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INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere a la “Determinacién del nivel de satisfaccion de los
servicios financieros y sociales ofrecidos a los socios por la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo en la ciudad de Cuenca”. La Cooperativa Jardin Azuayo, es una entidad
alternativa que utiliza diferentes instrumentos financieros para promover el desarrollo de los
pueblos en el sur del Ecuador; gracias a su gestién se ha contribuido con el robustecido a las

economias populares.

La ética del servicio, la aplicacién sostenible de los principios cooperativistas y de solidaridad,
la educacién, los procesos de buen gobierno, y el objetivo del buen vivir, han contribuido a

promocionar procesos hacia la vida digna para todos y todas.

La Cooperativa Jardin Azuayo, en el transcurso de sus 16 afios de vida institucional, ha
implementado un portafolio de servicios amplio adaptado a la identidad de las localidades,
brindado a sus socios/as productos financieros acordes a su realidad, razdn por la cual resulta
no solo interesante sino particularmente enriquecedor analizar dicho proceso e investigar y

contribuir con algunas estrategias de fidelizacién que podrian fortalecer su gestion.

El Ecuador, un pais mega diverso, reconoce en su constitucion la existencia de tres sectores
econdmicos a nivel agregado: la economia empresarial privada, la economia publica y la
economia popular y solidaria. En la primera se encuentran las grandes empresas con fines de
lucro. La economia publica, aquella que ofrece los servicios a la poblacidn enfocados en el
fomento de la productividad, desarrollo y proteccién; y finalmente, la economia popular y
solidaria que se encuentran integrada por aquellas pequefias y medianas empresas basadas en

la economia del trabajo.

La Economia Popular y Solidaria, tiene como fin que sus integrantes individual o
colectivamente, organicen y desarrollan procesos de produccion, intercambio,
comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y servicios, para satisfacer
necesidades y generar ingresos, basadas en relaciones de solidaridad, cooperacion y
reciprocidad, privilegiando al trabajo y al ser humano como sujeto y fin de su actividad,
orientada al buen vivir, teniendo como basa a los principios de integracion y a los

valores cooperativos y humanos.



La investigacion identifica en primer lugar la estructura del Sistema Financiero

Ecuatoriano, conformado por los sectores privado, publico y popular y solidario.

El Sector Financiero Popular y Solidario, esta integrado por las cooperativas de ahorro y
crédito, cajas centrales, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, y
cajas de ahorro, uniones y asociaciones de apoyo especifico a las instituciones
financieras de la Economia Popular y Solidaria, instancias auxiliares de servicios

financieros de segln piso.

En la segunda parte se realiza un diagndstico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo, que permite la identificacion de la filosofia empresarial, los recursos
empleados, el tipo, calidad y cobertura de los servicios financieros y sociales que
ofrecen a los/as socios/socias; todo con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion
de los socios/as. Este diagnostico se complementa con un breve y consistente analisis

de mercado.

Los resultados del diagnostico permiten en la tercera parte, presentar una propuesta
bajo el modelo de Servqual, referente al mejoramiento de la calidad de sus servicios
financieros y sociales. La propuesta se sostiene en varias estratégicas metodoldgicas
tales como la observacion directa, entrevistas, encuestas, opinion de expertos; esperando
de esta manera hacer una contribucion efectiva con los ideales de solidaridad y

cooperativismo de la institucion.
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CAPITULO I

FUNDAMENTOS TEORICOS
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Azuayo

La economia del Ecuador, es una economia mixta que tiene tres sectores agregados que se

indica mediante el siguiente grafico.

Sectores de la economia y segmentos

Caracterizacion y tipologia de los sujetos

Economia Empresarial privada
Economia Popular y Solidaria

- Esquema de Organizacién Pablica

Caracterizacion de los

servicios publicos

|
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Grafico: Sectorss dela Economia y SEgMENtos
Fuente: Eco. Geovanny Candoso
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La economia empresarial privada es una economia capitalista en donde se encuentran las

grandes empresas, quienes realizan sus actividades con fines de lucro, por lo cual en el grafico

vemos que esta economia se encuentra en la punta de la pirdmide, es decir en el nivel alto,

representando una menor porcidén con respecto a los demas sectores.

La economia publica es aquella economia que integran la nacion, regiones, provincias,

municipios, empresas publicas. Donde su fin es ofrecer servicios a la poblacion

enfocados en la productividad, desarrollo y proteccion.



La economia popular es una economia en donde se encuentran aquellas medianas
empresas, las cuales buscan el desarrollo para seguir creciendo en el mercado, en la
piramide del grafico anterior, la economia popular se encuentra en la mitad, por lo cual
la base de la pirdmide es sector vulnerable, en donde se encuentran las pequefas

empresas y micro empresas.

El Ecuador en los sectores excluidos tiene un amplio historial de emprendimientos. Por
lo que la Constitucion del 2008 tiene como nuevo objetivo, que el Estado asuma una
politica activa para el desarrollo de la Economia Popular y Solidaria, con el fin de
generar una mejor calidad de vida, integrando el mercado y a su vez impulsando los

emprendimientos de los caminos de las micro, pequefias, medianas y grandes empresas.

La constitucion del 2008 en su articulo 283 indica que; el sistema econdmico es social y
solidario; reconoce al ser humano como sujeto y fin; propende a una relacidon dinamica y
equilibrada entre sociedad, Estado y mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por
objetivo garantizar la produccion y reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales

gue posibiliten el buen vivir.

La Economia Social y Solidaria tiene como fin trabajar en conjunto con el Estado para generar

mejor calidad de vida a la poblacién.

“La Economia Popular y Solidaria es aquella forma de organizacién econdmica, donde sus
integrantes, individual o colectivamente, organizan y desarrollan procesos de produccion,
intercambio, comercializacién, financiamiento y consumo de bienes y servicios, para satisfacer
necesidades y generar ingresos, basadas en relaciones de solidaridad, cooperacién vy
reciprocidad, privilegiando al trabajo y al ser humano como sujeto y fin de su actividad,
orientada al buen vivir, en armonia con la naturaleza, por sobre la apropiacién, el lucro y la

acumulacién de capital.”*

Principios de Integracidn:

e Reproduccidn de la Unidad Doméstica.
e Prevalencia de trabajo sobre el capital.

e Reciprocidad.

! Articulo 1 de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario.

Azuayo



e Generacién de excedente y utilidad.
e Redistribucidén de excedente y utilidad.
e Acto Econdémico Solidario.

e Generacién de auto empleo.

La Economia Popular y Solidaria tiene como base importante los valores cooperativos y
humanos que le permiten identificar aquellas metodologias, instrumentos, infraestructura y
medios materiales, con el fin de generar una felicidad y satisfaccion a cada uno de sus
asociados y transmitiendo aquellos beneficios ambientales y sociales a las personas que

participen de forma directa o indirectamente.

El ser humano, para la Economia Solidaria y social es el centro de desarrollo, por lo cual se
enfocan en satisfacer de la mejor manera aquellas necesidades comunes de la poblacidn,

ofreciendo servicios para mejorar su calidad de vida.

“La Economia Popular y Solidaria esta integrada por las organizaciones conformadas en los
Sectores Comunitarios, Asociados y Cooperativistas, asi como también las Unidades

Econdmicas populares.””. Segun se detalla a continuacion:

a) Sector Comunitario.- “Es el conjunto de organizaciones, vinculadas por relaciones de
territorio, familiares, identidades étnicas, culturales, de género, de cuidado de la
naturaleza, urbanas o rurales; o, de comunas, comunidades, publicos y nacionalidades
qgue mediante el trabajo conjunto, tiene por objetivo la produccién, comercializacién,
distribucidn y el consumo de bienes o servicios licitos y socialmente necesarios, en

forma solidaria y auto gestionada, bajo los principios de la presente ley.”?

b) Sector Asociativo.- “Es el conjunto de asociaciones constituidas por personas
naturales con actividades econdmicas productivas similares o complementarias, con el
objeto de producir, comercializar y consumir bienes y servicios licitos y socialmente

necesarios, auto abastecerse de materia prima, insumos, herramientas, tecnologia,

2 Articulo 8 de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario.

% Articulo 15 de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario.



equipos y otros bienes, o comercializar su produccion en forma solidaria y auto

gestionada bajo los principios de la presente ley.”*

c) Sector Cooperativo.- “Es el conjunto de cooperativas entendidas como sociedades de
personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades
econdmicas, sociales y culturales en comdn, mediante una empresa de propiedad
conjunta y de gestién democratica, con personalidad juridica de derecho privado e

interés social.

“Las cooperativas, en su actividad y relaciones, se sujetardn a los principios
establecidos en Ley de la Economia Popular y Solidaria y a los valores y principios

universales del cooperativismo y a las practicas de Buen Gobierno Corporativo.”

Una Cooperativa, es una empresa de produccidn, obtencién, consumo o crédito de
participacién libre y democratica, conformada por personas que persiguen un objetivo
en comun econdmico y social en donde la participacién de cada socio, en el beneficio,
es determinado por el trabajo incorporado al objetivo comun y no por la cantidad de

dinero que haya aportado.

Las cooperativas son las organizaciones econdémicas solidarias, constituidas como
sociedades de derecho privado, con finalidad social y sin fin de lucro, auto gestionadas
democraticamente por sus socios que, unen sus aportaciones econdmicas, fuerza de
trabajo, capacidad productiva y de servicios, para la satisfaccion de sus necesidades
econdmicas, sociales y culturales, a través de una empresa administrada en comun,

gue busca el beneficio inmediato de sus integrantes y mediato de la comunidad.

Las actividades y relaciones de las cooperativas se sujetaran a los Valores y Principios
Cooperativos, aprobados por la Alianza Cooperativa Internacional y su Declaracion de

Identidad.

Las cooperativas segun el reglamento de la presente ley se pueden clasificar de la

siguiente manera:

* Articulo 18 de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario.
> Articulo 21 de la Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario.



Clasificacion de las cooperativas

Cooperativas de Produccidn.- “Son aquellas en las que sus socios se dedican
personalmente a actividades productivas licitas, en una empresa manejada en
comun, tales como: agropecuarias, huertos familiares, pesqueras, artesanales,
industriales, textiles.”®

Cooperativas de Consumo.- “Tienen por objetivo abastecer a sus socios de
cualquier clase de bienes de libre comercio; tales como: de consumo de
articulos de primera necesidad, de abastecimiento de semillas, abonos vy
herramientas, de venta de materiales y productos de artesanias.”’
Cooperativas de Vivienda.- “Tendrdn por objetivo la adquisicion de bienes
inmuebles o para la construccidén de viviendas u oficinas o ejecucion de obras
de urbanizacién y mads actividades vinculadas con estas en beneficio de sus
socios. En estas cooperativas la adjuncion de los bienes inmuebles se efectuara
previo sorteo, en la Asamblea Genera, una vez concluidas las obras de
urbanizacién o construccién y se constituirdn en patrimonio familiar. Los
conyugues 0 personas que mantienes union de hecho legalmente reconocido,
no podrd pertenecer a la misma o distinta cooperativa de vivienda a nivel
nacional.”®

Cooperativas de Servicios.- “Son las que organizan con el fin de satisfacer de
diversas necesidades comunes de los socios o de la colectividad, los mismos
gue no podran tener la calidad de trabajadores, tales como: trabajo asociado,
transporte, educacién y salud. En las cooperativas de trabajo sus asociado sus
integrantes tienen simultaneamente, la calidad de trabajadores y socios por lo
cual no existe dependencia.”®

Cooperativas de Ahorro y Crédito.- Las Cooperativas de Ahorro y Crédito son
aquellas que tienen por objeto fundamental fomentar el ahorro y otorgar

préstamos a sus asociados con los recursos aportados por los mismos, a un

® Articulo 24 de la Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular

y Solidario.

’ Articulo 25 de la Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y

Solidario.

8 Articulo 25 de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y

Solidario.

% Articulo 28 de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y

Solidario.



interés muy bajo, con el fin de eliminar los altos costos que representan los

créditos otorgados por los bancos comerciales.

En el Ecuador, las Entidades encargadas del control de las Cooperativas de
Ahorro y Crédito-COAC, son la Superintendencia de Bancos y Seguros y la
Direccidn Nacional de Cooperativas-MIES, pero a partir del 1 de Octubre del
2012 la entidad encarda del control de las cooperativas, es la nueva

Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito pueden ser de Primer o Segundo Piso;
las Cooperativas de Primer Piso son aquellas que pueden realizar
intermediacion financiera con sus socios y terceros que podran ser personas
naturales o juridicas; las Cooperativas de Segundo Piso son aquellas que
Unicamente pueden realizar intermediacién financiera con Cooperativas de

Ahorro y Crédito de Primer Piso, socias o no socias.

Las cooperativas se rigen por los valores y principios universales del
cooperativismo, los mismos que deberdn ser aplicados en las resoluciones de

caracter general emitidas para el sector cooperativo.

Los principios del cooperativismo son:
e Adhesién abierta y voluntaria.
e Control democratico de los socios.
e Participacién econémica de los socios.
e Autonomia e independencia.
e Educacién, capacitacion e informacion.
e Cooperacion entre cooperativas.

e Compromiso con la comunidad.

Las cooperativas que realizan intermediacién financiera con el publico son
aquellas que captan recursos en las cuentas de pasivo mediante cualquier
instrumento juridico, sea de sus socios o de terceros o de ambos, pudiendo
recibir aportaciones en sus cuentas patrimoniales, con la finalidad de brindar

servicios financieros permitidos por la Ley.



d) Unidades Econémicas Populares.- “Son unidades econdmicas, populares: las que
dedican a la economia del cuidado, los emprendimientos unipersonales, familiares,
domeésticos, comerciantes minoristas y talleres artesanales; que realizan actividades
econdmicas de produccién, de comercializacién de bienes y prestaciéon de servicios

gue seran promovidas fomentando la asociacion y la solidaridad.

Se consideran también en su caso, el sistema organizativo, asociativo promovido por
los ecuatorianos en el exterior con sus familiares en el territorio nacional y con los
ecuatorianos retornados, asi como de los inmigrantes extranjeros, cuando el fin de
dichas organizaciones genere trabajo y empleo entre sus integrantes en el territorio

nacional.”*®

1.1 ESTRUCTURA DEL SISTEMA FINANCIERO ECUATORIANO

El Sistema Financiero Ecuatoriano es aquel que esta constituido por un conjunto de principios
y normas juridicas que se basan en un instrumento y documentos especiales que nos permiten
canalizar el ahorro y la inversién de los diferentes sectores hacia otros que lo necesitan y esto

lleva al apoyo y desarrollo de la economia.

Las instituciones que forman el sistema financiero del Ecuador se caracterizan por ser las
encargadas de la intermediacion financiera entre el publico y la entidad, captando recursos del
publico a través del ahorro, para luego utilizar dichas captaciones en operaciones de crédito e

inversion.

“El sistema financiero ecuatoriano se encuentra compuesto por instituciones financieras
privadas (bancos, sociedades financieras, cooperativas y mutualistas); instituciones financieras
publicas; instituciones de servicios financieros, compafiias de seguros y compaiiias auxiliares

del sistema financiero, popular y solidario.” *

ESTRUCTURA DEL SISTEMA FINANCIERO ECUATORIANO

SISTEMA FINANCIERO ECUATORIANO

19 Articulo 73 de la Ley Organica de la Economia Popular l/ Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario.
% Articulo 309 de la Constitucién de la Republica del Ecuador 2008 |

PRIVADO PUBLICO POPULARY SOLIDARIO
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La estructura del Sistema Financiero Ecuatoriano se fundamenta en el régimen designado por
el Banco Central, ademas intervienen otros organismos autdnomos reguladores como el
Directorio del Banco Central, organismo supervisado por el Estado ecuatoriano, otra entidad es
la Superintendencia de Bancos y Seguros, ente auténomo quien es encargada del control y

supervisién de las funciones varias de las instituciones financieras.

1.1.1 Sector Financiero Privado

El sector financiero privado estd conformado por las instituciones financieras privadas, las

instituciones de servicios financieros y las instituciones de servicios auxiliares.
Instituciones financieras privadas

e Banco.- Es una instituciéon que por un lado se encarga de cuidar el dinero que es
entregado por los clientes y por el otro utiliza parte del dinero entregado para dar

préstamos cobrando una tasa de interés.

e Sociedad Financiera.- Institucion que tiene como objetivo fundamental intervenir en el
mercado de capitales y otorgar créditos para financiar la produccién, la construccion,

la adquisicién y la venta de bienes a mediano y largo plazo.



Mutualistas.- La unidn de personas que tiene como fin apoyarse los unos a los otros
para solventar las necesidades financieras. Generalmente las mutualistas invierten en
el mercado inmobiliario. Al igual que las cooperativas de ahorro y crédito estan

formadas por socios.

Instituciones de servicios financieros

Almacenes generales de depdsito.- Depdsito, conservacion, custodia y manejo de

mercancias y productos de procedencia nacional o extranjera.

Compaiiias de arrendamiento mercantil.- Se concede el goce de un bien mueble o
inmueble y se paga una renta por concepto de arriendo. Al término del plazo: la
opcidn de compra del bien, la prérroga del contrato, la venta de la cosa a un tercero o
la celebracién de un nuevo contrato. Pueden captar recursos del publico, a través de la
emision de certificados de arrendamiento mercantil (liquidez). Son negociables, como

cualquier titulo de renta fija y de corto plazo; (plazo > 30 dias.)

Compaiiias emisoras o administradoras de tarjetas de crédito

v" Emisoras.- Sociedades anénimas que prestan SS FF, mediante la emisién,
administracién, financiamiento o mercadeo de tarjetas de crédito, de pago

y de afinidad de circulacién general.

v" Administradoras de tarjetas de crédito.- Son sociedades como tales, que
convienen con una entidad emisora para realizar cualquiera de las
operaciones que efectlan éstas, a excepcion de la emisién. Las IFIS

pueden realizar estas operaciones.

Casas de cambio.- Su objeto exclusivo es operar en el mercado libre de cambios
(compra, venta y permuta de divisas), de modo habitual y permanente. Bancos,
Sociedades financieras y Corporaciones de inversién y desarrollo también pueden

realizar estas operaciones.

10



e Corporaciones de garantia y retro garantia.- Otorgan fianzas a favor de las
instituciones del sistema financiero, respecto de operaciones de financiamiento
otorgadas por aquéllas a favor de unidades populares econdmicas y otros sujetos de
crédito elegibles que no cuenten con las garantias adecuadas o suficientes para

respaldar tales operaciones de financiamiento

** Personas juridicas que forman parte del sistema de garantia crediticia,

7

% Un mecanismo de servicio social, sin fines de lucro

R/

% Autofinanciable a través de su gestidn.

7

e Corporaciones de desarrollo del mercado secundario de hipotecas.
v" Desarrollan mecanismos que movilicen recursos a favor del sector de la
vivienda.
v" Busca recursos econémicos para las IFIS que han otorgado o adquirido créditos
amparados por garantias hipotecarias.
v" Son las Unicas autorizadas para actuar como fiduciarias en procesos de
titularizacidn, tanto de cartera hipotecaria propia como de terceros, actuando

en ambos casos con la triple calidad de originador, fiduciario y colocador.

Las instituciones de servicios financieros realizaran exclusivamente las actividades que se
sefalan en los correspondientes reglamentos de constitucidén y funcionamiento de estas

entidades.

Instituciones de servicios auxiliares

=  Transporte de especies monetarias y de valores;

= Servicios de cobranza;

=  Cajeros automaticos;

= Servicios contables;

= Servicios de computacion;

= Fomento a las exportaciones;

® |nmobiliarias propietarias de bienes destinados exclusivamente a uso de oficinas
de una sociedad controladora o institucidn financiera; y,

= Otras que fuesen calificadas por la Superintendencia de Bancos (Buros de

informacidn crediticia)
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Para que sean consideradas como instituciones de servicios auxiliares del sistema financiero, el
capital de estas compaiiias, deberd ser por lo menos en el 20% de una sociedad controladora o

de una institucion financiera o de servicios financieros.

Las instituciones mencionadas anteriores se constituirdn ante la Superintendencia de
Compainiias y estaran bajo su control sin perjuicio que la Superintendencia de Bancos y Seguros

les vigile y dicte las normas de cardcter general aplicables a este tipo de instituciones.

1.1.2 Sector Financiero Publico

Los servicios que este sector ofrece se enfocan en incrementar la productividad vy
competitividad de aquellos sectores productivos y grupos menos favorecidos con el fin de

impulsar su inclusidn en la economia.

“El sector financiero Publico tendrd como finalidad la prestacidon sustentable, eficiente,

accesible y equitativa de servicios financieros.”**

Banco Central del Ecuador

e La Constitucién vigente establecid que la formulacién de las politicas monetaria,
crediticia, cambiaria y financiera es facultad exclusiva de la Funcién Ejecutiva.

e Persona juridica, responsable de su gestidén técnica y administrativa y con patrimonio
propio.

e Objetivo es velar por la estabilidad de la moneda y cuyas funciones consisten en
instrumentar, ejecutar, controlar y aplicar las politicas monetaria, financiera, crediticia
y cambiaria del Estado.

e Su organizacion, funciones y atribuciones, se rigen por la Constitucion, las Leyes, su
Estatuto y los reglamentos internos, asi como por las regulaciones y resoluciones que
dicte su Directorio. En su administracidn interna deberd aplicar las leyes y normas

vigentes para el sector publico.

Banco del Estado

e Financiar programas, proyectos, obras y servicios del sector publico.
e Prestar servicios bancarios y financieros destinados a favorecer el desarrollo de las

actividades econdmicas nacionales.

12 Articulo 310 de la Constitucion de la Republica del Ecuador 2008
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Banco Ecuatoriano de la Vivienda

Derecho privado con finalidad social o publica,

Finalidad esencial el desarrollar una politica crediticia, que procure la solucién del
problema de vivienda, tanto urbana como rural.

Concesion de préstamos de mediano y largo plazo a las instituciones dedicadas a
mejorar la vivienda.

Obtencién de fondos a través de empréstitos de organismos financieros nacionales o
extranjeros.

Recepcion de depdsitos de las instituciones que tengan como finalidad el ahorro y
préstamo para la vivienda.

Hacer depdsitos en las asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda.
Planificar el desarrollo de grupos de vivienda de interés social y obras de urbanizacion;
contratar o efectuar directamente la construccién de vivienda y obras de urbanizacion.
Resolver el reajuste de los depdsitos y préstamos que otorguen el Banco, las
asociaciones mutualistas o cooperativas de vivienda. Para ello, sefialara el indice de
reajuste que van en relacién con el poder adquisitivo de la moneda.

Recibir depdsitos de ahorro, de personas naturales o juridicas.

Banco Nacional de Fomento

El Banco Nacional de Fomento estimula y acelera el desarrollo socio-econémico del
pais, mediante actividad crediticia.

Otorga crédito para el fomento de la produccidon y comercializacién, para pequefios y
medianos productores agropecuarios, pequefnos industriales, artesanos, pescadores
artesanales, asi como propietarios de pequefios agro negocios, o turisticos, sean
personas naturales, o juridicas.

Recibe depdsitos monetarios de plazo menor o mayor y de ahorro, para, a su vez,
conceder crédito comercial.

Concede garantias, opera con aceptaciones bancarias y efectia cualquier actividad
permitida a las instituciones del sistema financiero, reguladas por la Ley General de
Instituciones del Sistema Financiero.

Administra y actia como agente fiduciario de fondos especiales que se constituyan por
parte del gobierno y entidades nacionales o internacionales de financiamiento, con

fines especificos de fomento antes mencionados.
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Estimula el desarrollo de cooperativas u otras organizaciones comunitarias mediante la
concesion de crédito.

Promueve y organiza empresas de abastecimiento de articulos para la produccién
agropecuaria, pesca, pequeia industria y artesania.

Presta colaboracién a los organismos estatales y a aquellos que realicen programas de
asistencia técnica, para el mejoramiento de las condiciones de la agricultura, artesania
y pequena industria.

Incrementa la creacidon de pequefios almacenes o centros de comercializacidon de
productos agropecuarios, asi como financiar la importacién de insumos que éstos
realicen.

Establece convenios de cooperacion con ONG, siempre que los objetivos de tales
convenios sean afines con los objetivos del Banco. Con igual fin, se podra también
conceder crédito para microempresas, actuando estas ONG (legalmente autorizadas)
como bancos de primer piso.

Participa en la politica nacional de estabilizacién de precios y colabora con las
entidades gubernamentales que se encarguen de la comercializacion de productos de

las actividades antes enumeradas.

Corporacion Financiera Nacional

Los objetivos de la CFN son estimular la inversidn e impulsar el crecimiento econédmico
sustentable y la competitividad de los sectores productivos y de servicios del pais.
Financiar directamente como banca de primer piso con recursos propios, del Estado y
los que provengan de entidades nacionales y del exterior; las actividades productivas y
de servicios de personas naturales y juridicas.

Financiar por medio de las instituciones del sistema financiero, con recursos que
provengan del exterior, las actividades productivas y de servicios de personas
naturales y juridicas, cuando asi lo exigieren convenios internacionales.

Impulsar el mercado de capitales participando con titulos de propia emision, ya sean
estos representativos de deuda o por titularizacién de activos propios o de terceros, o
por emision de certificados fiduciarios, sin perjuicio de comprar y vender documentos
o valores en el mercado nacional o internacional.

Promover los sectores y productos con claras ventajas competitivas en el exterior que

tengan un alto efecto multiplicador en el empleo y en la produccion.
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e Proveer e impulsar en el pais y en el exterior, servicios financieros especializados en
moneda nacional o extranjera, que la actividad exportadora requiera para su
desarrollo, operacién y promocién.

e Estimular y acelerar el desarrollo econdmico del pais en las actividades productivas y
de servicios calificadas como prioritarias por el Directorio, en especial en las de
exportaciones de bienes y servicios.

e Desarrollar y proveer crédito y los demads servicios financieros especializados, que la
actividad exportadora de bienes y servicios nacionales requiera para su desarrollo,
operacién y promocion.

e Promover el desarrollo de los sectores: agropecuario, industrial manufacturero,
artesanal, agroindustrial, pesquero, de la acuicultura, investigacién cientifica y
tecnolégica, de la construccidn, turistico, de la reforestacién y todas las demads
actividades productivas a través de la micro, pequefia, mediana y gran empresa.

e Prestar servicios de intermediacion en la consecucién de créditos externos para las

empresas privadas.

1.1.3 Sector Financiero Popular y Solidario

El sector financiero popular y solidario se encargara de impulsar a aquellas micro, pequefias y
medianas unidades productivas con el fin de que su estabilidad mejore dentro de la economia

popular y solidaria.

La construccidon del Sistema Financiero Popular solidario necesita de la suma de muchos
esfuerzos y de actores publicos y privados, asi como la participacién del Estado para el

desarrollo y crecimiento del mismo con el fin de tener éxito en satisfacer a la poblacidn.

El sector popular y solidario tiene un tratamiento diferenciado y preferencial por parte del

Estado, a medida que impulsa al desarrollo de la economia popular y solidaria.

Las Finanzas Populares son las finanzas del pueblo, siendo un mecanismo de gran importancia,
porque mantiene una adecuada organizacidn y participacion de actores, que dejan atras
aquellos viejos paradigmas pasando a tener una nueva visién, que ayudan al desarrollo del

Sistema Financiero dentro de la Economia Popular y Solidaria.

Las Finanzas Populares tienen como objetivo a que el capital y finanzas estén a servicio del ser

humano y que el ser humano no esté al servicio de la acumulacién de capital. Porque para las
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finanzas bancarias su objetivo es la obtencién de ganancias, el lucro, la satisfaccién de los

accionistas.

La inclusién financiera se encaminara a que la poblacidn excluida tenga acceso a los productos
y servicios financieros. Con una integracion de las formas de organizacién popular y solidaria

en el sistema de prestacién de productos y servicios financieros.

“El Sector Financiero Popular y Solidario, se encuentra integrado por las cooperativas de
ahorro y crédito, cajas centrales, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales,
y cajas de ahorro, uniones y asociaciones de apoyo especifico a las instituciones financieras de

la Economia Popular y Solidaria, instancias auxiliares de servicios financieros de segun piso.”**

» Rad Financizra Rural (RFR)

* Red Nacional d= Finanza: Popularss v Solidarias del Ecvador v sus filiales

Cooperativas de ahorro v
crédito (RENAFIPLE)
+" REFSE (Fed dzEstructuras Financieras Equitativas)

CajasCentrales - l::’;EF{;.-'E (Rad d= Estructuras Financieras Locales Alternativas dal
Anstro)
v REFIDER (R=d Financiera de Desarrollo Rural dela 8izrra Norte).
~ UNICOET (Union é2 Cooperativas Ruralss de Tungurahua)
v REDEFIPAC (F=d d= Finanzaz dzl Pacifico)
Entidadesasociativaso + Red ICAQ (Rad d= Indizenas Campesinos d= Orellana)
solidarias, cajasybancos ~ COIRPOAi_\—DES {Corporacion d= organizacionss de Desarrollo Social
- Ce los Ancas )
Compmalss e e hug + REBACOR (Raé d2 Bancos Comunitarios Los Rios)
ﬁg{g& + REFNOR (Fed de Estructuvras Financieras d=l Nororients)
M@EEQ - * Federacion Ecvatoriana de Cooperativas de Ahorro y Crédite (FECOAC)
Uniones y asociaciones de s  Aspeiacion de Cooperativas Controladas por 12 Buperintendencia dz Baneos v
POPULAR Y apovo especificoalas Seguros.
M@ institucionesfinancieras dela »  Uniones d= Cooperativas
Economia Populary Sclidaria ¥ Unién d= Cooperativas del Norts (UCACNOR)

~" Union de Cooperativas d=l Centro (UCACENTRO)
v Union de Cooperativas dal Sur (UCACSUR)

Instanecias auxiliares de servicios » Tz (aja Cantral Cooperativa-Financoop
financieros de segin piso. ﬁ * LaFe=d Transzccional Cooparativa

Freste: LayOrgacica 4= 12 Economiz Fopsler 1 Sobdaria sl Sacior Financiers Fogular v Sokidaria
Elaborscie: Meritza Oroflens y Méwica Torrea
Cada componente del sistema financiero popular y solidario esta integrado segun el siguiente

detalle:

a) Cooperativas de Ahorro y Crédito.- “Son organizaciones formadas por personas
naturales o juridicas que se unen voluntariamente con el objeto de realizar actividades

de intermediacién financiera y de responsabilidad social con sus socios y, previa

3 Articulo 311 de la Constitucion de la Republica del Ecuador 2008.
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b)

c)

d)

autorizacién de la Superintendencia, con clientes o terceros con sujecidon a las

regulaciones y a los principios reconocidos en la presente ley.”™*

Estas entidades representan un mecanismo importante para que la poblaciéon
ecuatoriana pueda acceder a servicios financieros y aportar con ello al desarrollo del

pais.

Cajas Centrales.- “Las Cajas Centrales son instancias que se constituyen con, por lo
menos, 20 cooperativas de ahorro y crédito. El capital minimo requerido para la
constitucién de una Caja Central sera determinado técnicamente por el regulador. Las
decisiones se tomaran mediante voto ponderado, que atendera al nimero de socios
gue posea la cooperativa, en un rango de 1 a 5 votos, garantizando el derecho de las
minorias, de conformidad con las disposiciones contenidas en el Reglamente. Las Cajas
Centrales, en lo relacionado con constitucion, estructura interna, fusidon, edicion,
intervencidn, disolucidn y liquidacién, se regirdn por las disposiciones establecidas en

el Titulo Il de esta ley.”"

Entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, y cajas de ahorro.-“Son
organizaciones que se formas por voluntades de sus socios y con aportes econdmicos
gue, en calidad de ahorros, sirven para el otorgamiento de créditos a sus miembros,
dentro de los limites sefialados por la Superintendencia de conformidad con lo
dispuesto en la presente ley. También se consideran como parte de estas entidades,
aquellas organizaciones de similar naturaleza y actividad econdmica, cuya existencia

haya sido reconocida por otras instituciones del Estado.”*®

Uniones y asociaciones de apoyo especifico a las instituciones financieras de la

Economia Popular y Solidaria.

Las asociaciones y uniones mas representativas a nivel nacional son:

% Articulo 81 de la Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario.

15 Articulo 102 de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario.

16 Articulo 104 de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario.
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1. Red Financiera Rural (RFR)"

Organizacion juridica de derecho civil que aglutina a bancos privados, cooperativas
de ahorro y crédito controladas y no contraladas por las Superintendencia de
Bancos y Seguros y organizacion no gubernamentales que prestan servicios
financieros y asistencia técnica a las organizaciones de la economia popular y

solidaria.

Red Nacional de Finanzas Populares y Solidarias del Ecuador y sus filiales
(RENAFIPSE)™®

Con el apoyo de la fundacién FEPP esta organizacion nace en el 2007, donde su
funcién es la integracidén y representacion de organizaciones financieras (Redes,
Uniones, Asociaciones) y otras entidades de finanzas populares y solidarias en
Ecuador. Estd constituida por las cooperativas de ahorro y crédito, grupos
solidarios, bancos comunales, cajas de ahorro y crédito. Incluye también a las
cooperativas controladas por el MIES; los bancos comunales y las cajas de ahorroy
crédito. Estas ultimas no tienen personeria juridica porque son organizaciones de
hecho quienes no estan registradas y controladas por ninglin organismo del

Estado.”

Esta organizacién tiene con fin promover las buenas practicas del ahorro y crédito,
demandar la inclusién financiera, vivenciar los principios cooperativos universales
y la busqueda del bien comuin, como un nuevo modelo de hacer economia, a

través de la sociedad de personas, en la que prevalece el trabajo sobre el capital.
Las organizaciones redes constitutivas de la Red Nacional de Finanzas Populares y

Solidarias del Ecuador y sus filiales (RENAFIPSE) son:

e REFSE (Red de Estructuras Financieras Equitativas).- Se conformo el

28 de enero del 2005. Pero el 16 de febrero del 2007 obtuvo su

Y RFR, Institucion establecida en Ecuador desde el 3 de junio del 2000 como una Corporacion Civil de
derecho privado, sin finalidad de lucro.

'8 RENAFIPSE, Organizacién creada en el 2007 como un esfuerzo por desarrollar las finanzas populares y

solidarias.

19| a nueva Ley Orgénica de la EPS da figura juridica a este tipo de organizaciones.
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personeria juridica, mediante Acuerdo Ministerial. Esta entidad juridica

se encuentra ubicada en el cantdn Loja.

REFLA (Red de Estructuras Financieras Locales Alternativas del
Austro).- Se constituye como una organizacion de integracion vy
representacién social y financiera en el afio 2002 y se legaliza en
noviembre de 2005. Actualmente se encuentra en las provincias de
Azuay, Canar y Morona Santiago. Esta Red esta integrada por 20
cooperativas de ahorro y crédito y una caja de ahorro y crédito. Tiene

sus puntos de atencidn en cantones y parroquias rurales.

REFIDER (Red Financiera de Desarrollo Rural de la Sierra Norte).-

Nace en agosto del 2003, en la ciudad de Ibarra.

UNICORT (Unién de Cooperativas Rurales de Tungurahua).- Nace en
1998, mediante registro oficial publicado el 11 de agosto del mismo
afio, con el apoyo del Fondo Ecuatoriano Populorum Progresio (FEPP).
La Red estd integrada por 11 cooperativas, dos cajas de ahorro y una

Institucién Financiera Popular y Solidaria (IFIP).

REDEFIPAC (Red de Finanzas del Pacifico)

Red ICAO (Red de Indigenas Campesinos de Orellana)

CORPOANDES, (Corporacion de organizaciones de Desarrollo Social

de los Andes.

REBACOR (Red de Bancos Comunitarios Los Rios).- Nace el 7 de enero
del 2008, en la localidad de Palenque, esta representada por 55 bancos
comunales. Actualmente la Red estd integrada por mas de 3500 socios

de esa region.

REFNOR (Red de Estructuras Financieras del Nororiente).- Nace el 11
de febrero del afio 2008, en la ciudad de Nueva Loja, cantdn de Lago
Agrio de la provincia de Sucumbios. Estd integrada por 17 entidades
financieras, 5 cooperativas de ahorro y crédito y 12 cajas de ahorroy

crédito.
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3. Federacion Ecuatoriana de Cooperativas de Ahorro y Crédito (FECOAC).

Esta conformada por 292 cooperativas de ahorro y crédito en todo el pais,
reguladas o no por la Superintendencia de Bancos y Seguros, desde hace mas de

47 afnos.

4. Asociacion de Cooperativas Controladas por la Superintendencia de Bancos y

Seguros.

Esta organizacion nace hace 10 afios con el objetivo de representar los intereses

de las instituciones cooperativas bajo el control de la SBS.
5. Uniones de Cooperativas
Las uniones de cooperativas se detallan a continuacion.

e Unidon de Cooperativas del Norte (UCACNOR).- Creada el 7 enero del 2005, su
misién es de representar y promover la integracion de las Cooperativas de
Ahorro y Crédito de la Regidon Norte del Ecuador y lograr su fortalecimiento
sistémico, mediante servicios financieros y no financieros de calidad, con
directivos y personal comprometido, tecnologia moderna, alianzas estratégicas
con entidades afines y alta responsabilidad social y ambiental. Integrado por 7

cooperativas.”

e Union de Cooperativas del Centro (UCACENTRO).- La Red de Cooperativas de
Ahorro y Crédito de la Sierra Centro, RECOOPSIC, fue el inicio de una
propuesta importante de asociatividad que nacié en agosto del 2005, apenas
como una sociedad de hecho, que contaba con el apoyo e interés de varias
organizaciones cooperativas. Sus principales ejes de trabajo se centraron en la
capacitacién, pasantias, intercambio de informacidn crediticia y estimulacion
financiera a la aplicaciéon de productos financieros innovadores y de alto

contenido social.

A partir de esta iniciativa nace La Unién de Cooperativas de Ahorro y Crédito,

UCACCENTRO, a través de un proceso de estimulacién conjunta entre las

20 http://www.elnorte.ec/juventud/guia-comercial/15522-nosotros-somos-ucacnor.html

20



propias instituciones oferentes de servicios financieros miembros con

cobertura en el sector rural. Esta integrado por 10 cooperativas.”

e Union de Cooperativas del Sur (UCACSUR).- Nace el 12 de diciembre del afo
2002, con el fin de trabajar por la representacién institucional de sus
asociadas, unificando al sector cooperativo como un sistema, orientandolo a

su consolidacidn y asistencia.

En la actualidad la UCACSUR cuenta con 21 Cooperativas asociadas,
distribuidas en 46 localidades de 7 provincias de Ecuador, lo que indica la
dispersidon geografica federalizando el cooperativismo, lo que redunda en la

satisfaccion de necesidades de mas de 500.000 asociados.?
e. Instancias auxiliares de servicios financieros de segun piso

Existen al menos dos actores importantes que proveen servicios financieros de

segundo grado:
1. La Caja Central Cooperativa-Financoop®

Es una cooperativa de segundo piso, formada por varias cooperativas para
administrar la liquidez del sistema, y proveer de recursos ante potenciales

desbalances de liquidez.

2. LaRed Transaccional Cooperativa (RTC)**

Se integra también como una empresa compuesta por cooperativas para

dar servicios auxiliares.

“Ihttp://www.ucaccentro.org/
22 UCACSUR, www.ucacsur.coop
 FINANCOORP, 27 de agosto de 1999
2% RED TRANSACCIONAL COOPERATIVA S.A., RTC, es una Institucidon de servicios auxiliares del Sistema
Financiero, calificada por la Superintendencia de Bancos y Seguros mediante Resolucién No.
SBS-2007-172 de 28 de febrero del 2007. La constitucién de la empresa fue aprobada por la
Superintendencia de Compafiias con Resolucion No. 06.Q.1).004284 de 06 de noviembre del 2006
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Entre los principales servicios que ofrece estan:

e Agencias compartidas, en todas las oficinas de las cooperativas de
la red, es posible hacer depdsitos o retiros de cualquier

cooperativa.

e Agente pagador de remesas, a través de RTC es posible que todas
las cooperativas que forman parte de la red puedan pagar giros de

cualquier parte del mundo.

e Pago de Bono de Desarrollo Humano

e (Cajeros automaticos

e Tarjetas de débito

e Ventanillas moviles

e Impuesto bajo el sistema RISE

1.2 GESTION EMPRESARIAL DEL SISTEMA FINANCIERO

La gestidon empresarial del Sistema Financiero se encuentra en manos del Directorio del Banco
Central, organismo auténomo y supervisado por el Estado y la Superintendencia de Bancos y
Seguros, entidad encargada de la de la supervisién y control del Sistema Financiero, en lo cual

se tiene presente la proteccién de los intereses del publico

ESTRUCTURA FUNCIONAL E INSTITUCIONAL DEL SISTEMA FINANCIERO ECUATORIANO

SISTEMA FINANCIERO ECUATORIANO

DIRECTORIO DEL BANCO CENTRAL JUNTA BANCARIA
BANCO CENTRAL DEL ECUADOR SUPERINTENDENCIA DE BANCO
|
| | |
PRIVADO PUBLICO POPULAR Y SOLIDARIO
Bancos . Elancu:rCentrLI ‘

* Cooperativesde Ahorroy Credito
Sociedades financieras * Bancodel Estado * CajasCentrales

At e e - Barnrm Ernmistarisnands s L e
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Se detalla a continuacién las caracteristicas principales de estos organismos y entidades
teniendo como base la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero, tomando muy en
cuenta que las leyes se mantienen desde su inicio y que mediante resoluciones y decretos se

ha realizado modificaciones secundarias.

Directorio del Banco Central.- El directorio es un organismo auténomo creado bajo el amparo
de la Ley del Régimen Monetario, quien dirigir la politica monetaria, crediticia, cambiaria y

financiera del pais. Los miembros que lo conforman son:

e El ministro de Economia y Finanzas
e Un delegado del Presidente de la Republica

e El director del Banco Central

El Directorio del Banco Central es el encargado de establecer las regulaciones para el sistema

financiero, las cuales se basan en:

e Aprobacién de las caracteristicas de los billetes y monedas de la Republica y su
proceso de fabricacidn, acufiacién, emisidn, circulacién, canje, retiro vy
desmonetizacion.

e Aprobacién del monto maximo de crecimiento anual de los medios de pago,
contemplado en el programa Monetario y financiero.

e Determinacion de los porcentajes de encaje bancario que deberdn mantener,
en el Banco Central, instituciones que estan sujetas al control de la
Superintendencia de Bancos.

e Definicion de condiciones en las que podra participar el Banco Central en

operaciones de mercado abierto.
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e Autorizaciéon de créditos a los bancos privados y demas instituciones de crédito
del sistema financiero a plazos cortos y solo por razones temporales de
liquidez.

e Establecer las tasa de intereses pasivos como activas que manejan las
instituciones financieras y también las tasas para las comisiones sobre las

operaciones que se estén realizando.

Banco Central del Ecuador.- Es una entidad auténoma y de derecho publico, la misa que es
manejada y supervisada por el Estado, cuya duracion es indefinida y de patrimonio propio. Sus

funciones principales son:

e Establecer, controlar y aplicar las politicas monetaria, financiera, crediticia y
cambiaria del Estado.

e Otorgar créditos a instituciones financieras privadas en casos especiales.

e Mantener el encaje bancario y excedentes del sistema.

e Emitir medios de pago (monedas y billetes).

e Efectuar operaciones del Mercado abierto (compra/venta de divisas, oro y de
titulos de valores del sector publico o privado)

e Permitir el intercambio de cheques de las diferentes instituciones a través de
la cdmara de compensacion.

e Proveer de dinero al sistema financiero.

Junta Bancaria.- Es aquel organismo que se encuentra bajo el control de la Superintendencia
de Bancos, la Junta bancaria estd conformada por el Superintendente de Bancos y cuatro
miembros adicionales, su funcidn es dictar leyes, resoluciones y regulaciones, las cuales que
permiten un correcto funcionamiento y desarrollo del sistema financiero en la economia

ecuatoriana.
Sus funciones principales son:

e Elaboracion de politicas de control y supervision, estas deben ser adoptadas y
ejecutadas por la superintendencia de Bancos.

e Permitir la practica de operaciones y servicios que no se muestren en la ley
gue rige las actividades, siempre y cuando estén relacionadas a las diferentes

acciones que realicen las instituciones.
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e Establecer el plazo del representante legal teniendo en cuenta los plazos

minimos legales que se encuentran establecidos.

Superintendencia de Bancos y Seguros.- Entidad juridica de derecho publico, organismo
técnico y auténomo, dirigido y representado por el Superintendente de Bancos y Seguros,
tiene a su cargo el control y la vigilancia de las instituciones del sistema financiero ecuatoriano.
Este ente autorizard a estas instituciones la adopcidn y registro de un nombre o denominacién
que crean pertinente, con tal que no pertenezca a otra entidad y que no se preste a
confusiones. Esta entidad realiza monitoreo de forma periddica y visitas programadas y no

programadas a las instituciones para realizar una auditoria.
Sus funciones principales son:

e Velar por el funcionamiento correcto de todas las instituciones financieras que
se encuentran bajo las normativas y control de esta entidad.

e Realizar inspecciones periddicas a las instituciones, para conocer la situacién
econdmica y verificar si estd funcionando de acuerdo a lo establecido.

e Controlar que las actividades realizadas por la institucién para su beneficio se
ajusten a las normas vigentes y a la realidad juridica y econdmica.

e Verificar que todas las normas establecidas se cumplan y en el caso de
incumplimiento sancionar a los responsables.

e Permitir el acceso a la central de riesgos, de tal forma que permita contar con
informacién consolidada de los principios deudores que tiene créditos dentro
de las diferentes instituciones.

e Imponer sanciones a las instituciones que no cumplan con las disposiciones de
las normas y de igual manera a todos los involucrados.

e Buscar que todas las instituciones financieras bajo su control acojan todas y

cada una de las normativas establecidas.

1.2.1 Gestion empresarial del Sector Financiero Privado

El sistema financiero privado es uno de los mdas importantes dentro de la economia, ya que

cumple multiples funciones entre ellas tenemos las siguientes:

e Captar y promover el ahorro para luego canalizarlo de una forma correcta hacia los

diferentes agentes econdmicos.
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e Facilitar el intercambio de bienes y servicios a sus asociados, de tal forma que le
permita ser mas eficiente.

e Buscar el crecimiento econdmico de la poblacién

e Apoyar de una u otra manera que la politica monetaria sea mas efectiva, de esta

manera contribuir al desarrollo social.
Principios

e Ampliacion de la Economia del Capital
e Prevalencia del capital sobre el trabajo
e Acumulacidn del capital

e Generacion de utilidad

e Rendimiento a la inversidn

e Acto comercial

e Generacion de empleo derivado

1.2.2 Gestion empresarial del Sector Financiero Publico

El sector financiero publico se enfoca en la prestacion de servicios de manera eficiente,
equitativa, con el fin de ayudar a aquellos sectores productivos desfavorecidos y asi lograr el

desarrollo de los mismos en la del pais.

Principios
e Objeto y dmbito de aplicacion
e Libertad e igualdad de acceso a productos y servicios financieros
e Prohibicion de la competencia desleal
e Irrenunciabilidad
e Tutela de los derechos del usuario del sistema financiero
e Principio de la buena fe
Funciones

e Una de las principales funciones de la banca publica es la de otorgar recursos

para financiar aquellos proyectos o actividades productivas que normalmente
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no tiene acceso a financiacion externa por el canal de la banca comercial
tradicional. Su objetivo es, generalmente, fortalecer el tejido empresarial y
mejorar el avance econdmico del pais.

e Otra funcidon de este sector es ejecutar la politica monetaria, financiera,
crediticia y cambiaria de la republica. En donde el organismo encargado es el
Banco Central del Ecuador.

e Financiamiento de proyectos, programas, obras y servicios del sector publico,
la entidad encargada de esta funcién es el Banco del Estado.

e Otorgar servicios para la vivienda tanto urbana como rural, servicios cuya
finalidad es social. La entidad encargada de esta funciéon es el Banco
Ecuatoriano de la Vivienda.

e Mediante la actividad crediticia estimular el desarrollo socio-econémico del
pais. (Banco del Fomento)

e Buscar que los sectores productivos y de servicios del pais tengan un
crecimiento sustentable y competitivo mediante la inversién. (Corporacion

Financiera Nacional)

1.2.3 Gestion empresarial del Sector Financiero Popular y Solidario

El sector financiero popular y solidario tiene como fin impulsar al desarrollo de la economia

popular y solidaria, en donde se enfoca en lograr el bienestar de todo pueblo ecuatoriano.
Principios

Segun el articulo 4 de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector financiero

Popular y Solidario los principios son:

e Labusqueda del buen vivir y del bien comun

e la prelacion del trabajo sobre el capital y de los intereses colectivos sobre los
individuales;

e El comercio justo y consumo ético y responsable.

e laequidad de género.

e Elrespeto a la identidad cultural.

e laautogestion.

e laresponsabilidad social y ambiental, la solidaridad y rendicién de cuentas.
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e ladistribucion equitativa y solidaria de excedentes.

Funciones

e Tener establecido un vinculo asociativo, fundado en los principios y fines
contemplados en la presente ley.

e Tener incluido en sus estatutos o reglas basicas de funcionamiento la ausencia de
animo de lucro, movida por la solidaridad, el servicio social o comunitario.

e Garantizar la igualdad de derechos y obligaciones de sus miembros sin
consideracidn a sus aportes.

e Establecer en sus estatutos un monto minimo de aportes sociales no reducibles,
debidamente pagados, durante su existencia.

e Integrarse social y econdmicamente, sin perjuicio de sus vinculos con otras
entidades sin animo de lucro que tengan por fin promover el desarrollo integral del

ser humano.

Segun el Art. 74 de la “Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero
Popular y Solidario”, las actividades financieras permitidas a las Cooperativas de Ahorro y

Crédito, previa autorizacién de la Superintendencia son:

e Recibir depdsitos a la vista y a plazo, bajo cualquier mecanismo o modalidad
autorizada.

e Otorgar préstamos a sus socios.

e Conceder sobregiros ocasionales.

e Efectuar servicios de caja y tesoreria.

e Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi como emitir giros contra sus
propias oficinas o las de instituciones financieras nacionales o extranjeras.

e Recibir y conservar objetos muebles, valores y documentos en depdsito para su
custodia y arrendar casilleros o cajas de seguridad para depdsitos de valores.

e Actuar como emisor de tarjetas de crédito y de débito.

e Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaciones, endosos o avales
de titulos de crédito, asi como por el otorgamiento de garantias, fianzas y cartas de
crédito internas y externas, o cualquier otro documento, de acuerdo con las normas vy

practicas y usos nacionales e internacionales.
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e Recibir préstamos de instituciones financieras y no financieras del pais y del exterior;
Emitir obligaciones con respaldo en sus activos, patrimonio, cartera de crédito
hipotecaria o prendaria propia o adquirida, siempre que en este ultimo caso, se
originen en operaciones activas de crédito de otras instituciones financieras.

e Negociar titulos cambiarios o facturas que representen obligacién de pago creados por
ventas a crédito y anticipos de fondos con respaldo de los documentos referidos.

e Invertir preferentemente, en este orden, en el Sector Financiero Popular y Solidario,
sistema financiero nacional y en el mercado secundario de valores y de manera
complementaria en el sistema financiero internacional.

e Efectuar inversiones en el capital social de cajas centrales.

Por lo tanto cualquier otra actividad financiera autorizada expresamente por Ila
Superintendencia. Las cooperativas de ahorro y crédito podran realizar las operaciones
detalladas en el articulo 83, de acuerdo al segmento al que pertenezcan, de conformidad a lo

gue establezca el Reglamento de esta Ley.

1.2.3.1 Servicios financieros de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Los servicios financieros que las Cooperativas de Ahorro y Crédito ofrecen, tienen como
objetivo incrementar el desarrollo integral de sus socios y a su vez de las comunidades,

mejorando la calidad de vida y aportando al progreso de la economia del pais.
En el Articulo 86 del Reglamento para las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Las cooperativas de ahorro y crédito manejaran un cupo de crédito y garantias de grupo, al
cual podran acceder los miembros de los consejos, gerencia, los empleados que tienen
decisién o participacion en operaciones de crédito e inversiones, sus conyuges o convivientes
en unién de hecho legalmente reconocidas y sus parientes dentro del segundo grado de

consanguinidad y afinidad.

El cupo de crédito para el grupo no podra ser superior al diez por ciento (10%) ni el limite
individual superior al dos por ciento (2%) del patrimonio técnico calculado al cierre del

ejercicio anual inmediato anterior al de la aprobacion de los créditos.

Las solicitudes de crédito de las personas sefialadas en este articulo serdn resueltas por el

Consejo de Administracion.
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No aplicaran los criterios de vinculacidn por administracion para las Cajas Centrales.

En el Articulo 87 del Reglamento para las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Las cooperativas de ahorro y crédito podran emitir 6rdenes de pago en favor de sus socios y
contra sus depdsitos, que podran hacerse efectivas en otras cooperativas similares, de acuerdo

con las normas que dicte el regulador y los convenios que se suscriban para el efecto.

Igualmente podran realizar operaciones por medios magnéticos, informaticos o similares, de
conformidad con lo dispuesto en la legislacién de comercio electrénico vigente y las normas

que dicte el regulador.

En el Articulo 88 del Reglamento para las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Las cooperativas de ahorro y crédito, preferentemente deberan invertir en el Sector Financiero
Popular y Solidario. De manera complementaria podran invertir en el sistema financiero
nacional y en el mercado secundario de valores y, de manera excepcional, en el sistema
financiero internacional, en este caso, previa la autorizacidn y limites que determine el ente

regulador.

En el Articulo 91 del Reglamento para las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Ninguna cooperativa podra redimir el capital social, en caso de retiro de socios, por sumas que
excedan en su totalidad el cinco por ciento (5%) del capital social pagado de la cooperativa,

calculado al cierre del ejercicio econdmico anterior.

La redencion del capital, en caso de fallecimiento del socio, serd total y no se computara
dentro del cinco por ciento (5%) establecido en el inciso anterior; la devolucion se realizard

conforme a las disposiciones del Cédigo Civil.

La compensacion de certificados de aportacidon con deudas a la cooperativa serd permitida

solo en caso de retiro del socio, siempre dentro del limite del cinco por ciento

(5%). No se podra redimir capital social si de ello resultare infraccion a la normativa referente
al patrimonio técnico y relacién de solvencia o si la cooperativa se encontrare sujeta a

regularizacidn en los términos establecidos por la Superintendencia.

En el Articulo 94 del Reglamento para las Cooperativas de Ahorro y Crédito.
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Las cooperativas de ahorro y crédito pondran a disposicion de los socios y publico en general,
la informacién financiera y social de la entidad, conforme a las normas emitidas por la
Superintendencia. Las organizaciones del sector financiero popular y solidario, estdn obligadas
a suministrar a la Superintendencia, en la forma y frecuencia que ella determine, la
informacidn para mantener al dia el registro de la Central de Riesgos. La Superintendencia
coordinara junto con la Superintendencia de Bancos y Seguros la integracién de la informacion

de la central de riesgos.

Los servicios financieros que ofrece una Cooperativa de Ahorro y crédito se dividen en dos

grupos principales, operaciones activas y operaciones pasivas como se detalla a continuacién:

a) Operaciones activas

Las operaciones activas generan un derecho de cobro, por lo tanto son aquellas transacciones
mediante las cuales se utilizan los fondos recaudados de todos los socios para destinarlos a

créditos con la finalidad de generar mas ingresos.

Las cooperativas de Ahorro y Crédito invierten aquellos recolectados en beneficio de la
poblacional, y a su vez ayudar al desarrollo integral de sus socios y de las comunidades

apoyando a la economia popular y solidaria.

Por lo tanto estas operaciones se dividen en tres grupos principales que son:

Quirografario.- Son préstamos otorgados a los socios, con garantias personales, por lo cual se
realizara con la firma de una o mas personas, este tipo de préstamo es ofrecido a todos los

socios que cumplan con los requisitos que tienen establecidos cada una de las Cooperativas.

Hipotecario.- Son aquellos créditos que ponen a disposicion de los socios las Cooperativas de
Ahorro y Crédito y las entidades financieras, es decir se les otorgara una cierta cantidad de
dinero con un plazo determinado, crédito que contara con la garantia que seria la hipoteca de
bienes inmuebles. Los préstamos hipotecarios con amortizacidn gradual son contratados a
mediano o largo plazo y se pagan con dividendos semestrales o trimestrales, que comprenden
el pago del capital e intereses. Por otra parte la hipoteca puede garantizar una operacion
concreta de crédito o puede constituirse como hipoteca abierta, para garantizar distintas
operaciones, inclusive operaciones futuras. Las hipotecas garantiza a las instituciones el pago
del crédito mediante el remate judicial del bien hipotecado, previa demanda y sentencia de la

autoridad competente.
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Microcréditos.- Son préstamos que las Cooperativas de Ahorro y Crédito ofrecen a las
personas, quienes desean financiar actividades en pequefia escala, de produccion,
comercializacidn o servicios, cuya fuente principal de pago la constituye el producto de las
ventas o ingresos generados por dichas actividades, adecuadamente verificados por la entidad
prestamista. Los microcréditos se han convertido en una gran oportunidad para aquellas
personas de bajos recursos, quienes no cuentan con posibilidades de obtener este tipo de
crédito en un banco, por lo tanto, los microcréditos son muy importantes, ya que contribuyen
con el desarrollo de la economia, porque apoya a personas de bajos recursos econémicos con
financiamiento para el desarrollo de varios proyectos que mejoran la calidad de vida de las
personas. Finalmente podemos decir que los microcréditos es el motor esencial de las micro

finanzas.

b) Operaciones Pasivas

Son aquellas operaciones que representan obligaciones o rembolso de dinero hacia los socios
que realizan depésitos de dinero dentro de la entidad, por lo cual la captacién de recursos
econdémicos que realizan las Cooperativas, es de suma importancia, ya que les permite contar

con mayor liquidez y a su vez generar un servicio de calidad a los socios.

Estas operaciones se clasifican en:

Depdsitos a la Vista.- Los depdsitos a la vista son obligaciones financieras, que realiza el
depositante, son depdsitos monetarios y exigibles por los socios, ya que entregan dinero a una
entidad financiera, con la opcidn de retirarlo, en parte o totalmente, en el momento que lo
requiera, sin que sea necesario aviso previo a la institucion que lo retiene. En el caso de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito, en este tipo de ahorro, el monto puede ser retirado
Unicamente a través de las ventanillas con la presentacién de la libreta de ahorro, en

cualquiera de sus agencias.

Este tipo de depdsitos no es un ahorro en si, sino es la forma de mantener el dinero al cuidado
de una entidad financiera, en la cual las personas a mas de depositar les mantienen una gran
confianza. Para realizar estas operaciones es necesario abrir una libreta de ahorro, la cual

puede estar a nombre de una o mas personas, pueden ser naturales o juridicas.

Depdsitos a plazo Fijo.- Los depdsitos a plazo fijo son alternativas de inversién que toda
institucion financiera ofrece a sus clientes, por lo cual esto permite tener un rendimiento

conocido desde el inicio de la operacidn, en donde el depositante realiza un depdsito de cierta
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cantidad de dinero para un tiempo determinado, por lo cual estas obligaciones financieras
exigibles no pueden ser menor a 30 dias, libremente convenidos por las partes. Pueden
instrumentarse en un titulo valor, nominativo, a la orden o al portador, pueden ser pagados

antes del vencimiento del plazo, previo acuerdo entre el acreedor y el deudor.

La institucidn financiera puede utilizar el dinero de forma libre, pero estas entidades tienen el
compromiso con los socios o clientes de que se les va a pagar el monto invertido cuando este
se venza, ademds se les dard un porcentaje por tasa de interés. Por lo tanto el compromiso
entre el cliente y el banco se documenta mediante un certificado de depésito, el cual incluye

los siguientes; datos del cliente y de la institucidn, el monto de depdsito y la tasa de interés.
1.2.3.2 Servicios Sociales de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Segun la nueva estructura del sistema financiero popular y solidario los servicios sociales
ofertados por las cooperativas de ahorro y crédito deberan orientarse por el denominado

“balance social”.

El balance social es un factor importante para una cooperativa, ya que su razéon de ser no es el
asunto financiero, eso es solo su herramienta. El balance social es un mecanismo de rendicion

de cuentas sobre el cumplimiento de los objetivos que tienen las cooperativas.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito tienen como objetivo principal mejorar las condiciones
de las personas y comunidades, en el cual sus actividades se enfocan de manera directa en
contribuir con el desarrollo integral de la poblacidn en el ambito econémico y social,

ofreciéndoles varios servicios sociales.

El objetivo social de las cooperativas se enfoca en el servicio, en donde utilizan como
herramienta a los servicios financieros, donde se gestiona los ahorros de las personas para
luego otorgar créditos lo cual permite brindar nuevas oportunidades de trabajo y mejorar la
calidad de vida de las personas. Esto es la principal funcidn social de las cooperativas de ahorro

y crédito.

Los servicios sociales que ofertan las Cooperativas de Ahorro y Crédito deben tener como base
fundamental los principios cooperativos, ya que esto es clave, y en caso que no se lo tome

mucho en cuenta no funcionaria.

Los servicios sociales que las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Ecuador ofrecen, se enfocan

en crear espacios de desarrollo integral de los socios, empleados y sus comunidades, creando
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condiciones para desarrollar las potencialidades y capacidades de las personas, para generar

nuevos actores sociales con conciencia ciudadana, solidaria y global.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito ofrecen servicios sociales a sus directivos, empleados,
socios y a la comunidad de manera diferente, ya que cada una de ellas, mantiene politicas
internas distintas, pero siempre acatando las leyes y reglamentos, estas entidades tienen algo
en comun, tanto en servicios financieros como sociales, ellas tienen como objetivo crear
espacios para el desarrollo integrar y a su vez establecer las condiciones para desarrollar las
potencialidades y capacidades de las personas, con el fin de generar nuevos actores sociales

con conciencia de solidaridad a nivel global.

1.3 LA GESTION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS Y
SOCIALES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO A SUS
SOCIOS

La idea que un cliente tiene acerca de un proceso de calidad en el servicio depende de la

relacidn entre lo que se le entrego al cliente (y en qué forma) y lo que el cliente esperaba.

El cliente es la parte esencial de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, la calidad de los servicios
financieros y sociales, deberan estar dirigida en cumplir a cabalidad todas las necesidades

presentes y futuras de los clientes.

Para mejorar la calidad de los servicios financieros y sociales que ofrecen las Cooperativas de
Ahorro y Crédito, deben construir relaciones rentables con los clientes, ya que esto permitird a

los clientes ver a las diferentes entidades como su primera y mejor opcion.
Algunos aspectos importantes a considerar

e Lacalidad de los servicios es relativa, no absoluta.

e Lacalidad es determinada por el cliente, no por el proveedor del servicio.

e La percepcién varia de un cliente a otro.

e La calidad del servicio puede ser incrementada mediante el logro o superacion de las

expectativas del cliente, o bien, tomando acciones para controlar tales expectativas.

“Podran ser socios de una cooperativa las personas naturales legalmente capaces o las

personas juridicas que cumplan con el vinculo comun y los requisitos establecidos en el
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reglamento de la presente Ley y en el estatuto social de la organizacion. Se excepcionan del

requisito de capacidad legal las cooperativas estudiantiles.”*

Socios

Serdn socios todos aquellos que llenen los requisitos en el reglamento general y en el Estatuto,

pueden ser socios de una cooperativa:

e Quienes tengan capacidad civil para contratar y obligarse.

e Los menores de 18 afios y cuantos se hallen bajo tutela, que lo hagan por medio de su
representante legal.

e Los menores comprendidos entre los 14 y 18 afos de edad, por si solos, en las
cooperativas estudiantiles y juveniles.

e Las personas juridicas que no persigan fines de lucro.

No pueden ser socios

Ninguna persona que podra ser miembro de un Cooperativa de las mismas clases o linea de
aquella a la que esa persona o su conyuge ya pertenecen; salvo las excepciones contempladas

en el reglamento.

La calidad de socio nace con la aceptacidon por parte del Consejo de Administracion y la
suscripcién de los certificados que correspondan, sin perjuicio de su posterior registro en la

Superintendencia y no sera susceptible de transferencia ni transmision.

1.4 LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO COMO ELEMENTO
DINAMIZADOR DE LA GESTION DE SERVICIOS SOCIALES Y
FINANCIEROS.

Las cooperativas logran satisfacer las necesidades de una poblacién, gracias al trabajo y la

participacién en conjunto de los socios y socias en los procesos que llevan a cabo estas

% ey Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario
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entidades a través de la unidn de sus recursos y sus constantes esfuerzos para generar

servicios que beneficie a todas las comunidades.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito y captan y canalizan el ahorro, con costos equitativos,

favoreciendo en particular a los emprendimientos de la economia popular y solidaria.

Las cooperativas ya no solo se enfocan el ahorro y el crédito, sino ofrecen una serie de
servicios financieros como; remesas, transferencias, entre otros, los cuales cumplen con las

necesidades de los socios.

En cuanto a los servicios sociales, las cooperativas apoyan al desarrollo integral de sus socios y

de las comunidades, siendo un actor importante para la economia popular y solidaria.

El sector Cooperativo de Ahorro y Crédito ha posibilitado el acceso de los servicios financieros
y sociales a los sectores de la economia popular que han sido excluidos del sector financiero
formal, convirtiéndose asi en un elemento dinamizador de la economia nacional, entidades

que ayudan a comunidades para su desarrollo integral en todo territorio nacional.

Por lo tanto, es necesario dotar a las cooperativas de ahorro y crédito de un marco juridico que
les permita desenvolverse dentro de los principios, valores y fines cooperativistas, en el marco

de su objeto social de intermediario financiero cooperativo.

1.5 LOS REFERENTES DE LA CALIDAD EN SERVICIOS

1SO 9001:2008

Los estandares estdn presentes en todo el mundo de hoy, definen en gran medida el modo
como las personas, productos y procesos interactlan uno con otros y con su ambiente. Un
estandar se puede considerar como un patron o modelo que ha sido establecido por cierta

autoridad, costumbre o consenso general.

Beneficios de la norma ISO 9001

1. Proporciona disciplina la interior del sistema en donde se esté implementando.

2. Contiene las bases de un buen sistema de gestion de la calidad, al facilitar unos
requisitos de calidad para el cliente, asi como también la capacidad para satisfacer a
estos. Garantiza que tenemos talento humano, edificios, equipos, servicios capaces
para cumplir con los requisitos de los clientes. Y nos permite identificar problemas

para corregirlos y prevenirlos.
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3. También se constituye en un programa de marketing con impacto al nivel mundial, al
constituirse en un referente internacional utilizado en mas de 150 paises.

Esta nueva norma version 2008, se enfoca también en la implementacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad, con un enfoque basado en procesos, con lo que se busca que la
Organizacién articule sus procesos, procedimientos, tareas y el trabajo de las personas
de forma sistémica, con lo que se logra un mejoramiento continuo dentro de las
Organizaciones.
Esta norma ISO 9001:2008, conserva los requisitos anteriores, como son los siguientes cinco

numerales:

Sistema de Gestion de la Calidad

Responsabilidad de la Direccion

Gestion de los Recursos

Realizacion del Producto o Prestacion del Servicio

a w0 DN oE

Medicion, Analisis y Mejora

Principios de la gestion de la calidad

Para el logro de la implementacidn de un sistema de gestion de la calidad en las empresas, la
norma I1SO 9000 posee 8 principios que pueden ser utilizados con el fin de direccionar las
empresas hacia un mejor desempefio; estos principios los podemos ver a través de la siguiente

figura:
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Para la prestacidon del servicio consideramos importantes las siguientes variables que se

indican en el siguiente grafico.

El servicio .| Elcliente no
no satisface regresa

Contacto

El servicio .| Elcliente
satisface regresa

Fuente: TomasJosé FontalvoHerrera yluan CarlosVergara Schmalbach

La parte superior del grafico nos indica que no existe satisfaccion del cliente y por lo contrario

la parte inferior busca la satisfaccion del cliente.

Medicion de la calidad del servicio

Para obtener y mantener una ventaja competitiva contamos con diferentes maneras para
estar en constante medicidn de los servicios aunque no es nada facil, pero para esto es

importante apoyarse permanentemente en la retroalimentacion de los servicios.

Las actividades en la prestacion del servicio deben utilizar hoy no sélo la idea de interacciéon
con el cliente sino también la de retroalimentacidn, es decir, que los procesos deben poseer
una retroalimentacion permanente en la que los efectos generen informacion sobre las causas;

de esta forma existird retroaccion entre accion y conocimiento en la prestacion del servicio.

“Muchos estudios sobre la calidad del servicio utilizan la orientacidn al cliente. En el estudio
realizado por Zeithalm, Berry y Parasuraman se identificaron 510 criterios utilizados por

clientes para evaluar la calidad del servicio.”*®

¢Como medir la calidad en el servicio?

% LOVELOCK, CHRISTOPHER Administracion de Servicios. Primera edicién, pagina 492.
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Cuando analizamos los planteamientos de Juram encontramos que la trilogia para garantizar la
calidad en el desarrollo de cualquier actividad implica planificacidn, control y la mejora de la
calidad. En este sentido, a través de este item analizaremos cdmo establecer el control de Ia
calidad en la prestacion del servicio por medio de unos indicadores que permitan medir y
controlar una determinada actividad relacionada con los procesos de prestacidn de servicios,
para lo cual es importante considerar lo que el cliente espera cuando se le presta un servicio. A
continuacién presentamos algunos criterios que se le deben cumplir al cliente en la medida

gue éste solicita un servicio:

= Prontitud en el servicio (porcentaje de servicios con retrasos)

= Puntualidad en la entrega (porcentaje de servicios impuntuales)

= Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio (periodo promedio)

=  Exactitud en el cumplimiento de los compromisos (NUmero de clientes a los que se les
genere incumplimiento, porcentaje de clientes a los que se les genere incumplimiento)

=  Cumplimiento de los requisitos del servicio adquirido (NUmero de clientes a los que se
les incumple en los requisitos, nimero de quejas por incumplimiento en los requisitos,
numero de reclamos por incumplimiento en los requisitos)

= Relacidn beneficio-costo (Analisis comparativo de los costos de distintas empresas que
cumplen los mismos requisitos para un servicio especifico)

= Personal calificado para el servicio adquirido (Numero de quejas del personal
encargado que presta el servicio, nimero de reclamos al personal encargado que
presta el servicio)

=  Cumplimiento de los plazos acordados (nimero de contratos que incumplen los plazos
acordados, porcentaje de contratos que se incumplen)

= Amabilidad y buen trato en la prestacion del servicio (numero de clientes insatisfechos
con la atencién prestada, porcentaje de clientes insatisfechos con el servicio prestado)

= Servicio asociado a lo pactado ( numero de clientes insatisfechos con el servicio

pactado, porcentaje de clientes insatisfechos con el servicio pactado)

Modelo para la medida de la calidad de servicio

Un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las expectativas que sobre
él se habian formado; por lo tanto, para la evaluacién de la calidad del servicio es necesario
contar con esas expectativas y percepciones reales de los clientes teniendo en cuenta, ademas

las expectativas y percepciones para la empresa que son el resultado de un ciclo permanente a
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partir de los resultados arrojados por el mismo y son nuevamente procesados para

aproximarse aun mas a las necesidades y expectativas de estos.

Comunicacion

Heces dades
pasadas .\
e 2
|I'Ilﬂ‘i!¢I.‘-|~:|l‘ll‘;\-—5
Comunicaciones
Fiabdlidad externas
Experiencias ()
pasadas
Capacidad de

respuesia

Servicio Servicio

Esperado Recibido

Fuente: Tomaslosé FontahvoHerrera yJuan CarlosVergaraSchmalbach

Elementos del modelo de medida

Comunicacidn.- Hace referencia a experiencias, recomendaciones y percepciones de otros
clientes. ¢Cudntas veces nos llama la atencidon un producto que todos nuestros familiares y

amigos nos indican que es muy bueno?

Necesidades personales.- ¢ Qué servicio es el que realmente necesita el cliente?

Experiencias anteriores.- Las expectativas de los clientes dependen de sus experiencias previas
al servicio, por lo que es necesario lograr despertar interés, reconocer la existencia de

necesidades o aceptar beneficios, argumentos para luego tomar y ejecutar la decisién.

40



Comunicacién externa.- Son indicadores ofrecidos por las empresas sobre los servicios que

éstas ofrecen, como puede ser, por ejemplo, la publicidad o el precio del servicio.
Las Dimensiones de la calidad se detallan a continuacion:

e Elementos tangibles.- Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

e Fiabilidad.- Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

e Capacidad de respuesta.- Disposicion y atencidn mostrada por los colaboradores y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

e Empatia.- Atencidn individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes, incluye las

dimensiones originales de accesibilidad, comunicacion y comprensién del cliente.

DIMENSION ASPECTO

Elementos tangibles Equipamiento de aspecto moderno
Instalaciones fisicas visualmente atractivas
Apariencia integral de los colaboradores

Elementos tangibles atractivos

Fiabilidad Cumplimiento de promesas

Interés en la resolucién de problemas
Realizar el servicio inmediatamente
Concluir en el plazo prometido

ser asertivo

Capacidad de respuesta Colaboradores comunicativos y asertivos
Colaboradores rapidos

Colaboradores dispuestos a ayudar
Colaboradores que responden

Colaboradores creativos y recursivos

Seguridad Colaboradores que transmiten confianza
Clientes seguros con su proveedor
Colaboradores amables

Colaboradores bien formados

Empatia Atencidn individualizada al cliente

Horario conveniente

41



Azuayo

coopeiig de anomo y cecks

Atencién personalizada de los colaboradores
Preocupacidn por los intereses de los clientes

Comprensidn por las necesidades de los clientes

1.6 MODELOS DE IDENTIFICACION Y DIAGNOSTICO EN SERVICIOS
1.6.1 Matriz FODA
El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacién actual

de la empresa u organizacién, permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que

permita en funcién de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

FORTALEZAS

Ry -

pe A

Fuente: Materia de Gerencia Estrategica
Elaboracion: Maritza Orellanay Monica Torres

Las cuatro caracteristicas pueden dividirse en dos grandes dimensiones:

Interna o externa.- Las caracteristicas internas son las propias fortalezas y debilidades de la
companiia. Analizarlas es una cuestién de analizar el estado de la compaiiia. Son cosas que ya
existen. Las externas son las oportunidades de la organizacidn y las amenazas a su
funcionamiento futuro. Existen sélo en el horizonte, y son menos faciles de evaluar y medir.

Surgen por ejemplo, de cambios en la tecnologia, demografia o politica gubernamental.

Positivas o negativas.- Son positivas las fortalezas y oportunidades, y negativas las amenazas y

las debilidades.
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A continuacion se define cada una de ellas:

Las Fortalezas.- Son las capacidades y habilidades especiales de la empresa, es lo que hace
mantener una posicion privilegiada frente a la competencia.

Las Oportunidades.- Son aquellas situaciones externas positivas, que se generan en el entorno
y que una vez identificadas pueden ser aprovechadas llegando asi a obtener una ventaja

competitiva.

Las Debilidades.- Son problemas internos, recursos de los que se carece, habilidades que no se
poseen, actividades que no se desarrollan positivamente pero estos una vez identificados y

desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

Las Amenazas.- Son situaciones negativas externas que atentan contra la existencia de la

empresa, por lo que es necesario disefiar una estrategia adecuada para poder sortearla.

1.6.2 Diamante de Porter

Cada sector tiene unos andlisis fundamentales diferentes pero las cinco fuerzas ayudan a
determinar qué elementos impactan en la rentabilidad en cada industria, cuales son las

tendencias y las reglas del juego en la misma, cuales son las restricciones de acceso.

El modelo de las cinco fuerzas de Porter es una herramienta de gestion que permite realizar un
andlisis externo de una empresa, a través del andlisis de la industria o sector a la que

pertenece.

“Las cinco fuerzas competitivas, entrada, riesgo de sustitucién, poder de negociacion de los
compradores, poder de negociacion de los proveedores y rivalidad entre los competidores
actuales reflejan el hecho de que la competencia en un sector industrial no se limita en
absoluto a los participantes bien establecidos. Los clientes, los proveedores, los participantes

potenciales y los sustitutos son todos competidores de las empresas y su importancia
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dependerd de las circunstancias del momento. En un sentido mds amplio, podriamos designar

la competencia como rivalidad ampliada o extensa.”*’

Fuente: Nichzel E. Porter, Estrategis Competitiva, sdicidn trigésima séptima reimpresion, paging 21.
Elaboradon: Maritza Crellana y Monica Tomes

Esta herramienta clasifica las cinco fuerzas dentro de una industria de la siguiente manera:

Rivalidad entre competidores.- Se refiere a aquellas empresas que compiten directamente en

una misma industria, ofreciendo el mismo tipo de producto.

Por lo cual el grado de rivalidad entre los competidores aumentara a medida que se eleve la
cantidad de éstos, se vayan igualando en tamafio y capacidad, disminuya la demanda de

productos, se reduzcan los precios.

Por lo tanto, el analisis de la rivalidad entre competidores nos permite comparar nuestras
estrategias o ventajas competitivas con las de otras empresas rivales y, de ese modo, saber,

por ejemplo, si debemos mejorar o redisefiar nuestras estrategias.

%" Michael E. Porter, Estrategia Competitiva, edicion trigésima séptima reimpresion, pagina 21.
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Amenaza de la entrada de nuevos competidores.- Cosiste en la entrada potencial de

empresas que vendan el mismo tipo de producto.

Al intentar entrar una nueva empresa a una industria, ésta podria tener barreras de entradas
tales como la falta de experiencia, lealtad del cliente, cuantioso capital requerido, falta de
canales de distribucion, falta de acceso a insumos, saturacién del mercado, etc. Pero también
podrian facilmente ingresar si es que cuenta con productos de calidad superior a los

existentes, o precios mas bajos.

De tal manera que el analisis de la amenaza de la entrada de nuevos competidores nos
permite establecer barreras de entrada que impidan el ingreso de estos competidores, tales
como la busqueda de economias de escala o la obtencidon de tecnologias y conocimientos
especializados; o, en todo caso, nos permite disefiar estrategias que hagan frente a las de

dichos competidores.

Amenaza del ingreso de productos sustitutos.- La entrada potencial de empresas que vendan

productos sustitutos o alternativos a los de la industria.

La entrada de productos sustitutos pone un tope al precio que se puede cobrar antes de que

los consumidores opten por un producto sustituto.

En andlisis de la amenaza del ingreso de productos sustitutos nos permite disefiar estrategias
destinadas a impedir la penetracion de las empresas que vendan estos productos o, en todo

caso, estrategias que nos permitan competir con ellas.

Poder de negociacién de los proveedores.- Es la capacidad de negociacidon con que cuentan
los proveedores, por ejemplo, mientras menor cantidad de proveedores existan, mayor serd su
capacidad de negociacidn, ya que al no haber tanta oferta de insumos, éstos pueden

facilmente aumentar sus precios.

La cantidad de proveedores que existan, el poder de negociacién de los proveedores también
podria depender del volumen de compra, la cantidad de materias primas sustitutas que

existan, el costo que implica cambiar de materias primas.

En definitiva, el andlisis del poder de negociacidon de los proveedores, nos permite disefiar
estrategias destinadas a lograr mejores acuerdos con nuestros proveedores o, en todo caso,

estrategias que nos permitan adquirirlos o tener un mayor control sobre ellos.
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Poder de negociacion de los consumidores.- Es la capacidad de negociacién con que cuentan
los consumidores o compradores, por ejemplo, mientras menor cantidad de compradores
existan, mayor serd su capacidad de negociacién, ya que al no haber tanta demanda de

productos, éstos pueden reclamar por precios mas bajos.

Ademds de la cantidad de compradores que existan, el poder de negociacion de los
compradores también podria depender del volumen de compra, la escasez del producto, la

especializacion del producto.

Cualquier que sea la industria, lo usual es que los compradores siempre tengan un mayor

poder de negociacidn frente a los vendedores.

El analisis del poder de negociacién de los consumidores o compradores, nos permite disefiar
estrategias destinadas a captar un mayor nimero de clientes u obtener una mayor fidelidad o
lealtad de éstos, por ejemplo, estrategias tales como aumentar la publicidad u ofrecer mayores

servicios o garantias.

Finalmente, clasificar estas fuerzas de esta forma permite lograr un mejor analisis del entorno
de la empresa o de la industria a la que pertenece y, de ese modo, en base a dicho andlisis,
poder disefiar estrategias que permitan aprovechar las oportunidades y hacer frente a las

amenazas.

1.7 BENCHMARKING

El benchmarking es un punto de referencia del nivel en que se encuentran las empresas y
como estas se ven dentro de su entorno y a su vez cdmo se comportan sobre eventos que
ocurren a su alrededor. Hoy en dia el Benchmarking constituye una estrategia de inteligencia
empresarial, la cual sirve para comparar una empresa con su competencia y con aquellas a
quienes les consideran como lideres en el mercado, los mismos que han demostrado su

excelencia al cumplir todas sus actividades.

Es aquel proceso sistemdtico, estructurado, formal, analitico, organizado, continuo y a largo
plazo, sirve para evaluar, comprender, diagnosticar, medir y comparar las mejores practicas
comerciales, productos, servicios, procesos de trabajo, operaciones y funciones de aquellas

organizaciones que son lideres y que de alguna manera son una gran competencia.

El benchmarking no es en si mismo una herramienta de planificacién estratégica, pero encaja

en el proceso de planificacion estratégica en el punto de unién entre la planificacién y la
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ejecuciéon. El benchmarking no es cirugia cerebral. Es sencilla y llanamente aprender de los

otros. Identificarlos, estudiarlos mejorar basandose en lo que se ha aprendido.

El objetivo del benchmarking es bucear en este enorme fondo de conocimientos de forma que

el conocimiento, la formacién colectiva y la experiencia de otros, puede ser utilizado por

aquellos que desean mejorar sus propias organizaciones. El benchmarking se esta practicando

tan

ampliamente por cuatro razones basicas:

e Permite conocer la competencia y el sector industrial en el cual se desenvuelve

e Esun medio muy eficiente de introducir mejoras

e Ayuda a la organizacion a introducir sus mejoras mas rapidamente

e Tiene en si el potencial de elevar significativamente las prestaciones colectivas

Existen cuatro tipos de benchmarking que pueden ayudar a obtener una imagen clara del

entorno competitivo, y que servird como un elemento de juicio muy expresivo, para en

conjunto con los analisis anteriores orientar el proceso de adopcidn del plan estratégico. Estos

son:

e Benchmarking Interno
e Benchmarking Primario o Funcional
e Benchmarking Secundario o General

e Benchmarking Cooperativo o0 Competitivo

Técnicas de gestion
empresarial

Pretende:

Descubrir Definir

Las observaciones que hace que una
empresa sea m:is rentable gque otra.

Categorias:

PO T TTE W TP TR eRRy O PAPRT T RPRIE TORRE T TRN WPTTITE ¥ W TEPR T TR TIopre Ay Apre s

Benchmarking Benchmarking Benchmarking Benchmarking
Competitivo Interno Funcional General
Se orianta a la: Comparacién entre: Se orienta a todas los: Se enfoca em:
Competencia Operaciones o Competidores Otras empresas e
directa procesos internos directos e industrias
indirectos i
Importante Centra su atencién Revela mejoras i
diferencia entre: en temas criticos Busca reconocer practicas. 3
+ Tecnologia mejor la priactica 3
+ Procesos 3
4+ Similares j

e S B 0 I L I A i A i, 0, 0

Fuente: ec.wikipedia. org/wiki/Benchmarking
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Estas cuatro clases de benchmarking impulsan los directivos a mirar fuera de sus
organizaciones a sus competidores o a otras compaiiias que sean las mejores en su clase y a

utilizar el saber colectivo de estas organizaciones para fortalecer a su propia organizacion.

Una vez tenemos claro lo qué es, debemos pasar a saber cdmo se hace. Y aqui las técnicas son
multiples. Podemos distinguir 4 tipos de benchmarking en funcidon del origen de la

informacion:

= Benchmarking interno.- El proceso se lleva a cabo dentro de la propia organizacion, de
la propia empresa. Se trata de aprender de los mejores, de sus buenas practicas, de
aquellos puntos dificiles que pueden ser solventados y que de hecho lo son por

algunos empleados, al margen de la doctrina oficial de la empresa.

* Primario o Funcional.- Se recoge informacion de la competencia directamente, a
través de antiguos empleados de la misma, de proveedores y de clientes. Es evidente

gue tienen sus limitaciones y sus sesgos.

= Secundario o General.- Se recopila informacién de la competencia por vias indirectas,
como por ejemplo internet, publicaciones, catalogos, estudios directo de sus

productos.

* Cooperativo o Competitivo.- Se trata de intercambiar informacién con empresas
competidoras, se hace siempre y cuando dichas empresas encuentren puntos de
colaboracidn, espacios donde mas que competidores son cooperativas, sin embargo a

pesar de ser muy eficiente dificilmente se lleva a cabo.

Ventajas al aplicar Benchmarking

= Permite el cambio de paradigmas frente al clasico no se puede, nada mejor que
exponer como otros si pueden. Los dogmas empresariales suelen tener sus dias

contados.

* Introduce a la empresa en la cultura del cambio y del aprendizaje continuo: las
empresas que admiten que no existen dichos dogmas, que los paradigmas en los que
creian no son eternos e inmutables, adoptan una predisposicidén natural al cambio, a la
evolucién a aprender cosas nuevas. Y creo que ya sabéis que tipo de organismos

sobreviven a largo plazo: aquellos que mejor se adaptan al medio.
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* Nos ubica frente a la competencia: de algin modo conecta con esos otros conceptos
del benchmark de los que hablabamos al principio del post. Nos permite saber dénde
estoy en relaciéon la competencia, con el mercado. El benchmark como punto de
referencia. Mas alld de las cifras habituales, es posible que esa mirada al espejo nos

revele hechos que cuestionen nuestra propia visidn. Y eso siempre es bueno.

* Fomenta las posibilidades de ir de la competencia a la competencia, algo de lo que ya

hemos hablado.

= Es un método simple y econdmico de mejorar nuestra gestién. No pequemos de

adanismo, casi todo esta inventado, aunque no lo sepamos.

1.8 EL PROCESO DE GESTION BASADO EN GAPS

La calidad del servicio es evaluada en este modelo a partir de la identificacion de las
causas de un servicio deficiente. Este modelo ayuda a las empresas a determinar si el
servicio ofrecido cumple con las expectativas que tienen los clientes y conocer cuales
son aquellas percepciones sobre aquel servicio ofrecido por la empresa, informacién que
ayuda a ver qué tan involucrado se encuentran los directivos para dar cumplimiento con

la satisfaccién de las necesidades de los clientes.

En el Modelo de la Deficiencias de PARUSARAMAN, ZEITHAML Y BERRY, se define la calidad de
servicio como una funcidn de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre
el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la

empresa.

A continuacion se analizara las cinco gaps propuestas por los autores en su trabajo de

origen y sus consecuencias.

GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la empresa
tiene sobre esas expectativas.- Una de las principales razones por las que la calidad de servicio
puede ser percibida como deficiente es no saber con precision qué es lo que los clientes
esperan. El GAP 1, Gap de Informacidn de Marketing, es el Unico que traspasa la frontera que

separa a los clientes de los proveedores del servicio y surge cuando las empresas de servicios
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no conocen con antelacion que aspectos son indicativos de alta calidad para el cliente, cuales
son imprescindibles para satisfacer sus necesidades y que niveles de prestacion se requieren

para ofrecer un servicio de calidad.

GAP 2: Discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las expectativas de
los clientes y las especificaciones de calidad.- Hay ocasiones en las que aun teniendo
informacidn suficiente y precisa sobre qué es lo que los clientes esperan, las empresas de
servicios no logran cubrir esas expectativas. Esto puede ser debido a que las especificaciones
de calidad de los servicios no son consecuentes con las percepciones que se tienen acerca de
las expectativas de los clientes. Es decir que las percepciones no se traducen en estandares

orientados al cliente.

GAP 3: Discrepancia entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente ofrecido.-
Conocer las expectativas de los clientes y disponer de directrices que las reflejen con exactitud
no garantiza la prestacion de un elevado nivel de calidad de servicio. Para que las
especificaciones de calidad sean efectivas han de estar respaldadas por recursos adecuados
(persona, sistemas y tecnologias) y los empleados deben ser evaluados y recompensados en

funcién de su cumplimiento.

GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes sobre él.-
Significa que las promesas hechas a los clientes a través de la comunicacion de Marketing no
son consecuentes con el servicio suministrado. La informacién que los clientes reciben a través
de la publicidad, el personal de ventas o cualquier otro medio de comunicacién puede elevar
sus expectativas, con lo que superarlas resultaras mas dificil.

Este modelo muestra cdmo surge la calidad de los servicios y cudles son los pasos que se
deben considerar al analizar y planificar la misma. En la parte superior se recogen aspectos
relaciones con el cliente o usuario, el cual en funcidon de sus necesidades personales, sus
experiencias previas y las informaciones que ha recibido, se forma unas expectativas sobre el
servicio que va a recibir. La parte inferior incluye sobre el servicio que va a recibir y fenédmenos
relativos al proveedor del servicio, concretamente se expone como son las percepciones de los
directivos sobre las expectativas del cliente, siendo guia para las decisiones que tiene que
tomar la organizacién sobre las especificaciones de la calidad de los servicios en el momento

de su comunicacidn y entrega.
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Finalmente, observamos como la existencia de una deficiencia de la calidad percibida en los
servicios puede estar originada por cualquiera de las otras discrepancias o una combinacién de
ellas. Luego la clave para cerrar el GAP 5, la diferencia entre las expectativas y percepciones de
los consumidores, esta en cerrar los restantes gaps del modelo: GAP 5= f(GAP 1, GAP 2, GAP 3,
GAP 4)

Por lo tanto la GAP 5, es el resultado de la inadecuada gestion de las cuatro GAPS anteriores y

se plasma en la diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes.

Semvid o Esperado -+

GAP § ¢

CLIENTE Senvico Parcibido +

A

*MODELO PROVEEDOR - 624 | commtens
CONCEPTUAL Poasindl | | emator
DE LA dientes

CALIDAD DEL e § F
SERVICIO |

Especificaconesdela
calidadded service

[}
GAP2

Percepciones delos drectivos
sobrelas mpectativas de los

| cliemtes

Fuente: Materiade Marketing de Servicios

Modelo estratégico de gestidn de calidad de servicios

GAP e Diagndstico estratégico.
SR ZEIED Cantidad y calidad de la informacidn disponible sobre
expectativas de clientes.

e Compromiso de la direccién con la calidad.
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GAP e Procesos de formulacién y planificacion estratégica de la
TECNICO

calidad.
e Disefio organizativo de la empresa.
e Tipo de cultura y liderazgo empresarial.
CP e Disponibilidad de mecanismos de control del cumplimiento
FUNCIONAL -
de especificaciones.
e Veracidad de la comunicacion externa.
el e Coordinacion con integrantes cadena de valor.
RELACIONES
EXTERNAS e Disponibilidad informacion sobre efectos de la estrategia en

imagen corporativa.

o F (gap estratégico, gap técnico, gap funcional, gap relaciones
externas)

1.9 MODELOS DE ANALISIS

1.9.1 Servipanorama

El Servipanorama ayuda a que la organizacién pueda disefiar un correcto ambiente de
servicios, para que los clientes se sientan cdmodos en lugares agradables y asi poder cumplir

con sus necesidades logrando a cabalidad satisfacerlas.

Esta herramienta se refiere al uso de la evidencia fisica con el propdsito de disefiar ambientes

para los servicios.

Evidencia fisica

Los clientes se forman impresiones sobre una empresa de servicios en parte a través de
evidencias fisicas como edificios, accesorios, disposicion, color y bienes asociados con el

servicio como etiquetas, folletos, rétulos.

52



La evidencia fisica puede ayudar a crear el ambiente y la atmdsfera en que se compra o realiza
un servicio y puede ayudar a darle forma a las percepciones que del servicio tengan los

clientes.

El manejo de esas evidencias es conveniente para asegurar que la imagen transmitida esté

conforme con la imagen deseada.

Las empresas de servicios, en ambientes muy competitivos pueden utilizar evidencia fisica

para diferenciar sus productos en el mercado y dar a sus servicios una ventaja competitiva.

El manejo de la evidencia fisica debe ser una estrategia importante para una organizaciéon

debido a la intangibilidad de un servicio.

La imagen que pueda formar una empresa de servicios se ve influida por una diversidad de
factores. Todos los elementos de la mezcla de marketing, los servicios propiamente tales, las
campanas publicitarias y promocionales, el precio y las actividades de relaciones publicas,

contribuyen a las percepciones de los clientes, asi como también la evidencia fisica.

De este modo, existen una serie de atributos importantes que determinarian la eleccion de
una empresa en particular respecto de la formacién de la imagen proyectada. Estos factores

son:

Atributos Fisicos.- Algunos aspectos de la arquitectura y disefio de una empresa de servicios
tienen influencia en la formacion de la imagen, y su presencia o ausencia también afectara en
la percepcién de otros atributos. El aspecto externo puede transmitir entonces impresiones de
solidez, permanencia, conservatismo o progreso entre otras. Internamente la disposicién de la
empresa, el arreglo de los equipos, escritorios, accesorios, iluminacién, aire acondicionado y
sistemas de calefaccion, la calidad de la evidencia visual como cuadro y fotografias, etc. son
factores que se combinan para crear impresiones e imagen. La evidencia fisica contribuye a la
personalidad de una organizacion, una personalidad que puede ser una caracteristica clave de

diferenciacidn en mercados de servicios altamente competitivos y no diferenciados.

Atmésfera.- El término factores atmosféricos se ha utilizado para definir el disefio consciente
de espacio que influye en los compradores. Naturalmente la atmdsfera también tiene una
influencia importante sobre los empleados y otras personas que se ponen en contacto con la

organizacion.
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Las condiciones de trabajo en este sentido influyen en la forma como el personal de servicio
puede tratar a los clientes. Muchas empresas de servicios cada vez reconocen mas la
importancia de la atmdsfera debido a que esta puede afectar en la percepcién de los clientes;
puede conocerse la empresa por la atmdsfera, puede considerarse como cdlida o efusiva,

puede lograrse acogimiento. Algunas influencias sobre los factores atmosféricos son: la vista,

el aroma, el sonido, y el tacto.

Vista.- La iluminacién, distribucién y color son evidentemente parte de la comercializacién
visual. Igualmente lo es la apariencia y vestido de los empleados. Las pistas visuales son una

influencia poderosa sobre la preferencia de los clientes para una empresa de servicios.

Aroma.- El olor puede afectar la imagen, el aroma y la fragancia pueden utilizarse para vender
sus productos, para atraer los clientes hacia el punto de venta para acrecentar la posibilidad de

venta, o incluso para desarrollar una atmésfera especial.

Sonido.- El sonido con frecuencia es el teldn de fondo para la creacién de la atmdsfera. Una
atmodsfera tranquila se puede crear eliminando ruidos extrafios y con el tono mitigado del

personal de ventas. Lo contrario para una atmésfera mas dindmica.

Tacto.- La sensacion de materiales como la textura de una silla cubierta, la profundidad y
sensacion de los tapetes, el tacto de los papeles, la madera de una mesa, la frialdad de los
pisos de piedra, todo esto trae sensaciones y contribuye a la atmédsfera. En algunas

organizaciones el tacto se estimula por medio de exhibiciones de muestras.

Otros tangibles.-Tarjetas de presentacion, papeleria, facturas, informes, aspecto de los

empleados, uniformes, folletos.

Desarrollo de los Servipanoramas

AN

Autoservicio
(Solo clientes)
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Servicios a distancia.- Servicios en los que los empleados estan presentes, mientras que la

participacion del cliente en el proceso de produccién del servicio estd a cierta distancia.
Autoservicios.- Contextos de los servicios dominados por la presencia fisica del cliente.

Servicios interpersonales.- Contextos en los que los servicios en los cuales interactian los

clientes y los prestadores.

1.9.2 Ciclo de servicios

Podemos decir que el ciclo del servicio es todo momento o experiencia en el que un cliente
entra en contacto con la empresa y que da como resultado su impresidn o percepcion sobre la

calidad del servicio.

“El ciclo del servicio es la cadena continua de acontecimientos que vive un cliente cuando

establece relacion con una empresa.”*®

PRIMER
CLIENTES gule)17.03 (s}

TERCER
CONTACTO

Fuente: Materiza Marketing de Servicios

Por lo cual el ciclo del servicio ayuda a la empresa a comprender al cliente en sus necesidades,

de tal manera que pueda colaborar mejor con él.

Momentos de verdad

*http://books.google.com.ec/books?id=1B8GCcVE35G4C&pg=PA116&Ipg=PA116&dg=el+ciclo+de+ser
vicios&source=bl&ots=DOLLX34jhY &sig=Hv2ixGIMJhZXHX9NalDnMk4p0-
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El ciclo de servicios es aquella fuente de informacion que sirve para identificar las diferentes
etapas en las cuales el cliente interactua con la empresa, por lo cual dicha informacion se

complementa con los denominados momentos de verdad.

“Los Momentos de verdad, son los diferentes instantes en los que un cliente hace contacto

con un aspecto de la organizacién y en cada una de las etapas identificadas.”*

Podemos decir que un momento de verdad se convierte en un episodio en el cual el cliente
entra en contacto con cualquier aspecto de la organizacién y tiene una impresion sobre la

calidad de su servicio.

Finalmente, un ciclo de servicios esta constituido por un sinnimero de momentos de verdad o
episodios en los cuales el cliente tiene la oportunidad de formarse una impresion de la
empresa. Por lo cual el contacto que se dé con el cliente va a generar un impacto positivo o

negativo.

Un cliente se forma 11 impresiones en los primeros 7 segundos de contacto con la empresa.

Gerenciar el servicio se enfoca principalmente en propender calidad en todos los momentos
de verdad, es decir que debe crear una organizacién y una cultura organizacional orientada
hacia el cliente, con respectivos sistemas amables y una estructura que tenga como objetivo
colocar al cliente en primer plano. Por lo tanto esta labor se debe ser ejecutada tanto en el

servicio visible como en el servicio invisible.

Para analizar el servicio al cliente se realiza una identificacién y andlisis de los momentos de

verdad.

Los momentos de verdad se verdad se clasifican de la siguiente manera:

e Momentos de verdad activos.- Son aquellos en donde el cliente habla o interactia
directamente con algin empleado de la organizacién. Momentos en el cual, existe la

posibilidad de que se pueda actuar para que ese momento sea exitoso.

e Momentos de verdad pasivos.- El cliente se relaciona con la empresa a través de
medios fisicos, tecnoldgicos y hacen parte del entorno o ambiente sobre el cual se

desarrolla la relacién cliente / empresa.

Zhttp://books.google.com.ec/books?id=1B8GcVE35G4C&pg=PA116&Ipg=PA116&dq=el+ciclo+de+ser
vicios&source=bl&ots=DOLLX34jhY &sig=Hv2ixGIMJIhZXHX9NalDnMk4p0-
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Para estas dos clasificaciones se debe establecer un momento de verdad critico, ya sea activo o

pasivo, el cual tendrd un nivel alto de veracidad o por lo contrario un nivel alto de riesgo o

posibilidad de perder al cliente.

Finalmente, el ciclo del servicio debe calificarse como critio aquel momento de verdad que sea

subseptible a que el cliente tenga un impacto negativo o exista alta posbilidad de que se vaaya

y segrese.

Analisis para un ciclo de servicios

Analiisis y recoleccion de la informacion de fuentes secundarias.- Recoleccion de
informacion y documentacion acerca del cliclo que se desee analizar con cada una de
las dependencias involucradas. Debe generarse un listado de actividades preliminares

qgue van formando parte del ciclo del servicio.

Analisis y recoleccion de informacion de fuentes primarias.- Observacion detallada y
entrevistas a las personas expertas en los diferentes puntos del ciclo con el fin de
identificar claramente los diferentes puntos de contacto que tiene el cliente con la

institucion.

Disefio de un diagrama del ciclo de servicio.- Disefiar un grafico del ciclo de servicio
mediante un diagrama de flujo, lo cual proporciona un mejor interpretacion,

verificacion y analisis.

Identificacion y andlisis de los momentos de verdad.- Identificar los momentos de
verdad para cada uno de los puntos de contacto del cliente en el ciclo del servicio; esto

proporcionara un andlisis de causa y efecto de cada uno.

Verificacion de la validez del analisis.- establecer una validacién del ciclo de servicio y

corroborar su pertenencia de acuerdo con la experiencia de los clientes.

Documentar ampliamente el resultado de la evaluacion del ciclo del servicio.-
Fundamentar documentalmente los resultados del andlisis de tal forma que sea la base
para la construccion de los instrumentos de medicion de la auditoria externa con los

clientes.
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En definitiva, el ciclo de servicios es un mapa en donde los momentos de verdad que
experimenta el cliente, gratificados en su presencia ldgica, los respectivos ciclos se

activan cada vez que el cliente entra en contacto con la empresa.

Durante el dia se efectian muchos momentos de verdad y también se activan muchos

ciclos de servicio.

e Laelaboracion de los ciclos de servicio permiten lo siguiente:

e Resolver problemas.

e Analizar el punto de vista del cliente.

o Definir estrategias para mejorar el servicio.

e Visualizar cada aspecto de la experiencia del cliente, bien sea positiva o
negativa.

e Permitir separar los momentos importantes de verdad y momentos criticos.

1.9.3 Modelo de Servuccién

Los clientes al momento de obtener un servicio, estan adquiriendo una experiencia que es el

resultado de una serie de elementos que se interrelacionan.

Es el proceso de creacidn de servicios, es decir, toda la organizacion de los elementos fisicos y
humanos en la relacién cliente empresa, necesaria para la realizacién de la prestacién de un
servicio y cuyas caracteristicas han sido determinadas desde la idea concebida, hasta la

obtencidn del resultado como tal (el servicio).

Cliente

Soporte fisico < - '.Personal de Conlacto

Fuente: Materiade Marketing de servicios

Mientras que los beneficios obtenidos, son el resultado de un proceso en el que participan los

actores de la empresa con el cliente, ddndose una interactividad entre ambas partes.
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Los elementos visibles son apoyados por elementos invisibles al consumidor.

En la Servuccidn la atencién personalizada al cliente es un factor muy importante, ya que el

personal encargado debe ser idéneo y estar preparado para satisfacer a cabalidad las

necesidades de los usuarios.

Elementos del sistema de Servuccion

En la creacion de un servicio se necesita:

Cliente.- Es el elemento esencial, ya que sin él solo hay capacidad de servicio y no
servicio propiamente dicho. En el sistema de servuccién el usuario esta implicando en

la fabricacién del servicio.

Recursos Humanos (Personal de Contacto).- El personal de contacto esta integrado

por todos los empleados que tienen una relacion directa con los usuarios.

Soporte fisico.- Se trata del soporte material que es necesario para la produccién del
servicio y del que se serviran el personal de contacto, el cliente o los dos a la vez. Se
distinguen: los instrumentos necesarios para el servicio cuya utilizacion permite la
relacion del servicio (muebles, maquinarias), y el entorno material en el que se

desarrolla el servicio (locacidn, edificio, decorado).

El servicio.- Es el cuarto elemento del sistema de servuccién. Es el objeto del sistemay
resultado, de forma que puede definirse como el efecto de la interaccion de los tres
elementos anteriores. Este resultado constituye el beneficio que debe satisfacer la

necesidad del cliente.

Soporte Cliente
fisico
Personal —
De Servicio
contacto

Fuente: Materia de Marketing de servicios
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“Es el modelo usado para ilustrar los factores que influyen en la experiencia del servicio,

incluso los que son visibles para el cliente y los que no.”*

El modelo de servuccién consta de dos partes: la visible para el cliente y la que no lo es. La
parte visible tiene 3 secciones: El contexto inanimado, los presentadores del servicio, el

personal de contacto y otros clientes.

e El contexto inanimado.- Son todas las caracteristicas inertes que estdn presentes

durante el encuentro del servicio.
e Prestadores del servicio.- Son los que brindan principalmente el servicio central.

e Personal de contacto.- Son los empleados que interactian brevemente con el cliente y

gue no son los prestadores primarios del servicio.
e Otros clientes

Cliente A.- Es el receptor del paquete de beneficios creado por la experiencia del servicio.
Cliente B.- Otros clientes que forman parte de la experiencia del Cliente A.

El componente invisible del modelo estd compuesto por la organizacién y los sistemas
invisibles.

e Organizacidon y los sistemas invisibles.- Refleja las reglas, los reglamentos y los
procesos que son la base de la organizacién.

Produccién del Servicio

-
(Servuccion)
: - Cliente A
Sistema = Soporte EJ
- 4 Hﬂ“‘ .1... &
- _— T Clicate B
de Oirganizacion
1 | A - Servicio A
Lot . | Personal de - )
e ‘| Contacte ||
| Servicio B

Relaciones Prmarias @ Internas

Relacipnes concomitantes de AyB
http://books.google.com.ec/books?id=iJY Kz9v4md8C&pg=PA10&dg=servuccion&hl=es&sa=X &ei=a
bzxT4bVDOO46wHuiJmrBg&ved=0GigpeAEMEAF N eRasRSaREanruscion&isTalse
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1.9.4 CRM (EL Cliente como Centro de la Empresa)

Modelo estratégico y tecnoldgico que tiene por objeto automatizar y mejorar los procesos de
negocio asociados a la gestion de la relaciéon de la empresa con el cliente, principalmente en
las dreas de venta, marketing, servicios de atencidn al cliente, con el fin Ultimo de incrementar
los beneficios de la empresas de mediante la optimizacidon, personalizacidn y diferenciacion de

dicha relacién con el cliente.

“Una combinacién de cambios estratégicos, de procesos, organizativos y técnicos mediante la

cual una empresa pretende mejorar la gestidon de su negocio en torno al comportamiento de

sus clientes.”?!

Fuente: Materia Marketing de Servicios
Elaboradon: Maritza Orellana y Monica Torres

CRM es toda estrategia empresarial que implica un cambio de modelo de negocio centrado en
la gestion automatizada de todos los puntos de contacto con el cliente, cuyo objetivo es
captar, fidelizar y rentabilizar al cliente ofreciéndole una misma cara mediante el analisis

centralizado de sus datos.

$http://books.google.com.ec/books?id=mIAsRGChBc8C&pg=PA25&dg=definicion+ CRM&hl=es&sa=
X&ei=9T76T9a3GYzEsqa-
wit3GBQ&ved=0CDUQ6AEWAA#v=0nepage&q=definicion%20CRM &f=false
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Implantar una estrategia CRM en la empresa nos permitird capturar y analizar de forma
sistematica la informacidon proveniente de los clientes para captar las sutiles diferencias
existentes entre estos. Esta informacion basada en hechos facilitara de servicios y a productos
para atraer, retener y profundizar en nuestras relaciones con los diferentes clientes, segun el
nivel de rentabilidad de cada uno de ellos. La clave serd retener a los mas rentables, sin miedo

a dejar que se alejen aquellos que ofrecen una baja rentabilidad.

CRM se centra en los mercados estratégicos, ya que no todos los clientes son igual de
importantes. Es preciso recordar que los éxitos de las estrategias CRM se consiguen con una
filosofia de negocio que integre las actividades de la empresa alrededor de las necesidades del

cliente.

Las aplicaciones CRM nos ayudan a mantener relaciones a largo plazo con nuestros clientes, el

objetivo de CRM es mantener los clientes actuales y conseguir nuevos clientes.

El CRM engloba:

* Estrategia corporativa
¢ Sistema de informacion
* Servicio al cliente

*  Procesos enfocado a los clientes

El software CRM

Los avances tecnoldgicos han fomentado el auge de las aplicaciones CRM
El aumento de capacidad de procesamiento de informacidn
La aparicion de nuevos canales de comunicacion

e Una aplicacién CRM puede incluir diferentes paquetes:

e Finanzas

e Logistica

e Contabilidad

e Sistemas de control de produccién

e Elsoftware debe ser escalar y modulable

Las aplicaciones CRM van a coordinar toda la informacion de que dispongamos, van a

automatizar acciones y a llevar un control exhaustivo de nuestros clientes, pero no van a
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conseguir que obtengamos mas clientes sino que van a orientar nuestras decisiones con el fin

de lograrlos y mantenerlos.
Una herramienta de CRM debe contar con las siguientes aplicaciones

e Marketing:
= Gestién de campafias (concepcidn, planificacion, despliegue y seguimiento)
= Segmentacién y clustering

= Modelos de comportamiento

e Ventas
= Equipos de ventas
= Tele-venta

e Contact Center (Site web de contacto)
= Campanias salientes

= Llamadas entrantes

CICLO DE VIDA DE CRM.

INTEGRACION

Interaccion con
Datos de cliente et

ANALISIS ACCION

Optimizacion de |a estrategia

Fuente: Materia Marketing de Servicios

e Integracion

= Es el proceso de la adaptacion del software
= Se inicia la recoleccion de informacidn en y se almacena en

Datawarehouse
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e  Anadlisis
= Es el momento en que se sacan conclusiones de los datos obtenidos

(de datos de negocio o conocimiento)

e Accion

= A partir de los datos obtenidos se tomas las decisiones pertinentes

Fases del proceso del CRM:

e Identificar: ¢ Quiénes son mis clientes?

e Personalizar: ¢COmo puedo ofrecer un producto personalizado? ¢Cémo genero
lealtad?

e Diferenciar /Priorizar: ¢ Cudles son las diferentes necesidades de cada cliente?

e Interactuar: {Cémo llego al cliente y capturo informacién relevante?

Las fuerzas que impulsan el viaje a CRM

e Nuestros negocios estdn en manos de los clientes v
e Los Clientes son el patrimonio mas importante que tiene la empresa E
e Sjtu no atiendes bien a tus clientes, otros lo haran N
e Para mejorar la fidelizacién de tus clientes, ponte en su lugar T
e Sin clientes la empresa dejara de funcionar A
Objetivos
= Que compren mis productos o servicios
= Que hablen bien de mi
= Que recomienden mis productos/servicios a terceros
= Que me contacten cuando tengan algun tipo de problema
= Que vuelvan a comprar mis productos o servicios
CRM: Piramide de informacion
Informacion orientada al conocimiento del cliente 64

Base de datos de clientes

Share of Wallet

Riesgo de abandono
Propension a la compen
Preferencias de canales

/Conducta\,
/ \ \ Aspiradones

/ \ Planesde Futuro Segmentos
Actitudes
Actitudes
y Segmentos
CONES Pirdn Aa\fda

OPTIMA



Beneficios del CRM

El CRM consigue el beneficio final de la empresa, que se aprecia en los siguientes aspectos:

=  Mejora en la eficiencia en las relaciones con los clientes

= Mayor conocimiento personal de los clientes

=  Nuevas oportunidades de Marketing

= Mejor adecuacién de las ofertas y servicios a las necesidades o deseos del cliente

= Lareduccién de los costes asociados a las campanias de venta y marketing

1.10 PROCESO DE EVALUACION SERVQUAL

El SERVQUAL es un instrumento, en forma de cuestionario, elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry cuyo propdsito es evaluar la calidad de servicio ofrecida por una
organizacion a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles.

“Servqual es una herramienta genérica de medicidn que puede ser aplicada en una amplio
abanico de empresas de servicio, en su formato basico la escala contiene 22 enunciados sobre
percepciones y una serie de puntos sobre expectativas reflejando sobre las 5 dimensiones de

la calidad de servicio.”*?

Estd constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las

expectativas de los clientes respecto a un servicio.

%2 LOVELOCK, CHRISTOPHER Administracion de Servicios. Primera edicién, pagina 493
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Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de comparacion con otras

organizaciones.

El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones
reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado
previamente. De esta forma, un cliente valorara negativamente o positivamente la calidad de
un servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a las
expectativas que tenia. Por ello, las compaiiias de servicios en las que uno de sus objetivos es
la diferenciacién mediante un servicio de calidad, deben prestar especial interés al hecho de

superar las expectativas de sus clientes.

Si la calidad de servicio es funcién de la diferencia entre percepciones y expectativas, tan
importante serd la gestién de unas como de otras. Para lo cual se analizan cudles eran los
principales condicionantes en la formacién de las expectativas: la comunicaciéon boca- oido
entre diferentes usuarios del servicio, las necesidades propias que desea satisfacer cada
cliente con el servicio que va a recibir, las experiencias pasadas que pueda tener del mismo o
similares servicios, y la comunicacion externa que realiza la empresa proveedora del servicio,

usualmente a través de publicidad o acciones promocionales.

Caracteristicas:

a) Agilidad en la atencion.- servicios ejecutados con rapidez.

b) Confiabilidad.- empleados con conocimiento y capacidad para ejecucién de los
servicios.

c) Calidad en la atencion.- Atencién personalizado empefio en atender las necesidades
del usuario.

d) Instalaciones fisicas y ambientes adecuados

e) Garantia de servicios.- Estos son suministrados con calidad ya por primera vez.

Dimensiones de SERVQUAL

Co ruonic ac n Necesidades Esperioncies Cormaumic acio nes

“bocaaboca’ persorales externa
L |
=
&
E Fabildad Sexvicio
= de . 2t Cabidad perchida
b resp uesta
= —_— P o elservico
()



Estas dimensiones pueden ser definidas del siguiente modo:
Fiabilidad.- Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable

Capacidad de respuesta.- Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un

servicio rapido

Seguridad: Conocimiento y atencién mostrado por los empleados y sus habilidades para

concitar credibilidad y confianza
Empatia.- Atencidn personalizada que dispensa la organizacién a sus clientes

Elementos tangibles.- Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.

El nivel de importancia de cada una de estas dimensiones depende tanto del tipo de servicio
que ofrece la empresa como del valor que cada una implica para el cliente, lo cual se vera

reflejado directamente en los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes.

Estas cinco dimensiones se desagregaron en 22 items que muestra a continuaciéon como el

modelo SERVQUAL modificado:

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipos, Personal y Materiales de comunicacién

La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
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Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas
Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.
Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son visualmente

atractivos.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa

Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo

La empresa realiza bien el servicio la primera vez

La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido

La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicién y Voluntad de los Empleados para Ayudar al Cliente y Proporcionar el Servicio

Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacién del servicio.

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rdpido a sus clientes.

Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes
Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus
clientes.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Conocimiento y Atencién Mostrados por los Empleados y sus Habilidades para Inspirar
Credibilidad y Confianza

El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite confianza a sus
clientes

Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de servicios.

Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los
clientes

DIMENSION 5: EMPATIA

Atencidn Individualizada que ofrecen las Empresas a los Consumidores

La empresa de servicios da a sus clientes una atencién individualizada.

La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.
La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada a sus
clientes.

La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.
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Los factores que conforman la dimensidn de la confiabilidad son:

Problemas Aseguramiento Competencia
Repeticién | Velocidad de la respuesta Credibilidad
Efectividad Postservicio Empatia

Eficacia Servicialidad Personalizacion
Eficiencia Cortesia Conocimiento del cliente

La Encuesta

El modelo SERVQUAL puede ser usado para medir la calidad del servicio en una amplia
variedad de empresas, ya que permite la flexibilidad suficiente para adaptarse a cada caso
en particular. La clave de esto esta en ajustar el cuestionario a las caracteristicas especificas
de cada servicio en cuestion, de modo que los resultados puedan identificarse

directamente con la realidad de la empresa.

El cuestionario consta de 22 preguntas representativas de las cinco dimensiones, distribuidas
de acuerdo a la importancia que cada dimension tenga para la empresa; por ejemplo, hay
empresas que debido a la naturaleza del servicio que ofrecen, consideran de mayor
importancia la capacidad de respuesta (companias de seguros), por lo que deben dedicar un
par de preguntas mas a esta seccidn, y menos preguntas a la seccidon de elementos tangibles.
Sin embargo, se debe procurar que cada dimensiéon tenga una cantidad similar de

preguntas asignadas.

La encuesta se complementa con otra seccidn de preguntas que incluyen la mds importante: la
calificacion general de la calidad del servicio en una escala del 1 al 10 (calidad muy pobre a
calidad excelente). Esta pregunta permitird comparar la percepcién general del servicio

con respecto acada aspecto particular del mismo.

Finalmente se completa esta seccidn con preguntas generales (opcionales) como la
intencién de recomendar el servicio, y el tiempo que el cliente lleva contratandolo, ademas

de datos demograficos de cada cliente para poder identificar tendencias en las respuestas.

Es importante considerar los principios estadisticos para la aplicacién de las encuestas vy
para el andlisis de los resultados y su representatividad. Este analisis se llevara a cabo

mediante la evaluacién de las brechas propuestas en este modelo.

Al aplicarse SERVQUAL a muestras de clientes mide:
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e Una calificacion global de la calidad del establecimiento.

e Lo que desean los consumidores de ese establecimiento (Beneficios Ideales).

e Lo que encuentran los consumidores en ese establecimiento (Beneficios Descriptivos).
e Calcula brechas de insatisfaccidn especificas.

e Ordena defectos de calidad desde el mas grave y urgente hasta el menos grave.

Beneficios de SERVQUAL

AMT: Ambiente Tangible
CON: Confiabilidad

REA: Reactividad

SEG: Seguridad Interpersonal
COM: Comunicacion

ACC: Acceso

YV V V V V V V

SUR: Surtido

1.11 MODELO PEEA (MATRIZ DE POSICION ESTRATEGICAY
EVALUACION DE ACCIONES)

La Matriz PEEA es un marco de cuatro cuadrantes que permite conocer la posicidn estratégica

global de una empresa.

Por lo tanto, la matriz PEEA es una herramienta que permite conocer a las empresas la
tendencia que debe llevar las estrategias, ya sean estas con tendencias agresivas o intensivas,

conservadoras, defensivas y comparativas.

“Su esquema de cuatro cuadrantes indica si una estrategia intensiva, conservadora, defensiva

o0 comparativa es la mas adecuada para una empresa especifica.” *

Los ejes de la Matriz PEEA son:

e Fortaleza Financiera (FF)

e Ventaja Competitiva (VC)

% http://books.google.com.ec/books?id=kpj-
H4TukDQC&pg=PA204&Ipg=PA204&dg=matriz+peea&source=bl&ots=iZAXMOmE-
V&sig=3JjYDXHbc2v0ljB5EH0ebOh74Rs&hl=est#tv=0nepage&q=matriz%20peea&f=false
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e Estabilidad Ambiental (EA)

e Fortaleza Industrial (FI)

Conservadors

+6

+5

i

=3

+2

+1

Intensiva

Vo

Defensiva

Fl
+1 #2340 45 b

Competitiva

Fuenter H. Rowe, B. Mason, y K. Dickel, Strasqgir Monageeest and Burroes Palrey: A Marbalafagical Appreach (Reading, MA:
Addison-Wesley Puhll:'llll‘l{ Co, Inc., © 19821 135, Reimprews com astorizacion del editor,

Los ejes de la matriz PEEA representan dos dimensiones tanto internas como externas, que se

indican a continuacion.

Dimensiones internas.- Hace referencia a la situacién interna de la empresa por lo cual los

datos se puede obtener de la Matriz EFI.

e Fortaleza Financiera

e Ventaja Competitiva

Dimensiones externas.- Es la situacidn externa de la empresa por lo cual los datos pueden ser

obtenidos de la Matriz EFE.

e Estabilidad Ambiental

e Fortaleza Industrial

Ejemplo de factores para elaborar la Matriz PEEA

Azuayo

POSICION ESTRATEGICA
INTERNA

POSICION ESTRATEGICA EXTERNA

Fortaleza financiera (FF)

Tasa de retorno de la inversion.

Estabilidad Ambiental (EA)

Cambios tecnoldgicos
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Apalancamiento (endeudamiento).
Liquidez.

Capital de Trabajo.

Flujo de Caja.

Utilidad

Desplazamiento del producto

Ventaja competitiva (VC)

Participacion en el mercado.
Calidad del Producto.

Ciclo de vida del producto.
Lealtad del consumidor
Mercadotecnia.

Negocio competitivo.
Conocimientos tecnoldgicos.

Tasa de inflacidn

Variabilidad en la demanda.
Precios de productos.

Barreras para entrar al mercado
Presién competitiva.
Devaluacion.

Abundancia de Materia Prima.

Fortaleza de la industria (Fl)

Oportunidad de crecimiento.
Tecnologia disponible

Fuerte capital en movimiento.
Oportunidad de expansion
Acceso a las nuevas tecnologias
Acceso a nuevas maquinarias.

Control sobre proveedores y distribuidores

Pasos para la elaboracién de la Matriz PEEA

1.- Seleccionar las variables para definir las Fortaleza Financiera (FF) y la Fortaleza de la
Industria (F1), asignar un valor numérico que oscile entre +1 (el peor) y +6 (el mejor) cada una

de las variables que abarcan estas dos dimensiones.

Seleccionar las variables para definir la Estabilidad Ambiental (EA) y la Ventaja
Competitiva (VC), asignar un valor numérico que vaya de -1 (el mejor) a -6 (el peor) a
cada factor que comprenden estas dos dimensiones.

2.- Después de calificar los factores se saca un promedio para cada dimension, es decir,
el promedio para FF, el promedio de VC; el de Fl y el de EA (esto se obtiene sumando
las calificaciones de cada factor y dividiendo entre el nimero de factores que forman

cada dimension).
3.- Se sustituye los valores en las siguientes formulas:
e Ejedelas"X": VC + (FI)

e Ejedelas"Y"™ FF + (EA)
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4.- Registrar los puntajes promedio de FF, FI, EA y VC en el eje correspondientes de la
Matriz PEEA.

5.- Con el punto del eje "X" (horizontal) y el punto del eje ™Y (vertical) encontrarlos
para dibujar el vector direccional, desde el origen de la matriz PEEA y pasando por el

punto de interseccion.

6.- Dibujar un vector direccional desde el origen de la matriz PEEA que pase a través
del nuevo punto de interseccion. Este vector revela el tipo de estrategias recomendadas

para la empresa ya sea agresivas, competitivas, defensivas o conservadoras.
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CAPITULO II

DIAGNOSTICO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, es una entidad enfocada a ayudar al
bienestar e integracion de sus socios/as, mediante la oferta de servicios financieros y sociales,

para que ellos mejoren sus condiciones de vida y tengan un buen futuro.

La metodologia a utilizar para conocer el nivel de satisfaccion de los socios/as, se basa en un
anadlisis maestral que valora variables cualitativas referentes a la percepcidn respecto a la
calidad, cobertura-alcance y profundizacion de los servicios ofertados por la cooperativa. Estos
resultados serdn comparados con un diagndstico previo que se realizé en la institucidn,
“Identificacion de conglomerados de socios en funcidn de su nivel de ahorro, a través de la
aplicacion de modelos de mineria de datos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo”, realizado en el afio 2011 por Gabriela Pérez para la obtencién del titulo de Ingeniera
de Empresas, para establecer la existencia de avances, estancamientos o retrocesos en la

calidad de servicios.
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2.1 ANALISIS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN AZUAYO

2.1.1 Filosofia empresarial **

2.1.1.1 Misién

Fomentamos el desarrollo de una Cultura Cooperativa haciendo de nuestra institucién una
escuela de Cooperativismo, con organizacidn, participacién, comunicacién, informacién e
interaccion en redes institucionales. Desarrollamos productos y servicios sociales y financieros
acordes a la demanda con tecnologia adecuada, cobertura nacional e internacional, que
permitan la recirculacién de los recursos locales y regionales con sentido de equidad entre

socios y entre regiones.

2.1.1.2 Vision

Somos una sociedad de personas con cultura cooperativa que buscamos nuestro buen vivir, el
de nuestras comunidades y el de la sociedad en general, privilegiando a los sectores populares,
con una organizacion solidaria, confiable, solvente, referente del Cooperativismo nacional e
internacional; con este fin desarrollamos actividades sociales y financieras eficientes,

competitivas y de calidad, integrando pueblos y culturas.

2.1.1.3 Valores
Transparencia

Mostrarnos como somos -sin reservas. Hace relacién a la Etica, entendido como la Iégica de lo
racional, la actuacién con la verdad, en cuyo fortalecimiento es importante la socializacién de

la informacion y la capacitacidn.
Honestidad

Claridad, transparencia, cumplimiento. Expresado a través de la realizacion del trabajo diario,
que se realiza con absoluta claridad para ayudar al crecimiento de quienes lo reciben y

también de quienes lo generan.

Compromiso

% Reglamento interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo 2010
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Apropiarnos de las responsabilidades adquiridas. Exige fortalecer la gobernabilidad, entendida
como la capacidad y compromiso de los consejos directivos por enfrentar los cambios y
generar condiciones para el cumplimiento del presente plan estratégico. Sin duda que elevar la
conviccidon y compromiso, es un proceso continuo de mejoramiento, en ello juega un rol
importante la capacitacién y los sistemas de comunicacién como herramientas que generan
implicacién social, pues sin ello, toda programacidon serd una propuesta cargada de buena

voluntad social
Responsabilidad

Cumplir oportunamente con nuestros deberes y derechos. Expresada a través del trabajo en
equipo (directivos, empleados, gerencia, socios) que en conjunto buscan tomar y ejercer las
mejores decisiones para brindar servicios eficientes, con calidad, que les permitan a los socios

mejorar su futuro.

Confianza

La Confianza, se relaciona con la seguridad que tienen los socios en sus ahorros, de ser parte,
propietario, socio de la cooperativa. De pertenecer y contribuir a que la cooperativa tenga

buen desempefio nivel financiero y social.
Fidelidad

Sentido de pertenencia, lealtad, compromiso, confianza, conoce, apropiacién, consecuente

con objetivos institucionales.
Democracia

Se relaciona con la equidad, encierra el hecho de democratizar los servicios financieros, que

esto sean accesibles para todos respetando e integrando pueblos y culturas.

e Evoca la participacion colectiva
e Buscando el bienestar de la mayoria

Respeto al medio ambiente
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En sintonia con una nueva conciencia planetaria, integrados a una comunidad de vida,

responsables con el cuidado de nuestra casa comun.

2.1.1.4 Objetivos

General

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo tiene como objetivo ayudar al buen vivir de

los socios y sus comunidades, para ello prestan servicios sociales y financieros.

Especificos

e Ayudar a mejorar las condiciones de los socios en trabajo, produccién y productividad,
mediante la prestacion de servicios financieros y sociales.

e Tener muy presentes los principios cooperativos como la basa y desarrollo de la
cooperativa.

e Mantener la relacién e integrarse con otras entidades nacionales o extranjeras, para
fortalecer la institucion.

e Obtener fuentes de financiamiento internas y externas para el desarrollo de la entidad
y sus asociados.

e Ampliar el nUmero de socios mediante el desarrollo de la entidad.
e Capacitacidn de directivos y socios.
e Ayudar al desarrollo integral de los socios y comunidades.

e Apoyar a la capacitacion de organizaciones productivas integradas por socios de la
cooperativa.

2.1.1.5 Principios Cooperativos

e Adhesidn abierta y voluntaria.

e Control democratico de los socios.

e Participacidon econémica de los socios.
e Autonomia e independencia.

e Educacién, capacitacion e informacion.
e Cooperacion entre cooperativas.

e Compromiso con la comunidad.
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2.1.1.6. Estructura Organizacional

Sociedad de personas, cuyo principio de cooperativismo es la solidaridad y cuya actuacion

busca el buen vivir de los socios, sus comunidades y la sociedad en general.

Organigrama

El siguiente grafico representa la estructura social de la Cooperativa Jardin Azuayo.”

Cultura de la Organizacién

e Elsocio es el centro de la Organizacién

e Objetivo central de la Cooperativa es el buen vivir de los socios y sus comunidades,

para ello presta servicios sociales y financieros

% Reglamento interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo 2010
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Fisicos

La Cooperativa no se orienta por la rentabilidad sino por la cobertura de costos
Sociedad de personas que basa su trabajo en la confianza.

La unidad de trabajo predominante es el equipo que es, en si mismo, un elemento de
integracion.

Procesos y recursos se adaptan constantemente para responder a la demanda y
mantener un dptimo nivel de innovacién

La Cooperativa busca de manera sostenida mejorar la eficiencia y calidad de los
servicios y la satisfaccion de los socios.

La tecnologia se adapta a los procesos y a los servicios que presta.

La division de responsabilidades responde al reconocimiento de las necesidades
sociales y financieras del socio en su localidad.

Las personas asumen responsabilidades completas, no sdlo tareas.

La Cooperativa promueve el desarrollo personal y profesional de quienes trabajan en

ella.
2.1.3 Recursos disponibles

2.1.3.1 Tangibles

Edificio

Terrenos

Muebles y enseres
Equipo de computo

Equipo de Oficina

Tecnoldgicos

Base de datos integrada en Oracle que funciona en red
Conexién en linea mediante radio-frecuencia por antenas, Spread Spectrum

SIG, es mas potente, flexible y puede producir diferentes informes

2.1.3.2 Intangibles

Estatutos
Control y supervision de la Superintendencia de Bancos y a las normas contenidas en la

Ley General de Instituciones Financieras.
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e Manuales de organizacién, procedimientos y politicas institucionales.

e Sistema de supervisidon y comunicacién por zona

2.1.3.3 Humanos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo cuenta con talento humano excelente, es un
conjunto de personas donde el 30% son de Coordinacién y el 70% es el Personal Operativo,
segun el reporte realizado hasta el mes de noviembre del 2011. El proceso de gestién de
talento humano se encuentra en disefio e implementacidn, desde lo que es el reclutamiento

del personal hasta los planes para los cargos a desempeiiar.

El ambiente dentro de la organizacidn se da por varios factores que influyen como son: la
infraestructura, aspectos sociales, capacitacion y politicas. Por lo cual la infraestructura debe
promover la imagen de la cooperativa, permitiéndole diferenciarse de otras instituciones

financieras.

Dentro de la cooperativa existe un ambiente de compafierismo, respecto, amabilidad y sobre
todo de colaboracidn, en donde el trabajo en equipo es una competencia ardua para cumplir

con las necesidades de los socios y satisfacerlas en su totalidad.

La cooperativa brindan cursos de capacitacién y formacidn para directivos y empleados, los
cursos son subsidiados por la cooperativa en su totalidad y en ocasiones de forma parcial,
siendo esto un factor muy importante para la motivacidon de aquellos que conforman Jardin

Azuayo.

Los empleados de la cooperativa se encuentran identificados y comprometidos con la visién,
siendo su principal base de trabajo la filosofia cooperativa para fomentar los valores

cooperativos y cumplir con los objetivos institucionales.
2.1.4 Procesos de gestion de servicios

2.1.4.1 Servicios financieros

La Cooperativa de Ahorro y Crédito en lo que refiere a los servicios financieros ofrece a sus

socios los servicios de ahorro y crédito.

El proceso de gestion de los servicios financieros lo podra ver en el Anexo 1.
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AHORRO

Ahorrar es depositar la confianza, es invertir en
la esperanza. La Cooperativa de Ahorro vy
Crédito Jardin Azuayo, tienen como fin la
participacién solidaria, en donde el ahorro de
los socios, es la principal fuente para financiar
los diferentes créditos. Por lo cual el apoyo del

ahorro se convierte en servicio de crédito.

Los beneficios que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo ofrece a sus socios son

los siguientes.

a. No paga mantenimiento de cuenta.

b. Permite el acceso a crédito y otros servicios que presta la Cooperativa.

c. Ahorro en iguales condiciones sin restricciones para los pequefios ahorristas.

d. Los socios que no son vinculados estan protegidos por el Seguro de Depdsitos en los
limites establecidos por el COSEDE (Corporacion de Seguro de Depdsitos). Los valores

que rigen para el 2011 son hasta de 28.000 délares.

Tipos de Ahorro:

Los socios y socias en sus cuentas de ahorro, sin importar la cantidad que

tengan, tendran una ganancia de un interés del 4% anual. Ademas no les
Ahorro a la Vista

cobraran ninglin monto por mantenimiento de cuentas.
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Certificados de

Deposito

Tasa de interés vigentes desde el 8 del 2 de 2012 (cualquier monto)

PRODUCTO TASA
Certificado de Deposito

1 mes 6%

2 meses 6,25%
3 meses 6,50%
6 meses 7%

9 meses 7,50%
12 meses a 24 meses 10,50%
mas de 24 meses 9%

Mi Alcancia Segura

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Ofrece a sus socios y socias, el
servicio de mi alcancia segura, en donde pueden ahorrar para su futuro,

para cumplir alguna meta. Comprometiéndose a ahorrar de forma

mensual una cantidad fija durante un plazo determinado.

La tasa de interés anual que la Cooperativa maneja es la siguiente:

PRODUTO TASA
Ahorro programado "Mi Alcancia Segura"

Mi Gran Alcancia (mayo a 5 afios) 8,50%
Mi Pequefia Alcancia (Desde 1 hasta 5 afios) 8%

CREDITO

El crédito es una operacién activa que realiza la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, con el fin de ayudar al desarrollo
integral de las personas y comunidades mejorando asi la calidad de

vida de sus socios y socias.

Crédito viene de creer. Creer en alguien nace de la confianza. El

ahorro de otros socios y sus ahorros previos se convierte en un

crédito que el socio recibe. Por eso cuando recibe un crédito recibe confianza.

Tipos de crédito

= Crédito Ordinario
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Los créditos provenientes de los ahorros de los socios o de fuentes externas con el propdsito

de apoyar en la dinamizacién de las economias locales.
El crédito ordinario de jardin Azuayo esta orientado a beneficiar a los socios.
a) Es un medio o alternativa menos costosa de obtener recursos monetarios.

b) Da la oportunidad a las personas sean estas juridicas, naturales u organizaciones de

hecho de financiar sus operaciones o gastos.

c) Baja tasa de interés en relacién a otras instituciones financieras.

Base de Ahorro | 10 % del valor que necesita.
Tasa de interés 12,77% anual
$5.000 Plazo Méaximo 4 ANOS

Plazo Maximo 5 ANOS
$30.000 (Segun la capacidad de pago)

Requisitos

e Sersocio al menos un mes.

e Tener en su cuenta el 10% de lo que se necesita por un mes.

e 1 copia a color de la cédula de identidad del solicitante y su cdnyuge.

e 1 copia a color de la cédula de identidad de el o los garantes y conyuges.
e Certificado de ingresos (rol de pagos, pagos al SRI, recibos de remesas).
e Copia de ultima planilla de pago de luz, agua o teléfono.

e Sisu crédito Ordinario es hipotecario no necesita garantes.

Aporte a certificados de aportacion del 1% por una sola vez antes de recibir el servicio (sirve de

base de ahorro para futuros créditos)

= Crédito Extraordinario

Son aquellos que se otorgan a los socios en condiciones especiales y se concederan en
situaciones emergentes como enfermedad, calamidad doméstica, siniestro debidamente
comprobado o para gastos de educacién. La calificacion de emergencia puede corresponder al
socio, a su conyuge, a sus hijos y a sus padres si dependen del socio. Solo en el caso de estos
créditos es permitido mantener al mismo tiempo dos créditos vigentes con la Cooperativa

Jardin Azuayo.
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A través de este crédito los socios se benefician de la siguiente manera:

a) No necesita tener una base de ahorro para acceder al crédito.

b) Disponibilidad inmediata del crédito.

c) Obtiene una baja tasa de interés en comparacion a otras alternativas.

Tasa de interés  [11,22% anual
Monto Maximo

$1.000 Plazo Maximo 12 MESES

Requisitos

Ser socio al menos un mes.

1 copia a color de la cédula de identidad del solicitante y su conyuge.
1 copia a color de la cédula de identidad de un garante y cényuge.
Certificados que comprueben el destino de la emergencia:
Certificados de estudios, médicos, etc.

Copia de ultima planilla de pago de luz, agua o teléfono.

Aporte a certificados de aportacion del 1% por una sola vez antes de recibir el servicio (sirve de

base de ahorro para futuros créditos)

= Crédito sin ahorro

Son operaciones que se otorgan a las personas naturales, juridicas u organizaciones de hecho

que cumplan

con la condicidon de ser socios, sin que previamente deban realizar el depdsito de

ahorro exigido para los créditos ordinarios.

Estos créditos se dan para actividades Productivas y de consumo. Se dan de acuerdo a cuposy

disponibilidad.

INDIVIDUAL

Monto Méximo $30.000
Plazo Maximo 5 ANOS
Tasa de Interés 15% Anual

De acuerdo a cupos y disponibilidad

GRUPAL
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Monto Maximo

Plazo Maximo

Tasa de Interés

De acuerdo a cupos y disponibilidad

$10.000
4 ANOS
14.4% Anual

Requisitos

e 1 copia a color de la cédula de identidad del solicitante y su cényuge.
e 1 copia a color de la cédula de identidad de el o los garantes y conyuges.

e Certificado de ingresos (rol de pagos, pagos al SRI, recibos de remesas)

e Copia de ultima planilla de pago de luz, agua o teléfono.

e Sisu crédito Sin ahorro es hipotecario no necesita garantes.

= (Crédito de Desarrollo

Son créditos que la Cooperativa otorga a organizaciones juridicas o de hecho sin fines de lucro
para invertir en proyectos de desarrollo. Pueden solicitar con ahorro previo o sin ahorro. Para

optar por este tipo de crédito las organizaciones deberan presentar el proyecto de desarrollo.
A través de esta alternativa los socios se beneficiaran de la siguiente manera:

a) Mediante la obtenciéon de fondos para sus proyecto de desarrollo.

b) Tasas de interés bajas en comparacién con el mercado.

c) No necesita tener una base de ahorro.

Monto Maximo (De acuerdo a la
capacidad de pago)

Plazo Maximo

Tasa de Interés

$ 45.000
4 ANOS
10,15% Anual

= Crédito de Vivienda

Son créditos que la Cooperativa otorga a sus socios con el propdsito de adquirir, mejorar o
construir su vivienda y se exige garantia hipotecaria. Estos tipos de crédito son largo plazo

permitiendo con ello a los socios mayores facilidades para los pagos. La concesién de estos

tipos de crédito se da en funcién de cupos.

A través de esta opcidn los socios se beneficiaran de la siguiente manera:
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a) Acceso a recursos econdmicos a largo plazo para construccidon, remodelacién o

compra de vivienda.

b) Baja tasa de interés en comparacion a otras alternativas.

c) No necesita tener una base de ahorro para acceder al crédito.

Monto Méaximo $20.000
Plazo Maximo 10 ANOS
Tasa de Interés 12,09% Anual

2.1.4.2 Servicios Sociales

El servicio social mas importante que presta la cooperativa es una “tasa balanceada”, donde

las tasas de interés son bajas en crédito y altas en ahorro.

Cuando la cooperativa no genera excedentes al que se necesita y cobra una tasa de interés
mas baja y se estd sirviendo a un grupo humano aunque no esta cubriendo los costos, se les

esta sirviendo, ese es el mas fuerte servicio social.

Los servicios sociales no consiste en andar regalando cosas, porque muchos piensas que
realizar estos actos es un detalle asi nomds, por ejemplo, no tiene sentido decir cual es su
trabajo, se estd haciendo una construccion para el bosque himedo protector de cierto lugar,

estamos haciendo un parque infantil, esos son “placebos sociales”.

Placebo es un engafio al cerebro, por lo tanto placebo social, es una mentira social.

La cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo no esta para hacer placebos sociales. El
verdadero objetivo de la cooperativa es dar un crédito barato, cobrar lo que se debe, pagar lo

mas que se pueda e incluir a mas personas que no han tenido el equilibrio econdmico.

El otro objetivo social de la cooperativa es ser una institucion segura, ese el mds grande

premio que se le pueda dar a los socios.

Dentro del proceso de gestion de los servicios sociales de la cooperativa tiene como relevancia
fomentar el consumo responsable, la cooperativa no hace crédito para ver cdmo le endeudan

y sacan mas dinero a los socios, es decir no le engafian para vender una cosa que no necesita.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo ofrece los siguientes servicios sociales:
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EDUCACION COOPERATIVA

La propuesta de Educacion Cooperativa es el resultado del trabajo de las
Directivas de Educacidon de nuestra institucién. Muchos encuentros, talleres,
reuniones fueron la base para pensar, discutir, imaginar la propuesta que hoy ya

se aplica en Jardin Azuayo y sus 25 oficinas. ldeas para compartir con socios,

socias, entre las directivas locales, con empleados y empleadas.

El plan de educacion cooperativa busca crear espacios para el desarrollo integral de los socios
y sus comunidades, creando condiciones para desarrollar las potencialidades y capacidades de
las personas para generar nuevos actores sociales con conciencia ciudadana, solidaria y global.
Esta dirigido a socios/as, directivos/as locales, empleados/as integrados en Comunidades de

Educacion Cooperativa.

La Cooperativa Jardin Azuayo trabaja en 5 provincias (Azuay, Cafiar, El Oro, Morona Santiago,
Loja), del Ecuador, con 31 oficinas y a continuacién se muestra una tabla de todos los socios

por provincias, hasta el 30 de junio del 2012.

PROVINCIAS SOCIOS
Azuay 126.447
Canar 46.963
El Oro 13.343
Morona Santiago 38.729
Loja 5.497
TOTAL 230.979

Escuela de Cooperativismo

Con la Escuela de Cooperativismo buscamos hacer de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo una institucion financiera sdlida creando espacios para
el desarrollo integral de los socios y sus comunidades, creando condiciones para
desarrollar las potencialidades y capacidades de las personas para generar

nuevos actores sociales con conciencia ciudadana, solidaria y global.

A continuacidn presentamos los siguientes programas:
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copertn ce cnom y ccks

DIRECTIVOS

EMPLEADOS

e Programa de directivos

e Diploma
e Rutasde

e Maestria

aprendizaje

e Programa de empleados
e Diploma
e Rutas de aprendizaje

e Maestria

También existen programas para los nuevos socios de la cooperativa.

2.1.4.3 Cobros

Acreditacion del IESS

Los socios y socias pueden recibir en su cuenta las acreditaciones
por:

e Fondos de Reserva.

e Préstamos Quirografarios e Hipotecarios

Requisitos:

e Llenar la solicitud en el IESS e inscribir el nombre de
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la cooperativa.
e Adjuntar la copia de libreta de ahorro
e Certificado de que la cuenta estd activa, y

e Otros documentos que solicite el IESS.

Giros

Envia

tu dinero
directamente a
tu cuenta de
Jardin Azuayo.

Azuayo

wvtends on by eyperoncelll

emzs RIG [ﬁg!'
o —— S ﬁl

La Cooperativa mediante su servicio de JA migrante indica las
formas de enviar dinero al Ecuador, ya sea a familiares o a sus
propias cuentas abiertas en la entidad. Es un servicio para el publico
en general se paga Unicamente al beneficiario presentando la
cédula original.

Reciba directamente en su cuenta las remesas que envian sus

familiares desde EEUU, Espaia e Italia.

JA MIGRANTE

Es un servicio de informacién dirigido a socios migrantes para
realizar el envio de giros y transferencias bancarias internacionales
desde EEUU. Ademas informacién de todos los servicios de la

cooperativa.

Bono de Desarrollo
Humano

En cualquiera de la red de oficinas los socios pueden cobrar este
servicio acercandose con su cédula. También puede acreditar su
Bono en su cuenta de ahorros, economizar tiempo y acceder a los
servicios de la cooperativa. (Usted puede pedir esta acreditacién en
cualquier oficina)

Se cancela presentando la cédula original o si se trata de terceros,
solo con el poder correspondiente mas la cédula de identidad.

Los beneficiarios pueden acumular su bono hasta por 3 meses, mas
el 4to mes que cobra, caso contrario pierde lo acumulado y tan solo

se paga el valor de un mes.
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Si es empleado publico, proveedor del gobierno, o la institucion a la
que pertenece tiene convenio o cuenta con la cooperativa puede
recibir su sueldo a través del SPI directo en su cuenta.

Este servicio permite cobrar sueldos y recibir cualquier tipo de pago
a los socios que tengan relacidn con instituciones publicas y

Cobros via SPI
privadas. El débito se realiza mediante el Bco. Central y luego se

acredita a las cuentas correspondientes

Requisitos:

cédula.

e Registre su cuenta en la instituciéon o su nimero de

2.1.4.4 Pagos
Planillas de Teléfono

El pago de sus planillas telefénicas lo realiza en las ventanillas de la cooperativa o mediante la
contratacion del débito automatico de su cuenta (Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones).
Pensiones
UTPL y otras instituciones educativas que tienen convenios en la cooperativa.

Puede cancelar las matriculas o pensiones de la U.T.P.L. en cualquiera de nuestras oficinas.

Usted recibe el 10% por ciento en su matricula al ser socio, socia de la cooperativa.
Planillas de Luz

Empresa Eléctrica Centro Sur, solo mediante débito automatico firmando la autorizacién de

nota de débito del servicio y con la copia de la planilla dltima de pago
SOAT
Es un servicio para socios y no socios.

Requisitos:

e QOriginal y copia de la matricula del vehiculo.

e Copia de cedula de identidad.
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e (Copia de Certificado de SOAT anterior.
RISE

Puede pagar sus obligaciones del Rise (SRI) mediante débito automatico de su cuenta o en la

ventanilla.

Contrate este servicio en las oficinas del SRI solicitando que el débito se realice en su cuenta

de Jardin Azuayo.
Recaudacién OTECEL (Movistar)

El/la socio/a puede pagar el valor correspondiente al consumo de telefonia mévil mediante

débito automatico, firmando con OTECEL la autorizacion del débito desde sus cuentas.

2.1.4.5 Facilidades
Transferencias a bancos

El/la socio/a puede realizar transferencias de dinero desde sus cuentas a cuentas de otras
instituciones financieras del pais, por el costo de 1 ddlar, por medio de ventanilla o en nuestra

pagina WEB con el costo 50 centavos.
Servicio en linea

Atencién en linea con todas las oficinas y ventanillas de la Cooperativa. (30 puntos de

atencion)
Ventanillas compartidas nacionales e internacionales

A través de la Red COONECTA, realice sus depdsitos y retiros en mds de 17 cooperativas en

todo el pais.

Retiros en cheques

Si maneja montos altos de dinero o requiere mayor seguridad en sus transacciones.
Recargas electrdnicas

Por medio de JAMOvil o JAWeb, recargue saldo a su celular.
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2.1.4.6 Solidaridad

Fondo Mortuorio

Es un apoyo para gastos funerales por un valor de 500 USD. Cuando fallezca un socio o socia, la
Cooperativa entregara por medio de la Aseguradora COOPSEGUROS, un apoyo financiero a sus

deudos. Previo el cumplimiento de los requisitos establecidos.

e Cubre fallecimiento por cualquier causa del asegurado principal con cobertura en

cualquier parte del mundo.
e Aplica para personas naturales, socios de la Cooperativa de hasta 90 afios de edad.
e Mayor informacién en la oficina de su localidad
Seguro de Desgravamen

Si un socio(a) fallece o sufre una incapacidad total o fallece su conyuge, su familia o garantes
no tendran que asumir la deuda (hasta 50.000 mil ddlares), se realiza a través de una pdliza.
Siempre que haya estado al dia en los pagos, estar dentro de la edad asegurable que es de 18 a
70 afios de edad (100% de la deuda). Y de 70 a 80 de edad (50% de la deuda); y presente la

documentacion requerida.
Para acceder al seguro, el socio o socia debe:

e Ser persona natural.
e Estar al dia en los pagos del crédito al momento del suceso.
e Encontrarse dentro de la edad asegurable que es entre los 18 y 80 afios de edad.

e Presentar la documentacion requerida.

2.1.4.7 Servicios Virtuales

Jardin Azuayo a través de sus servicios virtuales permite a sus socios realizar consultas y
efectuar operaciones sobre sus cuentas las 24 horas del dia desde cualquier lugar del pais de
una manera rapida y segura. Garantizando la protecciéon de la informacién del socio y sus
cuentas a través de la implementacion de mecanismos extremos de confidencialidad y

seguridad.
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Con un cédigo secreto de cuatro digitos los socios acceden automaticamente a todos los

servicios virtuales de Jardin Azuayo.

@ TODA HORA SU CONEXION CON

Los socios y socias ya no tiene que trasladarse a las oficinas

de la cooperativa para realizar sus transacciones. Lo pueden

¥

Jadin
Azudyo

Costos de JA Tarjeta

Tarifario del uso

Costo Emisién de Tarjeta de Débito $500
Costo Reposicién de la Tarjeta de Débito $2,00
Costo Anual de la Tarjeta de Débito $185°
Consultas y Retiros en cajeros de la Cooperativa $0,00

/ Retiros en cajeros de la Red COONECTA $035
Consultas en cajeros del Banco de Guayaquil $035
Retiros en cajeros del Banco de Guayaquil $050
Retiros en cajeros de BANRED $050*

ummﬁmummwmnmmm

.%Em JAtageta

JARDIN AZUAYO
hacer con los Servicios Virtuales @ toda hora: JA Moévil, JA
Tarjeta, JA Web.
JATARIJETA No importa el lugar o la hora, si necesita dinero puede

retirarlo de los cajeros de Jardin Azuayo o través de la RED
CONECTA Y BANRED. En los cajeros de la cooperativa no
tiene ningun costo el consultar o retirar su dinero. La
Cooperativa Jardin Azuayo tiene 10 cajeros automaticos en
la regidn.
Los socios pueden realizar transacciones de retiro y
consultas en cualquier lugar del pais donde existan cajeros
automaticos ya sea de BANRED, COONECTA o del Banco de
Guayaquil.
Requisitos para tenerla

o Necesita ser socia o socio de la Cooperativa.

e Llene la solicitud de la tarjeta de débito.

e Debe tener disponible en su cuenta de ahorros $5

ddlares al momento de solicitar su tarjeta.
e Firmar el convenio de servicios virtuales @

todahora

JA MOVIL

Consiste en enviar mensajes de texto a la Cooperativa al
nuimero 2252 para conocer sus saldos, saber cuanto tiene
gue pagar por las cuotas de crédito, hacer transferencias
entre cuentas de la cooperativa. Las consultas no tienen un

costo adicional para el socio.

Para consultar o realizar transferencias de dinero la
Cooperativa da a conocer a los socios los siguientes

cddigos:
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CA: ahorros a la vista

CC: certificados

AJAA: Jardin Azuayo “A” (mi gran Alcancia Segura)

AJAB: Jardin Azuayo “B” (mi pequena Alcancia Segura)

JA WEB A través del Internet y su pdgina web la Cooperativa ofrece

informacién general y una serie de servicios en linea

digitando la direccién:

Por medio de internet los socios pueden realizar lo
siguiente:

e Consultar sus cuentas y navegar dentro de ellas

e Revisar sus créditos y el estado de los mismos

e Consulta de remesas

e Transferencias entre cuentas de la Cooperativa

e Transferencias bancarias (costo 0,50 centavos)

e Cambiar su clave personal.

e Recargas celulares

e Pagar el sueldo a sus empleados (rol de pagos)
El monto maximo de transferencias entre cuentas es de
10.000 ddlares, montos superiores a este valor deberd
contratar en la oficina en la que es socio. Las transacciones
por Internet no tienen costo para el socio.

@J

2.1.4.8 Nuevos Servicios

EL BANCO DEL MIGRANTE

Es un servicio destinado a apoyar a todos los hermanos migrantes y sus familiares. Este
servicio surge con la participacion del Gobierno Nacional y tiene como objetivo lograr que los
emigrantes en el exterior regresen, apoyar a los que ya lo han hecho, e impulsar la disminucién

de la migracién mediante la entrega de créditos de facil acceso.

Los beneficiarios de este servicio son los siguientes:
e Migrantes en el Exterior: Persona que vive en el exterior por mds de un afio y que no
ha regresado por mas de 30 dias al Ecuador, por los ultimos 6 meses.
e Migrantes Retornados: Persona que por motivos voluntarios o no, ha retornado al

Ecuador a partir del 1 de enero del 2007, y desea emprende una actividad productiva,
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e Familiares de Migrantes: Hasta el cuarto de grado de consanguinidad y segundo de

afinidad.

Este servicio tiene dos lineas de crédito:

e Crédito MI NEGOCIO
Destinado a dinamizar el crecimiento del negocio en el area de comercio del negocio en el drea
de comercio o servicios. Puede ser utilizado en la compra de un local comercial, mercaderia
capital del trabajo o equipos. Se puede emplear este tipo de crédito para turismo, energias
renovables, tecnologia, transporte, logistica y otros.
La tasa de Interés es del 12,77% a 36 meses con un monto maximo de $20,000.

e (Crédito MI CASA EN ECUADOR:
Destinado para la ampliacidon o mejoramiento de viviendas en el Ecuador.

La tasa de Interés es del 12,77% a 36 meses con un monto maximo de $20,000.

FONDOS ADMINISTRADOS

Es un producto orientado a instituciones publicas o privadas, organizaciones juridicas o de
hecho que disponen de un fondo destinado a apoyar a grupos organizados o a determinados
segmentos de la poblacion para fomentar la produccion y/o desarrollo local. El Fondo
Administrativo podra servir como pase de créditos. La entidad deposita determinado fono en
la Cooperativa, y ésta multiplicada hasta por 4 veces el valor del fondo, para la concesion de
créditos. Los Fondos Administrados tienen un plazo determinado y ademas ganan una tasa de
interés del 5,5%.

El producto de Fondos Administrados esta destinado a socios o clientes que firmen un

convenio de cooperacion con la Cooperativa. No hay cobro por mantenimiento de cuenta.

2.1.5 Planeacion Estratégica

La cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo ha realizado un Balance Social para el
periodo 2002 - 2008, con el fin de evaluar y dimensionar el nivel de logro de sus objetivos,

mision y vision institucional.

El balance social que la cooperativa realizo, fue construido mediante realizacion de talleres con
todas las directivas locales de la cooperativa, con el fin de cumplir con los objetivos de

evaluacion social.
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Segun el analisis realizado las estrategias empleadas por la cooperativa desde el afio 2002 al
2007 han sido: Capacidades Locales, Capacidades Tecnoldgicas, Gestion de Recursos
Financieros, Marco Regulatorio, Informacion y comunicacidn, pero siempre enfocados en los
valores de la institucion. Estas estrategias aplicadas han dado grandes resultados positivos

para la cooperativa.

Alcance de la misidn

Cooperativa Jardin Azuayo
ALCANCE DEL DESARROLLO DE LA MISION

BAJO MEDIO [ UALTO

Alcance de la Mision de la Cooperativa |

Los servicios cubren las expectativas de los sodos |
El compromiso de los directivos en la Cooperativa
Directivos preparadosy capacitados

la informacién y comunicacion adecuada

Laidentidad de los socios hacia la cooperativa |

Relaciones con organizaciones sociales &

Fuente: Plan General 2009 — 2013 de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo

De acuerdo al grafico la misiéon de la Cooperativa Jardin Azuayo tiene un nivel medio alto,
sustentado en el desarrollo de los servicios financieros, que cubren aquellas expectativas de
los socios, en especial la facilidad de obtener un crédito, asi como la confianza y seguridad que

los socios tienen con los ahorros.

Por otra parte se destaca la permanencia e identidad de los socios con la cooperativa, para
esto ha sido un factor clave el proceso de capacitacion del diplomado, educacidn cooperativa y
de aquellos procesos de intercambio de experiencias que se ha desarrollado en los cinco afios
consecutivos. También ha generado que las directivas locales tengan un compromiso grande

de colaborar a la buena organizacidn y marcha de la cooperativa en los diferentes cantones.

El mejor nivel alcanzado es en el fortalecimiento de las capacidades y destrezas de las

directivas locales frente a sus responsabilidades asumidas en los diferentes comités de crédito,
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vigilancia, educacién y asuntos sociales, pero la capacitacion en competencias directivas ha
sido limitada, inductiva. Esto se debe a que la cooperativa carece de un programa de
capacitacién con un estructura interactiva para directivos, empleados y socios, ademas no ha

utilizado una plataforma virtual, como se habia planificado.

La adecuada estructura organizativa descentralizada y horizontal que mantiene la cooperativa,
genera espacios y reuniones en donde se fortalece la comunicacion y la cultura cooperativista,
a ello se suma el compromiso de los directivos, empleados y la pertenencia de los asociados
hacia la cooperativa. Sin embargo, la coexistencia de un débil sistema de informacién, limita
que se potencie o consolide el posicionamiento de la cooperativa, en especial la promocién de

los servicios.

El alcance de la misidn de la cooperativa siempre ha estado relacionado con la estrategia de
gestién asumida en estos Ultimos cinco afios en el desarrollo del Plan. Dicha estrategia se ha

sustentado en lograr un equilibrio entre el desarrollo social y financiero de la cooperativa.

Finalmente, el alcance de la misidn y el plan estratégico de la cooperativa ha sido en un nivel
medio alto, representando el 62%, caracterizado por los servicios que cubren en gran parte las
expectativas de los socios, donde ha sido importante el fortalecimiento de la identidad,
compromiso y liderazgo de los directivos, asi como también el mejoramiento de la eficiencia
administrativa financiera. Por ende se ha considerado importante la cobertura social y el

entono territorial rural de los cantones que opera la cooperativa.

La Planeacidn Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, fue elaborada
para el periodo 2009 - 2013, este plan constituye una guia de trabajo, que les permitira

orientar el crecimiento y desarrollo social de la cooperativa en los préximos 5 afios.

El propdsito del Plan Estratégico de Desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo, es el orientar las acciones y estrategias necesarias que la institucidn debe asumir para

alcanzar su fortalecimiento y sostenibilidad financiera y social en los préximos cinco afios.
Factores del planeacion estratégica

Formulacién de las Estrategias.- La Cooperativa en cuanto a sus expectativas y estrategias en
el dmbito social se enfocan en brindar servicios financieros y no financieros de calidad, que

cubran las expectativas y necesidades de los asociados, y lograr una mayor profundizacidn-
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posicionamiento de los servicios para todos; constituyen siempre las principales expectativas y

finalidades de la cooperativa.

Para cumplir con estas expectativas siempre serd importante el innovar, adecuar, desarrollar
los productos y servicios, con adecuada atencién, informacidn, tasas de interés accesibles y
atractivas. Por lo tanto se debe contar con una permanente especializacion institucional en
economia y finanzas sociales, asi como el mantener adecuados niveles de eficiencia

administrativa y financiera.
Estrategias sociales

e Mejorar la informacion y comunicacion de forma personalizada.

e Fomentar los principios cooperativos

e Implementar y fortalecer las alianzas (convenios) con los actores sociales
e Innovar servicios y su acceso a los migrantes, promover su organizacion

e Participar, Incidir en los planes de desarrollo local

Referente a las expectativas financieras se enfoca en mejorar el manejo del riesgo financiero.
Mantener una salud financiera es una expectativa permanente, esto se relaciona con tener

siempre una morosidad menor al 5% (cartera vencida en relacidn a la cartera total)
Estrategias Financieras

e Integrarnos a la Central de Riesgos
e Crear y aplicar el scorin crediticio.

e Mejorar politicas de colocacion y recuperacion.
Para Fortalecer Colocaciones y captaciones, constituye otra de las expectativas importantes de

la cooperativa, en la medida que el ahorro es parte esencial del crédito.

Estrategias de Colocaciones y Captaciones

e Planes de informacién sobre servicios
e Innovar créditos y ahorros. Servicios localizados

e Agilidad en los procesos e implementacion de nuevos servicios

Para el Manejo financiero. Hace relacién a siempre tener una adecuada administracién de los

recursos financieros, ello se sostiene sobre una adecuada estructura financiera, en donde
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exista un equilibrio entre captaciones y colocaciones, adecuado nivel de liquidez, minimos

activos improductivos, adecuada eficiencia administrativa y una buena solvencia patrimonial.
Estrategias de Manejo Financiero

e Busca de fondeo internos y externos

e Politicas de tesoreria e inversiones

e Mejorar y dar seguimiento la planificacion financiera

e Establecer un sistema de costeo de productos y servicios

e Fortalecer la tasa de crecimiento del patrimonio

Para consolidar la base social de la cooperativa, elevar la identidad y pertenencia de los socios,
empleados y directivos, fortalecer la gobernabilidad en base a una adecuada estructura

organizativa y el fortalecimiento de la educacién cooperativa.
Estrategias organizativas

e Fortalecer las redes sociales locales y zonales

e Establecer politicas adecuadas de apoyo y funcionamiento para los
directivos.

e Impulsar un plan adecuado de capacitacion en competencias directivas.

e Plan adecuado de informacion y comunicacion socios, directivos y
empleados

e Programa de formacion adecuado de los recursos humanos

e Adecuada estructura administrativa descentralizada.

e Consolidar la escuela de educacién cooperativa Jardin Azuayo

e Evaluacion permanente del Plan

Estrategias para los procesos Administrativos

e Definicién de procesos

e Aplicacion estandarizada

e Organizacién y Planificacion
e Entrenamiento y formacion

e Soportes de monitoreo y seguridad
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Implementacion de estrategias.- Cada una de las estrategias formuladas en el plan seran

implementado en la cooperativa, de acuerdo a la planificacidon operativa anual (POAS).

Evaluacion de estrategias.- Las estrategias serdn evaluadas para conocer si son desarrolladas

correctamente y si cumplen con los objetivos del plan estratégico.

2.1.5 Las Fuerzas de Porter

Mediante las 5 fuerzas de Porter se conocera la posicién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Jardin Azuayo ante la competencia.

2.1.4.1 Amenaza de la entrada de nuevos competidores

La entrada de nuevos competidores es constante porque hay cada vez mas Instituciones

Financieras de tipo cooperativo y alternativo interesadas en ingresar en el sector.

COOPERATIVAS DE AHORRO Y CATEGORIA
CREDITO CANTON

Alfonso Jaramillo Cuenca Urbana
Erco Cuenca Urbana, Sub urbana
Federacion Obrera Cuenca Urbana
Juventud Ecuatoriana Progresista Cuenca Urbana

La Merced Cuenca Urbana
Multiempresarial Cuenca Urbana

San José Cuenca Urbana
CREA Cuenca Urbana
CICA Cuenca Urbana

CAE Cuenca Urbana

16 de Junio Cuenca Urbana
Electropaute Cuenca Urbana
Cristo Rey Cuenca Sub urbana
COOAC Artesanal Cuenca Rural

Fuente: Consultas paginas WEB y otras fuentes

Elaboracién: Maritza Orellana y Mdnica Torres

Por lo tanto la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo debe buscar y construir barreras
de entrada a través de ventaja competitiva, economias de escala, una propuesta de valor Unico

y mantener un modelo o concepto de empresa revolucionador que busca ser la alternativa
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mas innovadora e impactante ante las personas y las comunidades, quienes buscan mejorar su
calidad de vida, tener una nueva esperanza y oportunidades para un mejor futuro.

2.1.4.2 Amenaza del ingreso de productos sustitutos
De acuerdo al andlisis realizado existen productos financieros sustitutos tanto de caracter
formal como informal, que son considerados como primera opcién por las personas que no
estdn dispuestas o en condiciones de enfrentar los trdmites y requisitos impuestos por parte
de las Cooperativas de Ahorro y Crédito.
En los mercados existen muchos productos iguales o similares que suponen un riesgo mayor
contrarrestado por una alta rentabilidad, siendo este uno de los problemas mas graves que

enfrenta la Cooperativa Jardin Azuayo.

Los mayores sustitutos referentes a fuentes de financiamiento, a los que enfrenta Jardin

Azuayo son:

o Crédito a través de usureros
e Socios que financian la compra y venta de bienes

e Agencias de inversion virtuales

En cuanto a los servicios de ahorro, los sistemas de ahorro para pensiones y la privatizacién de
los regimenes publicos de pensidn y jubilaciéon son en esencia un nuevo producto de ahorro
ligado con el servicio de crédito, podria cambiar la forma de operar el mercado financiero,
afectando el desempefio de las cooperativas ya que también mediante IECE se puede acceder

a créditos educativos por ejemplo.

2.1.4.3 Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacion en el sector es alto, porque existen grandes ofertas de bienes y
servicios para el mercado de servicios financieros, donde se puede manejar con facilidad los
precios y las formas de pago. Aqui se encuentran empresas que entregan asesoria, crédito y
control. Los proveedores de equipos, muebles y utiles de oficina, seguros, software, internet,
imprentas, eventos.

La COAC Jardin Azuayo tiene facilidad en el poder de negociacién con los proveedores, por las
grandes ofertas de bienes y servicios que hay en el mercado, y por la magnitud de su
demanda. Es por ello que la cooperativa tiene establecido de forma general sus proveedores
de acuerdo a sus necesidades. Actualmente, la cooperativa estd trabajando en un software
para tener clasificado a los proveedores segln su categoria, con el fin de tener la informacién

necesaria y en su respectivo orden.
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2.1.4.4 Poder de negociacién de los consumidores

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo al 30 de junio del 2012 contaba con 29.894

socios/as en la ciudad de Cuenca. Donde se clasifican de la siguiente manera.

SOCIOS Socios

Hombres | Mujeres | Organizaciones

12.751 14.826 1.419

Para mayor detalle ver el Anexo 2. Hriemer

W Mujaras

Crganizacionss

Fuente: Departamento de Servidos Cooperativos de la Cooperativa de Ahorroy Crédito Jardin Azuayo. Informadicn
Estadistica al 30 de Junio del 2012
Elaboradion: Maritza Orellana y Monica Torres

En la ciudad de Cuenca, la mayor parte de socios de la cooperativa Jardin Azuayo son mujeres
representado el 51%, seguido del 44% que hace referencia a hombres y finalmente tan solo un

5% son organizaciones.

El poder negociador de los socios es moderado, a pesar de que existe varias Instituciones
financieras, Cooperativas de Ahorro y Crédito, Mutualistas, por lo tanto el costo de los

servicios financieros ofrecidos por la COAC Jardin Azuayo son menores y su servicio es bueno.

2.1.4.5 Rivalidad entre competidores

La rivalidad entre competidores ha aumentado en los ultimos tiempos esto se da a diario por
las fuerte publicidad que se va dando en cada una de dichas instituciones. Dicha rivalidad se
hace mas notoria a nivel de los clientes de las cooperativas en las ciudades, las cooperativas

deben procurar actuar en consideracidn con instituciones bancarias de la zona donde operan

102



para aliviar la rivalidad, innovando sus productos y servicios. En lo que concierne a la rivalidad

entre competidores lo que encontramos son:

Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Cooperativas de Ahorro y Crédito de naturaleza institucional privado cerradas.

Mutualistas. Bancos privados.

IESS.
COACS MUTUALISTAS BANCOS PRIVADOS
Cooperativa 29 de Octubre Mutualista Azuay Banco Amazonas

Cooperativa Codesarrollo
Cooperativa Jardin Azuayo
Cooperativa JEP
Cooperativa Riobamba

Mutualista Pichincha

Banco del Austro
Banco Bolivariano
Banco Capital
Banco COFIEC
Banco DELBANK
Banco de Guayaquil
Banco Internacional
Banco de Machala
Banco del Pacifico
Banco del Pichincha
Banco PROCREDIT
Banco Produbanco
Banco PROMERICA
Banco SOLIDARIO
Banco SUDAMERICANO
Banco UNIBANCO

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS)

Elaboracién: Maritza Orellana y Monica Torres

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS)

Elaboracién: Maritza Orellana y Ménica Torres

2.1.6 Andlisis de los Factores del Macro Entorno

2.1.6.1 Econdmicos

La Constitucidn de la Republica, en su articulo 309, establece que el Sistema Financiero

Nacional incluye al sector financiero popular y solidario (Cooperativas de Ahorro y Crédito-

CAC), el cual contard con normas y entidades de control especificas y diferenciadas, que se

encargaran de preservar su seguridad, estabilidad, transparencia y solidez.

103




En el Ecuador, las entidades encargadas del control de las Cooperativas de Ahorro y Crédito-

CAC, son las Superintendencia de Bancos y la Direccién Nacional de Cooperativas-MIES.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito, cierran anualmente sus ejercicios contables vy
econdémicos, elaboran sus Estados Financieros los ponen a consideracién y aprobacién de la
Asamblea General, y finalmente los presentan a la opinidn publica a través de una medio de

comunicacién masivo.

Este proceso operativo -contable, culmina con el informe del “Auditor Externo”, documento
anual, Unico, muy importante, el mismo que abaliza-certifica a una entidad cooperativa el

haber cumplido con todas las disposiciones legales y de control interno.

Dentro de los servicios financieros ofertados por las Cooperativas de Ahorro y Crédito, el
microcrédito se ha convertido en una de las herramientas mas populares en los ultimos afios
para impulsar la microempresa y los negocios familiares. Su importancia ha provocando el
desarrollo de importantes investigaciones académicas en torno al impacto de las Micro

finanzas en el desarrollo del pais.

El microcrédito en el Ecuador se ha constituido en un factor para el impulso de la pequeiia
industria, lo cual ha llevado a la generacidon de fuentes de empleo y mayor intercambio
comercial. Por ello el andlisis a realizar no se limitard a conocer tan solo el funcionamiento del
cooperativismo y microcrédito en si, lo que se desea es conocer realmente cual es el aporte
de este revolucionario producto financiero en la economia, para de esta manera contribuir al

mejoramiento tanto financiero como econdmico nacional

En el Ecuador, uno de los mayores logros que existen es el sistema de cooperativas de ahorro
y crédito (COAC), como un sistema alternativo con identidad y normativa propia y diferenciada
del resto de entidades financieras del pais. Con la crisis internacional, han surgido alternativas
de articulacidn entre gobiernos latinoamericanos que han venido fortaleciéndose. Una de ellas
es UNASUR y otros procesos, que son ejemplos de esas posibilidades. Iniciativas como la ley de
cooperativismo en Colombia se ven complementadas con los avances que otros paises como
Venezuela con su politica de desarrollo endégeno, Ecuador con la afirmacidn de una politica de
Economia Solidaria, Bolivia con la defensa de la autodeterminacién de los pueblos, y Brasil con
un proyecto de Ley ya aprobado en el Consejo Nacional de Economia Solidaria que podra
transformarse en una ley. También en el Perl se viene trabajando en el Congreso una

propuesta de ley de la economia solidaria.
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Ademas, existen algunos esfuerzos de organizaciones que han contribuido con servicios
financieros a determinados sectores, comunidades y grupos de gente pobre que buscan
producir y que no tienen acceso a las finanzas formales (especificamente a los bancos

privados).

Asimismo, se ha conformado la Red Financiera Rural (RFR) que busca aglutinar al mayor

numero de instituciones que hacen micro finanzas en el pais.

Las ultimas publicaciones del Banco Central del Ecuador presentan muy buenas noticias para
los ecuatorianos. A falta de revisiones definitivas, Ecuador ha mostrado una tasa de
crecimiento econdmico por encima de la media de lo esperado para América Latina y el Caribe

durante el ano 2011.

Hoy es irrefutable, que el cooperativismo y en general el Asociativismo, es el movimiento
socioecondmico mas grande de la humanidad; por ende, la Economia Solidaria es el sistema
econdmico, social, politico y cultural, que ha permitido ascender el nivel de vida de millones
de personas fundamentalmente de clase media y baja, implementado en ellos valores y

principios de solidaridad, equidad y justicia.

2.1.6.2 Politicos

El Presidente Rafael correa desde que inicié su mandato en el pais a dado grandes cambios en
el sector Popular y Solidario del Ecuador. Primero desde mayo del 2011 se reconocié en la
nueva constitucion la LEY ORGANICA DE LA ECONOMIA POLPULAR Y SOLIDARIA Y DEL SECTOR
FIANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO considerando:

ART. 283 Que la constitucidn de la republica, establece que el sistema econdmico es social y
solidario y se integra por las formas de organizacidn econdmica publica, privada, mixta,
popular y solidaria y las demas que la constitucién determine, la economia popular y solidaria
se regulara de acuerdo con la ley e incluird a los sectores cooperativistas, asociativos y

comunitarios.

El Presidente Rafael Correa explico en una reunidn sostenida con la secretaria de Planificacién
y Desarrollo (SENPLADES) se tratd sobre institucionalidad de la economia popular y solidario, el
Presidente sefiala que la economia popular y solidaria creara una Super intendencia de
Cooperativas que es necesario porque el objetivo y la légica de una cooperativa de Ahorro y

Crédito es diferente del funcionamiento de los bancos.
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Actualmente, la Superintendencia de Bancos supervisa a 39 cooperativas y una caja de ahorro,
mientras el Ministerio de Inclusiéon Econdmica y Social (MIES), a través de la Direccion Nacional

de Cooperativas, mantiene el registro de mas de 850 cooperativas a las que controla.

El control de esas entidades pasara a la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria para
lo cual se facilitard el acceso a la tecnologia, el archivo fisico, las normativas y toda la

informacidn cooperativistas.

En esa transicidn también se incluirdn las cooperativas controladas por el Ministerio de
Inclusion Econdmica y Social. El superintendente de Economia Popular y Solidaria, Hugo

Jacome, reconocid que todavia no se cuenta con una estadistica del sector.

El Ministerio de Inclusion Econdmica y Social transfirié a la Super de Economia Popular y
Solidaria la informacién relacionada con las cooperativas de ahorro y crédito, vivienda,

transporte y servicio.

Cerca de 3.800 cooperativas deberdn a partir del 1 de octubre de este ano iniciar el proceso de
registro, adecuacidon de estatutos y de otros procesos determinados por la Superintendencia

de Economia Popular y Solidaria (SEPS).

El anuncio se realizé tras informar que la Direccion Nacional de Cooperativas deja de existir y
da paso a la regulacién que realizara la Superintendencia que sera el ente encargado de
controla, expedir sanciones y otorgar la personeria juridica a las organizaciones (cooperativas,

cajas de ahorro y bancos populares...) que se encuentren bajo el sistema de economia popular.

La ministra de Inclusiéon Econémica y Social, ademas anuncié que dicha cartera de Estado deja
de registrar a las organizaciones de finanzas populares y entrega la documentacion
correspondiente a la Superintendencia para que esta ejecute las funciones de ente regulador

de las finanzas publicas.

Al entregar las competencias a la Superintendencia también entrega una lista depurada de las
cooperativas que permitird continuar con el registro a unas y dar de baja a otras, entre ellas
constan: 417 cooperativas de vivienda activas, 926 inactivas (2 afios y mas no presentaron
registros de directivas o informacidn), 1.839 cooperativas de transporte activas, 191 inactivas;
95 cooperativas de servicios activas, 82 inactivas; 385 cooperativas de produccidn activas, 748

inactivas; 78 cooperativas de consumo activas, 212 inactivas.
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Desde este 1 de octubre comenzara el proceso de transicién que durara todo el mes, dentro
del cual la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria recibira los activos y pasivos de la
Direccién Nacional de Cooperativas y del Consejo Cooperativo Nacional, asi como Ia

informacidn de datos de las cooperativas.

Freddy Pérez, presidente nacional de Cooperativas, reiteré que con la regulaciéon de la
Superintendencia se conocera el nUmero de cooperativas y el manejo real de los activos
evitando el fraude a socios. Geovanny Cardoso, secretario técnico del Programa Nacional de
Finanzas Populares, concluyd que las finanzas populares manejan activos por cerca de $ 2.685

millones y manejaria en proyeccién cerca de 5 millones de socios.
2.1.6.3 Social

El factor social es considerado de manera importante en nuestro analisis ya que influye en
todos los aspectos, tanto econdmicos como politicos ya que comprende al entorno sociedad
tanto en la forma de organizarse como equipo dentro del sistema cooperativo y en el
mercado, es decir cdmo se relacionan con los socios para poder tener un beneficio econdmico
y una mayor cantidad de socios que accedan a los servicios de las Cooperativas de Ahorro y

Crédito.

Es de gran importancia reconocer que este factor se enfoca a las actividades, deseos,

expectativas, grados de inteligencia y educacidn de las personas de una determinada sociedad.

En el Ecuador existen cooperativas de Ahorro y Crédito que han aportado significativamente a
la produccidn y al empleo que, no obstante, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo,
al comienzo de sus afos de vida institucional, se constituye como el primer pilar de
Cooperativismo en el Cantdn Paute, y es considerado como el mecanismo mds idéneo para

combatir las desigualdades sociales.

Mediante la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo las personas han podido acceder a
créditos para la creacidon de microempresas y asi ellos brindar empleos y crecer de manera
econdmica en el aspecto social han utilizado planes sociales dentro de la cooperativa como su
escuela de Cooperativismo que es brindar estudios y preparacion a los socio que conforman

parte de la directiva de la Cooperativa.

2.1.6.4 Tecnologico
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La tecnologia es un factor sumamente importante para el proceso de servicio al cliente, hay
gue tomar en cuenta que las Cooperativas pretende hasta el momento ofrecer un servicio
eficiente y para esto es necesario que opte por la utilizacidon de tecnologia que se adapte a las

necesidades.

Las instituciones financieras hacen uso de la tecnologia para mejorar en la eficiencia de los

servicios en la actualidad han implementado:

e Paginas web que dan a conocer los beneficios que obtienen los socios al ingresa a las

instituciones financieras.

e Transferencias interbancarias a otras cuentas mediante la pagina de la institucion, sera
requisito obligatorio ingresar el nimero de cedula de la persona beneficiaria a la cual

se dirige la transferencia.

e Transferencias a otras cuentas mediante el servicio de JAMOVIL, consiste en enviar
mensajes de texto a la cooperativa al nimero 2252 para conocer que los socios/as
conozcan sus saldos, saber cuanto les toca pagar por la cuotas de crédito y pueden

hacer transferencias entre cuentas de la cooperativa.

e Maediante la pagina web de la cooperativa los socios/as podran consultar sus cuentas y
navegar entre ellas, revisar sus créditos y el estado de los mismos, consulta de
remesas, transferencias entre cuentas de la cooperativa, transferencias bancarias con
un costo de 0,50ctvs, cambiar su clave personal, recargas a celulares y pagar el sueldo
a sus empleados. Las transferencias bancarias pueden realizarse con monto maximo
de $10.00, los superiores a este valor deberdn contratar en la oficina en la que es

socio.

El auge de la tecnologia han modificado el desarrollo de estrategias efectivas en la generacién
de valor agregado a través de la aplicacidn de tecnologia que permitiendo proporcionar
herramientas eficiente y eficaces que se adapten a las necesidades de un mundo, en

constante cambio que espera automatizar sus procesos.

Esta iniciativa surge en vista de los cambios y tendencias administrativas y financieras que
gravitan sobre el sector cooperativo financiero, por lo que se hace imprescindible que el sector
acceda a sistemas que le permitan la adecuada administracion de informacién, las funciones

de monitoreo de sus principales acciones y la mitigacion del riesgo operativo, todas estas
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2.1.7 Analisis FODA

hacerse conocer nacional y porque no internacionalmente.

e implantar una cultura en prevencidn de riesgos en las cooperativas.

areas de especial importancia en el dambito financiero. Con estos Sistemas, los dirigentes y

administradores de las cooperativas podran disminuir la probabilidad de pérdidas por riesgos,

Los avances tecnoldgicos no solo pueden ser fisicos, un gran avance tecnoldgico hoy en dia es
la existencia de las redes sociales por medio de las cuales se logra ganar mayor mercado, un

reconocimiento no solo local sino que cada vez tiene la gran oportunidad de expandirse y

Internas Externas Internas Externas
FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS
Imagen Institucional, Crecimiento del sector | No hay programas de | Capacidad de

Corporativo de Ahorroy | Capacitacion a  los | Endeudamiento
Crédito empleados Restringida
Importante Crecimiento Existencia de mercado | No existen manual de | Otras cooperativas

potencial

procesos

del mismo tipo

buena imagen corporativa

Eficiencia de manejo de | Alto grado de confianza | Alto nivel de morosidad | Régimen politico
Créditos en las COAC inestable
Acceso a lineas | Multiples soluciones | Existencia de Riesgos de | Incursién de nuevos
Internacionales tecnolégicas en el | tasa de interés competidores en su
mercado nicho de mercado
Estabilidad Gerencial y del | Incremento de la | Dependencia total de | Sobre
Consejo de Administraciéon | demanda de | proveedores externos | endeudamiento de
microcréditos en el pais | para manejo del | los clientes
sistema informatico
Buen nivel de informacién | Penetracion en el | Inestabilidad en Ia | Innovacién en
Gerencial mercado con nuevos | demanda tecnologia por parte
productos y servicios de la Competencia
Mision  Social en la | Crecimiento de | Ausencia de innovacidn
comunidad que genera | demanda de créditos en productos y servicios

Alianzas Estratégicas con

instituciones

Incremento de usuarios

de recursos

Poca cultura

informativa del socio
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financieras tecnoldgicos que | con respecto
permitan publicitar a | movimientos
las instituciones via | institucion

WEB

a
de

los
la

Confianza en la plaza en la | Acceso a nuevas
que se desenvuelve por el | tecnologias

apoyo entregado  en
aspecto social y cultural

La atencién que se brinda a | Acceso a nuevas
los socios es oportuna, | maquinarias
eficaz y gentil

Capital de Trabajo

Capital Social

Los que ingresa a la
cooperativa aumenta cada
afo

Buena liquidez

Tasas de interés
balanceadas

2.1.8 Determinacion de posicionamiento (benchmarking)

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

JEP LTDA.

Modelo o Negocio

La Cooperativa de Ahorro y Crédito "Juventud Ecuatoriana Progresista" Ltda., es una entidad

dedicada a las finanzas sociales, creada mediante acuerdo Ministerial 3310, del 31 de
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diciembre de 1971 y calificada por la Superintendencia de Bancos y Seguros con Resolucion

SBS-2003-0596, de agosto 12 de 2003.

En la actualidad cuenta con mas de 400 mil socios duefos de la Cooperativa,
aproximadamente un 70% de los mismos son mujeres, vinculadas a diferentes actividades

microproductivas, tanto de los sectores rurales, como urbano marginales.

Creada en la parroquia de Sayausi, del cantén Cuenca, provincia del Azuay, republica del
Ecuador, ha incursionado en un sostenido apoyo crediticio a los segmentos poblacionales que
no tienen acceso al crédito de la banca tradicional, aspecto que ha estimulado la aceptacién y

confianza de la gente.

Basada en el principio de la solidaridad cooperativista, ha priorizado la rentabilidad social,
materializada en la eficiencia de las finanzas sociales, frente a la rentabilidad financiera,

generando de este modo sustentabilidad y sostenibilidad del proyecto JEP.

Canales de Distribucion

La Cooperativa JEP, ofrece sus productos y servicios a través de folletos, publicidad en
television, mediante su propia pagina web, donde se encontrara toda la informacion de la

cooperativa.

Estrategias de Comunicacion

La estrategia de comunicacién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP, hacia sus socios es
amplia, lo realiza mediante publicidad movil, publicidad en televisidn, donde los anuncios son
presentados en canales de la localidad, mediante folletos, en los cuales dan a conocer los
servicios financieros y sociales que ofrecen, afiches en donde dan a conocer diferentes

actividades.

A través de su pagina Web la cooperativa JEP ofrece toda la informacién clara y concisa de la
entidad, en donde los clientes y socios pueden acceder en cualquier lugar y en el momento

que requieran.

Segmento
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El segmento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP, son la poblacién que no tienen acceso
al crédito de la banca tradicional, aspecto que ha estimulado la aceptacion y confianza de Ia
gente porque brindan productos y servicios financieros de calidad, basados en una cultura
organizacional dindmica de excelencia y de sdlidos valores para satisfacer las necesidades de la

gente.

Nivel de Servicio

El nivel de servicio de la cooperativa es muy alto, ya que es una sociedad de personas, una de
sus fortalezas es que estd dirigida y administrada por ejecutivos y personal responsable, con
valores cooperativistas, el 99% de sus funcionarios son personal joven, competente y
encaminados en el mundo cooperativo, desde el afio 2008 cuentan con la norma ISO 9001-

2008.

La cooperativa ofrece una variedad de productos y servicios para aquellas personas que no
pueden adquirir los mismos facilmente en la banca tradicional. Estos van acompafiados por
una excelente atencidn al cliente, ya que cuenta con personal capacitado para atender todas
las quejas y sugerencias o dudas de los socios y clientes, quienes les brindan un asesoramiento

sobre cualquier actividad que vayan a realizar.

Ofrecen servicios mediante su pagina web, en donde los socios pueden ingresar a sus cuentas,
verificar sus saldos, realizar cdlculos para obtener algun crédito, ademas la cooperativa cuenta

tarjetas de débitos y varios cajeros automaticos en sus agencias y en centros comerciales.

Para ofrecer un buen servicio la cooperativa mantiene un horario de atencidn flexible y que es
durante toda la semana ya que los dias sabados y domingos no cierran lo que les hace

diferente de la competencia.

Productos y Servicios

Cooperacion y Asociatividad

Consiste en el trabajo en comun llevado a cabo por parte de un grupo de

personas o entidades mayores hacia un objetivo compartido, generalmente

La Cooperacion . . .
P usando métodos también comunes, en lugar de trabajar de forma separada.

Es una organizacién que desarrolla la actividad de intermediacidon financiera —

captacién de ahorro y colocacién de crédito- con Asociados y con terceros. Su

Cooperativa vigilancia y control corresponde a la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Financiera
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r Asoci . L .
Ser Asociado su capital, a la par que lo compromete con las obligaciones de ser Socio.

Implica una vinculacién libre y voluntaria a través de la asociacidn,
concediéndole la condicidn de duefio de la Institucion a la cual ha aportado con

entidad, es decir los convierte en duefios de la Cooperativa.

Los Certificados | Son los aportes en efectivo que realizan los socios para constituir el capital
de Aportacion social de la Cooperativa y representan la propiedad de los socios sobre la

Requisitos para asociarse a la cooperativa JEP
La afiliacion a la Cooperativa JEP es con $20 ddlares y se necesita de:

e Copia de cédulay certificado de votacion.

e Copia del pago de cualquier servicio basico (agua, luz o teléfono)

Beneficios para los socios

La Responsabilidad Social, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “JEP” impulsada desde 1971,
se ha caracterizado por brindar servicios y productos en beneficio de sus Socios.

Ventajas de ser socio JEP

e Disponibilidad inmediata de su dinero.
e Retiros por ventanillas 6.

e Retiros a través de nuestra red de Cajeros Automaticos COOPENLACE, ubicada en cada
una de las agencias en: Cuenca, Azogues, La Troncal, Gualaceo, Paute, Sigsig, Santa
Isabel, Machala, Santa Rosa, Pasaje, Loja, Méndez, Sucla, Macasy en diferentes

sectores de la ciudad.
e No cobramos costos de mantenimiento de libreta.
e Pagamos unas excelentes tasas de interés.

e Para la Cooperativa JEP, es primordial velar por el bienestar y seguridad de sus Socios,
asi como brindar servicios solidarios que protejan y ayuden al asociado en los
momentos dificiles; es asi, que los asociados tienen derecho a la ayuda por mortuoria,

mismo queservira a los familiares del Socio fallecido para los gastos de
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funeraria. Manteniendo un saldo de $30 ddlares en la cuenta de ahorros, dispone de

ayuda por mortuoria por un monto de $500 ddlares.
Créditos inmediatos y econdmicos.

Ahorro de tiempo en pago de servicios bdasicos, a través de nuestros débitos

automaticos.
Horarios cdmodos de Lunes a Domingo de 8h00 a 18h00.

Disponemos de la linea gratuita 1800 JEP DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS (1800 537

Azuayo

537).

RECLAMOS y SUGERECIAS

e 24 agencias a tu disposicién en las provincias de Azuay, Cafiar, El Oro, Loja, Morona

Santiago.

e Parqueaderos para los asociados.

AHORRO

Certificados de
aportacion

Son los aportes en efectivo que realizan los socios para constituir el
capital social de la Cooperativa y representan la propiedad de los socios
sobre la entidad, es decir los convierte en duefios de la Cooperativa.

Estos certificados podran ser transferibles total o parcialmente a quienes
retinan los requisitos para ser Socios, previa notificacion a Gerencia
General.

Ahorros a la vista

La Cooperativa JEP pone a disposicién de los socios la cuenta de ahorros
a la vista que es el complemento ideal para tus inversiones ya que gana
una tasa del 3.5%, ademas tienes total disponibilidad de tu dinero en el
momento en que lo necesites, a través de nuestras ventanillas o de la Red
de Cajeros automaticos JEP. Adicionalmente no cobramos costo de
mantenimiento en libreta de ahorros.

Manteniendo un saldo minimo en los ahorros de $30.00, te beneficias de
ayuda por mortuoria.

Depdsito a plazo
fijo

El dinero estd seguro en la JEP porque es tu cooperativa, puedes invertir desde
$100 y ganas los intereses mas altos del mercado financiero. El interés, lo
puedes retirar mensualmente o al vencimiento del plazo; para un mejor
servicio, tienes la opcién de renovacién automatica de la pdliza, ganando
mayor rentabilidad con menor riesgo.

e En las inversiones cuyo plazo sean de mas de un afio, tienes la ventaja
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de estar exento de la retencidon en la fuente, siempre que tu no tengas
operaciones de crédito vigentes en la cooperativa como deudor,
codeudor y garantias.

PLAZOS TASAS

30- 59 DIAS 5.50%
60 - 89 DIAS 5.75%
90 - 179 DIAS 6.25%
180 - 269 DIAS 7.00%
270 - 314 DIAS 7.50%
315 - 359 DIAS 8.00%
360 DIAS O MAS 8.50%

Permitira hacer productivo tu exceso de liquidez, en depdsitos menores a

30 dias y estara disponible en cualquier momento de acuerdo a tu
Ahorro necesidad, puedes invertir desde un minimo de $5.000 ddlares en adelante

Inteligente y el plazo va desde 20 dias hasta 29 dias y gana el interés del 5%.

VENTAJA: Este ahorro, no tiene descuentos tributarios.

Cuenta de
ahorros Con esta cuenta de ahorros, tu tendras acceso al servicio de 6rdenes de
SUPERJEP pago, a través de las cuales puedes realizar sin demora pagos a:

proveedores, empleados y realizar compras.

Para fomentar la cultura del ahorro en nuestros nifios, tenemos la cuenta

infantil JEPito; es un producto para menores de 18 afios, para que ahorren

Cuentainfantil | de una manera programada, el dinero lo pueden dejar a 6, 9 y 12 meses,
JEPito ganando el interés del 4%.

La cooperativa JEP ofrece un servicio de simulador de ahorros donde los

socios pueden calcular cuanto pueden ganar por un capital que desea
Simulador de ahorrar.

ahorros Simulador de Ahorros
Capital:
Tipo de Ahorro: SELECCIONE [=]
Tasa: -
Frecuencia: -
Tiempo:

| Calcular

Intereses Ganados:

Piensa en tu futuro, la nueva Cuenta Ahorros FondoJEP te permite
guardar tus ahorros para tus proyectos como: vacaciones, Viajes,
Ahorros matriculas, vivienda, compras.
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FondoJEP

CREDITO

Microcréditos

Sacar un crédito de la JEP, es muy simple, rapido y son los mas
econdmicos con los intereses mas bajos del mercado, y escuche
bien....cobramos la tasa mas conveniente del mercado.

Los microcréditos que ofrecemos en la Cooperativa JEP estan orientados a
solucionar necesidades de financiamiento de actividades en pequefia escala
de produccién, comercializacion o servicios, cuya fuente principal de
repago son los ingresos del negocio.

Lineas de crédito: Lleva tu dinero en 24 horas
« Microcrédito Minorista =< 3000; Tasa Nominal 22,00%.

¢ Microcrédito de Acumulacion Simple >3.000USDy < =
10.000 USD: Tasa Nominal 21,00%.

« Microcrédito de Acumulacién Ampliada >10.000 USD y
< =20.000 USD: Tasa Nominal 18,00%.

e Productivo PYMES > 20.000 USD y = < 100.000 USD:
Tasa Nominal 11,20%.

Crédito de
consumo

Los créditos de consumo son los destinados a la adquisicidn de bienes de
consumo como: compra de vehiculos para uso personal, muebles y
electrodomésticos, pago de deudas, entre otros.

Lineas de crédito: Lleva tu dinero en 24 horas

o Consumo 1: Tasa Nominal 15,00% - créditos con vencimiento < a
20 dias

o Consumo 2: Tasa Nominal 15,20% - créditos con vencimiento > a
30 dias

Crédito para
vivienda

La cooperativa JEP ofrece créditos para la construccion, reconstruccién y la
compra de tu vivienda, con un financiamiento a largo plazo y con una tasa de
interés competitiva.
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coopetiig de anom y oD

e Crédito vivienda: Tasa Nominal 10,50%.

e Monto hasta 200.000 délares.

La Cooperativa JEP ofrece a sus socios un simulador de crédito donde pueden

disefiar sus créditos.
Simulador de

Diseiie su Crédito

crédito
Los intereses y las comisiones se cobran sobre los saldos del crédito y hast

Maonto a Solicitar:

Plazo (meses):

Frecuencia: MENSUAL -

Linea de Crédito: MICROCREDITO -

REMESAS
Giros desde los Estados Unidos Giros desde Italia y Espafia
EEUU SRR
; Italia Espafa
vigée < "laCaixa’
- :
- D uniteller
Trams-Fast MEINEY EXCHANE
= TEL ROS™
VEANIERICAS
; AT e
H H o e -
i ﬁ Inter-Cambio | Titanes
; Express -
| ; <3
Giros desde el resto del Mundo Giros desde EEUU y Europa
ewyeopa | Ttransrer [N
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SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS

Pago de servicios bdsicos
Prestaciones IESS
Sistema de pagos interbancarios (SPI)
Pago de ndminas
COONECTA Red cooperativa
Tarjeta de débito JEPCard
Pago SOAT
Transferencias de dinero
Servicios adicionales JEP
e Tiempo aire movistar
e Pago de teléfono CNT
e Pago de tarjetas de crédito Pacificard, MasterCard,
Visa-Cash
e Recaudacion del impuesto SRI, impuesto a la Renta,
IVA, RISE, matriculacion vehicular.

e Cobro del bono de desarrollo humano.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

“29 DE OCTUBRE” LTDA.

118

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

"29 DE OCTUBRE"LTDA.



Modelo o Negocio

Visionarios paracaidistas un 20 de Octubre de 1967, conformaron una PRE Cooperativa de
Ahorro y Crédito a la cual llamaron “29 de Octubre”, con la finalidad de estimular y fomentar el

ahorro a fin de mejorar la calidad de vida y la prestacién oportuna del crédito para sus socios.

Se constituyé en la ciudad de Quito, Provincia de Pichincha mediante Acuerdo Ministerial No.
0457 el 15 de mayo de 1972 y fue inscrita en el Registro General de Cooperativas con el
numero 1330 el 17 de mayo de 1972. Fue autorizada para operar como institucion financiera
por la Superintendencia de Bancos y Seguros mediante Resolucién SB-INCOOP- 99 - 0178 del
29 de septiembre de 1999, Resolucion debidamente inscrita en el Registro Mercantil, bajo el
No. 2855, tomo 130, el 29 de Noviembre de 1.999, por tanto puede realizar actividades de

intermediacién financiera con el publico en general.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. esta sometida a la aplicacion de
normas de solvencia, prudencia financiera, contable y al control directo de la Superintendencia

de Bancos y Seguros del Ecuador.

Mediante la resolucién SB- 2001-0488 se aprobd la fusidn por absorcidn con la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Carchi” Ltda., por lo cual se traspasé a titulo universal la totalidad de los
Activos, Pasivos y Patrimonio que constaban en el Balance General cortado al 30 de Noviembre
de 2001, y se declaré en disolucidon voluntaria y anticipada a la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Carchi” Ltda.

Actualmente, las actividades y operaciones que realiza la Cooperativa estan regidas por la Ley
General de Instituciones del Sistema Financiero y Reglamento de Constitucion, Organizacion,
Funcionamiento y Liquidacién de las Cooperativas de Ahorro y Crédito que realizan
intermediacién financiera con el publico, sujetas a Control de Superintendencia de Bancos y
Seguros; ademads, esta sometida a la aplicacion de normas de solvencia, prudencia financiera

contable y al control directo de la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador.

Canales de Distribucion
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La cooperativa 29 de Octubre, ofrece a sus clientes y socios sus productos y servicios mediante
folletos, publicidad en televisidon, su propia pagina web, afiches, donde encontraran la

informacidn clara para que puedan adquirir cualquier de los mismos.
Estrategias de Comunicacion

La cooperativa 29 de Octubre, cuenta con una estrategia de comunicacidn muy amplia ya que
utiliza publicidad en television, es decir en canales de la localidad, publicidad que es realizada
por personas muy reconocidas a nivel nacional como es José Francisco Zevallos, Ministro de
Deportes. Mediante los folletos indican a sus clientes y socios los diferentes servicios que
ofrece la entidad. En su pdgina web se puede encontrar informacidon de la entidad y los

diferentes servicios de forma detallada.

Segmento

El segmento de la cooperativa 29 de octubre es la poblacion en general, en donde fomentan la
cultura del ahorro y administran los recursos con transparencia y honestidad, mejorando la
calidad de vida de sus socios y clientes en el ambito nacional, con personal capacitado y

competente que brinda sus productos y servicios con agilidad, calidad y calidez.
Nivel de Servicio

El nivel de servicio de la Cooperativa 29 de Octubre es alto, porque tiene un personal

capacitado y competente para brinda sus productos y servicios con agilidad, calidad y calidez.

La cooperativa 29 de Octubre mediante sus principios, valores, excelente atencidon al cliente,
sus servicios y productos de calidad ofrecidos a sus clientes y socios, factores que ha permitido

que la cooperativa obtenga un nivel de servicio alto.
Productos y Servicios

AHORRO

Azuayo

Mundialista Brasil 2014.

de este evento mundial.

Cuenta Ahorro | Un ahorro planificado que te permitird estar presente en el Mundial de Futbol de

Con una tasa de interés anual del 8.50%, es la oportunidad para usted de disfrutar

120



Azuayo

Monto de Apertura: 0 USD.
Depdsito Minimo: 50 USD.

Tiempo de Contrato: Hasta el 30 de abril del 2014.

CUENTA DE
AHORROS

Cuenta
Angelitos Una cuenta de ahorros creada para nifios, la misma que tiene como objetivo
incentivar la cultura de ahorro en los mas chicos de la casa.
R Monto de Apertura: 5 USD.
B
Cuenta de Un ahorro a la vista que le permite aperturar una cuenta desde 20 USD. Refleja el
saldo proveniente de las transacciones de dia a dia, una cuenta que le brinda
Ahorros

servicios y beneficios en base a sus certificados de aportacion.

Monto de Apertura: 20 USD.

Cuenta Cliente

&

Un ahorro a la vista que le permite realizar depdsitos y generar ahorros, refleja el
saldo proveniente de las transacciones del dia a dia.

Monto de Apertura: 7.2 USD.

CUENTA
CLIENTE
Cuenta Mejor | Un ahorro planificado que le permite aportar desde 12 USD. Mensuales con la
Futuro rentabilidad del 7,50% anual. Todo socio con una Cuenta Mejor Futuro dispone de
un Seguro de Vida. El Seguro de Vida establece que en caso de muerte del titular si
no se cumplié el tiempo establecido en el contrato, se cancele la totalidad del
; monto contratado inicialmente y en caso de ser fallecimiento accidental el monto
Cuenta se duplica.
MEJOR
FUTURO
Monto de Apertura: 12 USD.
Depdsito Minimo: 12 USD.
Tiempo de Contrato: 6 meses.
CREDITOS
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Consumo Adquisicién de bienes o pago de servicios.
Interés: Autocooperativo: 15.2%

Plazo Maximo: Autocooperativo: 60 meses
Montos Maximos: Autocooperativo: 25000 USD.
Amortizacion: Mensuales.

Relacién cuota / Ingreso: 50%

Seguro de Desgravamen: S|

Vivienda Adquisicién, construccidn, reparacién, remodelacién y mejoramiento de
vivienda.

Interés: BEV (Banco Ecuatoriano de la Vivienda): 10.77%

Fondos Propios: 10.77%
Multisectorial CFN: 10.31%

Plazo Maximo: BEV (Banco Ecuatoriano de la Vivienda): 120 meses
Fondos Propios: 72 meses
Multisectorial CFN: 180 meses

Montos Maximos: BEV (Banco Ecuatoriano de la Vivienda): 42000 USD.
Fondos Propios: 50000 USD.
Multisectorial CFN: 100000 USD.

Amortizacion: Mensuales.
Relacién cuota / Ingreso: 50%
Cobertura Garantia: 140%
Seguro de Desgravamen: S|

Microcrédito Actividades productivas y comercializacion o prestacién de servicios a
pequefia escala con ventas o ingresos brutos de hasta USD. 100.000,00
anuales. - Capital - Activos Fijos - Consumo.
Interés: Autocooperativo: 15.2%

Creer: 24%

Fondos Propios: 0%

Fondos Propios desde USD 10001 hasta USD 20000: 22.6%

Fondos Propios desde USD 3001 hasta USD 10000: 24%

Fondos Propios hasta USD 3000: 24.6%

Multisectorial CFN: 20.41%

Plazo Maximo: Autocooperativo: 60 meses

Creer: 15 meses

Fondos propios si el destino del crédito es para adquisicion de activo
fijo y sobrepasa los USD 5000: 48 meses

Multisectorial CFN: 42 meses

Montos Maximos: Autocooperativo: 20000 USD.

Autocooperativo: 20000 USD.

Creer de acuerdo al numero de préstamos de la caja comunal: 0 USD.
Fondos Propios: 20000 USD.

Fondos Propios desde USD 10001 hasta USD 20000: 20000 USD.
Fondos Propios desde USD 3001 hasta USD 10000: 20000 USD.
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Fondos Propios hasta USD 3000: 20000 USD.
Multisectorial CFN: 20000 USD.

Amortizacion: Fondos propios: quincenales, mensuales, trimestrales,
semestrales / redescuento: mensuales.

Relacién cuota / Ingreso: 50%

Seguro de Desgravamen: S|

INVERSION
Inversiones a Plazo Fijo
Seguridad, Confianza y Rentabilidad.
INVERSIONES
APLAZO FIJO
Los intereses de las inversiones de socios y clientes pueden ser pagados al
vencimiento, por anticipado y con tasas atractivas de interés.
Monto Minimo: 100 USD.
SERVICIOS

Con la tarjeta 29card ten acceso a cajeros automaticos en todo el
pais. Realiza tus retiros en nuestros cajeros propios y en toda la

29 Card red de Banred, ademas mediante débito automatico del saldo de
la cuenta de ahorros se podran realizar compra en Supermaxi,
@ Megamaxi, Aki, Juguetdn y farmacias Cruz Azul a nivel nacional.
;T Con la 29card ten un servicio efectivo y seguro.
Card
La Cooperativa te protege a ti y a tu familia con un aporte minimo
29 Seguro

de 2.20 mensual disfruta la seguridad y tranquilidad que te brinda
la Cooperativa de Ahorro y Crédito "29 de Octubre" Ltda.

Valor Mensual: 2.20 USD.

Seguro Auto 29

La Cooperativa de Ahorro y Crédito "29 de Octubre" Ltda. Tiene
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un plan de seguro para tu vehiculo que de seguro querras tener.

SOAT 29

SOAT?,)

Mediante nuestro distribuidor AION Seguro contrata tu SOAT,
Unicamente trae la copia de la matricula de tu vehiculo, mas la
copia de tu cédula y el certificado del SOAT anterior. Obtén los
mejores beneficios.

Habla 29 — Recargas

Sélo con el nimero de tu celular y el valor de la recarga acércate a
cualquiera de nuestras ventanillas y disfruta de este nuevo
servicio.

La Cooperativa cuenta con el servicio SPI (SISTEMA DE PAGO
INTERBANCARIO) y SPL (SISTEMA DE PAGO EN LINEA).

Todos los funcionarios de instituciones Publicas,
Gubernamentales, Policia Nacional, afiliados al IESS, pueden
cobrar sus salarios, pensiones, créditos del IESS, montepios a

través de la Institucidn sin ningln costo adicional.

Pagos de Fondos de Reserva

Pagos die Fondao

de Reserva

Solicite sus fondos de reserva en la pdgina web del IESS para que

pueda cobrarlos a través de la Cooperativa “29 de Octubre” Ltda.

Pago de anticipo de sueldos

(=)

de Sueido

Con su cuenta de ahorros, Ud. puede acceder servicio de anticipo
de sueldo. Si usted cobra el sueldo a través de la Cooperativa “29
de Octubre” Ltda., puede realizar un anticipo de sueldo hasta del
60% del liquido a recibir a un mes plazo, anticipo de sueldo hasta
el 80% del liquido a recibir a tres meses plazos.

Servicios Adicionales

Pago de Luz

Pago del Impuesto Predial

Pago del Régimen Impositivo Simplificado - RISE

Pago de Impuestos Fiscales - CEP (Comprobante Electrénico de
Pago)

Pago de la Matricula de su Vehiculo

Transferencia de Dominio

Simulador para Créditos e Inversiones a plazo Fijo
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Anadlisis de la Competencia

e COMPARATIVO
Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP, a sus inicios tuvo gran acogida en el mercado, ya que
esta entidad se enfocd en aquella poblaciéon que no podia adquirir un servicio financiero en la
banca tradicional. Por lo cual la cooperativa supo mejorar la calidad de vida de sus socios
brinddndoles productos y servicios financieros de calidad, basados en una cultura

organizacional dindmica de excelencia y de sdélidos valores para satisfacer sus necesidades.

Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre, esta entidad a sus inicios fue muy acogida por
las personas, ya que se enfocan en la cultura del ahorro y la administracién de los recursos con
transparencia y honestidad, mejorando la calidad de vida de sus socios y clientes a nivel

nacional.

e COMPETITIVO
Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP, en la actualidad ha tenido un favorable crecimiento en el
sector, porque es la cooperativa con mayor posicionamiento en la ciudad de Cuenca, donde ha
llegado a posicionarse en la mente de las personas mediante la oferta de varios servicios

financieros y sociales encaminados mejorar su calidad de vida para que tengan un buen futuro.

Actualmente, la Cooperativa JEP tiene en activos miles de ddlares (507.729), por lo que es la
primera cooperativa mas grande del pais. Segun el Boletin Mensual de Cooperativas del mes
de Septiembre del 2012, elaborado por la Subdireccion de Estadisticas de la Superintendencia

de Bancos y Seguros.

Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre, esta entidad en la actualidad ha ido
fortaleciéndose y creciendo en el sector, fomentando a la cultura del ahorro y administracién
de los recursos con transparencia y honestidad, mejorando la calidad de vida de sus socios y
clientes en el &mbito nacional, contando con un personal capacitado y competente, brindando

productos y servicios con excelente calidad, agilidad y sobre todo calidez.
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La Cooperativa 29 de Octubre tiene en activos miles de ddlares (253.793), convirtiéndose en la
tercera cooperativa mads grande del pais. Segun el Boletin Mensual de Cooperativas del mes de
Septiembre del 2012, elaborado por la Subdireccién de Estadisticas de la Superintendencia de

Bancos y Seguros.

e PROYECTIVO
La Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP, ser la Cooperativa de Ahorro y Crédito mas

importante del Ecuador, con socios satisfechos; por su eficiencia, eficacia y compromiso social.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre, Fortalecer su liderazgo nacional con
reconocimiento en el sistema cooperativo latinoamericano, comprometidos con la comunidad,
promoviendo la integracion cooperativa, aplicando calidad en el servicio, tecnologia

innovadora y una cultura social responsable.

Benchmarking de la Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP

e Bechmarking Interno
La Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP, ha analizado cada una de sus dreas para comparar el

funcionamiento de cada una en su interior.

Este andlisis ha sido muy favorable para esta entidad ya que pueden modificar a cada area e
implementar varias estrategias que amerite. La cooperativa cuenta un personal capacitado en

sus diferentes areas, en donde el 99% son personas jévenes eficientes y eficaces.

Ademas la cooperativa cuenta con una variedad de productos y servicios para sus socios, una
estrategia innovadora que ha implementado es la de 1800 JEP JEP, para atender las quejas y

sugerencias de sus socios.

e Bechmarking Funcional
La Cooperativa JEP, al compararle con otras cooperativas del mismo sector, haciendo un

analisis profundo y relacionandole con la entidad.

El andlisis de comparacidon de la cooperativa JEP, con otra cooperativa ha dejado como
resultado la cooperativa JEP mantiene sus estrategias bien controladas, basandose siempre en
sus principios y valores para cumplir con sus objetivos, lo cual ha sabido lograrlo, ya que
actualmente ocupa el primer lugar segin el Boletin Mensual de Cooperativas del mes de

Septiembre del 2012, emitido por la Superintendencia de Bancos y Seguros.
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Benchmarking de la cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre

e Bechmarking Interno
La Cooperativa 29 de Octubre analiza cada una de sus dreas, con el fin de llevar un control y

disefiar nuevas estrategias y tomar las decisiones correctas.

El analisis realizado en la cooperativa ha sido muy conveniente para ellos, ya que se dieron
cuenta de que faltan nuevos servicios, que les permita satisfacer de la mejor manera a sus

clientes y socios.

e Bechmarking Funcional
Al comparar a la Cooperativa 29 de Octubre con otras cooperativas del sector, obtenemos
como resultado que su competencia ofrece una variedad de productos y servicios, pero a pesar
de eso la cooperativa 29 de Octubre ha sabido fomentar la cultura del ahorro y con
transparencia y honestidad administrar los recursos, lo que le ha permitido mejorar la calidad
de vida de sus socios y clientes a nivel nacional, por otra parte cuente con un personal
capacitado y competente para brindar sus productos y servicios de manera con agilidad y

amabilidad, pero sobre todo servicios de calidad.

Posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo

Al analizar a las dos principales competencias de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo, siendo estas la Cooperativa JEP y la Cooperativa 29 de Octubre, obtenemos como
resultado que estas dos entidades ofrecen sus productos y servicios, la primera, a la poblacion

gue no puede acceder a la banca tradicional, y la segunda a la poblacién en general.

Por lo cual la Cooperativa JEP ha alcanzado ser la primera a nivel nacional, cuenta con una
variedad de productos y servicios, siempre enfocados en sus principios y valores, con el

objetivo de mejorar la calidad de vida de sus socios, objetivo cumplido.

En cuento a la Cooperativa 29 de Octubre a logrado ser la tercera a nivel nacional, fomentando
la cultura del ahorro y administraciéon honesta y transparente de los recursos con el fin de
garantizar la seguridad de los mismos a sus clientes y socios. Segun el Boletin Mensual de
Cooperativas del mes de Septiembre del 2012, elaborado por la Subdirecciéon de Estadisticas

de la Superintendencia de Bancos y Seguros.
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Finalmente, la actuacion de la cooperativa Jardin Azuayo es muy favorable, ya que poco a poco
ha sabido cumplir con sus objetivos encaminados a la integracion de sus socios/as y las
comunidades para mejorar sus condiciones de vida ofreciéndoles servicios financieros y
sociales con el fin de que tengan un gran futuro. Lo que le ha ayudado a tener un nivel alto de
crecimiento en el mercado. La cooperativa ofrece a sus socios/as tasas balanceadas, es decir

bajas en crédito y altas en ahorro, siendo esto uno se los principales servicios sociales.

Podemos decir que la Cooperativa Jardin Azuayo es la segunda a nivel nacional, tiene en
activos miles de ddlares (283760), de acuerdo al Boletin Mensual de Cooperativas del mes de

Septiembre del 2012, emitido por Superintendencia de Bancos y Seguros.

VALOR DE LOS ACTIVOS DE LAS FRINCIPALES COOPERATIVAS DE AHORRD Y CREDITO CONTROLADAS
SEPTIEMEBRE 2012
{MILES DE DOLARES)

-
s

-

JARDIN AT UAYD 25 DE DCTUEBRE PROGRESD MEGD

Fuente: 565
Elaboradon: haritza Crellana y Monica Tomres

Analisis comparativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo con el mercado.

Tasas Efectivas

-.--- o
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% Consumo 15,90% 15,40% 16,04 16,18% 15,13%
% Microcrédito 19,56% 27,44 24,77% 20,10% 15,22%
PROVINCIA POBLACION
Bco. Bco.
AHORROS 9 Octubre  JEP Jardin Azuayo

Austro Pichincha

Depdsito Ahorros 4,33% 1,68% 1,35% 3,50% 4,00%

Plazo Fijo 3,00% 4,34% 7,45% 7,56% 6,90%

Fuente: Superintendencia de bancos y seguros
Elaboracion: Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo

Segun estas tablas podemos conocer que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo
Ofrece a los socios tasas de interés balanceadas, con respecto a su competencia, en donde sus
tasas de interés son bajas en créditos y altas en ahorro, siendo una gran labor social, los que

ayuda a que los socios mejoren sus condiciones de vida.

Cobertura

Actualmente la cooperativa Jardin Azuayo, por su cobertura social y financiera, constituye una

de las cooperativas de ahorro y crédito mas importantes de la Regién Austral y del Ecuador.

La cooperativa tiene un alcance que comprende la Regidén Sur del Ecuador, que se encuentra
integrada por cinco provincias: Azuay, Cafiar, EIl Oro, Morona Santiago, Loja, donde la
poblaciéon de estas provincias es de 2.134.876 personas, representando el 14.74% de la

poblacién nacional, segun datos del INEC.
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La cobertura geografica de la cooperativa se encuentra dividida en zonas y estas a su vez en

oficinas, de acuerdo al espacio geografico de influencia que defina el Consejo de

Administracion.

Oficinas de la Cooperativas Jardin Azuayo

1 Cuenca 16 Shifa 30 Saraguro
2 Chordelég 17 Sigsig 31 Pasaje
3 El Valle 18 Ponce Enriquez

4 Ricaurte 19 Azogues

5 Totoracocha 20 Cafar

6 Yanuncay 21 El Tambo

7 Gualaceo 22 La Troncal

9 Ona 23 Suscal

10 Palmas 24 Gaulaquiza

11 Paute 25 Limén

12 Pucara 26 Macas

13 San Fernando | 27 Méndez

14 Santa Isabel |28 San Juan Bosco

15 Sevilla de Oro | 29 Sucua

Posicionamiento los Servicios Financieros
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El adecuado desempeiio financiero, la solvencia patrimonial, el manejo de liquidez y los
riesgos, le permiten a la cooperativa Jardin Azuayo caracterizarse como una de las

cooperativas de mayor potencial de la regidn austral y del pais.

Segun la informacion obtenida en la cooperativa, del estudio realizado en marzo 2008, el
posicionamiento de los servicios financieros, se destaca que el 44% de los asociados han
accedido a los créditos que oferta la cooperativa. Donde el destino de los créditos en un 32%
se utiliza para el comercio, el 23% para mejoramiento de la vivienda, el 13% para pago de
deudas, 10% para actividades agropecuarias, entre las mas destacadas. Cabe destacar que la
cooperativa no cuenta con una calificacion de cartera, todo entra bajo el concepto de
consumo, esto se da en razén de que no se ha desarrollado productos especificos, por lo que
es dificil el manejo de tesoreria por productos, el control de la calidad de cartera y por ende el
posicionamiento de los servicios crediticios.

En cuanto a la estructura de los depdsitos se obtuvo como resultado que el 30% son
certificados de depdsitos a plazo fijo, 2% ahorro en Jardin Azuayo, que tienen como
caracteristicas de fondos de cesantia, que consiste en depdsitos y 68% Ahorro a la vista, datos

obtenidos del estudio en marzo 2008 realizado por la cooperativa.

El posicionamiento de los servicios enfrenta limitaciones, por el hecho de que en su
configuracion no se incluyen estrategias de promocidn, informacion, y probacién de todos sus
procedimientos hasta llegar a la excelencia, ello le viene restando competitividad a la

cooperativa frente a otros competidores en la regidn austral.

Posicionamiento los Servicios Sociales

Jardin Azuayo tiene una imagen institucional consolidada en toda el drea de su influencia,
sobre la base fundamental de la confianza por parte de los socios; la percepcion positiva
respecto de la vinculacién de la Cooperativa con el desarrollo econdmico y social, y las ventajas
que ofrece a sus socios respecto a otras entidades competidoras, en términos de tasas de

interés, cobertura, oferta de servicios.

De acuerdo a la informacién obtenida a través del Gerente Encargado de la cooperativa,

podemos conocer que segln un estudio realizado por la cooperativa en marzo del 2008
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obtienen como resultado de que el 61% de los asociados consideran que la Cooperativa ha

incidido positivamente en su calidad de vida y en las comunidades en donde viven.

Posteriormente se realizé un nuevo estudio donde se ha determinado que el 80% de los
asociados a la cooperativa, consideran a la cooperativa como un actor social importante en el
desarrollo de los diferentes cantones, en donde se conocié que valoran la calidad y
accesibilidad de los servicios financieros, donde ha sido destacado el trabajo de alianzas con
instituciones publicas (municipios) e instituciones privadas (centros educativos, empresas

privadas), que han facilitado la otorgacidn de créditos y pago de remuneraciones.

Para pertenecer a la cooperativa la poblacidn se siente motivada por factores, como la
facilidad de acceso a los servicios financieros, en especial el crédito, por lo cual el 45% de los
socios ingresan por esta razon, quienes ven en la entidad la facilidad de tramites, servicios
oportunos y tasas de interés por debajo de las que ofrecen otras entidades.

Otro factor que motiva a las personas es la confianza, el ahorro, beneficios y la seguridad en

los depdsitos.

Ademas los socios ingresan a la cooperativa a través de la informacidn que les dan familiares y
amistades, 74% de los socios ingresan por este medio, siendo esto una promocién
personalizada, lo que significa que los socios mantienen una confianza y aceptacién de los

servicios financieros que oferta la cooperativa.

La cooperativa de Ahorro y Crédito como referencia para otras instituciones

El trabajo de Jardin Azuayo, encaminado siempre por la causa cooperativista ha servido
también como referencia a otras instituciones, vale la pena resaltar que los temas por los que

le han escogido como modelo son:

e Conocer la forma de construccidon de una estructura organizativa democrdatica desde la
representatividad.

e El desarrollo de servicios que responden a la demanda y que concuerda con el
propdsito institucional.

e La Escuela de Educacion Cooperativa y los programas para directivos.

e Elrelacionamiento con las organizaciones locales y la vinculacidn con la comunidad.
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Reconocimientos que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo ha obtenido.

La Cooperativa Jardin Azuayo ha logrado con éxito varios reconocimientos y la integracién de
sus socios/as y las comunidades de los sectores populares mejorando su calidad de viday a su

vez, generdndoles una gran esperanza y un mejor futuro.

A continuacidn en la siguiente tabla se detalla los diferentes reconocimientos que la COAC

Jardin Azuayo ha obtenido en los siguientes afios.

2005  2da posicidn en la clasificacion de las instituciones mas eficientes la Latinoamérica y el Caribe.

2006  1ra posicion en la clasificacion de las instituciones mas eficientes la Latinoamérica y el Caribe.
2007  1ra posicion en la clasificacion de las instituciones mas eficientes la Latinoamérica y el Caribe.

2008  El Municipio de Azogues hizo la entrega de un reconocimiento al mérito financiero
El Municipio de Nabdn hizo la entrega de la presea maxima por haber contribuido al
desarrollo econémico del cantdn,

2009  El Municipio de Paute reconocid a la cooperativa como ejemplo de trabajo y apoyo brindado
al pueblo de Paute.

2010  Se obtuvo otro reconocimiento de MIX Market y la Red Financiera Rural por haber alcanzado
los 5 diamantes en el MIX MARKET, por la transparencia, calidad y confiabilidad de la
informacidn microfinanciera.

2009 La Cooperativa estuvo entre los cinco finalistas del Concurso Internacional de Mejores
2011  Practicas en Microfinanzas organizado por la Fundacion Italiana Giordano Dell’Amore.

Fuente: Actas de entrega de recepcién de los reconocimientos

Datos Financieros

pi] Valor
Cuantoingresaala cooperativa porafio 14.47%  28.472.335
INGRESOS Cuanto pagamos por losahorros — 5,97%  10.082.557
Cuantoqueda a favor de la cooperativa sin otros
gastos 8,50%  1B.389.778
Cuanto gastamos en empleados 1,72%  3.717.984
Cuanto gastamos en el desgastede equipos 0,37% 702.279
Gastos de servicios basicos-honorarios 1,11%  2.708.395
GASTOS Gastos por morosos 1,08% 2.342.529
Impuestos SBS - COSEDE-SRI 1,92%  4.148.546

Total gastos 6,20% 13.5619.733



Fuente: Informe financiero al 31 de Diciembre del 2011, Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo

2.1.9 Andlisis de Posicion estratégica y evaluacion de acciones

Modelo basado en atractivo y competitividad PEEA

Esta herramienta permite conocer la posicién estratégica de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Jardin Azuayo. Y ademas las tendencias de sus estrategias que pueden ser: agresivas o

intensivas, conservadoras, defensivas y comparativas.

Elaboracion de la Matriz PEEA

FORTALEZA FINANCIERA

VALOR

Lo que ingresa a la cooperativa aumenta cada ano

Eficiencia de manejo de Créditos

Tasas de interés balanceadas

Acceso a lineas Internacionales

Alianzas Estratégicas con otras instituciones financieras

Capital de Trabajo

Buena liquidez

ajloluvuouvo|lun

TOTAL

w
o0

FORTALEZA INDUSTRIAL

Crecimiento del sector Corporativo de Ahorro y Crédito

Existencia de mercado potencial

Alto grado de confianza en las COAC

Muiltiples soluciones tecnoldgicas en el mercado

Penetracion en el mercado con nuevos productos y servicios

Estabilidad Financiera

Acceso a nuevas tecnologias

Acceso a nuevas maquinarias

Al OjO|UO

TOTAL

w
(-]

134

Azuayo



VENTAJA COMPETITIVA VALOR
La participacidn de la cooperativa en el mercado. -2
Calidad de los servicios -2
Ciclo de vida de los servicios -2
Lealtad de los socios -1
Poder de negociacidn con los proveedores -2
TOTAL -10
ESTABILIDAD AMBIENTAL
Innovacién en tecnologia -3
Capacidad de Endeudamiento Restringida -3
Inestabilidad en la demanda -4
Incursién de nuevos competidores en su nicho de mercado -5
Sobre endeudamiento de los socios -6
Régimen politico inestable -4
TOTAL -25
TOTAL FACTORES PROMEDIO
FORTALEZA FINANCIERA 38 7 5,42
FORTALEZA INDUSTRIAL 39 8 4,88
VENTAJA COMPETITIVA -10 5 2
ESTABILIDAD AMBIENTAL -25 6 4,17

Sustitucion de los valores en las siguientes formulas:

e Ejedelas"X": 4,88 + (-2) = 2,88
o Ejedelas"Y" 542 + (-4,17) = 1,25

Grafica

Conservadora

(FF)

+6

Intensiva
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El siguiente grafico muestra la posicion estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo, en donde se determind que el vector direccional nos da a conocer que las

estrategias recomendadas para la cooperativa deben ser intensivas.
2.1.10 Determinacién del publico objetivo

La Cooperativa de Ahorro y Crédito tiene presente que el socio/a, son todas las personas en
general y también instituciones, quienes se convierten en el centro de la entidad, pero para
atraerlos, captarlos y retenerlos, la cooperativa construye relaciones rentables con los/as
socios/as, lo que permite ver a la entidad como su primera y mejor opcién, logrando la
cooperativa ser eficiente y eficaz y a su vez cumplir con las necesidades de sus socios/as

satisfaciéndolas en su totalidad, para que su calidad de vida mejore.

2.1.11 Desarrollo del proceso de diagndstico y andlisis utilizando las

metodologias planteadas
2.1.11.1 Servipanorama

Mediante la herramienta de Servipanorama se analizara el disefio del ambiente de servicios
que tiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, para determinar si sus socios/as se

sienten en un lugar cémodo y agradable.
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Por cual, mediante la evidencia fisica se puede conocer cdmo se dan las percepciones de los/as

socios/as al momento de adquirir un servicio.

A continuacién se analizara los atributos importantes que permitirdn a la cooperativa ser

elegida por las personas generandoles una gran imagen.

Atributos Fisicos.- La infraestructura de la cooperativa es moderna, en la parte interna cuenta
una excelente iluminacién, una decoracién enfocada al sector popular, cuadros y colores muy
llamativos, en cuanto a la parte externa transmite impresiones de solidez, permanencia,
confianza, solidaridad y progreso. Por lo cual su estructura se enfoca de manera directa a la

identidad de la cooperativa, lo que le permite diferenciarse.

Atmosfera.- En la cooperativa se determind que el ambiente de trabajo es calido, respetoso y
amable lo que genera que sus empleados se sientan muy cdmodos. Es decir, el clima que se
vive en la cooperativa es de compafierismo, respeto, colaboracién y amabilidad. Y para sus
socios/as el ambiente agradable que se vivi dentro crea un espacio donde existe confianza y un

trato amigable.

Vista.- La cooperativa mantiene una excelente iluminacién, su distribuciéon es muy ordenada,
en cuanto a los colores son muy llamativos lo genera una comercializacidn visual. Por otra
parte, se determind que los empleados no utilizan uniformes ni identificaciones que
demuestren que ellos son parte de la entidad, por lo que para la cooperativa seria una
situacién desfavorable, causando en los/as socios/as que la imagen que ellos tienen de la

cooperativa se vaya deteriorando.

Otros tangibles.- La cooperativa cuenta con tarjetas de presentacién, papeleria, informes,
folletos vy tripticos con la informacidn clara y concisa, en cuanto al aspecto de sus empleados
no es el correcto, porque no utilizan uniformes ni identificaciones, lo que podria dafiar la

imagen de la cooperativa.

Las imdgenes se pueden ver en el Anexo 3.

Desarrollo de los Servipanoramas

Servicios a distancia.- Este servicio a distancia en la cooperativa seria cuando los/as socios/as

llaman por alguna situacidn, en donde no se da la presencia del socio.
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Autoservicios.- Esto se daria cuando se da la revisién de los diferentes tipos de créditos
solicitados y su aprobacidn, para que se haga efectivo el crédito deben estar presentes los/as

socios/as y sus garantes caso contrario seria cancelado.

Servicios interpersonales.- Esto se da en la cooperativa cuando las personas buscan ser
socios/as, en primera instancia, para adquirir un crédito o realizar otra actividad, donde

interactUan los socios internos y externos.

2.1.11.2 Modelo de Servuccion

A través del modelo de servuccion se determinara como estan creados los servicios financieros

y sociales que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

El proceso de servicios que tiene la cooperativa contiene elementos fisicos y humanos con
relacidon socio-cooperativa, lo que es necesario para la realizaciéon de la prestacion de los

diferentes servicios ofertados por la cooperativa.
Elementos del sistema de Servuccion

e Socio.- Es lo primordial para la cooperativa, porque es el centro de la entidad y para
gue se fabrique el servicio deben contar con los socios ya que sin ellos no se podria

desarrollar ningun servicio.

e Recursos Humanos (Personal de Contacto).- El personal de contacto de la cooperativa,
son personas muy amables, calidas, agradables, quienes brindan un excelente trato a
los/as socios/as, pero se determind que el personal de contacto no utiliza uniformes ni

identificaciones, situacién que podria causar una mala imagen de la cooperativa.

e Soporte fisico.- La cooperativa cuenta con infraestructura moderna, ambientacion,
decoracién, equipos, y materiales necesarios para la produccién del servicio, lo que

permite que los/as socios/as obtengan servicios de calidad.

e El servicio.- La cooperativa tiene gran aceptacidén ante las personas, un personal de
contacto capacitado y amable, un excelente soporte fisico que permite que los
servicios financieros y sociales que ofrece la cooperativa a sus socios/as se desarrollen

de manera eficiente y eficaz.
2.1.11.3 CRM (EL Cliente como Centro de la Empresa)
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El Jardin Azuayo aplica esta estrategia del CRM mediante los réditos para fidelizar a sus
clientes mas rentables esto lo hace de la siguiente manera si un socio/a ha pagado de manera
puntual sus créditos ellos dan un segundo crédito pero ahora sin garantes al ver que él ha sido

un buen socio/a.

Las aplicaciones del CRM ayuda a mantener relaciones a largo plazo a los/as socios/as, el

objetivo es mantener a los/as socios/as actuales y conseguir nuevos clientes.

Ellos para atraer nuevos socios/as crean nuevos servicios o si no mediante la publicidad

ensefiandoles los servicios que ellos podrian brindarle y a los cuales ellos podrian acceder.

Un persona puede ser socio/a de la cooperativa Jardin Azuayo de una manera muy sencilla,
solo depositar 5 délares y una copia de la cedula y papel de votacidon y un planilla de luz agua o
teléfono al entregar todo esto ya es un socio/a de la cooperativa y podra acceder a los

servicios que brinda la entidad.
El software CRM.

Los aumentos tecnoldgicos han fomentado una mayor agilidad en los procesos de la

cooperativa esto mediante en los siguientes departamentos tales como son:

e Finanzas

e Logistica

e Contabilidad
Mediante estas aplicaciones se puede llevar un mejor control de la cooperativa y sus
departamentos y analizar en que esta fallando y en que estamos bien y asi corregir las malas

acciones,

También mediante esta aplicacion del CRM se puede mantener canales de comunicacidn con
los/as socios/as, esto seda mediante la pagina WEB aqui se puede realizar transacciones ver
como esta nuestro dinero ver cuando nos toca pagar las cuotas de los créditos y ver que cuales
son los nuevos servicios que esta brindando la cooperativa y las novedades que esta surgiendo

entorno a esta.

2.1.11.4 Ciclo de Servicios
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El ciclo de servicio es el momento o experiencia cuando el/la socio/a ingresa a la cooperativa y
gue da como resultado su primera impresidn o percepcidon de cdmo es el servicio brindado por

la entidad. Lo que se detalla de la siguiente manera:
Primer contacto

El primer contacto es al llegar y ver cdmo esta la cooperativa, el/la socio/a se llevan la
impresidon de que si estd limpia o esta mucha gente y al entrar la primera persona que les

saluda es el guardia desde ahi se comienza con una buena impresion:
Segundo contacto

Este se da de acuerdo a la actividad que el/la socio/a va realizar, por ejemplo, una solicitud de

un crédito.

El/la socio/a se dirige al segundo piso y donde deben esperar un lapso de unos 10 minutos
para que les atienda, transcurrido el tiempo de espera, se dirigen donde el oficial de crédito, él
les ayuda con la informacidn necesaria, sobre el monto de crédito, cuantos garantes necesitan,

la tasa de interés y el tiempo en que podrian pagar.
Tercer contacto

Es cuando se pasa a realizar la solicitud de crédito, el cual se basa en el llenado de un
formulario en donde se indica la cantidad y el tipo de crédito al cual el/la socio/a quiere
acceder adjuntando la documentacion de los mimos y de los garantes, en los dias establecidos
por la cooperativa, la solicitud de crédito presentada por el/la socio/a ingresara para su
revision al el departamento de crédito, quienes en los siguientes dias indicaran si el crédito

solicitado es aprobado o rechazado.

2.2 INVESTIGACION DE MERCADO

La investigacion de mercado se relaciona con el estudio de los socios/as de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo en la ciudad de Cuenca. Con este estudio se analizara el nivel
de satisfaccion respecto a los servicios ofertados por la institucion, los niveles de
inconformidad, las debilidades y fortalezas de los diferentes servicios en sus diferentes

aspectos.
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Con la informacion recabada en este estudio se desarrollar una propuesta para mejorar los

servicios y alcanzar mayor fidelidad de los socios/as de la institucidn.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN AZUAYO

2.2.1 Briefing

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo nacié en el mes de febrero de 1996 en la
ciudad Paute, en el contexto de la reconstruccion del cantdn, luego de los dafios causados por
el desastre de la Josefina (1993), que demando la implementacion de un nuevo estilo de
desarrollo comunitario que potencie las capacidades locales y dinamice las condiciones de vida

del entorno.

Inicialmente Jardin Azuayo contd con 120 socios fundadores, a junio del 2012 contaba con
230.979 y 31 puntos de atencién distribuidos en tres regiones naturales del Ecuador (Costa,
Sierra y Oriente), y 5 provincias (Azuay, Loja, El Oro, Cafiar y Morona Santiago), en los
proximos meses se abrirdn puntos de atencion en las ciudades de Guayaquil, Santa Elena y

Playas, segun informe presentado por el Area de Servicios Cooperativos de la institucién.

Jardin Azuayo trabaja de manera sostenible y solvente, generando nuevos actores sociales con
conciencia ciudadana, solidaria y global, profundizando la confianza, apoyada en sus directivas
locales, que permiten consolidarse como una institucién propia en cada lugar en el que estd

presente.

La coordinacién central de la Cooperativa Jardin Azuayo, por motivos de facilidad de
posicionamiento geografico se encuentra en la ciudad de Cuenca, aunque la matriz se

encuentra ubicada en la ciudad de Paute.
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Cuenca, la capital de la provincia del Azuay, es una ciudad que cuenta con una poblacion de
495.776 habitantes incluida el area urbana y rural, segin los datos del censo poblacional del

2010; siendo la tercera ciudad mas grande del pais.

A través del Briefing, la investigacion pretende contar con informacidn previa al estudio de

mercado para “determinar los niveles cualitativos y cuantitativos de satisfaccién de los

servicios financieros y sociales que ofrece la COAC Jardin Azuayo en la ciudad de Cuenca”.

De manera especifica el andlisis Briefing permitira:

e Conocer los factores que influyen para ser socios de la COAC Jardin Azuayo.

e Analizar los servicios para determinar los niveles de satisfaccion relacionados
con las prestaciones financieras y sociales que ofrece la cooperativa.

e Proponer un plan estratégico de servicio al cliente encaminado a mejorar los

niveles de satisfaccion y fidelizacion de los socios externos e internos.

La metodologia a seguir para el estudio Briefing sera de tipo cuantitativo y cualitativo en base

al siguiente proceso:

_ Encuestas Entrevistas Observaciones

Cuestionario Cuestionario Fotografias

Respuestas Respuestas Informe

Informe Informe

Metodologia planteada por las Autoras para la aplicacién del andlisis Briefing

a. Encuestas

Las encuestas se realizaran a una muestra de los socios/as de la cooperativa Jardin Azuayo en
la ciudad de Cuenca; segun las especificaciones técnicas de tamafio de la muestra y con un

margen de confianza del 95%.

b. Entrevistas
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Se realizara entrevistas a personal del nivel gerencial, ejecutivo y operativo de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo en la ciudad de Cuenca.

c. Observacion directa

Se realizaran observaciones directas de la percepcion del ambiente y calidad de los servicios

financieros prestados a los socios/as de la COAC lJardin Azuayo; en base a una ficha de

observacion directa.

El proceso de encuetas, entrevistas y observacion directa se realizé segun el siguiente

Cronograma:
MESES DE ELABORACION Al
2012
ACTIVIDADES Agosto | Septiembre | Octubre Recursos
INVESTIGACION DE MERCADOS 20-ago Internet
Briefing 20-ago Computadora
Internet,
Calculo de la muestra 21-ago Computadora
Elaboracion del Cuestionario de las
Encuestas 21-ago Computadora
Elaboracion del formulario de la
Entrevista 21-ago Computadora
Cédmara
Papel, esferos
Grabadora,
Realizar Entrevistas 22-ago hojas, esferos
Tabulacién de Datos 26-sep Computadora
Analisis de Resultados 01-oct | Computadora
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La informacion otorgada por los/as socios/as, informacion que a futuro permitira desarrollar

los informes de la investigacion de mercados, serd exclusivo para nosotras, para la

administracién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo y la Universidad

Politécnica Salesiana. Buscamos realizar una investigacion que permita conocer el nivel de

satisfaccion de los socios/as, para determinar las respectivas estrategias que permitan

incrementar la satisfaccién y fidelizacion de los/as socios/as.

La informacién no serd manipulada total o parcialmente, bajo ninguna circunstancia, ya que se

busca la veracidad en la investigacion.

El presupuesto estimado para el Briefing es:

PRESUPUESTO
VALOR VALOR

JUSTIFICACION DEL GASTO CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Gastos de transportacién 2 $ 4,00 $ 6,00
Elaboracion de encuestas Socios
Impresiones 1 $0,25 $0,25
Copias 385 $ 0,02 $7,70
Elaboracion de entrevistas
Impresiones 1 $0,25 $0,25
Copias $0,02 $ 0,06
Gastos varios $ 10,00 $ 20,00
TOTAL $ 34,26

2.2.2 Aplicacién de la metodologia de analisis Briefing en la Cooperativa

2.2.2.1 Observacion

a) Planteamiento
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Esta técnica que se va a utilizar es de suma importancia porque se observara de forma directa
el proceso de los servicios financieros y sociales que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Jardin Azuayo de la ciudad de Cuenca.

El tipo de observacién que se realizara serd de campo, es decir en donde se da el fendmeno
observado, que es la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo en la ciudad de Cuenca,
donde se observara si los servicios sociales y financieros cumplen con las necesidades y
expectativas de los/as socios/as, en el cual se describird tal y como pasan las cosas. La
participacién serd activa dentro del grupo para obtener una vision mas clara sobre la calidad

de los servicios vy si satisfacen a los/as socios/as.

La observacién que se efectuara no es dirigida, es de forma libre ya que ayuda a obtener datos

preliminares.

b) Objetivos y parametros

El objetivo de la observacion directa es determinar la satisfaccion de los/as socios/as de
acuerdo a los servicios que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo en la

ciudad de Cuenca.

La observacidn directa analiza los siguientes parametros:

e El tiempo promedio de la atencién en las cajas

e La calidad de la atencién en las cajas y oficiales de crédito

e Tiempo promedio de atencidn para tramites de crédito y apertura de cuentas
Entre los parametros de satisfaccion y calidad se consideraron:

e Estilo de la ambientacién (decoracién, adecuacion y existencia de mobiliario)

e Ventilacién e higiene

e lluminacion
e Provision de papeleria (papeletas de retiro y deposito)
e Provision de papeleria informativa (folletos y catalogos)

e Presentacion del personal (identificaciones, imagen)
2.2.2.2 Entrevistas
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a) Planteamiento

La entrevista es una técnica muy utilizada dentro de la investigacién, para el presente caso
tiene objetivo conocer la opinidon de los empleados respecto a la politicas institucional de
servicios, ambiente laboral, posibilidades de desarrollo profesional, niveles de satisfaccién,

cobertura de seguridad laborar, etc.

Para lograr el objetivo se estructurd tres tipos de entrevista:
e Nivel directivo: Gerencial
e Nivel ejecutivo: Desarrollo de Servicios

e Nivel operativo: Cajas y atencidn al publico.

b) Formulario de Entrevistas

NIVEL DIRECTIVO
Fecha de la Entrevista:
Nombre del Entrevistador:
Nombre del Entrevistado: Cargo/Responsabilidad:
Tema de la Entrevista: Los Servicios Sociales ofertados por las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Objetivo: Conocer cudles son los servicios sociales que ofertan las Cooperativas de Ahorro y

Crédito.

Hora de inicio:
Hora de terminacion:

Preguntas Estratégicas

1. ¢Cual es la finalidad de los servicios sociales que ofrece las cooperativas de Ahorro
y Crédito?
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2. ¢Cudles son los servicios sociales que deberian ofrecer las Cooperativas de Ahorro y
Crédito para cumplir con los principios de la Economia Popular y Solidaria y del
Cooperativismo Universal?

3. ¢Como podria evaluarse la contribucion de las Cooperativas de Ahorro y Crédito al
desarrollo social de las comunidades? ¢Qué opina del Balance Social aplicado a las
cooperativas?

4. (Cudles serian los indicadores minimos de una buena labor social de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito?

Preguntas de Cierre

5. ¢Cudles son los servicios sociales que oferta la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo y cudl es su cobertura?

6. ¢Cual es la relevancia de los servicios sociales que oferta la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo dentro de los procesos de gestion de servicios?

7. ¢Cudles son las principales limitaciones para que la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Jardin Azuayo amplié los tipos de servicio y su cobertura?

NIVEL EJECUTIVO
Fecha de la Entrevista:
Nombre del Entrevistador:
Nombre del Entrevistado: Cargo/Responsabilidad:

Tema de la Entrevista: Percepcion del ambiente laboral a nivel ejecutivo dentro de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

Objetivo: Conocer si a nivel ejecutivo los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin

Azuayo estan satisfechos con el ambiente laboral.
Hora de inicio:

Hora de terminacion:

Preguntas de Calentamiento

1. ¢Porque eligié a la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo?
2. (En qué area de la cooperativa se encuentra laborando?

3. ¢Cudnto tiempo lleva trabajando en la cooperativa?
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Preguntas Estratégicas

4. ¢(Cuenta con el apoyo de la administracién de la cooperativa?

5. ¢lacooperativa que beneficios les brinda y cudles son?

6. ¢Usted se encuentra cdmodo con los horarios de trabajo?

7. ¢Usted en el tiempo que lleva trabajando en la cooperativa ha tenido capacitaciones y

cuantas?

8. ¢Como califica el ambiente laboral en la cooperativa?

9. ¢lainfraestructura, ambientacién, decoracién de la cooperativa es de su agradado?
Preguntas de Cierre

10. ¢Usted que recomendaria a la cooperativa para que mejore las diferentes areas de

trabajo?

NIVEL OPERATIVO
Fecha de la Entrevista:
Nombre del Entrevistador:
Nombre del Entrevistado: Cargo/Responsabilidad:

Tema de la Entrevista: El ambiente laboral a nivel operativo dentro de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Jardin Azuayo.

Objetivo: Conocer si a nivel operativo los/as empleados/as de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Jardin Azuayo estan satisfechos con el ambiente laboral dentro de la entidad.
Hora de inicio:

Hora de terminacion:

Preguntas de Calentamiento

1. ¢Porque eligié a la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo?
2. (En qué area de la cooperativa se encuentra laborando?

3. ¢Cudnto tiempo lleva trabajando en la cooperativa?
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Preguntas Estratégicas

. ¢éCuenta con la seguridad necesaria en su puesto de trabajo?

¢éSi usted recibe billetes falsos que medidas toma la cooperativa hacia usted?

¢Usted ha recibido capacitaciones?
¢La cooperativa que beneficios le brinda y cuales son?

. ¢Cbébmo califica el ambiente laboral en la cooperativa?

© O N o v A

. ¢lainfraestructura, ambientacién, decoracién de la cooperativa es de su agradado?

Preguntas de Cierre
10. ¢Usted que recomendaria a la cooperativa para que mejore las diferentes areas de

trabajo?

2.2.2.3 Encuestas

a) Planteamiento

La encuesta es una técnica de recopilacién de informacién mediante preguntas de deferentes
ambitos, datos que nos permitird cumplir con los objetivos de la investigacidn, ya que el disefio
correcto de este cuestionario permitird obtener informacién confiable y generara excelentes

resultados.

Con la encuesta buscamos conocer que tan satisfechos se encuentran los socios/as con los
servicios financieros y servicios sociales, ofrecidos por la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Jardin Azuayo en la ciudad de Cuenca.

b) Muestra

La muestra es la parte del universo que se selecciona, parte esencial y de la cual realmente se
obtiene la informacidn para el desarrollo de la investigacidn y sobre el cual se efectuaran la

medicion y la observaciéon de las variables del objeto de estudio.

¢) Muestreo probabilistico
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Para efectos de la investigacion se utilizara el muestreo probabilistico, ya que todas las

personas tiene probabilidad de ser seleccionadas, por lo cual se manejara un buen criterio

para el desarrollo de las encuestas.

d) Tamaiio de la Muestra

La investigacion tiene como universo poblacional a los/as socios/as de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Jardin Azuayo en la ciudad de Cuenca. El tamafio de la muestra se definira

segun la siguiente formula, correspondiente a un margen de error del 0.05% y un nivel de

confianza del 95%:

Numero de Socios en Cuenca al 30 de junio del 2012 es de 29.894

PROVINCIA CIUDAD NUMERO DE SOCIOS

Azuay Cuenca 29.894
Formula de la poblacion finita:

Zxprguh
n =
(N1 + 225 pow g

Ddnde:

Z* | Nivel de confianza 95% 1.96
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P Variabilidad positiva 0.50
Q Variabilidad negativa 0.50
e2 | Error permitido 0.05
N Universo 29.894
N Tamafio de la muestra 379

El universo es de 29.894 socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, donde el

nivel de confianza es del 95%, por lo cual nuestra variabilidad es del 50% positivo y 50%

negativo, utilizaremos un margen de error permitido del 5%.

n= 28710,1976
75,6929

n =379

Una vez desarrollado la formula, se realizaran 379 encuestas a los/as socios/as de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo de la ciudad de Cuenca.

e) Cuestionario de la Encuesta

entidad.

Fecha: Sexo: F M

Ahorro
Crédito
Convenios

Cooperativismo

Reciba un cordial saludo, la Universidad Politécnica Salesiana, esta realizando esta
encuesta a socios/as de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo para conocer

el nivel de percepcion sobre los servicios financieros y sociales ofertados por la

1. ¢Usted porque razon ingreso a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo?

Edad:

L
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2.

3.

6.

7.

Facilidad de tramites
Tasas de interés bajas |:|

¢Como ha escuchado de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo?

Referencia de otras personas

Radio |:|
Periédico |:|
Television |:|
Otros |:|

]

Itimo ano?

[=}

¢Cual de estos servicios es el que mas utilizado en el

Ahorro a la vista
Certificados de depdsito
Créditos

Cobros

OO

Pagos

éUsted como califica la atencion al socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Jardin Azuayo?

Excelente |:|
Bueno |:|
Regular |:|
Malo |:|

éSegun usted los servicio que ha recibido por parte de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Jardin Azuayo a cumplido con su satisfaccion?

Muy satisfecho
Algo satisfecho
Neutral

Algo insatisfecho
Muy insatisfecho

[ ]
[]
[]
[]
[ ]

é¢Usted utiliza los servicios de otras instituciones financieras? Sefiale en cual.

Bancos
Mutualistas
Cooperativas

U0

éPorque razones utiliza a otras instituciones financieras?

L
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Otros servicios
Monto de crédito
Cobertura

Buen trato
Seguridad

Horarios de atencidn

INRNE

8. ¢Sabe usted a quien o como dirigir sus quejas?

Atencion al cliente |:|
Oficial de Creditos [__|
Gerencia

9. ¢Sus quejas y sugerencias son acogidas por la Administracion de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo?

Si [ ]
v o [
A veces |:|

10. éSegun su criterio como ve a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo
tanto en su infraestructura fisica, decoracion, ambiente?

Excelente |:|
Bueno |:|

Regular
Malo

11. ¢Por qué prefiere a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo?

Servicios brindados por el personal
Instalaciones

Facilidad en los tramites
Beneficios que ofrece

Atencion al cliente

OO0

Nivel de informacion

Encuestador:

Firma:

f) Procedimiento de la Tabulacion
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Para la tabulacion de cada pregunta se consideré como valido el 100% de las respuestas de los
socios/as encuestadas, razon por la cual el total en cada pregunta puede superar al tamafio de

la muestra. Cuando esta no es excluyente.

2.2.3 Andlisis de la informacion

2.2.3.1 RESULTADOS DE LA OBSERVACION

La observacién realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo en los dias 18, 19

y 20 de agosto del presente afio, se obtuvo los siguientes resultados.

La mayoria de los socios que acuden a la cooperativa son personas de edades que van desde
los 18 a los 60 afios, los cuales la mayoria acude para solicitar créditos hacer retiros o
depdsitos de dinero, la mayor afluencia de las personas se ven en las hora de la tarde y los dias

sabados, siendo estos los dias con mayor afluencia de los socios/as.

Los/as socios/as también acuden a realizar otros tramites como son los pagos de luz teléfonos

o pensiones de diferentes instituciones educativas o planes de celulares o el SOAT.

Lo que también se determind con la observacién realizada a la cooperativa, es que mantienen
el lugar limpio y ordenado, pero se identificd una falla con respecto a la imagen del personal,
que se basa en que ellos no cuentan con su propio uniforme, lo que significa que no tienen
ninguna identificacion que diga que son parte de la cooperativa, lo que traeria como
consecuencia inseguridad y desconfianza por parte de los socios/as. En lo que respecta en la
infraestructura han remodelado el lugar, adecudandole de acuerdo a la imagen de la entidad,
quedando de buen aspecto y sobre todo de manera organizada. Donde han sabido definir
correctamente la ubicacidn de cada drea. Las zonas de atencion al cliente se encuentran en un
buen punto estratégico, porque los socios/as pueden acceder con facilidad y sin

inconvenientes.

Los horarios de atencion de la cooperativa son de manera ininterrumpida estos son de lunes a
viernes de 8am a 17pm vy los sabados de 8am a 12:30 pm esto hace muy comodos para los
socios ya que asi a hora del almuerzo ellos podrian realizar cualquier tramite sin la
preocupacién de que tengan que ird a regresar es por eso que a esa horas habria un mayor

porcentaje de socios en las diferentes aéreas de tramites que deseaban realizar.

Lo que llamo la atencién en la observacion es que se solicitd el poder tomar fotografias en la

cooperativa en los diferentes tramites que realizaban los socios pero el gerente encargado no
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podia dar la autorizaciéon por la seguridad a sus socios/as, porque se maneja el dinero de ellos,

es por ello que no se pudo captar imagenes ya que esto ocasiona un gran riesgo e inseguridad.

Para mayor detalle refiérase al Anexo 4.

2.2.3.2 RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

Después de analizar la informacidon obtenida a través de las entrevistas al personal de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, concluimos que la entidad les brinda un
ambiente laboral agradable, respetoso y sobre todo pensando en el bienestar de cada uno. Los
empleados reciben todos los beneficios establecidos por la Ley, y capacitaciones segln los

temas que soliciten.

Con un clima laboral muy agradable, cdlido y seguro los empleados de la cooperativa cuentan
con la colaboracién de todos sus compariieros y el coordinador de cada drea, apoyandose
mutuamente en todo momento, es por ello que se consideran todos iguales, sin distinciones,
ya que se tratan por sus nombres y no por los titulos, porque practican la filosofia de la

Cooperativa “las personas valen por lo que son, mas no por lo que tienen”.

En cuanto a la infraestructura, la cooperativa cuenta con espacios amplios, tiene todos los
instrumentos necesarios de trabajo para cada uno de sus empleados, la decoracién es con
colores neutros contrastados y con los verdes de las plantas lo que genera un en lindo

ambiente de armonia.

Pero a pesar de todo lo positivo se presenta aspectos negativos, en cuento a las
capacitaciones, la situacidon que se da es por no terminar con los siguientes mddulos de la
capacitacidon y otro problema es cuando encienden todo el tiempo el dispensador de aire

causando a los empleados una desconcentracién al realizar sus labores.

Para mayor detalle de cada entrevista puede referirse al Anexo 5.

2.2.3.3 RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Los resultados de las encuestas realizadas a una muestra representativa de los socios/as de la
COAC Jardin Azuayo oficina Cuenca pueden ser consideradas en dos ambitos: a) Composicidon y
Estructura de los socios/as de la COAC Jardin Azuayo oficina Cuenca. b) percepcion de la
calidad de los servicios ofertados por la COAC Jardin Azuayo oficina cuenca. Como a

continuacién se detalla:
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a) Composicion y Estructura de los socios/as de la COAC Jardin Azuayo oficina Cuenca.

La informacion obtenida a través de las encuestas realizadas en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo entre Octubre - Noviembre 2012, se determind que en la oficina
Cuenca, el 53% de los socios son mujeres y un 47% son hombres como se indica a continuacion

en la siguiente tabla:

ESTRUTURA DE LOS SOCIOS DE LA COAC JARDIN AZUAYO OFICINA CUENCA

Nro. De .
Sexo . Porcentaje
Socios/as
Femenino 201 53%
Masculino 178 47%
Total 379 100%

Femenino Masculino

Fuente: Encuesta realizada entre Octebre — Noviembre d21 2012

Elaboracion:Las Avtoras

Esto determina la necesidad de contar con un enfoque de género que favorezca las

condiciones de financiamiento particulares al grupo de mujeres.

En cuanto a la estructura por edades de los socios/as de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo oficina Cuenca, se identifico que el 67% de la muestra se ubicaba en edades
comprendidas entre 21- 40 afios; el 24% corresponde a poblacion comprendida entre 41- 60

afios considerada el segmento maduro de la muestra, en tanto que apenas el 4%
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@,

Azuayo

corresponderia a un estrato de edad mayor y el 5% a menores de 20 afios. Como se detalla en

la siguiente tabla:

ESTRUCTURA POR EDADES DE LOS SOCIOS/AS DE LA COAC JARDIN AZUAYO OFICINA CUENCA

Edad Nr? - de Porcentaje
Socios/as

15-20 ainos 19 5%
21-25 afios 82 22%
26-30 afios 80 21%
31-35 afios 46 12%
36-40 afios 47 12%
41-45 afos 22 6%
46-50 afos 27 7%
51-55 afios 23 6%
56-60 anos 19 5%
61-65 afos 10 3%
66 afios en adelante 4 1%
TOTAL 379 100%
90 -

80 +
i
60 +
50+
40 +
30
20 & J I l #SOCIOS/AS
10 + l '
g2 222322223 58

Fuenta: Encuesta realizada entre Oetvbre — Noviembre del 2012

Elaboracidn: Las Avtoras

Al considerar que la poblacidn de la COAC Jardin Azuayo es mayoritariamente joven, el

financiamiento productivo y educativo debe ser considerado como un tipo de financiamiento

prioritario.

Analizar la motivacion que tuvieron las personas que se asociaron a la COAJ Jardin Azuayo en la

oficina Cuenca, permite identificar las fortalezas de los servicios ofertados por la institucion.
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Segun la informacion recopilada la fortaleza se encuentra en los servicios y modalidades de
ahorro. Sequido por las ventajas de las condiciones crediticias, especialmente de la tasa y el

monto. Los cuales se detalla a continuacion:

TIPO DE MOTIVACION PARA EL INGRESO A LA COAC JARDIN AZUAYO OFICINA CUENCA

Motivacién Nro. De
Socios/as

Ahorro 235
Crédito 225
Convenios 9
Programas de Cooperativismo 23
Facilidad de Tramites 78
TOTAL 570

O Ahorro B Crédito

@ Convenios B Programas de Cooperativismo

B Facilidad de Tramites

Fuente: Encuasta rzalizada entre Octubra — Noviembra d21 2012
Elaboracion:Las Autoras

Del total de socios/as encuestados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo en la
ciudad de Cuenca, se tiene como resultado que el 41% ha ingresado por concepto de ahorro,
representando una gran parte, en segundo plano estan los/as socios/as que han ingresado por
obtener un crédito, quienes representan el 39%, por otra parte se encuentran aquellos
socios/as que se han asociado a la cooperativa por la facilidad de tramites, constituyendo un
14%, un 4% por el desarrollo de programas de educacién en cooperativismo y finalmente un

2% por convenios.

En concordancia con la motivacion para el ingreso, los servicios que mayor demanda tienen en
la COAC Jardin Azuayo oficina Cuenca son los servicios de ahorro y crédito como se detalla a
continuacion:
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SERVICIOS UTILIZADOS POR LOS SOCIOS/AS DE LA COAC JARDIN AZUAYO

Tipo Nro. De Socios/as

Ahorro a la vista 133
Certificados de deposito 73
Créditos 187
Cobros (Giros, Acreditaciones....) 52
Pagos (Servicios Basicos, Bono de Desarrollo

Humano.....) 59
TOTAL 504

Pagos [Servicios
Bésicos, Bono de
Desarrollo

Hu

26%

Ahorro a la vista

Fuente: Encuesta realizada entre Octubre — Noviembre dal 2012
Elaboracidm:Laz Avtoras

continuacion:

MEDIO POR EL CUAL SE CONOCIO A LA JARDIN AZUAYO EN LA CIUDAD DE CUENCA

lo han utilizado. Por ultimo, en lo referente a cobros un 10% ha adquirido este servicio.

De acuerdo con los resultados obtenidos un total de 187 socios/as de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo ha utilizado los servicios de créditos en el ultimo afio, representando
un 37%, esto se debe a que la cooperativa ofrece tasas de interesas bajas y facilidad en los
tramites. Por la confianza y seguridad un 26% han utilizado el servicio financiero de ahorro a la

vista, un 15% en certificados de depdsitos. En cuanto a pagos tan solo un 12% de los socios/as

El medio por el cual las personas han conocido de la existencia de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo en la ciudad de Cuenca ha sido preferentemente las referencias de

personas conocidas (boca — boca) y en menor medida otros aspectos que se presentan a

B Referencia de otras
personas

N Radio

W Periddico




Tipo Nc.). de
Socios/as
Referencia de otras personas 282
Radio 63
Periddico 23
Television 17
Otros 41
TOTAL 426

Segun los resultados obtenidos se puede concluir que los socios/as de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo han escuchado sobre la entidad por referencias de otras
personas representando un 66%, lo cual ha sido una suerte de promocién personalizada para
la cooperativa (es decir publicidad de boca a boca). Pero tan solo un 15% de los/as socios/as
han escuchado a la cooperativa por radio, un 5% por periddico, un 4% por televisién y por

ultimo un 10% por otras circunstancias.

La COAC Jardin Azuayo esta formada por personas que se conocen, forman parte de cierta

comunidad: circulo familiar, trabajo, amistad, barrio, etc.

b) Percepcion de la calidad de los servicios ofertados por la COAC Jardin Azuayo oficina

cuenca.

En la ciudad de Cuenca existe un importante desarrollo del Sistema Financiero Popular y
Solidario cooperativistas; COACS de relevancia nacional tienen oficinas en la ciudad,

particularmente la JEP, 29 de Octubre, Riobamba, MEGO, Codesarrollo, entre otras.

La COAC Jardin Azuayo enfrenta una fuerte competencia dentro del sector, sin embrago cubren
un 16% del mercado local segun los informes estadisticos de la Superintendencia de Bancos y
Seguros para el afio 2011. Los socios/as manifiestan que los motivos que les llevo a preferir a

Jardin Azuayo son los que se detallan a continuacion:

. Nro. de
Preferencia .
Socios/as
Servicios brindados por el personal 125
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Instalaciones 52
Facilidad en los tramites 166
Beneficios que ofrece 210
Atencidn al cliente 101
Nivel y trasparencia de la informacién 55
TOTAL 709

LA COAC JARDIN AZUAYO

P

Azuayo

PREFERENCIA DE LOS SOCIOS/AS POR

Fuen
Elaha

Con los resultados obtenidos se conocid que los/as socios/as prefieren a la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Jardin Azuayo sobre otras COACS de la localidad por diferentes motivos; en

primera instancia se encuentra los beneficios que ofrece la entidad representando el 30%, un

23% la prefieren por la facilidad de tramites que ofrece la cooperativa, el 18% por se inclinan

por los servicios brindados por el personal, un 14% por la atencién al cliente brindada a los

socios/as. Pero un 8% distinguen por la informacién clara y concisa y un 7% por las

instalaciones de la cooperativa, siendo el porcentaje menor por el que algunos socios/as

prefieren a la entidad.

La calificacion que ponen los socios/as sobre la atencion recibida en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Jardin Azuayo, se muestra en la siguiente tabla:

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LA ATENCION AL SOCIO/A

cpe ez Nro. de
Calificacion .
Socios/as
Excelente 199
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Bueno 129
Regular 40
Malo 11
TOTAL 379

mExcelente mBueno = Regular mMalo

3%

Fuente: Enceesta realizada entre Octubre — Nowviembre d2] 2012
Elaboracion:Las Avtoras

Los resultados obtenidos dan a conocer que para el 52% de los encuestados, la atencidn al
socio/a en las diferentes areas (informacidn, caja, servicios, crédito, etc.) es calificada como

excelente, un 34% como bueno, un 11% regular y un 3% lo califican como malo.

La percepcion que tienen los socios/as sobre el soporte y atributos sobre la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo oficina Cuenca, en aspectos tales como decoracion, ambienta,

iluminacion, ventilacion, etc., ha sido calificado de la siguiente manera:

CALIFICACION AL SOPORTE Y ATRIBUTOS FiSICOS DE LA COAC JARDIN AZUAYO OFICINA
CUENCA
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e s Nro. de

Calificacion .
Socios/as

Excelente 189
Bueno 139
Regular 40
Malo 11
TOTAL 379

B Excelente
® Bueno

® Regular
u Malo

Fuente: Encuesta realizada entre Octubre — Noviembra da 2012

Elaboraciom: Las Avtoras

De acuerdo a la informacién obtenida a través de los/as socios/as encuestados, el 50% le

califica como excelente a la imagen de la cooperativa en lo referente a la infraestructura,

decoraciéon y ambientacidon la cual es enfocada en el sector popular, factores que han

transmitido una impresién de solidez, permanencia, confianza, solidaridad y progreso. Pero el

37% lo categoriza como bueno a la imagen de la entidad, un 10% regula, es decir no se sienten

cémodos en el lugar y finalmente el 3% indica que la cooperativa tiene un aspecto malo es por

lo que la imagen de la cooperativa no es de su agrado.

EL nivel de satisfaccion en cuanto a los servicios financieros y sociales utilizados por los los/as

socios/as de la Cooperativa Jardin Azuayo se muestra en la siguiente tabla:
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NIVEL DE SATISFACCION DE LOS SOCIOS/AS DE LA COAC JARDIN AZUAYO OFICINA CUENCA

) Nro. de .
Nivel . Porcentaje
Socios/as
Muy satisfecho 215 57%
Algo satisfecho 89 23%
Neutral 53 14%
Algo insatisfecho 13 3%
Muy insatisfecho 9 2%
TOTAL 379 100%
Muy satisfecho
60% ¢
S50%
40%
30% |}
Muy insatisfecho } 20% » Algo satisfecho
; 10% & S
0% I %
Algo insatisfecho’ Neutral

Fuente: Encuesta raalizada entre Octubra —Noviembra d21 2012
Elaboracion:Las Avtoras

De un total de 379 socios/as encuestados, el 57% se siente muy satisfecho con los servicios
financieros y sociales que la Cooperativa Jardin Azuayo les han ofrecido, ya que estos les ha
ayudado a mejorar su calidad de vida y tener mejores oportunidades y una nueva esperanza
de progresar. Un 23% se siente algo satisfechos, es decir que no se sienten que sus
necesidades han sido satisfechas en sus totalidades. Un 14% se mantienen en forma neutral,
es decir no sabe si los servicios recibidos han cumplidos con sus expectativas. Tan solo un 3%
ha indicado sentirse algo insatisfecho, esto puede darse por inconvenientes en los servicios
recibidos. Finalmente, el 2% se encuentran muy insatisfechos, pues los servicios recibidos no

han cumplido con necesidades y expectativas.

El pertenecer a Jardin Azuayo no limita el acceso a otras fuentes de financiamiento tal como se

detalla en el siguiente cuadro:

164

Azuayo



OTRAS INSTITUCIONES FINANCIERAS UTILIZADAS POR LOS SOCIOS/AS DE JARDIN AZUAYO EN

LA CIUDAD DE CUENCA
Institucion Nr?. de
Socios/as
Bancos 140
Mutualista 36
Cooperativas 120
TOTAL 296

Fuente: Encuesta realizada entre Octubre — Noviembra d21 2012

Elaboracion:Las Avtoras

De acuerdo a los datos obtenidos de todos los/as socios/as encuestados de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, un 47% de los socios/as utilizan los servicios de los bancos, un

41% prefieren a las cooperativas y representando un porcentaje minimo de 12% se inclinan

por las mutualistas.

Estos resultados son posibles gracias a la ley de la Economia Popular y Solidaria que permite al

socio/a ser parte de mas de una COAC.

La razon que explica la necesidad de pertenecer a otras instituciones financieras se detalla a

continuacion:

RAZONES PARA UTILIZAR A OTRAS ISNTITUCIONES FINANCIERAS

i Nro. de
Razon .
Socios/as
Otros servicios (cuenta corriente, tarjeta de crédito...) 124
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Monto de Crédito 70
Cobertura 76
Buen Trato 55
Seguridad 64
Horarios de atencidn 60
TOTAL 449

Otros servicios
Horarios de (cuenta
atencidn corriente,

de

Fuente: Enceesta realizada entre Octubre — Nowviembra dal 2012
Elaboracion:Las Avtoras

Con los datos obtenidos, se determind que los/as socios/as utilizan a otras instituciones
financieras por diferentes razones, el 28% de los encuestados utilizan a estas entidades
financieras por otros servicios, el 17% prefieren por la cobertura que tienen las instituciones, el
16% se inclinan por los montos de crédito que ofrecen, el 14% por la seguridad brindada, el
13% por los horarios convenientes de atencién y por ultimo un 12% les prefieren por el buen

trato dado.

La ley de la Economia Popular y Solidaria establece la posibilidad de emitir érdenes de pago
que vendria a ser un sustituto ordinario del cheque; en cuanto a las tarjetas de crédito ya estd
regulado su administracidn por parte de las COACS, sin embargo al 2012 no existe ninguna

COAC que la oferte.

En cuanto a la canalizacion a las insatisfacciones estas se manifiestan en quejas y reclamos que

los socios/as canalizan a través de las siguientes dreas:
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CANALIZACION DE QUEJAS Y RECLAMOS

Area que receptan Nr?' de
Socios/as
Atencion al cliente 196
Oficial de créditos 23
Gerencia 64
TOTAL 283

® Atencion al cliente  ®Oficial de creditos = Gerencia

Fuente: Encuesta realizada entre Octubre — Noviembrs d21 2012
Elaboraciom: Las Avtoras

Del total de socios/as encuestados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, el 69%
dirige sus quejas al area de informacién, siendo este el mayor porcentaje, el 23% realiza sus

quejas a la gerencia y tan solo un 8% a los oficiales de crédito.

Es necesario considerar que el Area de Informacidn es el espacio de mayor acceso y visibilidad

para el socio/a.

Del total de quejas y reclamos receptados el 49% ha recibido atencion, es decir se ha dado
respuesta o solucion. En tanto que el 26% ha sido ignorado y un 25% rara vez ha recibido

respuesta, tal como se observa en los siguientes datos:

ATENCION A QUEJAS Y RECLAMOS

Nro. de
Atencidn quejasy
reclamos
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Si 139
No 72
A veces 72
TOTAL 283

uSi ENo HA veces

Fuente: Encuesta realizada entre Octubre — Noviembre del 2012
Elaboracion:Las Avtoras

Segun los datos obtenidos, el 49% de los/as socios/as encuestados manifestaron que sus
quejas si son acogidas, el 26% a veces esto se debe a la falta de compresion por parte de la
cooperativa y el 25% indica que no han sido escuchadas sus quejas por desinterés de la

cooperativa hacia ellos.

En conclusidn, mediante la aplicacidon de las encuestas se pudo conocer que el potencial
mercado se encuentra conformado por el 53% de socios que son mujeres y un 47% que son
hombres.

Como es visible el principal motivo que insita a una persona a ser socios/as de la cooperativa,
es por concepto de ahorro y créditos quienes buscan mejorar sus condiciones de vida.

Se concluyd que la mayoria de los socios/as se encuentran satisfechos con la infraestructura,
decoracién y ambientacidn de la cooperativa, dando esto una excelente imagen corporativa a

su mercado objetivo.
2.2.4 Conclusién de la Investigacion de Mercados
Con las tres diferentes técnicas de investigacion de mercados que hemos realizado, se

obtuvieron las siguientes conclusiones.
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo lleva alrededor de 16 afios en el mercado, en
el transcurso de este tiempo ha logrado posicionarse en la mente de sus socios/as, gracias a las
referencias de otras personas (publicidad de boca en boca) siendo esta una excelente
estrategia de promocidén para la cooperativa.

La atencién brindada a los socios/as en las diferentes areas de la cooperativa, es rapida y
eficiente, por lo que un alto porcentaje de socios/as se encuentran satisfechos con estos
servicios financieros y sociales de calidad, porque la entidad cuenta con un personal apto para
las diferentes dreas en las que se desarrollan. Pero existe un porcentaje minimo que no esta
satisfecho con los servicios brindados por la cooperativa, esto se debe a que no han recibido
un buen trato de parte del personal y rapidez en los tramites.

En lo referente a temas de seguridad la cooperativa presenta dos puntos uno positivo y un
negativo. El positivo es que genera a los socios/as un nivel alto de confianza por el personal de
seguridad que tienen ya que ellos se encuentran en diferentes lugares de la cooperativa, pero
aqui resaltamos el punto negativo que es por parte de los empleados, ya que ellos no cuentan
con uniformes que los identifiquen que son parte de la cooperativa ocasionando inseguridad
en los socios/as.

La cooperativa mantiene un ambiente agradable, amigable y sobre todo de colaboracidn,
porque todos se consideran iguales, es decir sin distinciones, ya que se tratan por sus nombres
y no por los titulos, porque siempre estan teniendo en cuenta la filosofia de la cooperativa “las
personas valen por lo son, no mas por lo que tienen”.

Los empleados se sienten cdmodos y satisfechos con los beneficios, el apoyo brindado por los
coordinadores de cada area y la colaboracién entre todos. Y ademas cuentan con amplios
espacios y con todos los materiales necesarios para realizar sus actividades y con un ambiente
de armonia por la excelente decoracidon que tiene la cooperativa. Pero existen situaciones
incomodas para los empleados que se presentan en las capacitaciones que se dan a ciertos
colaboradores, ya que la cooperativa no capacita a sus mandos bajos sino a mandos medios y
directivos, el inconveniente consiste en no terminar con los respectivos médulos a tratarse y
otro molestia es cuando prenden el dispensador de aire todo el tiempo, causandoles una

desconcentracién en su trabajo.

Finalmente, la investigacion que se realizd para determinar el nivel de satisfaccion de los/as
socios/as de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo oficina Cuenca, fue comparada
con estudios realizados en la institucion, donde se determiné que el nivel de satisfaccién de

los/as socios/as en lo que refiere a los servicios financieros y sociales es del 57%, lo cual ha
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tenido un incremento parcial del 2%, esto es debido al incremento de socios/as, con eso se
demuestra que los socios/as estan satisfechos con la calidad de los servicios financieros y

sociales ofertados por la cooperativa.

(il ”]




CAPITULO III

PROPUESTA

3.1 CONCLUSIONES DEL MODELO PEEA

Con la herramienta PEEA se analizé la posicion estratégica de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo, donde se determind que las tendencias de sus estrategias son
intensivas o agresivas. Es por ello que la cooperativa debe desarrollar estrategias que se

detalla a continuacion.
a) Estrategias Intensivas

Las estratégicas intensivas tienen como objetivo penetrar y desarrollar el mercado, con

servicios financieros y sociales en mercados existentes, por lo cual la Cooperativa Jardin
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Azuayo debe realizar un gran esfuerzo para mejorar la posicion en el mercado. Los esfuerzos

que debe realizar se enfocan en lo siguiente:
e Aumentar el personal para otorgar créditos y cajeros
e Incrementar la mercadotecnia
e Realizar Publicidad
Las estrategias intensivas que debe desarrollar la Cooperativa jardin Azuayo son las siguientes:

La Penetracion de Mercado.- Esta estrategia que debe realizar la cooperativa tiene como
objetivo aumentar la participaciéon del mercado que corresponde a los servicios financieros y
sociales presentes, por lo tanto, debe desarrollarlo con mayor esfuerzo. Lo que debe realizar

es lo siguiente:
e Maximizar la cantidad del personal de crédito
e Elevar el gasto publicitario

e Ofrecer muchas facilidades en la otorgacion de créditos y reforzar las actividades

publicitarias.

Desarrollo de Mercados.- Para desarrollar esta estrategia, la cooperativa debe incorporar los
servicios financieros y sociales actuales en otras zonas geograficas. Esto quiere decir que se
debe enfocar en buscar nuevas dreas en donde puedan ingresar y ofrecer sus servicios

enfocados a ayudar al bienestar de las personas.

Desarrollo de Productos.- La cooperativa debe innovar en sus servicios financieros y sociales,
para cumplir mejor con las necesidades de las personas y lograr con éxito su satisfaccion. Para
innovar en los servicios la cooperativa debe realizar una investigacion, para conocer las nuevas
necesidades de las personas, ya que estas van cambiando con el tiempo. También la
cooperativa para ofrecer servicios de calidad debe tener tecnologia avanzada, porque el pasar

del tiempo los cambios tecnoldgicos es constante.

b) Estrategias Integrativas
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La cooperativa debe desarrollar esta estrategia aprovechando las fortalezas que tiene Ia
entidad en el sector que se desenvuelve, siendo este el de la Economia Popular y Solidario,

para que pueda ejercer control sobre los proveedores, distribuidores y competidores.

La cooperativa puede realizar estrategias integrativas hacia adelante, hacia atrds u

horizontalmente. Que se indican a continuacion:

Integracion hacia atras.- La cooperativa jardin Azuayo debe incrementa su control sobre sus
recursos de suministro; es decir, que debe controlar a sus proveedores o por lo menos a su

principal proveedor.

Integracion hacia adelante.- Aqui la cooperativa debe aumentar su control sobre su sistema
de distribucion. Es decir tener un control sobre sus agencias en las diferentes zonas

geograficas.

Integracion horizontal.- Esta estrategia se desarrollaria siempre y cuando, la cooperativa
aumenta su control con respecto a sus competidores. Para conocer cuales son sus planes,

estrategias, con el fin de contrarréstales.

c) Estrategias de Diversificacion

Estas estrategias le permiten a la cooperativa aumentar su rendimiento, mediante la
diversificacion de los servicios financieros y sociales. Pero siempre enfocados en lo social y

solidario.

Estas estrategias pueden ser:

Diversificacion horizontal.- La cooperativa debe agregar nuevos servicios financieros vy
sociales, los cuales no estén relacionados con los servicios ya existentes, sino que sean

disefiados para atraer a mas socios/as de los mercados meta de la entidad.

Diversificacion en conglomerado.- Consisten en que la cooperativa debe ofrecer servicios
financieros y sociales no relacionados con la linea servicios ya existente, para de esa manera,

atraer a nuevas categorias de socios.

Diversificacion concéntrica.- Para desarrollar esta estrategia la cooperativa debe introducir
nuevos servicios financieros y sociales que tengan semejanzas tecnoldgicas o de

mercadotecnia con los ya existentes.
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3.2 APLICACION DE LAS GAPS

A través del Modelo de la Deficiencias de PARUSARAMAN, ZEITHAML Y BERRY, se definird la
calidad de los servicios financieros y sociales ofertados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo a los socios/as. Para conocer las discrepancias entre las expectativas de
socios/as sobre los servicios que van a recibir y sus percepciones sobre los servicios

ciertamente prestado por la institucion.
A continuacidn se analiza los cinco tipos de Gaps.

GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la empresa

tiene sobre esas expectativas.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo con la oferta de los servicios financieros y
sociales a sus socios/as, ha cumplido con la expectativa de los mismos, esto se basa en que, un
nivel alto de ellos se sientes satisfechos porque la entidad ha cumplido con sus necesidades
mejorando sus condiciones de vida, esto se debe a que la cooperativa tiene los conocimientos

suficientes de aquellas expectativas de cada uno de sus socios/as.

Pero por otro lado hay un minimo porcentaje de socios/as que no se sienten satisfechos con
los servicios recibidos porque la entidad no ha cumplido con sus necesidades, la cooperativa
no ha conocido en su totalidad aquellos aspectos indicativos que serian de alta calidad para el
socio/as y cuales son precisos para satisfacer sus necesidades y para poder determinar que

niveles de prestacidn se requiere para ofrecer un servicio de calidad.

GAP 2: Discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las expectativas de

los clientes y las especificaciones de calidad.

Jardin Azuayo tiene la informacidn suficiente y precisa de lo que los socios/as esperan. Pero no
ha logrado en su totalidad cumplir con las expectativas de los socios/as. Porque un porcentaje
bajo de sus socios/as no se sienten satisfechos con los servicios recibidos, esto se debe a que
las especificaciones de calidad de los servicios financieros no son consecuentes con los

conocimientos que tiene la cooperativa acerca de las expectativas de los socios/as.
GAP 3: Discrepancia entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente ofrecido.

Para que la prestacion de los servicios financieros tenga un nivel alto de calidad, la cooperativa
Jardin Azuayo debe tener especificaciones de calidad efectivas, pero siempre respaldadas por

recursos adecuados (personas, sistemas y tecnologias), donde los empleados deber ser
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evaluados y capacitar a todos los colaboradores de las diferentes areas para que su

desempeno sea el mejor.
GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes sobre él.

La cooperativa para mantener su calidad de los servicios financieros, se enfoca en tener toda la
informacidn necesaria con aspectos relacionados con el socios/a, el cual en funcién de sus
necesidades, sus expectativas y la informacidn que han recibido, la institucion forma
expectativas sobre el servicio que van a brindar. Por lo cual las percepciones de los directivos
de la cooperativa sobre las expectativas de los socios/as guian las decisiones que tiene que
tomar la institucidn sobre las especificaciones de la calidad de los servicios en el momento de

su comunicacion y entrega.
GAP GLOBAL (GAP 5)

La cooperativa Jardin Azuayo tiene un nivel alto de calidad de sus servicios financieros, porque
ha logrado satisfacer las necesidades de sus socios/as, esto se debe a que la entidad ha tenido
los conocimientos necesarios de las necesidades de los socios/as. Por lo que las percepciones
de los directivos sobre aquellas expectativas de sus socios/as guian a la cooperativa a tomar las
decisiones correctas sobre las especificaciones de calidad que tiene que tener los servicios

financieros para su comunicacion y entrega.

3.3 DISENO DEL MODELO DE GESTION BASADO EN EL SERVQUAL

El modelo Servqual que se ha elaborado para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo, es una herramienta en forma de cuestionario, en donde se establece una escala del 1
al 10 (1 mala calidad y 10 excelente calidad), con el fin de que la entidad pueda evaluar la
calidad de los servicios financieros y sociales ofrecidos a los socios/as. Este instrumento esta
enfocado en cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia. Que se indica a continuacion.

Se sugiere a la cooperativa que aplique este modelo a los/as socios/as, para que ellos puedan
indicar si los servicios financieros y sociales ofertados por la entidad son o no de calidad. Con
los resultados que obtenga la cooperativa al aplicar esta herramienta podran tomar las

decisiones correctas para mantener, cambiar y mejorar.

ELEMENTOS TANGIBLES
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo tiene equipos de apariencia
moderna.

Las instalaciones fisicas de la cooperativa
son visualmente atractivas.

Los empleados de la cooperativa tienen
apariencia pulcra.

Los elementos materiales que la
cooperativa Jardin Azuayo utiliza como
folletos, estados de cuenta, periddicos, son
visualmente atractivos.

FIABILIDAD

Cuando la cooperativa Jardin Azuayo
promete hacer algo en cierto tiempo,
lo hace.

Cuando un socio/a tiene un problema,
la cooperativa muestra un sincero
interés en solucionarlo.

La cooperativa realiza bien el servicio a
la primera vez.

Jardin Azuayo concluye el servicio en el
tiempo prometido.

La cooperativa Jardin Azuayo insiste en
mantener riesgos exentos de errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los empleados de la cooperativa Jardin
Azuayo le comunican con exactitud a
los socios/as cuando concluird la
realizacion del servicio.

Los empleados de la cooperativa son
rapidos al momento de ofrecer los
servicios a los socios/as.

Los empleados siempre  estdn
dispuestos a ayudar a los socios/as.

Los empleados de la cooperativa,
responden a sus preguntas, a pesar de
que estén ocupados.

176




@,

10

Azuayo

copertn ce cnom y ccks

El comportamiento e imagen de los empleados de
la cooperativa Jardin Azuayo le trasmite confianza y
seguridad.

Usted se siente seguro en sus transacciones con la
cooperativa.

Los empleados de la cooperativa son siempre
amables con los socios/as.

Los empleados de la cooperativa tienen los
conocimientos suficientes para responder a las
preguntas que les hacen los socios/as.

La cooperativa Jardin Azuayo le da sus socios/as una
atencion individualizada.

La cooperativa tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus socios/as.

Los empleados de la cooperativa, dan a los socios/as
una atencién personal.

Jardin Azuayo se preocupa por los mejores intereses
de sus socios/as.

Los empleados de la entidad comprenden las
necesidades especificas de los socios/as.

3.4 DETERMINACION DE ESTRATEGIAS

3.4.1 Estrategia de Benchmarking

La estrategia de benchmarking permitira fortalecer un comportamiento mas competitivo, en
base a la forma en cémo se lleva especificamente el marketing en otras Cooperativas como la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juventud Ecuatoriana Progresista y la Cooperativa de Ahorro
y Crédito 29 de Octubre; se resaltara actividades que han permitido acelerar el crecimiento y

reconocimiento sostenido de la institucion y su posicionamiento en el mercado.

Existen ciertas estrategias claves para una Institucidon Financiera Popular y Solidaria como es

una COAC, entre las que se destacan: los diferentes productos que ofrecen, especialmente los
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diferentes tipos de crédito, las facilidades de pago, las tasas de interés, la seguridad y la calidad

en la atencidn, la comunicacion efectiva con los/as socios/as, etc.

Este proceso continuo de comparar actividades con otras cooperativas de Ahorro y Crédito
lleva a encontrar a la mejor, para luego intentar adaptar o mejorar dichas actividades
generando un mejor valor agregado. Pero lo relevante de esta estrategia es mejorar las
actividades que generan valor y distribuir los recursos liberados al eliminar o mejorar las

actividades que no generen valor.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JEP

Sorteos y Rifas

Infraestructura
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“Juyentud Ecuatoriana Progresista” Lida
Presente en las Fiestas Patronales
de San Pedro de Sayausi

pore lo Gete

Capacitacion Servicio al Cliente

Capacitacion de Liderazgo

COOPERATIVA 29 DE OCTUBRE

Promocidn y Publicidad
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Utilizando como plataforma los aspectos antes mencionados que han hecho las Cooperativas

de Ahorro y Crédito JEP y 29 de Octubre las dos Cooperativas que mas compiten contra la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo se plantea las estrategias en las que la

Cooperativa podria poner mayor énfasis o en las que podria darles un valor agregado a estas:

En lo que respecta a la estrategia de promocion y publicidad las Cooperativas de
Ahorro y Crédito JEP y 29 de Octubre hacen una publicidad muy fuerte en lo
que respecta a los medios BTL como son los medios de radio, television,
afiches, y tripticos estas Cooperativas invierten mucho dinero en estos medios a
diario las escuchamos en la radio como es la Cooperativa JEP y en la que
respecta a la 29 de Octubre se la ve mas en la television utilizando personajes
famosos del pais como deportistas o0 presentadores es asi como estas
promocionan sus servicios financieros al pablico y Ilamando la atencion de estos
para alentar el consumo de los servicios. Lo que también se observa es gque estas
Cooperativas se realizan sorteos como rifas de carros en fechas especiales como
dia de la madre, navidad etc., alentando a los socios a participar en estos por los
premios u otra estrategia que ellos también aplican es que en apertura de cuentas

dar sorpresas.

Otro punto en cdmo se hacen notar ante sus socios y en las diferentes ciudades y
cantones en las que se encuentran es mediante el patrocinio a eventos culturales,
deportivos y sociales, la cooperativa JEP se hace presente en las fiestas
patronales y cantonales desfilando en las fiestas 0 como también patrocinaron en
dia del nifio llevando a su personaje central al que lo llaman Jepsito es asi como

se estan dando conocer a sus Socios y mas personas.

En lo que refiere a las agencias las Cooperativas JEP y 29 de Octubre tienen
muchas agencias tanto a nivel nacional como local, la Cooperativa 29 de
Octubre tiene sus agencias y cajeros a nivel nacional, en cambio la COAC JEP
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tiene cajeros y agencias como es en la ciudad de Cuenca en varios puntos de la
ciudad como es en el centro historico terminal terrestre y en los barrios méas
grandes, y también cuenta con sus agencias y cajeros en las diferentes ciudades
en las que se encuentra.

e Las Cooperativas en las que se realiza la comparacion se observo que ofrecen un
servicio con un beneficio en sus tarjetas de débito que pueden realizar compras y
pagar con las tarjetas en los diferentes puntos en los que se encuentran afiliados
y también les dan beneficios como descuentos es una buena estrategia para sus
socios por que mediante este servicio es dar seguridad a sus socios en las

compras asi ellos no llevarias mucho efectivo y no corren riesgo de un asalto.

e Respecto al talento humano en la Cooperativa JEP da diferentes tipos de
capacitaciones a los empleados como son algunos temas por ejemplo Servicio al

Cliente, Direccionamiento Estratégico y Mercadologico ellos imparten temas

para los diferentes departamentos de la Cooperativa es asi como tienen a sus

empleados capacitados para un excelente servicio a sus socios.

3.4.2 Estrategia de Promocion

La promocién consiste en la forma en que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo ,
comunica a los clientes su mensaje destinado a informar sobre la existencia del servicio
financiero, persuadir la compra facilitar su uso. Para lograr captar la atencién del publico
objetivo y de esta manera lograr que ellos formen parte de las mismas como socios o clientes

es promocionar a la Cooperativa la variedad de los servicios de ahorro y crédito que ofrece.

La actividad promocional que la Cooperativa Jardin Azuayo podria implementar buscara

particularmente fidelizar a sus socios/as y ocasionalmente captar.
a) PUBLICIDAD

La campafia publicitaria de la COAC Jardin Azuayo podria ampliarse a personas mayores de
dieciocho afios que se encuentran en la capacidad de utilizar los diferentes servicios

financieros que la cooperativa ofrece.

La COAC Jardin Azuayo ofrecer programas especificos de cooperativismo en algunas escuelas y

colegios de la localidad (Colegio Ciudad de Paute, Escuela Isidro Ayora, Escuela Francisco
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Alvarado); sin embrago no ha desarrollado una estrategia especifica para las personas mayores

de dieciocho afos que representan un segmento importante de los socios/as de la entidad.

Entre las actividades publicitarias que la cooperativa podria utilizar se puede mencionar las

siguientes:

Participacidn en ferias y exposiciones

Participacidn en actividades deportivas y culturales

e Visitas a academias, institutos y universidades (conferencias, talleres, concursos)

Marketing Boca a Boca

Participacion en ferias y exposiciones.- Los stands en las ferias y exposiciones locales permitird
el contacto directo con la demanda para informar sobre los diferentes productos y servicios

financieros a los que pudiera acceder si formarse parte de la misma.

Participacion en actividades deportivas y culturales.- El deporte y la cultura representa una
expresion de la identidad local, la Cooperativa Jardin Azuayo podria mejorar su

posicionamiento apoyando y participando en dicho eventos.

Visitas a academias, institutos y universidades.- Esta actividad se podria desarrollarse
mediante conferencias, talleres, concurso sobre educacion en los principios del
cooperativismo, importancia del ahorro y crédito para el desarrollo nacional, impulso en
emprendimientos populares y solidarios, entre otros. Para de esta manera dar a conocer a la
institucion y los diferentes servicios que la misma ofrece, la exposicion de los productos
financieros que ofrece la cooperativa se realizara en lo posible ante todo el personal,

segmentado el auditorio respectivo.

Otra opcidon que la cooperativa Jardin Azuayo podria emplear para captar nuevos socios/as
seria dar conferencias a los jovenes de los Ultimos afios de los colegios para asi incentivarlos a
conocer sobre el ahorro y cdmo hacerlo en la cooperativa para q asi ellos tengan acceso a los

diferentes servicios que la cooperativa ofrece.

En el caso de instituciones de nivel superior se realizara las conferencias a jovenes que estén
en ultimo ciclo de su carrera universitaria y egresados, para motivarlos a emprender en
actividades productivas con acceso a financiamiento para que puedan emprender sus propios

negocios. En las visitas ademas de dar a conocer a la cooperativa se entregara los materiales
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publicitarios como son hojas volantes, afiches, dipticos y requisitos para apertura de cuentasy

créditos.

Marketing Boca a Boca- Es una estrategia excelente para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo, siendo una gran fortaleza para la institucidn. Se basa en las referencias de otras

personas, lo cual ha permitido a la cooperativa atraer a mas socios/as.

Esta estrategia se va reforzar mediante caminatas o campamentos, los cuales se realizaria de la
siguiente manera: las caminatas y campamentos se realizaran determinando un segmento de
socios/as. Por ejemplo; podrian ser un sector agropecuario o las pymes, entre otros,
clasificando el sector y de ahi se les daria charlas, se harian actividades las cuales seran guiadas
por un técnico quien les ayudara a especializarse en sus areas. Esto facilitara a los/as socios/as
a mejorar sus cultivos y negocios, asi los socios comentaran de sus experiencias a sus familias y
amigos. También se podrian realizar actividades con los jovenes de colegios en donde se daria
a conocer programas de cooperativismo e impulsarles al ahorro y se realizaria actividades al

aire libre.

La otra manera en la que se va a reforzar este marketing boca a boca es incentivar a los/as
socios/as a asistir a la asambleas que realiza la institucion. Esto se realizaria medina la
comunicacion de que se les va a dar talleres, seminarios, conferencias de acuerdo a temas
actuales y acorde a sus necesidades. Estos talleres podrian ser sobre temas de declaracion de
impuestos, contabilidad, entre otros. Esto ayudaria a los/as socios/as a realizar una mejor

administracién de sus negocios o proyectos que estén realizando.

Testimonios.- Mediante los testimonios de personas que fueron beneficiadas por la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo., se creara una campana publicitaria en la
radio, televisién y prensa ademads, se entregara hojas volantes, afiches, diptico en los cuales se

resaltara los diferentes servicios financieros que la institucion ofrece.

"La sefiora Maria Lépez solicito un préstamo para ampliar el negocio que actualmente tiene,
ella menciono que la cooperativa es eficiente debido a que el préstamo lo dieron

inmediatamente y sin muchos tramites, el servicio es excelente".
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b) MATERIALES PUBLICITARIOS

Los modelos de los diferentes materiales publicitarios que se utilizaran en la estrategia de
promocién y publicidad han sido elaborados de tal manera que buscan llevar un mensaje claro
y preciso sobre la identidad de la COAC Jardin Azuayo a la poblacidn; sin embargo su
posicionamiento como imagen institucional todavia es débil en la localidad. Para mejorar este

posicionamiento se sugiere:

e Todas las oficinas deberian incorporar en la parte frontal de sus fachadas el logo y la
imagen corporativa, puesto que la presentacién en los diferentes espacios no es
uniforme en la actualidad, favoreciendo el poder de la imagen y resaltando los

servicios que ofrecen tal como se presenta a continuacion:

llama Digital Signage — Contenido dirigido y Publicidad en pantallas que se encuentran

en la Cooperativa sin uso, lo que se propone a la Cooperativa es que en estas pantallas
se transmitan los diferentes servicios financieros y sociales que ofrece la Cooperativa,
testimonios de los socios en los emprendimientos que estos han desempefiado, o
incentivar a los socios a emprendimientos, también en estas pantallas se podra
transmitir la participacion de la Cooperativa en los diferentes eventos deportivos

culturales y en las ferias.
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e Hojas Volantes.- Las mismas que seran impresas en los dos lados para que de esta
manera la informacién pueda ser detallada claramente y las personas no tengan que
llevar demasiadas hojas en su poder para conocer todos los productos que la

institucion ofrece.

Lna cooperativa €S
na sociedad g8
S0NAS donde los

uefios Somos todps,sin -
|ucrar de necgsmad delo
servicios inancieros que

, jou

U
g

presta la Cooperativa.

Imagen institucional mas servicios ofertados

e Afiche.- El disefio de afiches con el fin de promocionar los productos y servicios

financieros que ofrece la cooperativa.
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e Triptico.- Otro recurso publicitario que utilizaremos serdn los tripticos en los mismos
detallaremos todos y cada uno de los servicios y productos que la institucion ofrece,
sin dejar de lado la buena atencidn y servicio que se brinda a las personas que se

acercan a la misma.
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La proforma de los costos de las hojas volantes, afiches y tripticos ver en el Anexo 6.
c¢) MEDIO DE COMUNICACION

La Cooperativa Jardin Azuayo en el medio en el cual se promociona, es mediante su programa
“Tejedores de la Esperanza”, que es trasmitido por la radio canela 103.3, el programa radial se
basa en comunicar a los socios sobre novedades que ha realizado la institucion como son;
concursos de pintura, de musica y también hablan sobre los beneficios de ser socios/as de una
cooperativa y sus riesgos, por lo que Jardin Azuayo se convierte en un camino o impulso para

que los/as socios/as puedan cumplir sus metas.

Una forma de reforzar este programa radial seria dando consejos sobre cuidado del medio
ambiente, salud, unién familiar, consejos a jovenes y adolescentes. Por ejemplo; “cuida hoy el
agua para que el en el futuro no les falte a sus hijos, esto es un consejo de la Cooperativa

Jardin Azuayo”.

Otro medio por el cual se promociona la institucion es mediante su boletin “Sembrando

Esperanza”, en donde se informa todas las novedades de la cooperativa.

3.4.3 Estrategia de E-Marketing

La estrategia E-Marketing va encaminada a las personas que pasan su mayoria de tiempo en
linea (online) y menos tiempo mirando television o leyendo por lo que comunicar ahora por
internet es mas beneficioso para una cooperativa ya que este tipo de medio es mds novedoso

y sofisticado.

El internet es un canal perfecto para la publicidad para las personas que mds pasan en estos
medios y ya que por este se puede enviar mensajes por correo personalizados y masivos para
gue conozcan sobre los servicios y facilidades que ofrece la cooperativa, también este medio
sirve para promover el reconocimiento, ofrecer informacidon y asesoramiento de la misma,

estimular a los socios a conocer y probar el servicio.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito ya tiene una pagina en donde se da a conocer a sus socios

pero esta pdgina podria tener algunos cambios para la mejor comprension de los socios como
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hemos analizado estos meses la pagina de la cooperativa se encontraba en manteamiento esa
fue falla por parte la cooperativa ya que los socios no podian acceder a conocer sobre sus
servicios hace unos pocos dias la pdgina ya fue habilitada pero las Unicas opciones que sirven
es quienes somos, noticias, estructura social estructura financiera esto es una dificultad para
los socios y g no se puede acceder a las demds opciones y conocer sus servicios o realizar
trdmites como es la revisidon de los estados de las cuentas transferencias bancarias eso es lo
que se deberia implementar en la pagina de la cooperativa y hacerlo de manera sencilla para

que los socios no se compliquen en estos procesos.

Redes Sociales

Las empresas hoy en dia se manejan mucho por esta via de la redes sociales como son el
Facebook y Twitter y que estos medios son los que mds llaman la atencidn a las personas y en
manera concreta al segmento joven a los que quiere llegar la Cooperativa ofertando sus
servicios, ya que ellos son los que pasan muchos mas tiempo en estas redes sociales y esta es
la mejor manera para que una empresa o la cooperativa se haga conocer y asi ganar mas

socios.

La cooperativa tiene su cuenta creada en Facebook pero aqui tenemos que poner en

relevancia algunos puntos como son los siguientes:

e La Cooperativa de Ahorro y Crédito en esta pagina deberia poner todas las direcciones

de sus oficinas para las cuales donde podrian acceder los socios.

e También podrian poner vinculos para que puedan acceder a la informacién de los

servicios de una manera mas sencilla, otro vinculo seria accede a tu crédito y ahorro
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este nos daria un vinculo directo a un simulador para poder calcular la cantidad que

deseamos saber y asi conocemos la cantidad o interés que tenemos que pagar.

e Otra opcidn o novedad para esta pdagina seria poner las ultimas noticias sobre lo que
estd pasando en la cooperativa cuales son los nuevos servicios si existe ofertas de
trabajo o concursos o talleres que la cooperativa este creando y a los cuales puede

acceder los socios.

e Y una ultima opcidon para el Facebook seria subir videos sobre los diferentes tipos de
crédito que tiene la cooperativa y como podrian acceder a ellos y los requisitos que se

necesitan.

I arora

WWW. azuayo .fin.ec

Jardin Azuayo

3.4.4Estrategia de Talento ng

Informacion

Amigos 1.934 Mapa Me gusta 24

Conoces a Jardin enviale una solicitud de amistad o enviale un mensaje.

Motivar la actitud dei empleado.- La plena y total identificacién de los momentos del servicio
para el/la socio/a exige que estos sean conocidos por los empleados que se involucran en la
ruta de socio/a satisfecho. Aparecen la capacitacién como elemento bésico en la estrategia de
servicio al cliente, la actitud positiva hacia el servicio por parte del empleado implica; los
lideres propicien un clima organizacional que motiven la autoestima al trabajo y en

consecuencia la satisfaccion.

Capacitacion de los Empleados.- La planeacién de una capacitacién para los empleados de la
organizacidn, implica tener en cuenta aspectos claves como son: la seleccion de las
actividades, nivel de profundidad; si es para la formacién integraciéon, complementacion o de
especializacion, definir la poblacién objetivo, caracteristicas de los participantes, conformacion

de grupos y nivel de conocimientos previos necesarios.

Se debe definir si va a ser una capacitacidon interno o externa (instructores), seleccion de

instructores, cronograma para efectos de las partidas presupuestarias, definir metodologia de
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la capacitacién instruccidn en el centro de capacitacion, visitas a otras cooperativas y trabajo

junto a un experto.

Las capacitaciones se pueden llevar a cabo en el lugar de trabajo con técnicas como:
instruccidn directa sobre el puesto, rotacion de puesto, rotacidon de puesto, instrucciones
directas y sesiones de grupos y en instalaciones fuera del trabajo con técnicas que permita

tener un entorno mas apropiado para el aprendizaje.

Flexibilizar aspectos organizacionales y administrativos.- Los esquemas de las empresas
orientadas al cliente debe evaluar su estructura organizacional y los procesos administrativos

buscando que no sean restrictivos para el servicio.

Es importante lograr integrar cada uno de los aspectos
mencionados anteriormente para llegar a resultados

exitosos. Los empleados sin duda juegan un papel

fundamental y lograr en ellos la aptitud necesaria depende

del grado de conocimiento que manejen y de la baja las que j(
encuentren dentro de la organizacion. ’ -

3.4.5 Estrategia de Diferenciacion

Esta estrategia consiste en adicionar un nuevo servicio a la cooperativa para un nuevo
segmento definido algo que sea percibido para este nuevo publico objetivo y que lo diferencie
de la oferta de los competidores y sustitutos lo que permitird crear una barrera contra los
competidores, esto ayuda a reducir la competencia y aumentar la fidelidad y la captacién de
nuevos socios, a continuacion detalldremos el nuevo servicio que queremos dar a conocer a un

nuevo publico objetivo que brindara la oportunidad de diferenciarse en el mercado.

El nuevo servicio que se plantea para la Cooperativa es el de crear un nuevo Crédito Educativo
para realizar una maestria o posgrado. Este seria dirigido para el segmento de personas de

una edad entre los 24 a 40 afos.

El crédito consistiria en financiar los estudios ya sean estos dentro o fuera del pais, y los pagos
manutencién si este se da fuera del pais, en este crédito involucrarian solicitar un garante,

record del estudiante como sus calificaciones y los detalles de la Universidad en la que va a

193



estudiar y como es un Crédito educativo lo que aqui se podria es dar una tasa de interés baja, y

facilidad en los pagos es decir que puedan pagar después de haber terminados sus estudios.

3.4.6 Estrategia de Balanced Score Card

Una correcta determinacién del modelo o concepto de empresa, su naturaleza, identificacion
de las personas a quienes van a servir mediante la oferta de los servicios financieros y sociales,
enfocdndose siempre en los valores cooperativos y cumpliendo con la misidn y objetivos, la
cooperativa lo ha cumplido bien, con respecto a su futuro Jardin Azuayo sabe bien a donde se
dirige. En efecto, esto le permite a la cooperativa que este en capacidad de reaccionar a
cualquier situacién que se presente en el medio, de igual forma tener mayor conocimiento
sobre las amenazas presentadas y cudles son sus capacidades para contrarréstales. Con la
formulaciéon de las estrategias constantemente y dando la importancia necesaria a cada uno de
los elementos del Balanced Score Card llevara a la cooperativa Jardin Azuayo realizar una
mejor planificacidn y gestidn, teniendo como resultado la alineaciéon de la entidad con sus
estrategias y si fuera necesario podria cambiar el juego estratégico, evidencidndose una

reflexion estratégica.

REFLEXION ESTRATEGICA
INDICADORES

TOMA DE DECISIOMNES

OAILILIdINOD ONYOLN3

1. Erevson 4, Integracen
2. Fanfcacdn 8. Diseccidn y iderargo
3 Omganizacon 5. Contml

=

Investgaciin CAMBLAR EL JUEGO ESTRATEGIOO

Fuente: Ing. Xavier Ortega, Gerencia Estratégica
Elaboradon: Maritza Crellana y Monica Tomes
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a) Perspectiva cliente

Con la perspectiva del cliente, la cooperativa podrd crear e implementar una herramienta
qgue le permita lograr tener y mantener una excelente relacién con los socios/as,
conociendo sus expectativas y necesidades para cumplir con su satisfaciendo, siendo esto
una oportunidad para la cooperativa de llegar a una fidelizacién. Es por ello que la entidad
debe poner mayor atencidon a los comentarios o sugerencias que hacen los socios/as que
ingresan a la cooperativa, ofreciéndoles un servicio de calidad, excelente trato, factores

que influyen en la satisfaccién de los socios/as.

En efecto, la cooperativa debe identificar correctamente cuales son aquellas necesidades
gue tienen los socios/as, manteniendo el compromiso que la administracién tiene con

cada uno y sobre todo enfocdandose siempre en el cooperativismo y lo solidario.
b) Perspectiva Interna

Con una perspectiva interna, la cooperativa manejara mejor las percepciones de los
socios/as, donde su imagen serd muy bien vista ante las personas, por lo que debe ofrecer
servicios de calidad, generares confianza y sobre todo seguridad en cada una de las
transacciones que los socios/as realicen. Para que los servicios financieros y sociales
ofertados sean de calidad y cumplan con las necesidades del publico, la cooperativa debe
mantenerse identificando cuales son las necesidades que tienen los socios y capacitar
constantemente al personal que labora en cada area. Ya que con un personal capacitado
se brindara mejor atencién al socio/a, siendo esta eficiente y eficaz, donde se dard una
solucidn rapida a cualquier inconveniente que se presente al momento de que el usuario

realizar cualquier actividad financiera.

Por otro lado, la cooperativa para continuar con una mejor perspectiva interna debe dar

cumplimiento con cada una de sus politicas que son parte de su filosofia empresarial.
c) Perspectiva de Aprendizaje

En lo que concierne a la perspectiva de aprendizaje, es tener presente lo importante que
es saber de la competencia, para identificar qué aspectos se debe cambiar o mejorar, por
ejemplo el personal de crédito visita a sus socios/as ya sea en sus domicilios o negocios,
para darles a conocer los servicios financieros que oferta la entidad, contar con una oficina

de quejas o sugerencias. El aprendizaje para la cooperativa Jardin Azuayo consiste en
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tomar este aspecto para implementarlo, en donde los oficiales de crédito realizarian visitas
periddicas a los socios/as, con la implementacion de una oficina de quejas permitira a la
cooperativa tener mayor conocimiento sobre las falencias que se esté presentando en

cuanto a los servicios, esto permitira a la cooperativa realizar modificaciones para mejorar.

La cooperativa Jardin Azuayo para llegar a las personas debe realizar mayor publicidad, en
donde dé a conocer todos sus servicios financieros y las facilidades, esto ayudara a la
entidad a que las personas le conozcan, captando a mas socios/as y posicionarse en la

mente de cada uno.
d) Perspectiva Financiera

En cuanto a esta perspectiva Jardin Azuayo debe considerar aspectos primordiales como es
la liquidez y solvencia que tiene la entidad para que su ruta estrategia pueda ser cumplida,
es decir incrementar la captacidn, colocacién y recuperacion de dinero, teniendo presente

los principios cooperativos y su filosofia empresarial.

Mediante el Balanced Scorecard, la cooperativa Jardin Azuayo podra planificar y gestionar
mejor sus estrategias, las mismas que serdn comprensibles y faciles de comunicar, esto
permitira a la entidad tener un equilibro entre el corto y largo plazo, en donde la cooperativa
podra trabajar en modificar, implementar y mejorar varios aspectos como talento humano,
marketing, finanzas para que puedan cumplir mejor con su ruta estratégica, que consiste en ir
desde la mision (corto plazo) y la visidon (largo plazo) de satisfacer las necesidades de las
personas de los sectores populares. Es por ello que mediante el BSC la cooperativa lograra

tomar las decisiones correctas para que la entidad siga creciendo.

3.5 PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS ENCAMINADAS A LOGRAR
SATISFACCION Y FIDELIZACION

3.5.1 Estrategia de Retencion de clientes

Para el desarrollo de esta estrategia se va a utilizar la cadena de utilidad del servicio, la cual

vincula la utilidad, lealtad del socio/a y la satisfaccidn, lealtad y productividad del empleado.

Es por ello que la satisfaccidn del socio/a es el impulsador para obtener la lealtad del socio/a.
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Enlaces en la Cadena Servicio-Utilidades

Estrategia Operativa y
Sistema Servicio Entrega

l [ [ t
: Ventas
Calidad Satisfacién - —»  Valor >
Servicio | Emploados Servicio —» s::" Ibeibn' s Lealtad
Interna = Productividad — Externo Clientes Utilidades
Empleados 1 y
* Concepto de Servicio:  Rotencién
conseguir resultados * Negocio Repetido
para los Clientes Referencias
* Diseilo Actividades Q€
* Descripcion Tareas ‘o.s
* Seleccién y Capacitacion Servicio disefado y dado 8
*R imi yR P para satisfacer necesidades
* Herramientas para servir al Cliente esperadas por el cliente £
Fuente: http//www.mercadeo.com/81 cadena serv. htm
Libro: Luis Husts, Revitalizando los sarvicios, tres enfoques de gestion qua ssrén comunes en las emprasas dal
siglo 300

La cadena de utilidad del servicio mantiene una relacidn directa entre las utilidades obtenidas,
la lealtad del socio/a y a su vez la satisfaccion del empleado. En primera instancia la utilidad y
crecimiento se debe al esfuerzo superior que debe realizar la cooperativa y se refleja en la
lealtad de los socios/as. En cuanto a la satisfaccion se encuentra influenciada por el valor del
servicio financiero y social que se brinda a los usuarios. Ya que este valor es creado por los
empleados. Siempre y cuando exista empleados satisfechos, leales y sobretodo productivos.
En lo que refiere a la satisfacciéon del empleado, se obtiene mediante las politicas de calidad y
servicios adicionales que le permita al empelado entregar al socio un servicio eficiente y eficaz.
Finalmente, se enfatiza el liderazgo, donde con respecto a la cooperativa su administracion le

da la suficiente importancia a sus empleados y socios.

Lo que se busca es que la cooperativa logre la lealtad de sus socios/as, por lo cual la
cooperativa Jardin Azuayo no debe por ningln motivo incomodar a sus socios ni ofréceles
malos servicios, por lo contrario reaccionar de manera eficiente y eficaz a cada una de las
actividades realizadas por los socios/as. En el caso de que se presente algin sintoma de
insatisfaccion por parte de los socios, la cooperativa de reaccionar con rapidez para
solucionarlo y finalmente se debe enfocar en crear una relacidn estable con los socios a través

de la seguridad y confianza mutua.
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3.5.2 Estrategia Clienting

Para que las personas prefieran a la cooperativa Jardin Azuayo, teniendo una clara percepcién
sobre la confianza y seguridad con la entidad, la cooperativa de enfocarse tener presente lo
importante que es saber manejar correctamente a los/as socios/as, debido a que la captacion
de clientes se convierte en una tarea dificil y menos rentable, pero no imposible. Es por ello
que se plantea la aplicacidn del clienting con el fin de que la cooperativa establezca a futuro
relaciones rentables y duraderas con todos sus socios/as, logrando su satisfaccion total y

fidelizacion.

Con la busqueda de las necesidades y expectativas insatisfechas de las personas, le acercara a
la cooperativa conocer los verdaderos motivos por los que socios/as requieren de un servicio
financiero. En efecto, la confianza que se obtenga por parte del cliente hacia la cooperativa se
convierte en una factor clave, pero con una sociedad tan ambiente por situaciones negativas

en el medio, la confianza pasa a ser un elemento escaso.

Con la metodologia del Clienting se mejorara la lealtad de los/as socios/as, porque se le
considera un excelente método para mejorar la concurrencia del publico en la cooperativa

Jardin Azuayo.

El clienting estd integrado por cinco elementos de forma sistematica, en la primera fase se
encuentra la “inteligencia de clientes”, siendo esta un proceso de analisis, posteriormente la
fase dos “Modelo estratégico de negocio”, es un proceso de disefio, en cuanto la fase tres y
cuatro “Mix de servicios” e “Implementacidon”, son un proceso de ejecucién, y finalmente
como quinta fase “Indicadores claves de gestiéon” se les considera como un proceso

seguimiento y control.

1 2 3 a 5
. . Modelo ' . ' Indicadores
Intehgenma estratégico de Mﬁ de Implementacién claves de
de clientes . servicios .y
negocio y y gestion
Andlisis Diseno Ejecucion L::tm, -

Fuente: Luis M Huste, Andes Parez. Clisnting, Marketing v Servicios para rentabilizar 12 lzaltad. Pag. 21,

a) Inteligencia de clientes
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La cooperativa se debe mantener identificando las necesidades y expectativas de sus
socios/as, siendo esto una tarea complicada pero no imposible de lograrlo, actividad a la
cual la entidad debe prestar la debia atencidn. Esto le permitird a la cooperativa Jardin
Azuayo lograr tener mayor conocimiento sobre sus socios/as, para que puedan formular e
implementar de forma correcta las estrategias necesarias para cumplir con el objetivo de

crear relaciones sostenibles y sobre todo duraderas con los/as socios/as.

Con la informacién obtenida, se debe analizarla para luego determinar las conclusiones y
crear un perfil del socio/a, porque el comportamiento de los/as socios/as puede cambiar
de acuerdo a la calidad del servicio percibido. Para que la cooperativa sobrepase las

expectativas de sus socios/as debe aplicar estrategias que aporten les aporte valor.

La cooperativa para determinar quién es buen socio/a o mal socio/a debe realizar un

seguimiento constante para que pueda tomar las decisiones correctas.

Es por ello que en esta primera fase la entidad debe esforzarse en mantenerse cerca de
sus socios/a en el dia a dia. Ya que la idea es que la cooperativa conozca qué es lo que
realmente necesitan, siendo esto una gran oportunidad para mejorar en sus procesos, con

el fin de lograr la satisfaccidn total de cada uno de sus socios/as.
b) Modelo estratégico de negocio

La cooperativa ha sabido trabajar correctamente con su modelo estratégico de negocio, el
cual ha sido definido de manera correcta, porque la entidad ha sabido cumplir con las
necesidades de sus socios/as. Pero con una sociedad tan cambiante la cooperativa debe
mantenerse informando y analizando los cambios que se den en el entorno para que
puedan realizar modificaciones e implementar las estrategias necesarias para que el
modelo estratégico sea lo mas claro y eficiente, siendo esto una oportunidad de

crecimiento para la entidad.

¢) Mix de servicios

Para que la cooperativa pueda llegar a cumplir eficientemente con sus socios/as, debe

realizar una segmentacion de clientes, donde debe enfocarse claramente en sus
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expectativas y necesidades, para que puedan identificar el medio estratégico que le

permita cumplir con la satisdacidn y fidelizacion del socio/a.
d) Implementacion

La implementacién que realice la cooperativa debe ser de facil aplicaciéon y percepcion
para el/la socio/a. Donde el objetivo principal es tener relaciones sostenibles y duraderas
con los/as socios/as, brindandoles servicios de excelente calidad, generandoles confianza,
seguridad y satisfaccidn, factores que le permitiran a la cooperativa diferenciarse de su

competencia.
e) Indicadores claves de gestion

La aplicacion de esta fase le ayudara a la cooperativa monitorear las situaciones
desfavorables y sus consecuencias que se presenten con respecto a la gestién de la
vinculacion de los socios. Con la implementacion del Clienting Jardin Azuayo determinara
gue tan efectiva se ha convertido la aplicacién de esta herramienta y si los resultados
obtenidos eran los esperados. En el caso de que los resultados sean negativos deberd
identificar en qué fase se ha realizado una mala practica para que puedan solucionar el
problema suscitado, para que tomen cualquier decision deben tener presente los criterios

y preferencias de sus socios/as.

En base al clienting la cooperativa debe concentrarse en cuatro areas que son las

siguientes:
Atencidn al cliente
Reaccionar rapidamente a las peticiones y quejas de los socios/as.
Area de Administracion

Enfocarse en crear barreras de salida de los/as socios/as, mediante acciones
como la atencién personalizada y obviar ciertos requisitos para la obtencién de

un crédito para un buen socio.

Area de Talento Humano
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Capacitar contantemente a los empleados para lograr su lealtad y satisfaccion
y a su vez para que den un servicio de calidad a los socios/as, logrando la

satisfaccion y fidelizacién de los mismos.
Area de Marketing

La Cooperativa Jardin Azuayo no cuenta con un departamento de marketing, la
razon es que la institucidon no vende los servicios financieros y sociales, es decir
no realiza un marketing mercantilista, sino promueve la confianza, es por ello
que solo promocionan sus servicios, actividad que es realizada por el Area de

Comunicacion. Siempre enfocandose en los principios cooperativos.

La cooperativa al no contar con esta departamento y no realizar esta actividad
de forma directa, el Area de Comunicacidon debe esforzarse en disefiar,
planificar, implementar, gestionar y darles seguimiento a las estrategias

encamidas a la satisfaccion de los socios y su fidelizacién.

3.5.3 Estrategia de Fidelizacion

Lo que se pretende alcanzar es que el socio/a permanezca fiel con la cooperativa Jardin Azuay

en lo que refiere a los servicios financieros ofertados por la entidad.

Por lo que la cooperativa no debe confundir la retencién de los clientes con la fidelizacion de
clientes, porque son dos conceptos distintos, donde cada uno emanan esfuerzos constantes y
sus resultados son diferentes entre si, por las estrategias aplicadas. Si la cooperativa no se
preocupa en retener a sus socios/as, se da la posibilidad de que les pierda. Por lo contrario si
los fideliza logrard mantenerlos. Es por ello que la entidad debe excederse con respecto a las
expectativas de sus socios/as mediante servicios de calidad, buen trato, facilidad de tramites,

generarles confianza y sobre todo seguridad en sus depdsitos.

Una forma de fidelizar a los socios/as de la cooperativa se podria realizar obviando ciertos
requisitos para la realizacion de un crédito, siempre y cuando el socio/a demuestre solvencia y
confianza en su trayectoria financiera. Esto permitird a la entidad satisfacer mejor las

necesidades de sus socios/as.
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3.5.4 Estrategia de Creacion de Valor

Se generara valor mediante la implementacién de un departamento de atencién al cliente, al
contar con este departamento, la cooperativa podra realizar mejor sus diferentes actividades,
esto facilitara a que la entidad tome las decisiones correctas de acuerdo a situaciones que se
les presente. El departamento de atencion al cliente entregara toda la informacién de todas las
guejas y sugerencias presentadas por los socios/as, al drea de comunicacion, donde trabajaran
conjuntamente. Como la institucidon no cuenta con un departamento de marketing, porque no
realizan una actividad mercantil, el departamento de comunicacién serd el encargado de
formular las estrategias necesarias para cumplir con las necesidades de aquellos socios/as que
no se sienten satisfechos. Ademas se encargara de realizar los estudios correspondientes para
qgue la entidad esté informada de lo que pasa en el sector popular y solidario, cuales son los
cambios en las normativas, nuevos reglamentos, etc. También se enfocara en determinar qué

tan eficientes han sido las estrategias aplicadas y si ha dado resultados positivos.

3.6 Determinacion de areas y responsables involucrados

Las estrategias determinadas estaran a cargo de las dreas que se detallan en la siguiente tabla:
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Responsables
. Departamento .. Auxiliar Informacion,
. i - Coordinador Servicios . .. otro .
Estrategias Objetivo Actividades . . de . de caja, servicios, Monitoreo Fechas
de oficina Ny Cooperativos L. o s
Comunicacion serviciosl crédito
Planificacion y
Analizar a la competencia X desarrollo de
Estrategia de Diferenciarse de productos
Benchmarking | la Competencia. Planificacién y
Implementar lo que la competencia hace X desarrollo de
pero de manera diferente. productos
Servicios
a) Publicidad: Cooperativos
Participacién en ferias y exposiciones X X X Servncnc.:s
Cooperativos
Participacion en actividades deportivas y o = o Servicios
culturales Cooperativos
Visitas a academias, institutos y
Informar a las X . . iei
universidades (conferencias, talleres, X X X X Servicios
personas los .
. concursos) Cooperativos
diferentes Servici
s . ervicios
servicios Marketing Boca a Boca X X C i
Estrategia de financieros y OOPEIAtivos
p 8 . sociales que Servicios
fomocion sfara B b) Materiales publicitarios: Cooperativos
Cooperativa de Servicios
o~ . X X X X
Ahorro y Crédito | Hojas volantes Cooperativos
Jardin Azuayo y Servicios
- . X X X .
sus facilidades. | Afiches Cooperativos
Servicios
_— X X X X
Tripticos Cooperativos
Servicios
c) Medios de Comunicacion Cooperativos
Implementacién de consejos para la -
. . Servicios
comunicad y socios/as, en el programa X .
. . Cooperativos
radial Tejedores de la Esperanza.
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Responsables

Informacién,

Estrategias objetivo Actividades COOI’dI‘n 'ador Departan‘1ent‘r:> de Servncnc‘is AuX|I‘|a!r de ca‘j ?’ otros Monitoreo Fechas
de oficina Comunicacion Cooperativos serviciosl servicios,
crédito
Servicios
a) Facebook y Twitter Cooperativos
Poner informacion
Brindar mayor | sobre las direcciones
informacién a | de las diferentes X X
través de la line | agencias que tiene la Servicios
(online) sobre | cooperativa Cooperativos
Estrategia de E- los servicios ,
Marketin financieros Ulluelles (e et el
4 y . X X ..

S —— ala pagln.a dela Servncnc.)s
maneramas | cooperativa. — Cooperativos
detallada por Colocar las noticias
o e, sobre ofertas de

trabajo, cursos o
talleres que la X X
cooperativa este Servicios
ofertando Cooperativos
Motivar la actitud del -
X Departamento Servicios
BB de EDUCOPE Cooperativos
Lograr la
Estrategia de lealtad, Capacitaciones Departamento Servicios
Talento productividad y de EDUCOPE Cooperativos
Humano satisfaccion del

empleado

Flexibilizar aspectos
organizacionales y
administrativos

Planificacion y
desarrollo de
productos

Servicios
Cooperativos
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Ofrecer un
. nuevo servicio | Crédito educativo Planificacion y ..
Estrategia de . Servicios
3 S para un para maestrias o X desarrollo de .
Diferenciacion Cooperativos
segmento de posgrados productos
personas
determinado.
Responsables
. Departamento .. - Informacion
. o .. Coordinador de P Servicios Auxiliar de . ! .
Estrategias objetivo Actividades - de . . caja, servicios, otros Monitoreo Fechas
oficina ., Cooperativos serviciosl .
Comunicacion crédito
a) Perspectiva
cliente
Crear una
herramienta
para conocer Planificacion y
las expectativas desarrollo de Servicios
de los socios/as productos Cooperativos
b) Perspectiva
Planificar y LI
. estionar las
Estrategia de g . . ..
estrategias para Capacitar a los Departamento Servicios
Balanced Score ] ;
Card que esten empleados de EDUCOPE Cooperativos
alineadas a la
cooperativa. .
P c) Perspectiva
de Aprendizaje
Conocer ala
competencia, Servicios Servicios

identificando
los aspectos
que tienen.

Cooperativos

Cooperativos

d) Perspectiva
Financiera
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Captacion,
colocacién y
recuperacién de
dinero

Responsables

Servicios

Cooperativos

Servicios
Cooperativos

. Departamento - - Informacion,
. . L. Coordinador de Servicios Auxiliar de . L .
Estrategias objetivo Actividades . . de . . caja, servicios, otros Monitoreo Fechas
oficina ... Cooperativos servicios1 L
Comunicacion crédito
a) Inteligencia de clientes
Identificar las necesidades de X
las personas
b) Modelo estratégico de
negocio
Investigar los cambios que se .
dan en el entorno
Entablar ¢) Mix de servicios
relaciones
Estrategia sostenibles y ., . X
L Segmentacion de clientes
Clienting duraderas con

los/as
socios/as.

d) Implementacion

Implementar cambios en los

Planificacion y
desarrollo de

procesos productos
e) Indicadores claves de gestion
Departamento
Monitoreo y control de Apoyo a
Directivos
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coopeing de anomo y ceckn

Estrategia de
Creacion de
Valor

Implementar
un nuevo
departamento
de atencidn al
cliente.

Atender a las quejas y
sugerencias de los socios/as

Departamento | Departamento
de de
operaciones Operaciones
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3.7 Determinacion del costo beneficio
La matriz Costo-Beneficio de las estrategias planteadas para la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Jardin Azuayo, presenta datos cualitativos, los cuales se muestran en la siguiente tabla:

MATRIZ BENEFICIO-COSTO

Estrategias Costo Beneficio
. . . | Oportunidad de conocer a la competencia para
Estrategia de Benchmarking Medio P . . P . P .
analizarla y establecer estrategias para diferenciarse.
. ., . Dar a conocer a las personas informacién clara
Estrategia de Promocion Bajo P 4

concisa de la cooperativa.

Implementar links en las paginas de redes sociales,
Estrategia de E-Marketing Bajo |para que los/as socios/as puedan ingresar
directamente a la pagina web de la cooperativa.

Contar con empleados capacitados, eficientes y

Estrategia de Talento Humano Alto ] .
g eficaces en el desarrollo de sus actividades.

Oportunidad de ofrecer un servicio financiero a un

Estrategia de Diferenciacion Alto

nuevo segmento.
Estrategia de Balanced Score Medio Planificacién y gestion de todas las estrategias
Card alineandoles a la cooperativa.

Ser el camino para que los/as socios/as cumplan sus

Estrategia de Retencién de . o . . .
g Medio |suefos, satisfaciéndoles sus necesidades logrando su

clientes e

lealtad con la institucién.
Estrategia Clienting Alto | Fortalecer las relaciones con los/as socios/as.
Estrategia de Fidelizacién Bajo |Lograrincrementar el nivel de satisfaccidn del socio/a.

Se contara con un espacio en donde el/la socio/a

Estrategia de Creacién de Valor | Bajo |. .. . . .
indique cudles son sus quejas y sugerencias.

Como se observa en la matriz aplicada a las estrategias propuestas para la institucién, el costo
es bajo para la Cooperativa Jardin Azuayo, en relacién a los aspectos que lo conforman. El
costo es bajo debido a que la instituciédn cuenta con una excelente organizacién y gestion de
cada uno de sus procesos, lo cual le permitido ser eficiente y eficaz, donde ha logrado cumplir

con su misién y objetivos.
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CONCLUSIONES

Con el desarrollo del tema “DETERMINACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
FINANCIEROS Y SOCIALES OFRECIDOS A LOS SOCIOS POR LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO JARDIN AZUAYO EN LA CIUDAD DE CUENCA”, este trabajo ha permitido que se
aplique los conocimientos adquiridos durante los afos de estudio en las aulas de la
universidad, con los maestros y companeros. La investigacién ha identificado varios aspectos
sobre el nivel de satisfaccion de los/as socios/as de la Cooperativa Jardin Azuayo, al tener la
oportunidad de conocer a profundidad a la entidad, se ha distinguido otras situaciones que
dan otro punto de vista con respecto a la calidad de los servicios financieros y sociales. Lo que
permite tener un compromiso grande con la entidad de lograr mejorar aquellos aspectos que

generen insatisfaccidn a sus socios/as.

Este proceso de investigacion permitid determinar que los socios/as si se encuentran
satisfechos con los servicios financieros y sociales que oferta la institucion, pero también se
determind que los productos mas utilizado por los socios/as son los créditos y ahorro a la vista.
En este sentido es necesario promocionar e informar adecuadamente sobre otros servicios

importantes que presta la institucion y no se conocen adecuadamente.

La fundamentacion tedrica permitié conocer la estructura actual del Sistema financiero
ecuatoriano, ubicando a las cooperativas de ahorro y crédito en su real dimensién de sector

econdémico popular y solidario, esto es con identidad propia.

Las cooperativas de ahorro y crédito dia a dia se han fortalecido, pues la confianza de sus
socios genera una mayor imagen y obviamente su participacién en el mercado se incrementa
dia a dia, generando desde este punto de vista el desarrollo de sectores sociales que no han

sido atendidos en la mayoria de los casos por las entidades financieras como los bancos.

Un andlisis a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo como empresa, en donde se
obtuvo como resultado ciertas situaciones que podrian generar inseguridad e insatisfaccion a
sus socios/as. Aspectos que deben ser tomados muy en cuenta para que la imagen de la

institucion no sea deteriorada, por lo contrario esta imagen corporativa debe generar un nivel

209



@ﬁow

alto de confianza y seguridad y por lo tanto debe darse a conocer mas a través de diferentes
técnicas de publicidad para que las personas puedan conocer y saber de la institucidn y cudles

son los servicios que ofrece.

Las principales fuentes de informacion son los parientes y amigos, quienes dan a conocer la
cooperativa a través de la técnica de comunicacidn boca-oido, un socio satisfecho crea lealtad
hacia la cooperativa y la recomienda; de igual manera una mala experiencia en la atencién

recibida en la cooperativa puede acarrear unimpacto negativo de gran magnitud.

El nivel de satisfaccion de los socios/as de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo es
medio alto, debido a que ellos se encuentran satisfechos con los servicios financieros y sociales
ofertados por la entidad, siendo estos de calidad, los cuales han cumplido con sus necesidades

y ayudandoles a mejorar sus condiciones de vida.

La Cooperativa Jardin Azuayo no realiza marketing mercantil, por lo contrario solo
promocionan sus servicios financieros y sociales a través de su boletin “Sembrando
Esperanza”, su enlace radial “Tejedores de Esperanza” y en especial por su estrategia “boca a
boca”, razones por la cual no han invertido en publicidad para darse a conocer, por lo cual el
“boca a boca” se ha convertido en una gran fortaleza para la institucion, siendo de gran ayuda
para posicionarse en el mercado. Por lo tanto la entidad no cuenta con un departamento de
marketing porque ellos no venden los servicios sino solo lo promocionan donde la area

encargada de realizar esta actividad es el departamento de Comunicacion.

El desarrollo de estrategias y de mds acciones permite desarrollar confianza a nivel de los
socios/as y empleados, razén por la cual la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo
puede asegurar de alguna manera su competitividad y lograr un desarrollo sostenido de la

cooperativa en estudio.

En el transcurso de la vida de la Cooperativa Jardin Azuayo, la institucién ha ido
incrementando su portafolio de servicios para cumplir las necesidades de sus socios/as,
porgue anteriormente a una cooperativa se le conocia mas por sus servicios de crédito y
ahorro, pero hoy en dia ellos brindan otros servicios como son los pagos de servicios

basicos, cobros de giros, pagos de SOAT, pago de pensiones universitarias, entre otros.
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Las estrategias desarrolladas en este trabajo estan fundamentadas totalmente en la
satisfaccion de las necesidades de los socios/as, para mantener relaciones sostenibles y
duraderas con los mismos y asi lograr su fidelizacion, y asi de esta manera se

contribuird a que la cooperativa tenga un mejor posicionamiento.

RECOMENDACIONES

Una vez culminado el tema de tesis y realizar las conclusiones correspondientes

detallamos a continuacion las siguientes recomendaciones:
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Los empleados deben tener uniformes, identificaciones o algun distintivo que
permita saber que son parte de la cooperativa, esto ayudara a que la imagen de la

entidad no se dafie, y que los socios/as no tengan desconfianza e inseguridad.

Realizar capacitaciones a todos los empleados para que brinden servicios de

calidad, y a su vez satisfacerlos, logrando su productividad y lealtad.

Contar con un area de atencion al cliente para que trabajen conjuntamente con la
area de comunicacion, la una en receptar todas las quejas y sugerencias que los
socios/as tengan sobre los diferentes servicios brindados por la institucion,
informacidn que debe ser entregada a la area de comunicacion para que esta se
encargue en formular, planificar y desarrollar las diferentes estrategias para
solucionar a las situaciones desagradables que tienen los/as socios/as.

Los servicios que tienen un mayor posicionamiento son el ahorro a la vista y el
crédito, existe gran desinformacion a cerca de la variedad de productos que
ofrece la cooperativa, por lo que es recomendable iniciar campafias de
informacién y difusion para dar a conocer todos sus servicios de una manera

sencilla, clara y oportuna.

Los empleados de atencion al socio que se relacionan deben tener informacion
comdn sincronizada para evitar distorsiones entre las diferentes areas

provocando asi confusién en los socios.

La pagina web de la institucion debe estar lista para poder ingresar con facilidad,
acceder a la diferente informacion y servicios ofertados mediante on line, y en el
caso de que se encuentra en mantenimiento, los cambios se deben realizar con

rapidez en los diferentes links para que su acceso no sea limitado.

Como las personas se mantienen ingresando a las redes sociales la institucion
debe colocar links cada pagina social (Facebook o Twitter), links que permita

ingresar inmediatamente a conocer informacion sobre los servicios financieros y
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sociales que oferta y también a simuladores de crédito, en donde se pueda

ingresar el monto, plazo y taza de interés.

Se debe evaluar a los directivos y como también a los rangos medios sobre su
gestion, que se ha venido dando hasta el momento, esto permitird tener un

seguimiento y control de sus actividades y procesos que desarrollen.
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CAPITULO I

ANEXO 1
Proceso de Gestion de los Servicios Financieros

JA1.3 GESTIONAR SERVICIOS TECNICO-FINANCIEROS
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cooperativa de ahorro y credito

ANEXO 2

Informacion Estadistica al 30 de Junio del 2012

Asociados de la Cooperativa Colaboradores de la COAC
Total No. Socios Total Numero de Numero de | Total de Socios Cuentas
SUCURSAL nimero de | nuevos desde | certificados de cuentas cuentas con Cuentas Activas
socios enero 2012 aportacion activas inactivas Activas MUIJERES | organizaciones | Hombres | Mujeres Ofici?lt%s de Otros
Crédito empleados
1 CUENCA 29.894 2.000 28.996 15.913 15.273 15.498 7.929 1.419 12.751 | 14.826 10 12
2 PAUTE 16.037 546 15.204 10.702 6.819 10.152 4.862 1.610 6.660 6.934 7 8
3 GUALACEO 15.900 596 15.057 9.431 7.587 9.025 4.616 1.340 6.305 7.412 5 8
4 SIGSIG 10.907 375 10.706 8.506 3.644 7.859 4.026 1.278 4.233 5.195 6 6
5 PUCARA 4.495 218 4.384 3.082 1.653 3.000 1.272 456 2.148 1.780 2 2
6 CANAR 12.128 418 11.653 6.168 6.746 5.905 2.967 705 5.587 5.361 4 3
7 NABON 6.448 252 6.295 4.497 2.472 4.294 1.903 812 2.903 2.580 4 3
8 SANTA ISABEL 9.001 348 8.691 5.853 3.788 5.622 2.440 813 4.132 3.746 5 3
9 ONA 3.088 134 2.920 1.774 1.426 1.747 766 378 1.290 1.252 1 3
10 AZOGUES 9.137 454 8.884 4.952 4.846 4.774 2.551 592 3.566 4.726 3 6
11 SUCUA 7.091 255 6.905 4.685 2.793 4.545 2.287 587 2.997 3.321 3 4
12 LIMON 5.727 174 5.633 4.247 1.788 4.099 1.861 945 2.320 2.368 4 6
13 MENDEZ 4.784 227 4.761 3.621 1.440 3.499 1.473 456 2.422 1.883 3 4
14 MACAS 14.919 591 14.784 8.915 6.420 8.765 4.204 1.127 7.006 6.651 5 8
15 TRONCAL 19.261 1.154 18.705 11.390 8.690 11.059 5.503 989 8.649 9.067 3 8
16 SAN FERNANDO 1.972 126 1.926 1.480 593 1.436 682 295 760 871 2 1
17 SUSCAL 3.293 174 3.275 2.258 1.212 2.202 1.106 275 1.414 1.586 1 2
19 RICAURTE 5.107 429 5.025 3.477 1.894 3.404 1.656 229 2.380 2.416 2 2

219




20 VALLE 4.375 201 4.284 2.780 1.849 2.700 1.366 248 1.971 2.065 3 3
21 TAMBO 3.144 167 3.139 2.333 1.073 2.215 1.133 350 1.237 1.552 1 3
22 CHORDELEG 3.244 197 3.250 2.584 941 2.438 1.165 299 1.441 1.510 2 3
23 PALMAS 1.638 69 1.639 1.438 315 1.386 592 163 780 696 2 2
24 SARAGURO 5.497 507 5.374 3.486 2.108 3.452 1.530 298 2.740 2.336 2 2
25 GUALAQUIZA 5.046 322 5.027 3.569 1.593 3.526 1.754 456 2.165 2.406 3 4
26 PASAJE 13.343 718 13.333 7.723 5.833 7.653 3.776 742 6.144 6.447 5 7
27 SAN JUAN BOSCO 1.162 78 1.161 1.000 222 964 413 103 571 487 0 0
28 YANUNCAY 4.469 564 4.485 3.114 1.471 3.067 1.417 250 2.181 2.054 3 3
29 TOTORACOCHA 5.617 710 5.634 4.255 1.495 4.219 1.951 347 2.691 2.596 3 5
30 SHINA 1.212 43 1.191 793 581 728 382 97 513 581 0 0
31 SEVILLA 1.189 76 1.193 989 254 961 439 142 539 512 0 0
32 PONCE ENRIQUEZ 1.854 858 1.861 1.532 340 1.529 620 61 1.079 721 2 2
TOTAL 230.979 12.981 225.375 146.547 97.159 141.723 68.642 17.862 | 101.575 | 105.938 96 123
Coordinacién 105

Limpieza 27
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ANEXO 4
Informacion obtenida de la Observacion
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Fecha: 18/08/2012

e Al ingresar a la cooperativa lo que en primera instancia se puede observar es la
ventanilla de informacién en la cual se puede solicitar ayuda sobre créditos pélizas
o documentos que se requieran para estos tramites.

e En la cooperativa se encuentran 7 ventanillas de las cuales tres estan atendiendo y
una de las cuales una esta destinada para las personas de tercera edad
embarazadas y personas con discapacidad. En la cajas cronometramos el tiempo
qgue se demoran en atender a los socios el tiempo estimado es de 49 segundos en
un retiro de dinero.

e La cooperativa cuenta con tres guardias de seguridad los cuales se encuentran en
tres lugares distintos de la cooperativa

e En la cooperativa se encuentran trabajando 4 oficiales de crédito. Los oficiales de
crédito segun el cronometraje tardan en atender un socio en un tiempo de 3
minutos 26 segundos.

e Lo que también se determino es que los/as empleados/as de la cooperativa no
cuentan con uniformes ya que eso no da una buena imagen para los/as socios/as.

e En este dia habido una gran influencia de personas realizando tramites en cajay en

el departamento de créditos.

Fecha: 19/08/2012

e En este dia estd funcionando 4 cajeros

e En el drea de los oficiales de crédito se encuentran trabajando dos

e Se ve poca afluencia de personas

e En el 2 piso se encuentran las oficinas de recursos humanos, servicios cooperativos,
personal encargado de suministros, area de sistemas, para ingresar a estas oficinas
ellos cuentan con un dispositivo de seguridad el cual consiste en poner la huella del
dedo y se puede ingresar a estas oficinas.

e Deigual manera los empleados de estas oficinas tampoco cuentan con uniformes.

e En esta area del segundo piso se encuentra las aéreas para las juntas directivas la

sala de juntas.

Fecha: 20/08/2012
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e En las cajas se encuentran trabajando tres cajeros. Los cajeros de igual manera
siguen dando un trato a los clientes de manera rdpida el cronometraje sigue
oscilando de 24 a 48 segundos por socio.

e En el drea de los oficiales de créditos se encuentran trabajando dos oficiales de
crédito.

e En el balcdn se servicios o drea de créditos el servicio es de buena manera y
rapida, para la solicitud de créditos hay una gran afluencia de socios ellas
esperan su turno de manera paciente el lapso en el que esperan su turno e de 5
a 10 minutos.

e En este dia habido mas movimiento en los oficiales de crédito que en los

cajeros.

ANEXO 5

ENTREVISTA NIVEL DIRECTIVO
Fecha de la Entrevista: 26 de septiembre del 2012
Nombre del Entrevistador: Mdnica Torres

Entrevistado: Econ. Juan Carlos Urgirles
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Cargo/ Responsabilidad: Gerente Encargado

Tema: Los Servicios Sociales ofertados por las Cooperativas de Ahorro y Crédito
Hora de inicio: 16:00pm

Hora de terminacién: 17:00pm

Se sabe que no hay especificaciones sobre los servicios sociales que deben ofertar las
Cooperativas de Ahorro y Crédito de acuerdo a la nueva reglamentacién y ley de la

economia solidaria.

Segun usted podria indicarnos:

11. ¢Cual es la finalidad de los servicios sociales que ofrece las cooperativas de
Ahorro y Crédito?

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito son unas empresas sociales, su objetivo no es

generar utilidades, su objetivo es el servicio, es decir no por lucro si por el servicio y ese

objetivo de trabajar por el servicio, es a través de como se genera el crédito y la gestién
de los ahorros de las personas, para luego dar créditos, oportunidades para que las
personas tengan trabajo. Esta es la principal funcién social.

Las instituciones cooperativas no deben tener lo que se conoce como “Responsabilidad

Social”, en las cooperativas de ahorro y crédito ese es la razén de ser.

Las empresas privadas de capital de lucro deben tener responsabilidad social, en

cuanto a las cooperativas no tiene lo denominado responsabilidad por lo contrario ese

es su objetivo.

La herramienta que trabaja una cooperativa de ahorro y crédito para lograr su objetivo

que es “el objetivo social de la institucién”, es mediante el ahorro y crédito, este

cambio de horizonte hace que el objetivo fundamental para las cooperativas sean las
personasy su bienestar.

12. ¢Cuales son los servicios sociales que deberian ofrecer las Cooperativas de Ahorro
y Crédito para cumplir con los principios de la Economia Popular y Solidaria y del
Cooperativismo Universal?

Estan basados en los siete principios del cooperativismo, eso es clave, si no se trabaja

con los principios no tiene mucho sentido.

El principio como participacion democratica o control democratico de sus miembros,

como participacién econdmica son importantes como ejercicio de inclusién el primero y

de equidad el segundo.
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Hay otros principios como el de educacidon cooperativa, consiste en formar a las
personas en la cultura de la cooperacidn, por lo tanto este principio es muy importante

qgue deban regir las cooperativas y por lo cual debe ser un modelo de gestidn.

13. ¢Como podria evaluarse la contribucion de las Cooperativas de Ahorro y Crédito
al desarrollo social de las comunidades? ¢Qué opina del Balance Social aplicado a
las cooperativas?

El balance social una necesidad importante para una cooperativa, porque su razéon de

ser no es el asunto financiero, eso es su herramienta. Por lo tanto el balance social es

un mecanismo de rendicion de cuentas de cumplimiento de los objetivos de la

cooperativa.

14. ¢Cudles serian los indicadores minimos de una buena labor social de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito?

El primer mecanismo bdsico es la inclusion econdmica y social. Por ejemplo cuando una

cooperativa dice aqui estamos un grupo de amigos eso no es valido y por lo tanto no es

un ejercicio inclusivo.

El ejercicio inclusivo plantea;

Cuando una empresa de capital da servicio a alguien cuando el ingreso marginal es

superior al costo marginal, es decir se da el servicio a la persona si con lo que gana, si

con lo que vende y el precio que le vende genera un ingreso, por lo contrario no se

daria el servicio ni el crédito a la persona que no genere ingreso sino una perdida.

En cambio en la economia de las personas no es importante la utilidad marginal como

mecanismo de la gestiéon de la toma de decisiones o la administracién de la toma de

decisiones de si entro o no al servicio.

Es importante el costo medio, este permite decir unos se benefician de la cooperativa

aunque no cubren los costos, pero esos costos se pagan con el ingreso adicionales o el

excedente que se cobrd a otros socios que si generaron ingresos, cuando se traslada los

ingresos adicionales o excedentarios de un grupo de socios a cubrir el déficit que

generan otros, se balancea esos dos por lo cual se estd generando un acto de inclusion

de cooperacion.

En una cooperativa el ejercicio es la inclusién econdmica y social.
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15. ¢Cuales son los servicios sociales que oferta la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo y cudl es su cobertura?

El mas importante servicio social que presta la cooperativa es una “tasa balanceada”, es

decir que las tasa son bajas en crédito y altas en ahorro.

En rato que la cooperativa no genera excedentes al que se necesita y cobran una tasa

mas baja y se esta sirviendo a un grupo humano aunque no esta cubriendo los costos,

se les estd sirviendo, ese es el mas fuerte dato social.

Por lo contrario no es andar regalando cosas, porque muchos piensas que realizar estos

actos es un detalle asi nomas, por ejemplo, no tiene sentido decir cudl es su trabajo, se

estd haciendo una construccién para el bosque hiumedo protector de cierto lugar,

estamos haciendo un parque infantil, esos son “placebos sociales”.

Placebo es un engafio al cerebro, por lo tanto es una mentira social.

La cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo no esta para hacer placebos sociales.

El verdadero objetivo de la cooperativa es dar un crédito barato, cobrar lo que se debe,

pagar lo mas que se pueda e incluir a mas personas no han tenido el equilibrio

econdémico.

El otro objetivo social de la cooperativa es ser una institucidn segura, ese el mas grande

premio que se le pueda dar.

16. ¢Cual es la relevancia de los servicios sociales que oferta la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo dentro de los procesos de gestion de servicios?

Nosotros queremos alimentar dos conceptos importantes:

El primero es el consumo responsable, la cooperativa no hace crédito para ver como le

endeudan y sacan mas dinero a los socios, es decir no le engafian para vender una cosa

gue no necesita. Por lo contrario, la cooperativa dice usted necesita esto, porque

necesita esto, podemos ofertarle esto, por lo tanto es un consumo responsable.

El otro elemento basico es la inclusién econdmica social y el ejercicio de hecho.

El segundo es la educacion cooperativa, el verdadero motor que permite a las personas

actuar conscientemente y libremente es que tan preparados estan.

Si tienen una masa social no preparada, no consiente, lo que hacen el manejarlos como

titeres, por lo contrario, si se tiene una masa social consiente, esa masa asume el hecho

de sus responsabilidades.
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17. ¢Cudles son las principales limitaciones para que la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo amplié los tipos de servicio y su cobertura?

Son dos:

El primero la norma.

La norma que se rige la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo es la de la

Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, esta norma estd pensada para

sociedades de capital, en donde la toma de decisiones no estd basada en el subsidio

cruzado masivo sino en la utilidad marginal.

Para un banco si un cliente le genera una utilidad adicional a lo que ya tiene le sirve, en

caso de que no le genere nada no le sirve.

En cambio en la cooperativa lo que se quiere es incluir a mds personas para que en el

ejercicio de economias de escala se les pueda servir, entonces eso es un pacto enorme.

Segundo, no existe una comprensién cierta de que los mercados o los grupos humanos

o llamados los mejores grupos humanos, que estan alejados de la area mas

desarrollada social, son grupos humanos que viven y sobreviven gracias a su

informalidad, porque el sistema no estd hecho para los mas pequeios que son

informales. Entonces la norma no reconoce a la informalidad por lo tanto castiga a los

informales excluidos del sistema.

Otro problema fundamental estd en el sistema educativo, en este sistema que esta

amparado por un conjunto de valores que las sociedades, el sistema educativo, los

medios de comunicacion y los medios y sistemas que generan el pensamiento de los

seres humanos en nuestra sociedad esta guiada no por el consumo responsable sino

por el lucro individual y econémico puro.

ENTREVISTA NIVEL EJECUTIVO

Fecha de la Entrevista: 14/11/2012
Nombre del Entrevistador: Maritza Orellana
Nombre del Entrevistado: Ing. Lorena Cajamarca

Cargo/Responsabilidad: Profesional en estrategias y métodos
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Tema: Percepcién del ambiente laboral a nivel ejecutivo dentro de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo.

Objetivo: Conocer si a nivel ejecutivo los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo estdn satisfechos con el ambiente laboral.

Hora de inicio: 10:30 am

Hora de terminacién: 11:30 am

1. ¢Porque eligio a la cooperativa de ahorro y credito Jardin Azuayo?

Porque la Cooperativa fue la primera empresa que me abrio la puertas para empezar mi
etapa profesional, ya que no contaba con experiencia previa en ningln trabajo, fue la
empresa en la que hice mis practicas académicas por 4 afios y eso dio oportunidad a
gue me conozcan y a la vez yo conocer la Cooperativa, este antecedente dio pasé a que

me contrataran apenas me gradué.

2. ¢En qué area de la cooperativa se encuentra laborando?
Laboro en el area de Servicios Cooperativos, en el departamento de Promocién de
servicios, mis tareas son apoyar en la elaboracion de estrategias y métodos de

promocién de servicios, mineria de datos, etc.

3. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la cooperativa?

Llevo trabajando 9 meses.

4. ¢Cuenta con el apoyo de la administracién de la cooperativa?
En las labores diarias cuento con todo el apoyo y apertura de mis compafieros y
coordinador de area, de igual manera cuando requiero informaciéon o ayuda de otras

areas los compafieros son muy colaboradores.

5. ¢Lacooperativa que beneficios les brinda y cuales son?
Nos da todos los beneficios que por ley nos corresponde (aporte al IESS, XIlI, XIV,

vacaciones, utilidades,), permisos en caso de citas médicas, calamidad doméstica, etc.

6. ¢Usted se encuentra comodo con los horarios de trabajo?
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Si, los horarios son muy cémodos, laboramos de 8 a 1pm y de 3 a 6pm, esto da
oportunidad de descansar o realizar actividades personales durante las dos horas de

almuerzo

7. ¢Usted en el tiempo que lleva trabajando en la cooperativa a tenido
capacitaciones y cuantas?

Capacita a los empleados en temas que soliciten, toda la cooperativa participa de

jornadas deportivas internas, de eventos como el dia de la familia, etc. Si, 1

capacitacidn en manejo del programa estadistico SPSS v19.

8. ¢Como califica el ambiente laboral en la cooperativa?
Muy bueno, el clima laboral es muy colaborador, amigable, todos somos iguales por el
simple hecho de tratarnos por el nombre mas no el titulo, practicamos la filosofia de la

Cooperativa “las personas valemos por lo que somos, mas no por lo que tenemos”.

9. ¢La infraestructura, ambientacion, decoracién de la cooperativa es de su
agradado?

Si, tenemos espacios amplios, contamos con todos los instrumentos de trabajo para

cada uno, la decoracién es con colores neutros contrastados con los verde de las

plantas lo que da un ambiente de armonia.

10. ¢ Usted que recomendaria a la cooperativa para que mejore las diferentes
areas de trabajo?

Que cuando se inicie un tema de capacitacién se pueda continuar con los siguientes

modulos hasta terminar con toda la capacitacion. Que no enciendan todo el tiempo el

dispensador de aire, causa desconcentracién al realizar el trabajo.

ENTREVISTA NIVEL OPERATIVO
Fecha de la Entrevista: 21 de Agosto del 2012

Nombre del Entrevistador: Maritza Orellana

Nombre del Entrevistado: Jaime Romero Cargo/Responsabilidad:
Cajero

Tema de la Entrevista: El ambiente laboral a nivel operativo dentro de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.
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Objetivo: Conocer si a nivel operativo los/as empleados/as de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo estan satisfechos con el ambiente laboral dentro de la entidad.

Hora de inicio: 14:15

Hora de terminacion: 14:35

1. ¢Por qué eligid a la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo?
Elegi a la cooperativa por g fue como una gran oportunidad para laborar ahi y
mejorar mis niveles académicos y asi formar una carrera e ir avanzando en
diferentes dreas.

2. ¢En qué area de la cooperativa se encuentra laborando?

Me encuentro laborando como cajero

3. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la cooperativa?
Llevo trabajando alrededor de 4 meses

4. ¢Cuenta con la seguridad necesaria en su puesto de trabajo?
Si contamos ya que la Cooperativa cuenta con personal de seguridad

5. ¢Si usted recibe billetes falsos que medidas toma la cooperativa hacia usted?
Pues si recibimos billetes falsos la Cooperativa nos descuenta o tenemos que
reponer pero eso sucede muy poco porque en la Cooperativa contamos con un
detector de billetes falsos y si identificamos un billete falto nosotros tenemos que
perforarlo.

6. ¢Usted ha recibido capacitaciones?
La verdad solo la recibi antes de empezar a ejercer mi cargo pero esta era por parte
mis compafieros ellos me ensefiaron el sistema de la Cooperativa como hacer la
diferentes transacciones y los cuadres de caja.

7. ¢éla cooperativa que beneficios le brinda y cudles son?
Los beneficio por el poco tiempo que llevo son los de por ley (aporte al IESS, XIII,
XIV, vacaciones, utilidades,).

8. ¢éComo califica el ambiente laboral en la cooperativa?
El ambiente es agradable ya que existe un compaferismo entre todos y las
diferentes areas de la cooperativa contamos con buenas instalaciones y nos

sentimos seguros.
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CAPITULO I
ANEXO 6
OFFSET & IMPRENTA
AUXILIARES GRAFICOS
Lcdo. Jorge Bermeo Guaman

Gerente Propietario

Direccion: Vega Muchos 7-68 entre la Borrero y Luis Cordero

Teléfono: 2844-908

Tarifas

Las hojas volantes, tripticos y afiches en papel couche tiene el siguiente costo:

Hojas volantes
Tamaiio: 1/4 de hoja

Cantidad Valor Total

12 $22,00
100 S 46,00
1000 $ 110,00
Afiches
Tamano: A3

Cantidad Valor Total
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30 $ 60,00
100 $ 105,00
1000 $220,00

Tamano: 64 x 44

Cantidad Valor Total

1000 $ 260,00
Triptico

Tamaio: A4

Cantidad Valor Total

12 $52,00
100 $ 90,00
1000 $ 160,00
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