de la
10]solicitud * * 72 025 | 71.75 72 14.58%
Envio de la solicitud aprobada o
11|denegada // 24 24 24 4.86%
Informa al asociado el status de la
12]salicitud 48 48 9.72%
En caso de ser aprobada la solicitud, se
informa al asociado, se elabora la orden J
13|de descuento y se la entrega para 17 48.08 48.08
presentarla en tesoreria y subgerencia
de personal 48.08 | 9.74%
11|Frmay Sellala Orden de Descuento i 18 18 18 3.65%
12|Frmay Sella la Orden de Descuento * 18 18 18 3.65%
SUB.TOTAL 015 19244 96 0 18 18 87.74 188.75 32459 65.74%




DAGRAVAOTIDARI TUAACNACTUAL

CERARTAVENTQ GRE TS PAGNA 2 [CE2
FROED SFRIAOCEHTCS
FROCEOMBENTQ CGrird ceSHidtoes ce Aetano RO
TienpoCGreumdentass Taa
fariab |Boag  |anié Texe|3bGia qpa TMN)
No Deaipadnce Adivided OQDDv@ Retats |deQédtd Gjea [ia  |Resod | Gidd[TO  [TD [TT %
RtirmaQdnce Desoatofimachy
istIa:b.ylaIlevaalaa:q:ﬁeﬁ\,a * 2408 24 | 248| 48R0
BtrecpQdnce Cesaatoala
Bragpdhcepéetantsqianetaasu
vez payaradesanindso * (002 i QB | 72 | 2| 1426
Rgeamibydegeprass |1
1Jertregech { 2 2 2 | 483%
Fhviad Lo Gorteh [oed e s aay
4= revisados * 24 2 24 | A83%
RMIsayeviadeg esalaatagca
15 e aédics prrase etregects = 2|l 1| B| 210 | 480
1§ LleemiLpd asodech Qa3 (015¢] Q63 | Q13
FAnmradccoumatcsprrad dagamato r
17 cH aé&dto * (0]6:] (0163 o8B | 26
Ertrepgadeq ed asadatbgLieniuegp ‘
19serdia ¥ 01 ok Q1 | a0
19 Froesaaé&dtoend ssara ] o5 o5 05 | Q%
JAdivaeqedatedd asxdab * aB QB | OB | 2o
2 0] Q0%
TOIAL 248 | 3A35| B 0 | 18| 1B | &4 |11k3%| B3| 4B /8| 10000%
DASFROMEOO= 054
BHAENOALE TRABAIO=>TOY (ZTO+Z1D) * 10D = 5B

21C 1138
21D331.83



DAGRAVAOTIDAR STUAAON ACTUAL

DEPARTAVENTO VERCADEO PAGINA 1 [DE 1

PROCESO SHRAODE FAURCSDEMDA

PROCEOMBENTO GONTRCL DE SOUATUEES SEFAURODEMDA FEOHA

Tiempo Garsuridoenhores Tad
Q|:>|:|D vAmdab Ecag Aseg rac] Tesoe | LbGrial T(Hreo)

Noj Descripddn de Adivided Mercackeo ra |na |Pesod TO |1 |TT %
Legad asodadoy sdidgtainfomeddna

1 |laencargada de préstans. i (010 ¢ 03 003 | 0019

2 |Eqdicad diertelos tipos de Seguras o 017 017 017 | 003%
Bntrega sdidtud y eqdica doocurentos

3|qe dee anear alasdiatd *‘ (01024 o2 o2 | 000

4|Redbeyllemalasdiatud =] 017 017 017 | 003%
Redbe sdiatud de préstanollemay la |

5 |ravisa por cuglauier enar. | P> 008 008 008 | 0026
Pasaacgaacanoder laprineracucta |+

6|dd senido N 008 008 008 | 006
BEnvialadocurentadonalaenpresa

7 |aseguradora Seguro Futuro i 24 24 24 | 47%

8|EMad oatificado de segurodenvica 7 480 480 | 480 | /I
Notificad asodado deresdudoncela

9 |aseguradora para entreger cartificado 008 008 008 | 000

10 Redbed cattificadode segrodevica | 08 008 0 | 0%

S BTOTAL 028 2443 (0] 480 0 0 0O 071 504 50471 10000%
BERABENAADE TRABAJIO=XTO/ (ZTO+XTD) * 100 = (0:75) NUVEROCEDAS 2103

210 071
21D 504



DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: MERCADEO PAGINA: 1 IDE. 1
PROCESO: SERVICIO DE SEGURO DE AUTOMOTORES
PROCEDIMIENTO: CONTROL DE SOLICITUDES SEGURO AUTOMOT. FECHA:
Tiempo Consumido en horas Total
i . [sub-Geia. ) T (MIN.)
o o | Asociado |Encarg Tesore-|Sub-Gcia.| conta
No |Descripciéon de Actividad © :> D v Mercadeo Cajera |ria Personal | bilidad |[TO |TD TT %
Llega el asociado y solicita informacién a
1|la encargada de préstamos. 1 0.03 0.03 0.03 0.01%
Informa al asociado los tipos de planes
que brinda la aseguradora y explica la
2|cotizacion 0.17 0.17 0.17 0.05%
Decide que tipo de plan toma
dependiendo del afio de uso del vehiculo
3|(12 afios, plan D, 25 afios, plan A,B,C.) 0.08 0.08 0.08 0.02%
ETabora Ta cotizacion con el monto a
4lasegurar i 0.08 0.08 0.08 0.02%
5|Decide tomar el plan que mas le conviene | { 0.08 0.08 0.08 0.02%
Llena formulario de solicitud y reporte de
6|inspeccion del vehiculo 0.17 0.17 0.17 0.05%
Firma documentos de inspeccion del
7]vehiculo 0.08 0.08 0.08 0.02%
8|Se realiza valuo y toma fotografia 0.25 0.25 0.25 0.07%
9|Entrega documentacion requerida 0.08 0.08 0.08 0.02%
10|Paga primer cuota del servicio de seguro { 0.25 0.25 0.25 0.07%
Lleva cuota a caja y entrega recibo al
11llasociado a 0.25 0.25 0.25 0.07%
Entrega documento provisional para
12]|hacer uso en una emergencia ( 0.08 0.08 0.08 0.02%
Envia documento a la aseguradora para
13[la elaboracion de la poliza \1 24 24 24 7.10%
14|Recibe poliza y notifica al asociado 312 312 312 92.33%
15|Recibe poliza de seguro de vehiculo 0.33 0.33 0.33 0.10%
TOTAL 0.88 25.35 0 480 0 0 0 1.93] 336 |337.93]|100.00%
EFICIENCIA DE TRABAJO = XTO / (£TO + ZTD) * 100 = 0.57% NUMERO DE DIAS: 14.08
2TO 1.93
>TD 336




DIAGRAVA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAVENTO! INFORVATICA PAGINA 1 [DE 1

PROCESO: TRANSFERENCIAS DE DINEROH ECTRONICO FECHA
PROCEDIMBENTO. H ABORACION DE TRANSFERENCIAS DE DINERO

NoJ Descripcion de Adtividad Tienpo Consurrido en horas| Total|
D Cliete  |Encarg.  |Agerte Cdera |Tesore-|Sub-Gaia| biided [ (MINL) %
7 S Infometica | Intermediario ria Persordl TO |TD |TT
1 Sdlicita inforredio para envio de dinero I 0.02 0.02 002 | 370%

Sainforredion alos dientes sobre los
Jagentes de igoy Money Gram " 0.07 0.07 007 | 1296%

Decide através de que agente redlizala
transferendia de dinero * 0.03 0.03 003 | 556%

)

4lIinformaal agente el destinode larenesa | * 0.08 0.08 008 | 14.81%

Informa a la encargada de infometica el
valor a cobrar en concepto de corrision
gpor e envio - 0.08 0.08 0.08 | 1481%

Llenala sdlictud de datos ddl destinatario

6|y procesalarenesa * 0.08 0.08 0.08 | 14.81%
Habora recibo de corrision de envio de
Tremesa i 0.08 0.08 008 | 14.81%
g Pasaacgjaacancelar 01 0.08 01 | 1852%
TOTAL 015 031 0.08 0 0 0 0 [052] O 054 | 100.00%
O=3TO/ (ZTO+XTD) * 100 = 100%%
>TC 052 TEVPOENMNUTC 324

2Ib O



ANEXO 14
ACOPUS de R.L.
FLUJO DE EFECTIVO DEL INVERSIONISTA PROYECTADO "AGENCIA"

Afio 0 Afiol | Afo?2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 AFio 6 Afio7 | Aio8 | Afio9 |  Afo 10
$ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
INGRESOS - 5,107 18,195 36,209 57,320 77,736 95,982 113,048 129,679 146,445 3,841,102
Productos Financieros 4,267 16,725 34,004 54,564 74,704 92,647 109,380 125,644 142,006 158,916
Otros Ingresos 840 1,470 2,205 2,756 3,032 3,335 3,669 4,035 4,439 4,883
Capital de Trabajo - - - - - - - - - - 84,000
Recuperacion de Creditos 3,593,303
$ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
EGRESOS (118,769) (32,915) (36,030) (41,475) (46,031) (55,973) (67,953) (80,806) (94,883) (111,887) (2,673,790)
Gastos Financieros
Ahorros (467) (3,139) (5,336) (6,343) (12,557) (20,641) (29,410) (38,758) (50,356) (65,783)
Gastos Financieros
Deuda (442) (686) (930) (822) (713) (603) (493) (576) (270)
Costos Fijos - (30,048) (30,048) (33,053) (36,358) (39,994) (44,199) (48,393) (53,232) (58,555) (64,411)
Gtos. de Venta (13,588) (13,588) (14,947) (16,442) (18,086) (20,100) (21,884) (24,072) (26,480) (29,128)
Gtos. de Admon (16,460) (16,460) (18,106) (19,916) (21,908) (24,099) (26,509) (29,160) (32,076) (35,283)
Depreciacion Mob y Equipo (2,400) (2,400) (2,400) (2,400) (2,400) (2,400) (2,400) (2,400) (2,400) (2,400)
Pago de Deuda (161,929)
Pago de Ahorros (2,225,677)
Pago de aportaciones (153,320)
Ambientacion (120) (200) -
Mob y Eq. de Oficina (3,964) (3,964)
Promocion Inicial (170)
Capital de Trabajo (30,515)
Fondo para préstamo (84,000) - - - - - - - - -
$ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
Flujo de Efectivo (118,769) (27,807) (17,835) (5,266) 11,289 21,763 28,029 32,242 34,797 34,558 1,167,312




ANEXO 14A
ACOPUS DE RL

FLUJO DE EFECTIVO FINANCIERO PROYECTADO "AGENCIA"
ITEMS Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Afio 6 Afio 7 Afio 8 Afio 9 Afio 10
Caja y Bancos 84,000 22,823 5,349 4,275 14,167 110,166 282,667 476,274 710,858 1,000,920
INGRESOS
BALANCE 58,825 124,061 249,369 367,847 491,648 621,886 739,084 872,454 998,843 1,146,096
Recuperacion de Creditos 9,810 38,448 78,169 125,433 171,733 212,981 251,447 288,836 326,451 365,324
Captacion de Ahorros 44,815 78,263 160,175 228,633 304,755 392,230 469,294 563,441 650,197 756,358
Aportaciones 4,200 7,350 11,025 13,781 15,159 16,675 18,343 20,177 22,195 24,414
RESULTADOS 5,107 18,195 36,209 57,320 77,736 95,982 113,048 129,679 146,445 163,799
Productos Finan cieros 4,267 16,725 34,004 54,564 74,704 92,647 109,380 125,644 142,006 158,916
;ikr;;;cr;:a\;;\s‘uw 840 1,470 2,205 2,756 3,032 3,335 3,669 4,035 4,439 4,883
Total Ingresos 63,932 142,256 285,578 425,167 569,384 717,868 852,132 1,002,133 1,145,288 1,309,895
EGRESOS
BALANCE 94,595 176,101 302,576 371,645 420,012 479,813 580,119 675,067 745,739 788,735
Colocacion de Creditos 84,000 147,000 220,500 275,625 303,188 333,506 366,857 403,543 443,897 488,287
Retiro de Ahorros 10,595 29,101 68,928 77,438 98,134 127,508 194,354 252,506 282,712 281,207
Amortizacion de Deuda 8,182 8,230 13,148 18,582 18,690 18,799 18,909 19,019 19,130 19,242
RESULTADOS 30,515 33,630 39,075 43,631 53,373 65,553 78,406 92,483 109,487 130,464
Gastos Financieros Ahorros 467 3,139 5,336 6,343 12,557 20,641 29,410 38,758 50,356 65,783
Gastos Financieros Deuda 490 442 686 930 822 713 603 493 576 270
Gastos de Venta 13,588 13,588 14,947 16,442 18,086 20,100 21,884 24,072 26,480 29,128
Gastos de Admon 16,460 16,460 18,106 19,916 21,908 24,099 26,509 29,160 32,076 35,283
Depreciacion Mob y Equipo 2,400 2,400 2,400 2,400 2,400 2,400 2,400 2,400 2,400 2,400
Total Egresos 125,110 209,730 341,651 415,276 473,385 545,366 658,525 767,550 855,226 919,199
Ingresos - Egresos 61,177 67,474 56,073 9,891 95,999 172,502 193,607 234,583 290,062 390,696
FINANCIAMIENTO 50,000 55,000
(+) Saldo micial cajay
Bancos 22,823 5,349 4,275 14,167 110,166 282,667 476,274 710,858 1,000,920 1,391,616




ACCRBeRL

ADL ADZ AD3” RO~ AD5> AD6 AO7 ADB ADY
Mes
Be 5000 870 1315 164056 18047 1082 21837 2400 26022
Feb 5000 8750 1315 16406 18047 1982 21837 200 642
Mx 5000 8750 1315 16406 18047 1982 21837 200 642
Ax 5000 870 1315 16406 18047 1982 21837 2400 2642
My 6000 1050 15750 19688 21666 B2 6201 B84 31,707
an 6000 1050 15790 19688 21666 B2 26201 B84 3,707
N 6000 1050 1570 19688 21666 B2 26201 B84 31,707
Ap 8000 14000 21,00 26290 8875 31763 cZle e BB 227
Sp 8000 14000 21,00 26290 8875 31763 cZlece BB 227
Qat 10000 17,50 26290 2813 B B 43673 48041 285
Nov 10000 17,500 26290 2813 B eYioc 43673 4801 285
Dic 10000 17,500 26290 2813 BOA N3 43673 48041 285
To 400 147000 2050 2565 318 33356 sy B3 23507

*Inmaretodd 7/3Yccnrespedod abl
** Inramertodd 33%eomregpedod D2
** |nenatodd Yeanregedod D3
** Inrenatodd 10%canresosdod b4




ANBXO15
ACQCRUsERL

ANOL ANO2 ANO3

CAPTAAON RETIRCS  |SALDOHNAL |GF CAPTAAON RENRCS  |SALDOHANAL GF CAPTAACN RENRCS  |SALDOHANAL
MESES $ - $ 3421971 $ BREB
BNE | $ 249 | $ Q20| $ 11| $ 0441$ 34282|$ g237|$ HB71016|$ 15868|$ 90HBIL($ 23243|$ DEBS3
B $ 43088| $ 12500( $ 72| $ 1R|$ 37R0B($ 10BP($ Pd4BE2|$ 1648|$ 1863445|$ 253715|$ 10652083
MR | $ 7625|$ 18750($ 110607| $ 20|$ 412128($ 117481 |$ R3BM($  128B|$ 103RPV|$ 27118|$ 11383%
ABR |$ 60R&2]|% 2000|$ 68860|$ XHIB|$ 44051|$ 126MXR|$ 4H50958($ 18083|$ 109B153|$ 28653|$ 12191891
MY |$ 12589\ $ I250|$ 78BI18[$S ZZR2|$ 47R7A|$  137724|$ 48B20B($  1PH|$ 116007|$ 1206LD|$  121487.63
JUN $ 155%|$ 3/00|$ 89654|$ NHB|$ 1B5,20186|$ 14074|$ 276319($ 2 3B|$ 122@61|$ 323601|$ 13053028
JL $ 177173|$ 54370($ 52077($ 1306|$ 53BB|$ 15424($ 6B |$ 3IRO|$ 129BB|($ 341301 $ 14008685
AD |$ 20053|$ 5000|$ 681930|$ 16X|$ 63160/|$ 1637.74|$ 71611.23|$ 4AB7/7|$ 13585|$ 35001|$ 15006439
S=8 $ 230rB|$ 5250($ 85413|$ 2LR|$ 68813|$ 1L,701L5($ 664817|$ 3I50|$ 1428832|$ 376/R2|$ 1605630
QT |$ 25R13($ 650($ 105146|$ 2B27|$ 73029|$ 18AB|$ 720B71($ 2453H|$ 1491849|$ 3M4R|$ 17153036
NOV |$ 2703F%|$ 63750|$ 5612 |$ 14847]|$ 76383|$ 20054|$ 777/R0MO($  2014|$ 152B46[|$ 4121R|$ 13263781
ocC $ 3IVBP|$ 1400($ 3421971($ 15249|$ 83Br37|$ 27873 ($ B3IRB|$  ZR297|$ 162B43|($ 242B@R|$ 174682

$ 481471|$ 105600|$ A2A971($ 4BE2|$ B2AARB|$ H01061|$ BREB|$ 31PR|$ 18017430 |$ 689843|$ 14682




ANEXO 16

ACOPUS de R.L
FLUJO TOTAL DE INGRESOS PROYECTADO DE "AGENCIA"

Afo 2

Afo 3 Afo 4 Afo 5 Ao 6 Afo 7 Afio 8 Afo 9 Afio 10
INGRESOS TOTALES $5,217.42 $18,415.08 $36,478.67 $57,649.82 $78,115.95 $96,366.67 $113,433.14 $130,069.04 $146,835.29 $164,153.15
INTERESES COBRADOS POR
PRESTAMOS $4,267.42 $16,725.08 $34,003.67 $54,563.57 $74,704.07 $92,646.61 $109,379.57 $125,643.62 $142,006.32 $158,915.78
OTROS INGRESOS (comision
por otorgamiento) $840.00 $1,470.00 $2,205.00 $2,756.25 $3,031.88 $3,335.06 $3,668.57 $4,035.43 $4,438.97 $4,882.87
INGRESOS TRANSFERENCIAS $100.00 $200.00 $250.00 $300.00 $350.00 $350.00 $350.00 $350.00 $350.00 $350.00
INGRESOS POR COMISION
DE SEGUROS $10.00 $20.00 $20.00 $30.00 $30.00 $35.00 $35.00 $40.00 $40.00 $4.50







ANEXO 16A
ACOPUS de R.L

ANEXO 16

PRESUPUESTO DE CARTERA DE

ANEXO 16B
ACOPUS de R.L
PRESUPUESTO DE

PRESTAMOS Y PRODUCTOS FI NANCI EROS COLOCACI ON
ARO1 ARO 1
PROD

MES RECUPERACI ON* CARTERA F1 NANCI EROS MES COLOCACI ON

Ene $0. 00 $5,000. 00 $0. 00 Ene $5,000. 00

Feb $138.89 $9,861. 11 $60. 42 Feb $5,000. 00

Mar $273.92 $14,587. 19 $119. 16 Mar $5,000. 00

Abr $405. 20 $19, 181. 99 $176.26 Abr $5, 000. 00

May $532.83 $24,649. 16 $231.78 May $6, 000. 00

Jun $684.70 $29, 964. 46 $297.84 Jun $6, 000. 00

Jul $832. 35 $35,132. 11 $362.07 Jul $6, 000. 00

Ago $975. 89 $42,156. 22 $424.51 Ago $8, 000. 00

Sep $1,171.01 $48,985. 22 $509. 39 Sep $8,000. 00

Oct $1,360.70 $57,624.51 $591. 90 Oct $10, 000. 00

Nov $1,600. 68 $66,023. 83 $696. 30 Nov $10, 000. 00

Di ¢ $1,834.00 $74,189. 84 $797.79 Di ¢ $10, 000. 00
Tot al $9, 810 $4,267. 42 Tot al $84, 000. 00

ANEXO 16C ANEXO 16D

ACOPUS de R.L.
PRESUPUESTO DE COLOCACI ON
RECUPERACI ON DE CREDI TOS PARA 10 ANOS

ARNO COLOCACI ON RECUPERACI ON
1 $84,000. 00 $9,810. 16
2 $147,000. 00 $38, 448. 45
3 $220,500. 00 $78,169. 35
4 $275,625. 00 $125, 433.50
5 $303, 187.50 $171,733.50
6 $333, 506. 25 $212,980.72
7 $366, 856. 88 $251, 447. 29
8 $403,542.56 $288, 835. 90
9 $443,896. 82 $326, 451. 32
10 $488, 286. 50 $365, 323. 64
Tot al 3,066, 402 1,868,634
dinero por recuperar 1,197,767.68
ANEXO 16E

ACOPUS DE RL
PRESUPUESTO DE
PRODUCTOS FI NANCI EROS

ANO CARTERA
1 $4,267.42
2 $16,725.08
3 $34,003.67
4 $54,563.57
5 $74,704.07
6 $92,646.61
7 $109,379.57
8 $125,643.62

ACOPUS DE RL
PRESUPUESTO DE
CARTERA DE PRESTAMOS

>
P
(o]

CARTERA

74,189. 84

182, 741. 39

325,072.04

475, 263. 54

606, 717.54

727,243.07

842,652. 66

@ |~ ]|o |lo|s|w v |-

957, 359. 32

1,074,804.82

10

@B | |P B ||| || |

1,197,767.68




Anexo 17

PROMOCION

e Hueva agencia ACOPUS San Migual

B N L LT

Gran
py  Apertura

Nueva Agencia
 ACOPIS
en San Miguel |

E stamos ubicados a unos
cuantos metros de tu lugar
de trabajo.
Ya no tendras que tomar
- muchas horas de viaje para
‘hacer tus transacciones pues
tu cooperativa esta muy
~ cercadeti

Ven, Afiliate ya, y veras que
obtendras muchos
beneficios.

Telefax.




ANEXO 418
DESCRIPCION DIE
PUESTO RPARA
PERSONAL DE AGENGCIA,



JEFE DE AGENCIA:

Es el responsable de velar por el buen funcionamiento de la agencia, sus funciones estan orientadas a
coordinar y verificar las transacciones operativas, con el objeto de hacer cumplir las metas propuestas por el
consejo de administracion.

FUNCIONES:

Rendir informes a la gerencia general.

Revisar y autorizar apertura de cuentas de ahorro.

Revisar y autorizar los desembolsos de créditos gerenciales.

Supervisar las operaciones crediticias.

Manejo de caja fuerte.

Entregar y recibir efectivo diario de caja

Elaborar remesas de efectivo

Realizar los cortes de caja.

Autorizacion de cheques

PERFIL DEL PUESTO:

Licenciado(a) en Administracion de empresas o carreras a fines.

Experiencia minima de cinco afios en puestos similares en las asociaciones cooperativas 0 en institucion d el
Sistema Financiero Bancario.

Capacidad de andlisis

Capacidad de realizar informes

Proactivo y con iniciativa

Buenas relaciones interpersonales y servicio al cliente.

Manejo de paquetes computacionales.



CAJERO:
Se encarga de efectuar las aplicacione s de ingresos y egresos en el sistema de informacién, de movimientos

efectuados por los asociados.

FUNCIONES:

Elaborar solicitud de efectivo a caja fuerte para recibir el suministro diario de efectivo.

Aplicar las transacciones de depositos y retiros de e fectivo en el sistema de informacion y posteo de
transacciones en libreta.

Aplicar pago de cuotas de préstamos en el sistema de informacion, elaborando facturas de pago para su
entrega al asociado.

Verificar que el efectivo o cheques recibidos cuadren con los documentos

Entregar al jefe de agencia hoja de arqueo de caja, para la contabilizacion.

Elaborar comprobante de remision de efectivo a caja fuerte para la entrega del efectivo al jefe de agencia.

Llevar el control de remesas procesadas en libro para su entrega diaria al jefe de agencia.

PERFIL DEL PUESTO:

Estudios minimos de bachillerato.

Experiencia minima de un afio en puestos similares.
Habilidad en el manejo de efectivo.

Manejo de paquetes computacionales.

Buenas relaciones interpersonales y servicio al cliente.

Proactivo.



EJECUTIVA DE MERCADEQ Y ATENCION AL CLIENTE :

Es la responsable de promover los servicios de la cooperativa a asociados reales y potenciales, a través de
visitas de campo, para dar informacién, tramitar membresias y otorgam iento de créditos en sus diferentes
lineas, con el objetivo de contribuir al cumplimiento de las metas de la agencia.

También dard apoyo al jefe de agencia, en la elaboracion de documentos, asi como efectuar apertura de
cuentas de ahorro en el sistema de informacion.

FUNCIONES:

Visitar candidatos a asociarse, para dar a conocer los servicios y beneficios de la cooperativa.

Hacer citas con clientes potenciales, en forma telefonica.

Establecer una promocidn constante de los servicios que ofrece.

Retirar documentacion de créditos para dar un buen servicio y agilizar el trdmite.

Revisar solicitudes de créditos solidarios e hipotecarios, preparar documentacion de tramite y entregarla al
jefe de agencia para ser enviados a analisis y aprobacion.

Dar seguimiento a las solicitudes de crédito que se encuentren en analisis, para agilizar y mantener informado
al asociado.

Realizar informes de venta.

Colaborar con las actividades de juramentacion, asamblea general y demés eventos donde se puedan
establecer contacto directo con los asociados.

Colaborar con las actividades de la Jefatura de Agencia.

Proporcionar informacidn sobre las diferentes lineas de ahorro y créditos que la cooperativa ofrece.

Efectuar apertura de cuentas de ahorro.

Solicitar autorizacion en la libreta y contrato a jefe de agencia.

Efectuar apertura de depdsitos de ahorro a plazo fijo en sistema de informacion.

Efectuar consulta de estados de cuenta a asociados que lo soliciten.



Recibir solicitudes de créditos e ingreso de nuevos asociados.

Elaborar contrato de créditos gerenciales.

Detallar en reporte la apertura de créditos gerenciales y depdsitos a plazo fijo
Cancelar depositos a plazo fijo.

Archivar copia de certificados a plazo fijo, contratos de ahorro.

PERFIL DEL PUESTO:

Estudios universitarios de Mercadeo o carreras afines.
Excelentes relaciones interpersonales y servicio al cliente.
Dindmico y proactivo.

Capacidad de andlisis.

Capacidad de redaccion de informes.

Manejo de equipo de oficina.



ANEXONO. 19

CRONOGRAMA DE ACTIMIDADES PARA EL. PROYECTO DE APERTURA DE UNA AGENCIA DE ACOPUS DE R L. ANO 2008

&

Mes/Semana
Actividad

Febrero

Marzo

Abil

Mayo

2

3

p)

Desembolso para al inversion

Contratacion del alquiler del local para la agencia

Compra de mohiliario, equipo de dficina y papeleria (insumos)

Contratacion del personal para el proyecto

Haboracion del material para publicidad (Volantes, Brochures, Baner)

Preparacion del local para la apertura

Capacitacion al personal

Publicidad para la apertura
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Inauguracion o apertua de la nueva agencia de ACOPUS DE R.L.,

=
(@]

Camparia masiva de dfiliacion de asociados

11

Monitoreo y seguimiento del proyecto




