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RESUMEN.

Se obtuvo conocimiento de la Cooperativa ACAASS DE R.L., a través de una
compafiera que es parte del equipo de trabajo que frecuentaba con sus familiares las
instalaciones y escuchaba como les parecia sus servicios o si les parecia que debian
mejorar o implementar nuevos servicios, por lo cual sugirié a la cooperativa en la que se
podria realizar la investigacion siendo de gran ayuda para la cooperativa permitiendo

tener en cuenta las necesidades y sugerencias de sus clientes.

Se realizé la debida entrevista con el Gerente General de la cooperativa en el cual se
conocio mas detalladamente el funcionamiento y los servicios que poseen y como han

ido evolucionando a medida pasa el tiempo.

El objetivo principal de la investigacion es elaborar un plan de mercadeo que contribuya

al incremento del numero de asociados y nuevos servicios de la cooperativa.

Se utiliz6 el método analitico que permitid estudiar las variables mercadologicas con la
que cuenta ACAASS de R.L., junto al método de sintesis que permitio dar respuestas
concretas a las necesidades que se identificaron. Por medio de las técnicas de
recoleccion se obtuvo informacion de los clientes potenciales, los empleados y el
gerente, por lo cual se elaboraron guia de entrevista y encuesta, haciendo uso también
de las fuentes primarias y secundarias, se establecid un objetivo de estudio y tres

unidades de analisis, se obtuvo un universo y muestra.

Mediante el diagnostico permitid que se efectuaran las conclusiones y recomendacion

siguientes:



CONCLUSIONES

1. ACAASS de R.L. no cuenta con un plan de mercadeo debidamente estructurado, con
pasos definidos y un seguimiento periddico de su ejecucion y resultados, asi como una
persona encargada a interpretar los resultados obtenidos en una investigacidn de

mercado.

2. Clientes potenciales demostraron estar dispuestos a asociarse a la cooperativa al
tener mayores beneficios e incentivos por ello, de la mano de una mayor oportunidad

de servicios a realizar con cada visita.

3. Falta de estrategias publicitarias para dar a conocer los nuevos servicios o con los

gue ya cuentan a la poblacidn en general, enfocandose en sus clientes potenciales.
RECOMENDACIONES

1. Evaluar y llevar a la ejecucion el plan de mercadeo propuesto con cada una de sus
herramientas publicitarias y nuevos servicios, asi como contar con una persona

capacitada para dar las debidas observaciones.

2. Motivar a los clientes potenciales mediante nuevos y mejores beneficios al momento
de asociarse y una amplia gama de servicios, como lo son mayor opciones de remesas
a ser cobradas en sus agencias para ser un referente de entidad financiera en el

municipio de San Sebastian.

3. Disenar estrategias de publicidad que tenga mayor impacto en la poblacion que
permitan acercarse a mas clientes potenciales, permitiendo que se tenga conocimiento
de los servicios que brinda la cooperativa, asi como los nuevos servicios que se estan

implementando.



INTRODUCCION

ACAASS DE R.L., es una Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito con vision de
crecimiento y comprometida con sus asociados, clientes, empleados y publico general,
la cooperativa fue fundada el 30 de marzo de 1974, el 20 de marzo de 2010 con la
presencia de 110 asociados se reforman parcialmente los estatutos con la finalidad de

generar mas ingresos, fomentando el ahorro y el otorgamiento de créditos.

El presente trabajo consiste en un plan de mercadeo para incrementar el nimero de
asociados y nuevos servicios de ACAASS de R.L, con el objetivo de brindar
instrumentos que permitan la recoleccidn de informacion acerca del posicionamiento y

crecimiento en el mercado y obtener informacion de las necesidades de los clientes.

A continuacién, se detallan de manera breve el contenido de los tres capitulos que

conforman el trabajo:

Capitulo I: comprende las generalidades de la cooperativa ACAASS de R.L., sus
antecedentes, el marco legal, la historia del cooperativismo desde cuando surgid y el
impacto que tuvo en El Salvador y el marco legal e institucional que lo regula. Contiene
todas las generalidades de un plan de mercadeo, su definicién, elementos, sus tipos de
mercadeo, la finalidad de un plan de mercadeo y la base tedrica de las herramientas

para su diagnéstico.

Capitulo II: contiene la investigacion de campo, donde se detalla el uso de la
metodologia utilizada, recolectando los datos necesarios para realizar el debido analisis
de todos los resultados que fueron obtenidos mediante el uso de la entrevista y las
encuestas dirigidas a clientes potenciales y empleados, que brindan informacion
veridica de primera mano la situacidn actual de la cooperativa e identificar las

necesidades.



Se determinaron 3 unidades de analisis, asi como estableciendo un objetivo de estudio
y fue obtenido a través del universo y el cdlculo debido de la muestra, mediante la
investigacion se conocié la situacién actual en el mercado y conocimiento de la

competencia y cudl es el posicionamiento.

Capitulo lll: estad conformado con la propuesta del plan de mercadeo para incrementar
el nimero de asociados y nuevos servicios de la cooperativa, en el cual contiene una
breve descripcion de la propuesta, los objetivos de mercadeo de ACAASS de R.L., asi

como la propuesta de nuevos servicios.

Se describen diferentes estrategias de publicidad para llegar a los clientes potenciales,
se determina el plan de implementacion para el perifoneo, hojas volantes, anuncios
radiales entre otros; su plan de accién estableciendo su mes de inicio el cual se detalla
en el cronograma de la propuesta que sera ejecutada en un afio, contiene la

bibliografia y los anexos.



CAPITULO I: MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE
GENERALIDADES DE LA ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE SAN SEBASTIAN DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(ACAASS DE R.L), PLAN DE MERCADEO Y MARCO LEGAL E
INSTITUCIONAL DE LA MISMA.

A. ANTECEDENTES DEL COOPERATIVISMO

“La idea y la practica de la cooperacion aplicadas a la solucion de problemas
econdmicos aparecen en las primeras etapas de la civilizaciéon. Muy pronto los hombres
se dan cuenta de la necesidad de unirse con el fin de obtener los bienes y servicios
indispensables.

En los afios de 1771-1858 el inglés Robert Owen tratd6 de demostrar mediante la
cooperacion y la solidaridad, que pueden desenvolverse armoniosamente las relaciones
entre obreros y patronos, en un ambiente de mutua colaboracion.

Es necesario mencionar la época de la revolucion industrial ocurrida en Europa,
especialmente en Gran Bretafia, en el siglo que va desde 1750 a 1850 como una
referencia histoérica imprescindible.

Fue este el origen del cooperativismo de consumo en Gran Bretaia, cuyo desarrollo
abarco después no solo a la Europa Continental sino al resto del mundo.

Bajo la inspiracion de Friedrich Wilhelm Raiffeisen, aparecian en Alemania las
cooperativas de crédito orientado hacia los campesinos y mas tarde, las cooperativas
para el aprovisionamiento de insumos y para la venta de los productos agricolas.
Igualmente, con la direccion de Hernan Shulze-Delitzsch, en el mismo pais, se iniciaba
el movimiento de los llamados Bancos Populares, o sea, las cooperativas de Ahorro y
Crédito, orientadas principalmente para servir a los artesanos y pequefios industriales de
las ciudades.

En los demaés paises de Europa Central y Oriental las ideas y practicas cooperativas se
extendieron rapidamente; por ejemplo, la primera cooperativa de Checoslovaquia se
fund6 en 1845, solamente un afio después de la de Rochdale.

En Espafia, y algunas de sus caracteristicas son igualmente aplicables en Portugal, el
cooperativismo de consumo, que aparece a fines del siglo pasado, tiene dos

orientaciones: en el norte, principalmente en Catalufia, se desarrollan las cooperativas



de consumo; en el centro y otras provincias el auge mayor corresponde a las
cooperativas del campo.
En otros continentes (Asia, Africa y Oceania), el cooperativismo ha logrado notable
grado de expansion. En paises que desde el punto de vista economico han logrado altos
niveles de desarrollo como en Japén, Australia y Nueva Zelanda, los indices del
desenvolvimiento de la cooperacion son perfectamente comparables con los mejores del
continente europeo.
El cooperativismo llegd a América del Norte durante los ultimos afos del siglo XIX y
los primeros del pasado. El periodista canadiense Alphonse Desjardins (1860-1937)
trajo a su pais la idea de las cooperativas de ahorro y crédito, organizaciones que de
pronto se extendieron también a los Estados Unidos, principalmente debido a la accion
de Eduardo A. Filene (1860-1937) y de Roy F. Bergengren y alcanzan un desarrollo
verdaderamente sorprendente.
Ya bastante avanzado el siglo pasado, empieza a ser apreciable la influencia del
cooperativismo de la América del Norte en los paises de Iberoamérica, especialmente en
algunos campos. Las cooperativas de ahorro y crédito que se inician en Canada, pasan
luego a los Estados Unidos en donde logran una gran expansion y se integran en la
poderosa organizacion conocida con el nombre de CUNA, (Credit Union National
Association) Asociacion Nacional de Uniones de Crédito.
Afios mas tarde, otras organizaciones cooperativas norteamericanas, especialmente la
Liga de Cooperativas de los Estados Unidos, que hoy se denomina Asociacién Nacional
de Empresas Cooperativas, ofrecieron asistencia técnica y ayuda economica para el
desenvolvimiento de la cooperacion en Iberoamérica. Lo propio puede decirse de
algunos organismos internacionales, particularmente de la Organizacion de los Estados
Americanos -OEA- y la Oficina Internacional del Trabajo -OIT-.
Desde entonces se inspira en los valores basicos de ayuda mutua, responsabilidad,
democracia, igualdad, equidad y solidaridad. También defiende los valores éticos de
honestidad, transparencia, responsabilidad social y preocupacion por los demés. Sus
siete principios son:

1. Adhesion libre y retiro voluntario;
Control democratico de los miembros;
Participacion econdmica de los miembros;

Autonomia e independencia;

A

Educacion, informacion y entrenamiento permanente;



6. Integracion cooperativa;

7. Compromiso con la comunidad
Para efectos de la presente investigacion, resulta medular considerar la doctrina
cooperativa condensada en los dos parrafos anteriores pues es la esencia de la identidad
surgida, como se ha explicado, de un proceso historico relativamente reciente. Esta
doctrina se complementa con signos externos también de caracter universal, los cuales
deberan tenerse en cuenta en aspectos de la comunicacion como lo es la proyeccion.
El cooperativismo es reconocido mundialmente por un escudo en el que figuran dos
pinos dentro de un circulo. Este emblema rescata su esencia filosofica: La union
solidaria para resolver necesidades sociales y econdmicas comunes.
La bandera, por su parte, nacié en 1923 y contiene los siete colores del arco iris en el
siguiente orden horizontal de arriba hacia abajo: rojo, anaranjado, amarillo, verde, azul
turquesa, azul y violeta. El Comité Ejecutivo de la Alianza Cooperativa Internacional
(ACI) la acogio aduciendo que asi se recogen los colores de todas las banderas del

mundo.” !

B. ANTECEDENTES HISTORICOS DE LAS ASOCIACIONES
COOPERATIVAS EN EL SALVADOR.

“El Salvador en 1914, especificamente en la Facultad de Jurisprudencia y Ciencias
Sociales de la Universidad de El Salvador, se escuchaba por primera vez del
cooperativismo en forma tedrica, en una catedra de ensefianza, que se organiza la
primera cooperativa, por un grupo de zapateros, en San Salvador en la cuesta del Palo
Verde y en 1938, se fund6 la Cooperativa Algodonera.

Luego, el Cooperativismo llegd al gremio de los empleados publicos, las cooperativas
contaban con el apoyo del gobierno en turno, que aportaba capital inicial, pero los
empleados identifican el capital cedido por el gobierno, como propiedad de ellos y no
creyeron que estaban obligados, por esa razon, a resarcir las cantidades que se les
concedian en calidad de préstamo. Asi, bajo el surgimiento de secciones y
departamentos en instituciones gubernamentales, inicid su crecimiento hasta que el
Estado decide centralizar este rol en una sola Institucion que dirija y coordine la

actividad cooperativa en el pais.

! Fuente: http://www.fedecaces.com/site/identidad-cooperativa/historia-del-cooperativismo/
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Fue el 25 de noviembre de 1969 que la Asamblea Legislativa, promulgé el Decreto No.
560 que dio pie a la creacion del Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo
(INSAFOCOOP) como una corporacion de derecho publico con autonomia en los
aspectos econdémico y administrativo, ese mismo dia se promulga la primera Ley
General de Asociaciones Cooperativas. A falta de presupuesto que permitiera su
funcionamiento el INSAFOCOOQOP comenz6 a operar hasta el 1 de julio de 1971.

Hoy con mas de 40 afos al servicio del cooperativismo, la institucion ha crecido y
cuenta con diferentes oficinas ubicadas en las distintas zonas del pais (San Salvador,
Santa Ana, San Miguel, San Vicente) dando un servicio a través de sus regionales en

todo lo ancho y largo de El Salvador.

1. ETAPAS DEL COOPERATIVISMO A NIVEL NACIONAL

1°. ETAPA EL COOPERATIVISMO EMBRIONARIO (1896-1949)

Se inicia esta etapa con el hecho de fundar la catedra de cooperativismo en la Facultad
de Jurisprudencia y Ciencias Sociales de la Universidad de El Salvador en 1896. En
1904, se promulgoé el Codigo de Comercio en el que se incluye la figura de Sociedades
Cooperativas.

En 1940, se fund¢6 la primera Caja de Crédito Rural en la ciudad de Izalco.

2*, ETAPA DESPEGUE DEL COOPERATIVISMO (1950-1979)

En esta etapa se destaca el surgimiento del Cooperativismo de Ahorro y Crédito con
financiamiento de la Iglesia Catolica y el Credit Union National Association - Agency
for International Development (Organismo para el Desarrollo Internacional)
(CUNA-AID), de la Alianza para el Progreso.

En 1965, se organizan la Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito de los
Trabajadores de IUSA (CACTIUSA) y otras empresas de Responsabilidad Limitada
como la Cooperativa Financiera El Esfuerzo de Sonsonate de Responsabilidad Limitada
(ACACME) (Sonsonate), Cooperativa Financiera Uno de Responsabilidad Limitada
(COOP-1) (Santa Ana), Asociaciéon Cooperativa de Ahorro y Crédito Magisterial
Vicentina de Responsabilidad Limitada (ACCOVI DE R.L.) (San Vicente) que
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actualmente ya pasé a ser Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito Visionaria, de

Responsabilidad Limitada o Banco Cooperativo Visionario, de Responsabilidad
Limitada (BANCOVI), Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito de La Unién de
Responsabilidad Limitada (ACACU) (La Uni6n) y Asociacion Cooperativa de Ahorro y
Crédito Miguelefia de Responsabilidad Limitada (ACOMI) (San Miguel), productos del
impulso del Programa CUNA-AID.

En 1966 se fundo6 la Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito de El Salvador
(FEDECACES), como organismo cooperativo de segundo nivel, producto del apoyo de
la “Alianza por el Progreso” CUNA-AID.

En 1969 se crea el Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo (INSAFOCOOQOP)
como el Instituto Rector del Cooperativismo en el pais, asimismo se promulga la Ley
General de Asociaciones Cooperativas, estableciéndose la base legal e institucional para
el desarrollo de las Asociaciones Cooperativas. Empezando a operar el 1°. De julio de

1971 cuando es asignado el primer presupuesto.

El cooperativismo como un desarrollo local es el proceso en el cual se da la
transformacion de la economia y de la sociedad de su localidad, es orientado a superar
las dificultades de los retos que son existentes, esta busca mejorar las condiciones de

vida de su poblacion. 2

3* ETAPA. AUGE Y EXPANSION DEL COOPERATIVISMO (1980-2000):

En esta etapa se apoyan los cambios sociales y econdmicos en el pais, impulsando la
Reforma Agraria. En 1984, se registra la Confederacion de Asociaciones Cooperativas
de El Salvador (COACES), siendo la primera organizacidon cooperativa de tercer nivel
en el pais.En 1986, se reforma la Ley General de Asociaciones Cooperativas, que estaba

vigente desde 1969.

4* ETAPA. FORTALECIMIENTO Y CONSOLIDACION DEL SISTEMA
COOPERATIVO (2001 EN ADELANTE)

2 Fuente: http://www.fedecaces.com/site/identidad-cooperativa/historia-del-cooperativismo/
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Esta etapa presenta un reto y un desafio para las actuales y nuevas generaciones de

cooperativistas, ya que en el afio de 1990 las cooperativas fueron reconocidas como
"empresas competitivas".
En esta etapa en muchas empresas privadas se han originado cooperativas formadas por
empleados de las mismas. afrontando dos grandes acontecimientos:

1. La Ley de Intermediarios No Bancarios.

2. La creacion de la Ley Especial del VMT.

En la actualidad, en el pais hay cooperativas de ahorro y crédito, aprovisionamiento,
educacion, transporte, consumo, produccion, industria, agroindustria, artesanal,

agropecuaria, vivienda, comercializacion, seguros y servicios profesionales.

INSAFOCOQP al 31 de diciembre de 2022 se reporta un total de 1,379 cooperativas
activas en El Salvador. Es la institucion rectora del movimiento cooperativo en el pais.
Entre las actividades que realiza para las asociaciones cooperativas estan: planificacion
de politica de fomento, coordinacion del funcionamiento, conceder personeria juridica,

ejercer la fiscalizacion y auditoria, y otras mas.

C. GENERALIDADES DEL COOPERATIVISMO

1. Cooperativismo:
Es una doctrina socio-econdmica que promueve la organizacion de las personas para

satisfacer de manera conjunta sus necesidades. (FloridaCoop 2017)

Forma organizada y sistematizada en donde grupos de personas aplican los principios y
valores, para satisfacer sus necesidades econdmicas, sociales y culturales. Es una forma
de organizar empresas con fines econdmicos y sociales, que desarrolla en forma
autbonoma un grupo de personas, que previamente han convenido asociarse
solidariamente, fijando sus propias normas conforme a la ley, con la finalidad de

generar empresa. (INSAFOCOOP. “cooperativismo™. 2011)

Movimiento socio-econdomico basado en valores y principios de igualdad y equidad. Las

personas se organizan y asocian voluntariamente en empresas cooperativas de propiedad
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conjunta y democraticamente controladas para hacer frente a sus necesidades y

aspiraciones econdmicas, sociales y culturales. (Instituto de Cooperativismo, UPRRP)

2. Cooperativa:

Para INSAFOCOOP cooperativa es una asociacion auténoma de personas agrupadas
voluntariamente para satisfacer sus necesidades econdmicas, sociales y culturales
comunes por medio de una empresa que posee en conjunto y se controla

democraticamente. (FloridaCoop 2017)

La cooperativa es una union voluntaria y democratica entre miembros para administrar
y gestionar diversos acuerdos entre las partes, a fin de sacar adelante un proyecto.

(Economipedia, 2015)

La cooperativa es una organizacion que agrupa a varias personas con la finalidad de
realizar una actividad empresarial. Su funcionamiento se basa, fundamentalmente, en la
cooperacion de todos sus socios, de ahi el nombre “cooperativa”. Todos “cooperan”
para beneficiarse en forma directa, obteniendo un bien, un servicio o trabajo en las

mejores condiciones. (Ministerio de la Produccion, Gobierno de Peru)

3. Cooperacion:

Es una actitud propia del hombre, que tiene su origen desde el momento en que
comparte necesidades, y que comprende que necesitamos de otros para hacer o
completar lo que no podemos lograr de manera individual. (Guia de desarrollo;

BANCOVI)

Llamamos cooperacion a la ayuda mutua entre individuos con el fin de alcanzar un bien
comun. Cada uno de los cooperantes aporta algo al proceso cooperativo, normalmente

dinero o trabajo. (Economipedia, 2021)

Es la accion y esfuerzos que se realiza conjuntamente con otros individuos con la
finalidad de alcanzar una meta en comun, también se puede decir que es el resultado de

una estrategia de trabajo en equipo.



4. Asociaciones Cooperativas:
Son Asociaciones de derecho privado de interés social, las cuales gozaran de libertad en
su organizacion y funcionamiento (Art 1; Ley general de Asociaciones Cooperativas de

El Salvador, 1986)

Es una organizacion social integrada por personas con un interés en comun con ciertos
principios de base como la solidaridad, el esfuerzo propio y la ayuda mutua con la

finalidad de satisfacer las necesidades individuales y colectivas.

5. Cooperativa de Trabajo Asociado:

Es una empresa asociativa sin animo de lucro, es la que liga el trabajo de sus asociados
y sus aportes econdmicos para la produccion de los bienes y la ejecucion de las obras
(Instituto Salvadoreno de Fomento Cooperativo; INSAFOCOOP “Cooperativismo”
2011)

Son entidades sin animos de lucro que es constituida por personas que se asociacion a
su fuerza de trabajo ya que estas buscan como finalidad ofrecer una ayuda a terceros

que es aportada por los trabajadores asociados.

6. Asociado:
Persona o empresa que se une a otra entidad para formar parte de un negocio. Este
profesional no es el dueio del negocio, solo participa en algunos procesos del mismo.

Segtn la RAE: «Persona que forma parte de una asociacion o compaiiia.»

Son las personas que forman parte de una asociacién o una entidad juridica, que

participan a través de un proceso para la realizacion de un bien comun.

7. Aportaciones:
Se refiere a esa entrega de dinero, bienes o servicios que un asociado pone para

constituir el patrimonio social, pasando a formar parte de ese ente mercantil.
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Son las aportaciones que realizan los asociados de forma mensual o anual, esto

constituye parte del patrimonio de la cooperativa que son parte de los deberes y las

responsabilidades de cada asociado estando al dia con su cuenta de aportaciones.

1. CARACTERISTICAS DE LAS COOPERATIVAS

Segun la Alianza Cooperativa Internacional las Cooperativas se caracterizan por:

1. Ser empresas asociativas y sin &nimo de lucro

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

3. Son creadas con el objeto de producir o distribuir conjunta y eficientemente bienes o
servicios para satisfacer las necesidades de sus asociados y de la comunidad en general
4. El ingreso de los asociados, asi como su retiro es voluntario.

5. El nimero de asociados es variable e ilimitado, pero segiin su naturaleza no menor a
quince.

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

7. Realizan permanentemente actividades de educacion cooperativa.

8. Integran econdmica y socialmente el sector cooperativo. *

9. Garantizan la igualdad de los derechos y obligaciones de los asociados sin
consideracion a sus aportes.

10. Establecen la irrepartibilidad de las reservas sociales.

*Las cooperativas no son como tal un sector econdmico, sino una subdivision del sector

terciario.

2. PRINCIPIOS DEL COOPERATIVISMO

Libre Adhesion y Retiro Voluntario: Las cooperativas son organizaciones voluntarias
abiertas para todas aquellas personas dispuestas a utilizar sus servicios y dispuestas a

aceptar las responsabilidades que conlleva la membresia; sin discriminacion.

Cada persona tiene el derecho de poder acercarse a una cooperativa a asociarse si

cumple los requisitos y quiera formar parte de la cooperativa siendo esta siempre de
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manera voluntaria siempre recibiendo un trato por igual y los beneficios que ya cuentan

todos asociados.

Organizacion y Control Democratico: Las cooperativas son organizaciones
democraticas controladas por sus miembros quienes participan activamente en la
definicion de las politicas y en la toma de decisiones. En las cooperativas de base los
miembros tienen igual derecho de voto (un miembro, un voto).

Todos los miembros de la cooperativa participan de manera activa de acuerdo a las
politicas ya establecidas. Los hombres o mujeres pueden servir como representantes
elegidos son los responsables ante todos los miembros

En las cooperativas que son primarias los miembros tienen los mismos derechos de
voto, en las cooperativas de otros niveles también se deben de organizar de manera

democratica la eleccidon de los miembros.

Interés Limitado al Capital: Por cualquier obligacion que los miembros, asociados y
usuarios tengan con la cooperativa, ésta cargard las tasas de interés que antes hayan
negociado y convenido, que siempre serd menor que la del Sistema Financiero

Tradicional.

Distribucion Proporcional de Excedentes: Los miembros asignan excedentes para
cualquiera de los siguientes propositos: el desarrollo de la cooperativa mediante la
posible creacion de reservas, de la cual al menos una parte debe ser irrepetible; los
beneficios para los miembros en proporcidon con sus transacciones con la cooperativa; y

el apoyo a otras actividades seglin lo apruebe la membresia.

Fomento de la Educacién Cooperativa: Las cooperativas brindan educacién y
entrenamiento a sus miembros, a sus dirigentes electos, gerentes y empleados, de tal

forma que contribuyan eficazmente al desarrollo de sus cooperativas.

Se busca que los miembros estén bien capacitados con la finalidad de que sus aportes
siempre sean de la manera mas eficaz para el desarrollo de la cooperativa y su

crecimiento
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Fomento de la Integracion Cooperativa: Entendida como la cooperacion de las

organizaciones cooperativas con otras cooperativas, a nivel local, nacional e
internacional.

La cooperacion sirve de forma mas efectiva a sus miembros y fortalecen el movimiento
del cooperativismo asi mismo trabajando con estructuras locales, nacionales, regionales

e internacionales.

El Compromiso con la Comunidad: La Cooperativa trabaja para el desarrollo
sostenible de su comunidad por medio de politicas aceptadas por sus miembros;
dependiendo el tipo de asociacion cooperativa, asi son los beneficios que ofrece a sus
miembros y a las familias de la comunidad en general.

Todas las cooperativas trabajan para el desarrollo sostenible de las comunidades a través

de politicas aprobadas por sus miembros.

3. VALORES COOPERATIVOS

Ayuda Mutua: Cuando dos o mas personas se socorren y cooperan entre si para lograr

las metas individuales o colectivas propuestas.

Confianza: Compromiso, Integridad, comunicacion veraz de informacion

administrativa en forma oportuna y transparente

Amabilidad: Prestar la debida atencidon a la empatia e inteligencia emocional para

crear un ambiente organizacional sano y una mejor atencién a los asociados y clientes

Agilidad: Adaptarse rdpidamente a los cambios del mercado de manera interna y

externa. Resolviendo en poco tiempo y con flexibilidad a las peticiones del cliente
Solidaridad: Adhesion libre y voluntaria a una causa o a la cooperativa, creando una
relacion humana de mutuo apoyo donde el beneficio particular depende el beneficio

colectivo

Seguridad: Transparencia, garantia y eficiencia en los servicios que se prestan
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Igualdad: establece que nadie puede ser tratado de modo preferente en la cooperativa a

pesar que algunos sean mas antiguos como asociados, de que desempefien algiin cargo
como directivos o funcionarios o de que cuenten con mas bienes economicos

personales.

Honestidad: se vincula la honradez e induce a respetar los bienes ajenos, se le conoce
también como que se opone a cualquier forma de engafio, mentira, fraude o falsedad,
aunque tampoco admite las medias verdades, las corruptelas, las fraudulenta, la estafa o

cualquier otra forma de apoderarse de los ajenos.

Transparencia: La cooperativa es una sociedad empresa transparente porque la
manejan sus propios duefios, porque no persigue el lucro si no el servicio y porque en su
operatividad se aplica un sistema de autocontrol para observar la actividad cotidiana con

claridad y transparencia.

4. TIPOS DE COOPERATIVAS EN EL SALVADOR

Cooperativas de Ahorro y Crédito

Son cooperativas de asociaciones de personas que se organizan en forma de
cooperativas para facilitar servicios de ahorro y préstamo. Sus principales caracteristicas
son:

a) intereses razonables para sus asociados, asi como rapidez en el tramite del préstamo.
b) fomento del habito del ahorro sistematico y el establecimiento de lazos de unién y
confianza con sus asociados.

c) el elemento social y humano predomina sobre la resolucion de los problemas en el
uso del crédito.

d) utilizacion de los intereses de los asociados como capital para actividades
productivas de los mismos

Estas son las cooperativas de ahorro y crédito sin fin de lucro ya que estas actiian para
promover el bienestar, estas ganancias obtenidas vuelven a sus asociados en forma de

tarifas reducidas, en tasas de ahorro mas altas y tasas de préstamos mas bajas.
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Cooperativas Agricolas

Se trata de asociaciones de productores agricolas que buscan proveer nuevos y mejores
servicios a sus asociados y a la comunidad. Por lo general, las cooperativas agricolas
estan formadas por grupos homogéneos y una de las finalidades es eliminar los
intermediarios para promover los productos, ademas de mejorar la calidad de los

mismos y las técnicas de produccion.

Es una asociacion conformada por personas o entidades empresariales que se ayudan

mutuamente en las operaciones de produccion y venta de insumos y productos del agro.

Cooperativas de Consumo de Bienes y Servicios

Tienen como objetivo satisfacer las necesidades de sus miembros por medio de la
mejora de los servicios de compra y venta de articulos de primera necesidad y en
algunos productos, bienes, repuestos, combustibles que son insumos para alguna

actividad.

Son las entidades cooperativas de consumo que tienen por objeto servir a las

necesidades financieras activas y pasivas de sus personas asociadas.

Cooperativas de Vivienda

Las cooperativas de vivienda son aquellas sociedades que regidas por los principios del
cooperativismo, tienen por objetivo principal proveer de alojamiento adecuado y de
establecer a sus asociados, mediante la construccion de viviendas por esfuerzo propio,
ayuda mutua, administracién directa o contratos con terceros, ademas de proporcionar
servicios complementarios a la vivienda.

Las cooperativas de vivienda son empresas de bienestar social fundamentadas en
principios y valores, que unen a personas por la necesidad de vivienda, a partir de las
cuales las familias pertenecientes asumen obligaciones de autogestion, de
financiamiento y ayuda mutua. A través de una buena administracién pueden obtener la
vivienda para sus asociados reduciendo costos. Ademads, la ayuda mutua fortalece la
integracion y la administracion directa y se constituye en una verdadera practica que los

prepara para la autogestion.
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5. CARACTERISTICAS DEL SISTEMA COOPERATIVO

“Al caracterizar el sistema cooperativo en El Salvador, nos encontramos con los

siguientes rasgos segiin Aquiles Montoya:

1.

Propiedad Social: pertenece al conjunto de los trabajadores, usuarios o asociados.
Por ejemplo, en el caso de las cooperativas de ahorro y crédito, el capital social de
las mismas esta constituido por las aportaciones realizadas por los asociados, asi
como los intereses y excedentes capitalizados. De acuerdo a la Ley General de
Asociaciones Cooperativas, las aportaciones pueden ser hechas en dinero, bienes
muebles e inmuebles, derechos, de acuerdo con lo que dispongan los estatutos de la
cooperativa y segun la naturaleza de ésta.

Gestion: la direccion y administracion es democratica y ascendente (autogestion de
los propios asociados). Los procesos de toma de decisiones son democraticos y para
ello se configuran diferentes instancias como las reuniones de la Asamblea General
que aprueba los planes estratégicos y operativos de las cooperativas, federaciones o
confederaciones, sin embargo, el proceso de gestion generalmente recae en las
estructuras organizativas de las cooperativas, particularmente de segundo y tercer
nivel. Instituciones como la Federacién de Cooperativas de Ahorro y Crédito de El
Salvador (FEDECACES) y la Confederacion de Federaciones de la Reforma
Agraria Salvadorefia (CONFRAS), cuentan con estructuras técnico-operativas
(gerentes, coordinadores de departamento, promotores, etc.) que se encargan no s6lo
de los procesos técnicos y de servicio para las cooperativas asociadas, sino también
de la gestion de recursos financieros necesarios para su funcionamiento.
Apropiacion de los ingresos: para la expansion de las operaciones, establecimiento
de los servicios comunes, consolidacion del sistema y distribucion entre los
asociados en proporcion al trabajo aportado y/o los servicios utilizados uno de los
logros mas importantes registrados en las organizaciones cooperativas investigadas,
ha sido su capacidad de mantenerse de manera sostenible, operando y brindando sus
servicios, pero en las cooperativas de crédito y ahorro, puede observarse una
expansion creciente a nuevos servicios y nuevos nichos de mercado como las
remesas, la asesoria empresarial, etc. En el caso de las cooperativas agropecuarias,

se observa mas estabilidad en las acciones desarrolladas. Este tipo de
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cooperativismo no estd en expansion y sus logros estan mas bien relacionados con

mantener la propiedad de la tierra y en algunos casos en ser auto sostenible.

4. Consideracion del trabajador: usuario libre y asociado.

5. Tipo de empresa: cooperativa, es decir autogestionaria. El modelo cooperativista en
el pais ha experimentado cambios sustanciales en los ultimos afios, precisamente
como resultado de un ambiente externo que le contintia siendo adverso. Las
cooperativas de ahorro han tenido que competir contra una banca globalizada, y en
ese sentido, han hecho mejoras en sus sistemas, normativa interna, manuales, etc., a
efectos de aumentar el nivel de desempefio. Esto estd relacionado con la capacidad
de autogestion.

6. Principios éticos: libertad, igualdad, solidaridad y espiritu de servicio.

7. Organizacion de los trabajadores: en este caso a través de la modalidad

993

cooperativa. (Montoya 1993)

D. GENERALIDADES DE ACAASS DE R.L.

1. ANTECEDENTES HISTORICOS

“Fue constituida el 30 de marzo de 1974 bajo el nombre de Asociacién Cooperativa de
Produccién Agropecuaria de San Sebastidn de Responsabilidad Limitada en un
convento a iniciativa de sacerdotes en la ciudad de San Sebastian departamento de San
Vicente, con veintidos asociados todos trabajadores agricolas.”.

En el mes de agosto del afio 2020, ACAASS DE R.L, apertura su primera agencia en la
Ciudad de Apastepeque y en el mes de diciembre del afo 2021, su segunda agencia en
la Ciudad de San Vicente. Actualmente la Cooperativa presta servicios de Ahorro y
Crédito, a través de la captacion de depositos y otorgamiento de créditos.

En el afio 2021 contaban con 2,902 asociados, la cooperativa por acuerdo de asamblea
general de asociados reforma sus estatutos adoptando el rubro de ahorro y crédito
cambiando su nombre a: Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito de San Sebastian
de Responsabilidad Limitada “ACAASS DE R.L.”*

Actualmente, en el afio 2022 la cooperativa cuenta con 3,064 asociados y con un total

de 22 empleados en su casa matriz.

* Aquiles Montoya. El Sector Cooperativo: Elementos Claves de una Estrategia de Desarrollo, Revista ECA,
UCA Editores, 1993, pagina 860.
# ACAASS DE R.L. acceso: http://www.acaass.com.sv/
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ACAASS DE R.L es una Asociaciéon Cooperativa de Ahorro y Crédito, con vision de

crecimiento y comprometida con sus asociados, clientes, empleados y el publico en
general, presta servicios de Ahorro y Crédito, a través de la captacion de depositos y

otorgamiento de créditos.

2. AGENCIAS DE ACAASS DE R.L

AGENCIA CENTRAL SAN SEBASTIAN

Ubicados en Calle Andrés Molina y 1a Av. Norte, Barrio Guadalupe, San Sebastian,
San Vicente.

1 C. 15 da o . ¥
I”‘a?"f?" g etre Sy A
as L1 g - ) -

Fa ey Sem |
i g . . o |
. X g 'l
<
Molins,

Alcaldi
de Sa.

>
oo
4
H
]
2.0
<
)
=
NS




17
AGENCIA APASTEPEQUE

Ubicada en Av. 14 de diciembre #1, Barrio Santa Rosa, entrada principal de

Apastepeque, frente al Parque Central José Maria Canales.

Tel: +503 2362-5582

AGENCIA SAN VICENTE

En San Vicente ubicados sobre la Av. Crescencio Miranda, Barrio San Francisco, Casa
#16, San Vicente.
Tel: +503 2354-9481
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3. ASPECTOS GENERALES
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4. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Cuadro N° 1

ACAASS DE R.L
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Auditoria

~Acaass_. Externa

Junta de

Vigilancia

1
Gerente de Agencia

Auditoria Oficial
Interna Cumplimiento
1 T 'I T 1
I T T I-—l[ 1 =
Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Gerente de Agencia San
Contabilidad Informatica Negocios vicente

Ejecutivo de

Auxiliar :
Negocios

contable

Cajero/a

Informacion Brindada por ACAASS DE R.L
Simbologia.

-—- Autoridad de asesoria o staff

___ Awtoridad Lineal.

Colores representacion del logo de Acaass de R.L

Recuperacion.

Ejecutivo de
Recuperacion.

Ejecutivo de
MNegocios

—
Cajero/a

——| |
Motorista y
Publicista

Servicios Generales

Apastepeque

Ejecutivo de
Negocios

Cajero/a

Motorista y
Publicista

Agente de Motorista y
seguridad Publicista

20

0¢
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5. FILOSOFiA EMPRESARIAL

1. MISION

Somos una Asociacion Cooperativa con vision de crecimiento, que ofrece servicios
financieros de ahorro y crédito de calidad, basados en principios y valores, que
contribuyen al mejoramiento socioecondomico de nuestros asociados y de la comunidad.
2. VISION

Ser una asociacion cooperativa financiera de calidad, con posicionamiento en la zona
paracentral, que genera rentabilidad para el beneficio de nuestros asociados y que
contribuye con el desarrollo de nuestro pais.

3. VALORES

Ayuda mutua: se basa en el apoyo reciproco de asociado-cooperativa para brindar y
recibir servicios que concluyan en un beneficio comtn para sus participantes.
Confianza: seguridad de contar con la asesoria adecuada desde el primer dia para
ayudarlo a progresar con sus metas personales.

Amabilidad: tratar con cortesia y una sonrisa a todos los usuarios que visiten las
sucursales para mantener en ellos un buen estado de 4nimo y generar fidelidad.
Agilidad: rapidez para adaptarse a los cambios del mercado y dar pronta respuesta a las
peticiones de los asociados.

Solidaridad: velar por el interés colectivo de sus miembros, adquirir responsabilidad
mutua para mejorar la calidad de vida de los involucrados y procurar el menor costo en
servicios.

Seguridad: promover agentes de cambio que mantengan buenas practicas de seguridad

dentro y fuera de la cooperativa.

6. SERVICIOS QUE OFRECE

1. Lineas de Crédito

Lineas de crédito a plazos, con tasa y condiciones accesibles y competitivas a través de
la captacion de depositos y otorgamientos de créditos a interés bajo en las siguientes

lineas:
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Cuadro N° 2
LINEAS DE CREDITO TASAS ACTIVAS
Produccion Agricola 18%
Ganaderia y Afines 18%
Comercio 15%
Consumo 12%
Vivienda 15%
Microcréditos Rotativos 24%

2. Ahorros

Posee cuentas de ahorro corriente, asi como depodsitos a plazos fijos, con la mejor tasa

del mercado entre ellas estan:

Cuentas de Ahorro:

a) Ahorro Corriente

b) Ahorro Infantil

c) Abhorro Navidefio

d) Ahorro Programado

Depésitos a plazo fijo:

a) Depositos A Plazo 90 Dias
b) Depositos A Plazo 180 Dias
c) Depositos A Plazo 360 Dia

3.

Servicios adicionales

Cuenta con servicios de pagos y envios de remesas familiares a todas partes del mundo

por medio de la institucion de Western Union.

Sus servicios de colecturia:

1.

2
3.
4

Pago de energia eléctrica (del sur, CAESS, entre otros).
Pago de telefonia en internet (Tigo, Claro, Digicel y Movistar, Sky).
Pago de tarjetas de crédito (Agricola, CitiBank, Credisiman y Prisma Moda)

Pago de universidades (Tecnoldgica, Pedagdgica y Evangélica) y otros mas.
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E. MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL

1. MARCO LEGAL
El marco legal que rige a la Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito de San

Sebastian de Responsabilidad Limitada es el siguiente:

1. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR

“Art. 102.- Se garantiza la libertad econdmica, en lo que no se oponga al interés social.
El Estado fomentara y protegera la iniciativa privada dentro de las condiciones
necesarias para acrecentar la riqueza nacional y para asegurar los beneficios de ésta al
mayor numero de habitantes del pais.

Art. 114.- El Estado protegerd y fomentara las asociaciones cooperativas, facilitando su
organizacion, expansion y financiamiento.”

2. LEY GENERAL DE ASOCIACIONES COOPERATIVAS

“Art. 1.- Se autoriza la formacién de cooperativas como asociaciones de derecho
privado de interés social, las cuales gozaran de libertad en su organizacion y
funcionamiento de acuerdo con lo establecido en esta ley, la ley de creacion del Instituto
Salvadoreno de fomento Cooperativo (INSAFOCOOP), sus Reglamentos y sus
Estatutos.”

Art. 6. Las Asociaciones Cooperativas tendran personalidad juridica a partir de la fecha

en que queden inscritas en el Registro Nacional de Cooperativas del INSAFOCOQP.

De los asociados.

Art. 11. Para ser miembro de una Asociacion Cooperativa sera necesario ser mayor de

dieciséis afos de edad, sin distincion de raza, nacionalidad, religion, ideas politicas o

sexo; gozar de buena reputacion y reunir los demds requisitos que sefialen los

respectivos estatutos.

Art. 14. Los asociados tienen los siguientes derechos fundamentales:

a) Realizar con la cooperativa todas las operaciones autorizadas por los estatutos, ;en
las condiciones establecidas por éstos;

b) Optar a cargos en la direccion, administracion y vigilancia de la Asociacion

Cooperativa;

> Constitucién de la Republica de El Salvador. Decreto Constituyente No. 38 de 15 de diciembre de 1983,
Publicado en el Diario Oficial No. 234, Tomo No. 281, de 16 de diciembre de 1983
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¢) Ejercer la funcion del sufragio cooperativo en las Asambleas Generales, en forma que
a cada asociado habil corresponda s6lo un voto;

d) Gozar de los beneficios y prerrogativas otorgados por la Asociacion Cooperativa;

e) Solicitar y obtener del Consejo de Administracion, Junta de Vigilancia y Comités,
Jtoda clase de informes respecto a las actividades y operaciones de la Asociacion;

f) Retirarse voluntariamente de la Asociacion Cooperativa;

g) Apelar ante la Asamblea General de Asociados por las decisiones de exclusion;

h) Gozar en igualdad de condiciones de los derechos en relacion a los demas asociados,
sin discriminacion alguna;

Art. 15. Son obligaciones especiales de los asociados las siguientes:

a) Comportarse siempre con espiritu cooperativo, /tanto en sus relaciones con la
Asociacion Cooperativa como con los miembros de la misma;

b) Abstenerse de ejecutar hechos que afecten o puedan afectar la estabilidad econémica
y financiera o el prestigio social de la asociacion;

c¢) Acatar la Ley, este Reglamento y los Estatutos de la Asociacion Cooperativa;

d) Aceptar y cumplir las resoluciones y acuerdos que la Asamblea General y los 6rganos
directivos de la asociacion dicten conforme a la Ley, ;este Reglamento y los Estatutos;
e) Asistir puntualmente a las Asambleas Generales y actos debidamente convocados por
la Asociacion Cooperativa, participando responsablemente en la toma de decisiones;

f) Abstenerse de promover asuntos politicos partidistas, religiosos o raciales en el seno
de la asociacion;

g) Ejercer los cargos para los cuales fueron electos y desempenar las comisiones que les

encomienden los 6rganos administrativos de la asociacion.”

3. CODIGO TRIBUTARIO

“Art. 39.- Los contribuyentes estdn obligados al pago de los tributos y al cumplimiento
de las obligaciones formales establecidas por este Codigo o por las Leyes tributarias

respectivas, asi como al pago de las multas e intereses a que haya lugar.”

Articulo 120-A.- Los bancos, las asociaciones cooperativas de ahorro y crédito, los

intermediarios financieros no bancarios, y cualquier otra entidad financiera, publica o

® Ley General de Asociaciones Cooperativas, decreto No. 62 de 20 de agosto de 1986, publicado en el
Diario Oficial No. 7, Tomo No. 294, de 13 de enero de 1987
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privada, deberd exigir a sus clientes o usuarios obligados a llevar contabilidad, para
sustentar la concesién u otorgamiento de préstamos, créditos o financiamientos, por
montos solicitados iguales o superiores a cuarenta mil dolares, el balance general y
estado de resultados, los cuales deberan ser auditados cuando lo requiera la ley,
correspondientes al ejercicio o periodo impositivo anterior a la solicitud de concesion de

cualquiera de los financiamientos antes enunciados.

Art. 120-B.- Los bancos, las asociaciones cooperativas de ahorro y crédito, los
intermediarios financieros no bancarios, y cualquier otra entidad financiera, publica o
privada, deberdn presentar informe a la administracion tributaria por medios
electronicos con los requisitos y especificaciones técnicas que disponga por medio de
formulario que ésta establezca, en el mes de febrero de cada afio, sobre los valores de
ingresos, costos y gastos, que se consignen en el estado de resultados o el estado de
ingresos y gastos, segun el caso, que hayan sido proporcionados por sus clientes o
usuarios para sustentar la concesion o el otorgamiento de préstamos, créditos o

financiamientos a que se refiere el articulo anterior.””’

4. LEY CONTRA EL LAVADO DE DINERO Y DE ACTIVOS

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

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

Art. 2.- la presente ley sera aplicable a cualquier persona natural o juridica aun cuando
esta ultima no se encuentre constituida legalmente; quienes deberan presentar la
informacion que les requiera la autoridad competente, que permita demostrar el origen

licito de cualquier transaccion que realicen.

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

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

7 Codigo Tributario, Decreto Legislativo N2 230, de fecha 14 de diciembre de 2000, publicado en el Diario
Oficial N2 241, Tomo N2 349, del 22 diciembre de 2000
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1) toda sociedad, empresa o entidad de cualquier tipo, nacional o extranjera, que integre
una institucion, grupo o conglomerado financiero supervisado y regulado por la

superintendencia del sistema financiero;

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

3) importadores o exportadores de productos e insumos agropecuarios, y de vehiculos

nucvos o usados;

4) sociedades emisoras de tarjetas de crédito, comisiones y grupos relacionados;

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

6) casinos y casas de juego;

7) comercializadores de metales y piedras preciosas;

8) empresas e intermediarios de bienes raices;

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

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

11) empresas constructoras;

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

13) empresas hoteleras;

14) partidos politicos;

15) proveedores de servicios societarios y fideicomisos;
16) organizaciones no gubernamentales;

17) inversionistas nacionales e internacionales;

18) droguerias, laboratorios farmacéuticos y cadenas de farmacias;



27

19) asociaciones, consorcios y gremios empresariales;”®

5. CODIGO DE TRABAJO DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR

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

Constitucidn.

Art. 2.- Las disposiciones de este Codigo regulan:
a) Las relaciones de trabajo entre los patronos y trabajadores privados; y
b) Las relaciones de trabajo entre el Estado, los Municipios, las Instituciones Oficiales

Autoénomas y Semiautonomas y sus trabajadores.

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

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

considera como Institucién Oficial Auténoma.

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

disposiciones de este Codigo.”™

8 Ley Contra el Lavado de Dinero y de Activos, Decreto Legislativo No. 498, de 2 de diciembre de,
publicado en el Diario Oficial No. 240, Tomo 341, Publicacién de 23 de diciembre de 1998

9 Codigo de Trabajo de la Republica de El Salvador Decreto N2 15, de 23 de junio de 1972 Diario Oficial
No. 142 Tomo 236, Publicacién de 31 de julio de 1972
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6. LEY DEL INSTITUTO SALVADORENO DEL SEGURO SOCIAL

“Art. 2.- El Seguro Social cubrird en forma gradual los riesgos a que estan expuestos
los trabajadores por causa de:

a) Enfermedad, accidente comun;

b) Accidente de Trabajo, enfermedad profesional,

¢) Maternidad;

ch) Invalidez;

d) Vejez;

e) Muerte; y

f) Cesantia involuntaria.

Asimismo, tendran derecho a prestaciones por las causales a) y c¢) los beneficiarios de
una pension, y los familiares de los asegurados y de los pensionados que dependan
econdmicamente de éstos, en la oportunidad, forma y condiciones que establezcan los

Reglamentos,

Art. 3.- El régimen del Seguro Social obligatorio se aplicara originalmente a todos los
trabajadores que dependan de un patrono, sea cual fuere el tipo de relacion laboral que
los vincule y la forma en que se haya establecido la remuneracion. Podra ampliarse
oportunamente a favor de las clases de trabajadores que no dependen de un patrono.

Podra exceptuarse Uinicamente la aplicacion obligatoria del régimen del Seguro, a los
trabajadores que obtengan un ingreso superior a una suma que determinardn los
reglamentos respectivos. Sin embargo, sera por medio de los reglamentos a que se
refiere esta ley, que se determinara, en cada oportunidad, la época en que las diferentes

clases de trabajadores se iran incorporando al régimen del Seguro.”"”

7. LEY INTEGRAL DEL SISTEMA PARA PENSIONES (AFP)

“Art. 1.- Créase el Sistema de Pensiones para los trabajadores del sector privado,

publico y municipal, que en adelante se denominara el Sistema, el cual estard sujeto a la

19 Ley del Seguro Social, Decreto Legislativo No. 1263, de 3 de diciembre de 1953, publicada en el Diario
Oficial 226, Tomo 161 de 11 de diciembre de 1953
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regulacion, coordinacion y gestion del Estado, de conformidad a las disposiciones de
esta Ley.

Art. 7.- Para los efectos de esta ley, se entendera por empleador tanto al patrono del
sector privado como a las instituciones del Gobierno Central, Instituciones
Descentralizadas, Auténomas, municipalidades e instituciones del sector publico

financiero y otras con regimenes presupuestarios especiales.

Se considerardn trabajadores dependientes, los que tengan una relacion de

subordinacion laboral tanto en el sector privado como en el sector publico y municipal.

Cada vez que en esta ley se haga referencia a los trabajadores independientes, se
entenderd que comprende tanto a los domiciliados en el territorio salvadorefio
independientemente de su nacionalidad que no se encuentren en relacion de
subordinacion laboral y a todos los salvadorefios no domiciliados en el territorio

nacional.

Art. 8.- La afiliacion al Sistema serd obligatoria cuando una persona ingrese a un
trabajo en relacion de subordinacion laboral. La persona deberda elegir una

Administradora y realizar el contrato de afiliacion respectivo.

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

responsabilidades de caracter civil y administrativas derivadas de ello.

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

encuentre adscrito el mayor nimero de sus trabajadores.

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

suscripcion del contrato de afiliacién en una Administradora.
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Todas aquellas personas que a la fecha de inicio de operaciones del Sistema entren en

relacion de subordinacion laboral por primera vez, deberan afiliarse al Sistema™ "

8. LEY DE IMPUESTO A LA TRANSFERENCIA DE BIENES MUEBLES Y A
LA PRESTACION DE SERVICIOS

“Art. 1.- Por la presente Ley se establece un impuesto que se aplicard a la transferencia,
importacidn, internacion, exportacion y al consumo de los bienes muebles corporales;
prestacion, importacion, internacion, exportacion y el autoconsumo de servicios, de
acuerdo con las normas que se establecen en la misma.

Art. 54.- La tasa del impuesto es el trece por ciento, aplicable sobre la base imponible.”

12

9. LEY DE IMPUESTO SOBRE LA RENTA

“Art. 1.- La obtencion de rentas por los sujetos pasivos en el ejercicio o periodo de
imposicion de que se trate, genera la obligacion de pago del impuesto establecido en

esta Ley.

Art. 41.- Las personas juridicas, uniones de personas, sociedades irregulares o de
hecho, domiciliadas o no, calcularan su impuesto aplicando a su renta imponible la tasa
del treinta por ciento (30%); se exceptuan los sujetos pasivos que hayan obtenido rentas
gravadas menores o iguales a ciento cincuenta mil doélares (us$150,000), los cuales
aplicaran la tasa del veinticinco por ciento (25%). Se excluyen del calculo del impuesto,
aquellas rentas que hubieren sido objeto de retencion definitiva de impuesto sobre la

renta en los porcentajes legales establecidos.

Las utilidades de los sujetos domiciliados referidos en este articulo se gravaran con un

impuesto complementario cuando se distribuyan de acuerdo a lo establecido en la

presente ley.” !

! Ley Integral del Sistema de Pensiones. Decreto Legislativo No. 614 de 21 de
diciembre de 2022 Diario Oficial 241 Tomo 437, de 21 de diciembre de 2022

2| ey de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios. Decreto
Legislativo N° 8 296 de fecha 24 de junio de 1992, publicado en el Diario Oficial N°143, Tomo 316, del 31
de junio de 1992

3 Ley de Impuesto Sobre |a Renta, Decreto Legislativo N° 134, Publicado en el Diario Oficial N° 242, Tomo
N° 313, 21 de diciembre de 1991



10. CODIGO DE COMERCIO

“Art. 2.- Son comerciantes:
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Las sociedades, que se llaman comerciantes sociales.

Se presumira legalmente que se ejerce el comercio cuando se haga publicidad al

respecto o cuando se abra un establecimiento mercantil donde se atienda al publico.

Los extranjeros y las sociedades constituidas con arreglo a las leyes extranjeras, podran

ejercer el comercio en El Salvador con sujecion a las disposiciones de este Codigo y

demas leyes de la Republica.” '

2. MARCO INSTITUCIONAL

Cuadro N° 3

Leyes

Instituciones

Constitucion de la Republica de El

Corte Suprema de Justicia, a través de la

Salvador Sala de lo Constitucional

Ley General de  Asociaciones |INSAFOCOOP

Cooperativas

Codigo Tributario Ministerio de Hacienda de El Salvador

Ley Contra el Lavado de Dinero y de

Activos

Superintendencia del Sistema Financiero de

El Salvador y la Fiscalia General de La

Republica

Cddigo de Trabajo

Ministerio de Trabajo y Prevision Social

Ley del Instituto Salvadorefio del

Seguro Social

Instituto Salvadoreno del Seguro Social

Ley Integral del Sistema de Pensiones

Superintendencia del Sistema Financiero

Ley de Impuesto a la Transferencia de
Bienes Muebles y a la Prestacion de

Servicios

Ministerio de Hacienda de El Salvador

Ley de Impuesto Sobre la Renta

Ministerio de Hacienda de El Salvador

Codigo de Comercio

Ministerio de Economia

% cédigo de Comercio, Decreto Legislativo No. 671. Tomo No 228, Fecha: 31 de julio de 1970
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F. GENERALIDADES DE UN PLAN DE MERCADEO

1. DEFINICION DE PLAN

“Un plan es el producto de la planeacién, y constituye el evento intermedio entre el
proceso de planeacion y el proceso de implementacion de la planeacion. Un plan es un
curso predeterminado de accion durante un periodo especifico, y representa una
respuesta y una anticipacion en el tiempo con el fin de alcanzar un objetivo pretendido.

El plan describe un curso de accion para alcanzar un objetivo y proporciona respuestas a

las preguntas qué, cuando, como, donde y por quién.”

“Un plan es una lista de pasos con detalles de tiempo y recursos, utilizados para lograr
un objetivo de hacer algo. Generalmente se entiende como un conjunto temporal de
acciones previstas a través de las cuales se espera lograr un objetivo. Cuanto mas

estructurado sea el plan, se obtienen mejores resultados.(EUROINNOVA)” '¢

Un plan es una herramienta normalmente por escrito, que define procesos, tiempo,
espacio, recursos y encargados de las acciones a seguir; con ¢l también se busca que

todas las personas involucradas conozcan los objetivos que se estan persiguiendo.

Existen cuatro clases de planes:

1. Planes relacionados con métodos, denominados procedimientos
2. Planes relacionados con dinero, denominados presupuestos

3. Planes relacionados con el tiempo, denominados programas o
4

Planes relacionados con comportamientos, denominados reglas o reglamentos.

2. ELEMENTOS DE UN PLAN

Cada uno de los elementos que a continuacion se mencionan forma parte de un plan

estratégico:

!> Chiavenato, I. (2006). Introduccién a la teoria general de la administracién. DF, México: McGraw-Hill/
Interamericana.

' EUROINNOVA Que es el plan. https://www.euroinnova.pe/blog/que-es-el-plan
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Filosofia. Son el conjunto de valores, practicas y creencias que son la razén de ser de la
organizacion y representan su compromiso ante la sociedad. La filosofia organizacional

es imprescindible para darle sentido y finalidad a todas las acciones de la empresa.

Mision. La mision de una empresa es su razdn de ser, es el proposito o motivo por el

cual existe. La mision es de caracter permanente.

Vision. La vision es el enunciado del estado deseado en el futuro para la organizacion.
Provee direccion y forja el futuro de la empresa estimulando acciones concretas en el

presente.

Objetivos estratégicos. Son los resultados especificos que se desea alcanzar, medibles

y cuantificables a un tiempo, para lograr la mision.

Politicas. Se refiere a los lineamientos generales que deben observarse en la toma de
decisiones. Son las guias para orientar la accion. Estrategias. Son los cursos de accion

que muestran la direccion y el empleo general de los recursos para lograr los objetivos.

Programas. En ellos se detallan el conjunto de actividades, responsables y tiempos

necesarios para llevar a cabo las estrategias.

Presupuestos. Son indispensables al planear, ya que a través de éstos se proyectan, en
forma cuantificada, los recursos que requiere la organizacion para cumplir con sus

objetivos.

3. DEFINICION DE MERCADEO

Los términos marketing y mercadeo son sinénimos en distintos idiomas y su redaccion

tendra esos componentes, segun los autores consultados.
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“Kotler define el Mercadeo como: proceso tanto administrativo como social, por el cual
las personas obtienen lo que desean y necesitan a través de la generacion de deseo,

oferta e intercambio de productos de valor.( Kotler en Giraldo 2018)" "7

“Seguin la American Marketing Asociation (A.M.A.), el marketing es una forma de
organizar un conjunto de acciones y procesos a la hora de crear un producto “para crear,
comunicar y entregar valor, y para manejar las relaciones” y su finalidad es beneficiar a
la organizacion satisfaciendo a los clientes.” '®

El mercadeo se puede entender como el proceso donde se busca estudiar y comprender
las necesidades, problemas o deseos de los clientes para usarlas a favor y encontrar o

generar productos y servicios que las satisfagan.

4. TIPOS DE MERCADEO

Marketing Estratégico: refleja la dimension estratégica del marketing con objetivos a
medio y largo plazo.

Marketing Operativo: refleja la dimension tactica del marketing con objetivos a corto
plazo

Marketing Externo: Hace referencia a las acciones que pone en marcha una empresa
para desarrollar, poner precio, distribuir y comunicar un producto a su consumidor.
Marketing Interno: Describe las acciones que lleva a cabo una empresa para motivar y
formar a sus trabajadores, considerados clientes internos, para que estos a su vez
proporcionen satisfaccion a los clientes externos

Marketing Interactivo: Consiste en el conjunto de herramientas que emplean los
trabajadores de la empresa para satisfacer al cliente final.

Marketing Transaccional: busca la satisfaccion del cliente la generacion de beneficios
para la empresa con el intercambio o transaccion de bienes o servicios

Marketing Relacional: implica considerar que el objeto del marketing no es conseguir

una Unica transaccion con el cliente, sino establecer una relacion estable y duradera

YGiraldo, V. (2018) Guia completa de mercadeo: aprende el concepto y cémo crear una estrategia de
crecimiento para tu marca. https://rockcontent.com/es/blog/que-es-mercadeo/

18

https://www.revistapym.com.co/articulos/mercadeo/703/definicion-de-mercadeo-lo-que-es-lo-que-fue-
y-lo-que-puede-ser


https://rockcontent.com/es/blog/que-es-mercadeo/
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Marketing Emocional: trata de asociar en el consumidor el empleo de un producto o
servicio con la generacion de emociones de agrado y satisfaccion

Marketing Social: incluye todos los intentos por modificar actitudes o
comportamientos del publico objetivo que resulten perjudicial para los ciudadanos o
para la sociedad y tratar de conducirlos hacia otro tipo de comportamientos mas

beneficiosos.

5. DEFINICION DE PLAN DE MERCADEO

“El plan de marketing es un documento en formato texto o presentacion donde se
recogen todos los estudios de mercado realizados por la empresa, los objetivos de
marketing a conseguir, las estrategias a implementar y la planificacion para llevarlo a

cabo.” "

“El plan de marketing es un documento donde se encuentran todos los resultados
obtenidos por los estudios de mercado que se han realizado en la empresa, los objetivos
que se quieren alcanzar y las estrategias de comercializacion del producto o servicio de

una empresa.” %

“El concepto de plan de marketing, es pues, la planificacion y organizacion de todos los
procesos y actividades que una empresa necesita llevar a cabo para conseguir sus
objetivos estratégicos en cuanto a ventas y posicionamiento en el mercado.”?!

Un plan de mercadeo es un documento realizado a partir de una investigacion donde se
plasman los objetivos de la organizacion, viabilidad, recursos disponibles y sirve como

guia de acciones y estrategias que se deben seguir.

19

https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/que-es-un-plan-de-marketing-y-como-hace
r-uno

20 https://sendpulse.com/latam/support/glossary/marketing-plan

2 https://www.emprendepyme.net/que-es-un-plan-de-marketing.html
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6. FINALIDAD DE UN PLAN DE MERCADEO

A través de la planeacion se plantea el rumbo hacia donde se dirige la organizacion, se
eliminan riesgos y se garantizan condiciones de éxito; por eso la planeacion es el punto

de partida del proceso administrativo.

Para el desarrollo de un plan de negocios es indispensable iniciar con la vision de la
organizacion, y contar con sistemas de informacion oportunos y actualizados, ya que a
través de éstos es posible efectuar un analisis del entorno, de las premisas externas e
internas, asi como de las fortalezas y las debilidades de la empresa, de las oportunidades
y amenazas presentes y futuras que pueden afectar el logro de los objetivos.

Mediante la planeacion se responde a las preguntas: ;qué queremos?, ;/quiénes somos?,
Jhacia donde nos dirigimos? y ;como debemos hacerlo? De esta forma, con la
planeacion se promueve la eficiencia, se optimizan recursos, se reducen costos y se
incrementa la productividad de la empresa al establecer claramente los resultados por
alcanzar. El proceso de planeacion culmina con la elaboracion del plan estratégico o

plan de negocio.

7. MEZCLA DE MERCADOTECNIA (4 P’s)

En la mercadotecnia, al conjunto de las 4 P también se le conoce con el nombre de
mezcla de mercadotecnia, y no es otra cosa que la oferta completa que la organizacion

ofrece a sus consumidores: un producto con su precio, su plaza y su promocion.

Producto: Para entregar su propuesta de valor, la empresa primero debe crear una oferta

de mercado que satisfaga una necesidad.

Precio: Entonces debe decidir cuanto cobrara por la oferta.

Plaza: y como haré para que la oferta esté disponible para los consumidores meta.

Promocion: Por ultimo, deberd comunicarse con los clientes meta sobre la oferta y

persuadirlos de sus méritos.
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Hoy en dia es una practica comun en todo tipo de organizacién plantear sus esfuerzos de
mercadotecnia alrededor de las 4 P, podemos asegurar que éstas son el gran paradigma

de la mercadotecnia.

8. ;QUE ES PLANEACION?

“La planeacion es una funcion administrativa basica que suministra los medios con que
los recursos humanos manejan los problemas de un ambiente complejo, dindmico y

siempre constante.” %

“Es la funcién administrativa que determina por anticipado cudles son los objetivos que
deben alcanzarse y qué debe hacerse para conseguirlos. Se trata de un modelo tedrico
para la accion futura. Empieza por la determinacion de los objetivos y detalla los planes
necesarios para alcanzarlos de la mejor manera posible. La planeacion determina a

donde se pretende llegar, qué debe hacerse, cuando, como y en qué orden.”*

La planeacion es el proceso donde se trazan los objetivos de la organizacion, se
establecen estrategias para lograr dichos objetivos, se consideran los recursos con los
que se cuenta ademas de las diversas situaciones que se pueden presentar y asi tener

planes de contingencia.

9. TIPOS DE PLANES

“Los planes estratégicos: son planes que se aplican a toda la organizacion y establecen
sus objetivos generales
Los planes operacionales: son los planes que abarcan un area operativa particular de la

organizacion.

Los planes a largo plazo: se definen como aquellos con un periodo mayor a tres anos.

Los planes de corto plazo: se definen como aquellos que abarcan un afio 0 menos.

2 http://fcaenlinea.unam.mx/2006/1231/docs/unidad3.pdf

2 Chiavenato, Idalberto. Introduccidn a la Teoria General de la Administracidn. 7° edicidn. México. Mc
Graw Hill. 2007, Pag. 143
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Los planes especificos: son planes claramente definidos y no dan lugar a

interpretaciones. >

10. DEMANDA

"El deseo que se tiene de un determinado producto que esta respaldado por una

n2s

capacidad de pago

“La demanda de un determinado producto es el volumen total, fisico o monetario, que
seria adquirido por un grupo de compradores en un lugar y periodo de tiempo dado,

bajo unas condiciones del entorno y un determinado esfuerzo comercial”?®

“Se refiere a la cantidad de un producto que los consumidores estan dispuestos a
comprar a los posibles precios del mercado. El precio del producto se determinara por la

demanda, ya que ésta constituye una serie de relaciones y cantidades.”?’

La demanda puede ser vista como la necesidad que tienen los consumidores de un bien
o servicio por la cual se mide la cantidad de personas que estan dispuestas a adquirirlo y

el valor monetario que estan dispuestos a pagar por €l.

11. TIPOS DE DEMANDA:

“Demanda elastica. Surge cuando una pequefia reduccion del precio de un producto

produce un incremento enormemente amplio en las compras del bien.

Demanda ineléstica. Se da cuando la cantidad total comprada de una mercancia aumenta

muy poco si el precio del bien se abarata.”?®

12. OFERTA

“Se refiere a las cantidades de un producto que los fabricantes estan dispuestos a

producir a los posibles precios del mercado.”

* Libro de Administracién décima edicién Robbins Coulter pagina 144

% http://repositorio.utn.edu.ec/bitstream/123456789/1207/3/PG%20175_Capitulo%20Il.pdf
% https://www.uv.es/frasquem/dci/DirCom1TEMAG.pdf

%’ Libro de Mercadotecnia cuarta edicién, Fisher Laura, Espejo Jorge, pg. 147

28

 Libro de Mercadotecnia cuarta edicién, Fisher Laura, Espejo Jorge, pg. 148
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“La oferta, en economia, es la cantidad de bienes y servicios que los oferentes estan
dispuestos a poner a la venta en el mercado a unos precios concretos.”*°

La oferta se entiende como la cantidad en que un producto o la frecuencia con que un
servicio se encuentra disponible en el mercado a un precio determinado y por un tiempo

especifico.

13. TIPOS DE OFERTA

“Oferta elastica": es cuando una modificacion en el precio provoca un cambio

proporcionalmente mayor en las cantidades ofrecidas.

Oferta inelastica: es cuando la alteracion provocada en las cantidades presentadas es

proporcionalmente menor al cambio en el precio.

Oferta unitaria: es cuando un cambio en el precio incita un cambio proporcionalmente

igual en las cantidades ofrecidas.”!

14. CLIENTE

“Es toda persona fisica o juridica que compra un producto o recibe un servicio y que

mantiene una relacion comercial con la empresa.” *?

“Un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece una

empresa.” >

Un cliente, también conocido como consumidor, es quien adquiere los productos o
servicios que ofrece una empresa. Su importancia radica en que son quienes hacen

rentable todo negocio.

%0 https://economipedia.com/definiciones/oferta.html
%! Libro de Mercadotecnia cuarta edicidn, Fisher Laura, Espejo Jorge, pg. 148
32 https://www.edebe.com/ciclosformativos/zona-publica/UT09 830030 LA CEyAC CAS.pdf

33 https://economipedia.com/definiciones/cliente.html


https://www.edebe.com/ciclosformativos/zona-publica/UT09_830030_LA_CEyAC_CAS.pdf
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15. TIPOS DE CLIENTES

“Los clientes internos: son los miembros de la propia empresa. Estan vinculados a esta

por una relacion de trabajo.

Los clientes externos: son individuos u organizaciones que reciben los productos o los

servicios de una empresa, o que se relacionan profesionalmente con ella.”**

16. SERVICIO AL CLIENTE

“El servicio al cliente se refiere a todas las acciones implementadas para los clientes
antes, durante y después de la compra. También conocido como servicio de atencion al

cliente, se realiza para cumplir con la satisfaccion de un producto o servicio.”*

“La mayoria de las empresas no comprenden que el servicio al cliente es realmente una
accion de ventas, dice N. Powell Taylor, quien fuera recientemente director de servicios
al consumidor y operaciones telefonicas del centro de informacion de General Electric
(GE) situado en Louisville, Kentucky. Servicio es “vender” puesto que estimula a los

clientes a regresar a la empresa con mayor frecuencia y a comprar mas.”*

El servicio al cliente es llevar mas alla la experiencia de compra del cliente, no es solo
responder sus preguntas puntuales sino adelantarse a lo que necesita de manera eficaz.

Ademas, es la manera de establecer una relacion cliente-marca.

17. PROCESO DE FORMULACION DE UN PLAN DE MERCADEO

La decimoprimera edicion de Fundamentos de marketing se basa en cinco temas
importantes del valor.

Crear valor para los clientes para capturar valor de ellos a cambio. Las
mercadologias actuales deben ser buenos para crear valor para el cliente y administrar
las relaciones con el mismo. Las empresas excepcionales de marketing entienden las

necesidades del mercado y del cliente, disefian estrategias de marketing que crean valor,

3 https://www.edebe.com/ciclosformativos/zona-publica/UT09_830030_LA_CEyAC_CAS.pdf

% https://www.questionpro.com/es/servicio-al-cliente.html

3 Servicio al Cliente: arma secreta de la empresa que alcanza la excelencia, cap. 1 por John Tschohl,
fundador del Service Quality Institute


https://www.edebe.com/ciclosformativos/zona-publica/UT09_830030_LA_CEyAC_CAS.pdf
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desarrollan programas de marketing integrados que entregan valor y satisfaccion, y
construyen relaciones fuertes con el cliente

Construir y gestionar marcas fuertes para crear Brand Equity. Las marcas bien
posicionadas, con fuerte capital de marca, proporcionan la base sobre la cual es posible
construir relaciones rentables con el cliente

Medicion y gestion del rendimiento sobre el marketing. Especialmente en épocas
econdmicas inciertas, los gerentes de marketing deben asegurarse de que la inversion en
marketing sea bien aprovechada.

Aprovechar las nuevas tecnologias de marketing. Los nuevos progresos de marketing
de alta tecnologia y digitales estan cambiando la forma en que los consumidores y los
mercaddlogos se relacionan entre si.

Marketing sustentable alrededor del mundo. A medida que los progresos
tecnologicos hacen del mundo un lugar cada vez mas pequefio y fragil, los
mercadologos deben volverse mas habiles para comercializar sus marcas de manera

global y sustentable.

G. HERRAMIENTAS PARA REALIZAR DIAGNOSTICO

Para la realizacion de un diagnéstico mercadoldgico interno y externo de una empresa
para conocer sus areas de mejora o problemas, se pueden utilizar una o varias

herramientas como:

1. ANALISIS FODA

“Estas siglas provienen del acronimo en inglés SWOT (strengths, weaknesses,
opportunities, threats); en espafiol, aluden a fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas’.

El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles
que, en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su

evaluacion externa, es decir, las oportunidades y amenazas.
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FORTALEZAS

Es alguna funcidén que ésta realiza de manera correcta, como son ciertas habilidades y
capacidades del personal con ciertos atributos psicologicos y la evidencia de su

competencia.

OPORTUNIDADES
Constituyen aquellas fuerzas ambientales de cardcter externo no controlables por la
organizacion, pero que representan situaciones favorables en el mercado que la empresa

pueda aprovechar.

DEBILIDADES

Se define como un factor que hace vulnerable a la organizacién o simplemente una
actividad que la empresa realiza en forma deficiente, lo que la coloca en una situacion
débil.

AMENAZAS

Representan la suma de las fuerzas ambientales no controlables por la organizacion,

pero que representan fuerzas o aspectos negativos y problemas potenciales.

H. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE MERCADEO

Al analisis de la situacion actual del mercado se le conoce como diagndstico el cual
consiste en realizar un estudio cuidadoso de los factores tanto internos como externos
del mercado, aquellos en los que se tiene incidencia directa o no se tiene ninguna
incidencia respectivamente. Entre los factores internos se puede considerar las areas

funcionales de la organizacion:

1.  Produccion: capacidad méxima instalada para responder a las exigencias del
mercado.
2. Finanzas: se debe realizar andlisis sobre la liquidez y solvencia de la organizacion,

que le permitira o no responder ante las exigencias del mercado.
3.  Talento humano: debiendo determinar si se cuenta con el personal idoéneo y
capacitado para poder desarrollar de forma eficaz y eficiente las actividades

propias de rubro.
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4.  Compras: se debera verificar si se cuenta con la capacidad de adquisicion de los
insumos necesarios para el desarrollo de las actividades propias de la organizacion

5.  Informatica: Al dia de hoy es imposible enfrentarse al mercado actual sin los
implementos necesarios tales como computadoras, celulares, videoconferencias,
presentaciones virtuales, chats de negocios, correo electronico entre otros que al
juntarlos en un solo software se convierte en una potente herramienta con la
capacidad de sostener negocios a nivel mundial.

6.  Direccion:  Actualmente nos encontramos frente a un mercado altamente
competitivo y en constante cambio por lo cual es necesario establecer la capacidad
de adaptacion a los avances y a las tendencias globales con el fin de direccionar
las distintas areas de la organizacion para lograr una adecuada interrelacion entre
ellas con el fin de lograr los objetivos propuestos por medio de un adecuado

desarrollo de producto, precio, procesos de abastecimiento y promociones.

Para lograr un andlisis de mercado mas apegado a la realidad también se debe
considerar los factores externos, estos factores que estan fuera del alcance de la
organizacion, esos en los que la misma no tiene control, ni forma de regularlos. Entre
los factores externos a considerar tenemos:

Entorno econdmico: es necesario identificar los riesgos del entorno econdémico y el
alcance de sus variaciones en el mercado tales como: inflacion, devaluacion de la
moneda, posibles recesiones econdmicas entre otros.

Regulaciones gubernamentales: se deben considerar las leyes, cédigos y normas sobre
las cuales se rige el pais y su impacto en el mercado.

Restricciones del mercado: es fundamental que se considere el precio maximo que
soporta el mercado, lo cual nos servira para determinar el margen de produccion y de
ganancia.

Entorno socio-cultural: Nos permitird identificar la tendencia cultural de las actitudes y
habitos de consumo hacia los productos y servicios que ofrecen.

Consumidores: se debe identificar las necesidades y el comportamiento de los
consumidores potenciales para lograr mejor enfoque de satisfaccion tanto de nuestros
productos como servicios.

Competidores: conocer a nuestros competidores nos permitird ofrecer un mejor

producto y servicio.
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1. OBJETIVOS MERCADOLOGICOS DE LA EMPRESA

Dentro de la planeacion se incluye las misiones y objetivos, asi como las acciones para
lograrlos; requiere toma de decisiones, es decir, elegir proyectos de accion futuros de
entre alternativas. Para los cuales se debe incluir los pronosticos de venta.

Los prondsticos son importantes en el establecimiento de premisas: ;/Qué tipo de
mercados habra? ;Qué volumen de ventas? ;Qué precios? ;Qué productos? ;Qué

promociones?

2. VENTAJA DIFERENCIAL DE LOS SERVICIOS

La compania que sigue una estrategia de diferenciacion intenta ofrecer algo inico en la

industria en términos de productos o servicios.

3. SEGMENTACION DE MERCADO

"Es un conjunto de consumidores que responden de forma similar a un conglomerado

determinado de acciones de mercadeo" (Amstrong, Gary, & Kotler, 2008)

"Es dividir a los consumidores en acumulaciones con caracteristicas y necesidades
semejantes para ofrecer una oferta diferenciada y adaptada a cada division. Esto
permitird optimizar recursos y utilizar eficazmente nuestros esfuerzos de

mercadotecnia" (Amstrong, Gary, & Kotler, 2008)

Es decir, la organizaciéon que adopta una estrategia enfocada en segmentacion de
mercado tiene una ventaja competitiva, concentrada en grupos de clientes especiales,
una linea de productos en particular, una region geografica especifica, u otros aspectos
que se vuelven el punto focal de los esfuerzos de la empresa. En lugar de atender todo el
mercado con sus productos o servicios, al realizar esto permitird darle importancia,
recursos y atenciéon necesaria a un segmento especifico del mercado. La cual se

convierte en una estrategia de bajo costo, de diferenciacion.”

4. ESTRATEGIA DE MARKETING

Se orientan a las variables que la empresa puede controlar y responden a las preguntas

que tiene respecto a la comercializacidon de sus productos. Se dividen en:



a)

b)

d)
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Estrategias de entrada. Responden a la pregunta ;como?, ya que como su nombre lo
indica, es posible ubicar un producto dado en un lugar mas favorable mediante su

innovacion, precio, canales, calidad, etcétera.

Estrategias de segmentacion y posicionamiento. Se utilizan para explotar el
segmento escogido como blanco de mercado (el mas rentable) y para apropiarse de
¢l mediante las caracteristicas propias del producto. Esta estrategia responde a la

pregunta ;donde?

Estrategias de la mezcla de mercadotecnia. Se consideran como las cuatro variables
(precio, plaza, producto, promocion) que la empresa utiliza en forma combinada
para impactar al mercado. Responden a las preguntas ;qué?, ;por qué? y ;para qué?
Asi pues, encontramos una mezcla para un Enfoques para estudiar el futuro solo
producto, varias mezclas para un solo producto, una mezcla para varios productos y,

por ultimo, varias mezclas para varios productos.

Estrategia de oportunidad. Contesta a la pregunta ;cuando?, ya que estd encaminada
a determinar el momento oportuno para intentar una accion significativa para la

empresa; por ejemplo, el lanzamiento de un producto nuevo.

Una estrategia adecuada influye directamente en el éxito de una organizacion, ya que

impactard positivamente sobre las ganancias de la empresa y le llevard a expandirse.

Para preparar una estrategia de marketing efectiva, las empresas deben estudiar a sus

competidores, asi como a sus clientes reales y potenciales. Las empresas han de

identificar las estrategias, los objetivos, las fortalezas y las debilidades de sus

competidores.
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CAPITULO II: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL SOBRE EL
INCREMENTO DE ASOCIADOS Y NUEVOS SERVICIOS EN LA
ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE SAN
SEBASTIAN DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (ACAASS DE R.L).

A. IMPORTANCIA

Por medio de la investigacion de campo se logré conocer la situacion actual y el
comportamiento de los usuarios para unirse como nuevos asociados en la cooperativa y
sus intereses en cuanto a uso de los servicios que ofrece ACAASS DE R.L.

Con esta investigacion se conocid cuales son las principales necesidades de los
asociados o futuros asociados, asi como conocer cuales son las necesidades actuales del

mercado.

B. OBJETIVOS

1. OBJETIVO GENERAL

Realizar el analisis de la situacion actual de la Asociacion Cooperativa de Ahorro y
Crédito de San Sebastian de Responsabilidad Limitada (ACAASS de R.L) para
determinar los factores que inciden al incremento de los asociados y nuevos servicios

con el fin de establecer estrategias que contribuyan a incrementar dicha demanda.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Identificar informacién importante obtenida mediante métodos y técnicas

utilizados en el estudio de mercado.

b) Identificar cudles son las necesidades de los asociados para tener en cuenta al

momento de implementar nuevos servicios.

c) Elaborar y presentar conclusiones y recomendaciones con base a los resultados

que fueron obtenidos.
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C. METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Método

Para realizacion de la investigacion se utilizaron los siguientes:

Método analitico:

El uso de este método permitid conocer las relaciones que existen con el plan de
mercadeo, asi como estudiar cada una de las variables por separado es decir la
gestion mercadoldgica con la que cuenta la cooperativa, asi como los servicios
que brindan al publico, para realizar un analisis de manera individual y poder

determinar cOmo se relaciona cada una de ellas.

Método de Sintesis:

Este método permitié dar una respuesta concreta a las necesidades que antes se
identificaron ya que se establecieron cudl es la relacién que existe en cada uno
de los elementos que estan involucrados, teniendo como uno de sus principales
objetivos desarrollar estrategias contenidas en un plan de mercadeo que
contribuyan al incremento de los asociados, asi como en sus nuevos servicios de

ACAASS DE R.L.

D. FUENTES DE INFORMACION

1. Fuente primaria:

Han sido todas aquellas que brindaron la informacion de manera directa y fueron
obtenidas a través de la recopilacion de datos por medio de entrevista dirigida al
Gerente de Mercadeo de ACAASS DE R.L, cuestionario a los Empleados de ACAASS
DE R.L, asi como cuestionario a los Clientes de la Cooperativa siendo clientes

potenciales.
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2. Fuente secundaria:

La informacion de este tipo se obtuvo por medio de libros de textos, la documentacion
proporcionada por los directivos de la cooperativa ACAASS DE R.L. trabajos de

investigacion, revistas, de folletos, direcciones electronicas entre otras.

E. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE
INFORMACION

1. Técnicas

Estas sirvieron para la recoleccion de los datos sobre las variables y los indicadores que
estan relacionados con el objeto de estudio, por lo cual se describen las siguientes
técnicas e instrumentos que sirvieron como guia para la obtencion de los datos mas

relevantes y precisos sobre los fendmenos de la investigacion.

a) Entrevista

Se utilizd este tipo de técnicas a efecto de obtener la informacion de primera mano del
Gerente de Mercadeo de la Cooperativa ACAASS DE R.L, realizdndole preguntas
concretas para recopilar la informacion requerida la cudl facilito el andlisis de las

variables que estan relacionadas con la problematica de dicha cooperativa.

b) Encuestas

El uso de esta técnica facilitd la obtencion de la informacidén por medio de la encuesta
del cual se formularon una serie de preguntas, las cuales permitieron recopilar
informacion sobre la problematica, se aplicé a través de encuestas a los empleados y
clientes de la cooperativa ACAASS DE R.L, dicha informacion permitié establecer

conclusiones y recomendaciones puntuales.
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II. Instrumentos
1. Guia de entrevista
Para la investigacion se elabor6 una guia de entrevista (ver Anexo N° 1) que fue dirigida
al Gerente de Mercadeo de la cooperativa conteniendo 22 interrogantes que van desde
aspectos generales, sobre la operatividad de la asociacion cooperativa, su estructura, sus
proyecciones en las ventas, su publicidad utilizada entre otras demds interrogantes;
dicha entrevista contribuyé con informaciéon que ha sido necesaria para poder

determinar el diagndstico de la situacion de los servicios que ofrece ACAASS DE R.L.

2. Cuestionario

Se formularon dos tipos de cuestionarios con preguntas cerradas y abiertas, con el
proposito de recopilar informacion sobre la percepcion de colaboradores y clientes
acerca de los servicios ofrecidos y posibles propuestas de nuevos servicios segun sus

necesidades.

El primer cuestionario (Anexo N° 2) consta de 17 preguntas y fue dirigido a 13
colaboradores de areas como atencion al cliente y asesores de créditos; las preguntas
trataron de aspectos como nivel de conocimiento de la cultura corporativa, calidad de la

atencion brindada y demanda de servicios.

El segundo cuestionario (Anexo N° 3) consta de 13 preguntas y fue dirigido a los
clientes potenciales; los aspectos evaluados son el nivel de informacion que los usuarios
poseen de qué es una cooperativa, conocimiento de los servicios que ofrece ACAASS

de R.L y los deseos o necesidades de nuevos servicios.

F. AMBITO DE LA INVESTIGACION

La investigacion se llevo a cabo en las instalaciones de la Asociacion Cooperativa de
Ahorro y Crédito de San Sebastian de Responsabilidad Limitada (ACAASS DE R.L.)
ubicada en Calle Andrés Molina y 1a Av. Norte, Barrio Guadalupe, San Sebastian, San
Vicente, lugar donde se encuentra la Gerencia de Mercadeo y el equipo operativo que

conforman las areas de atencion al cliente y asesores crediticios.
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G. OBJETO DE ESTUDIO.

1. Objeto de estudio.

® Asociacion cooperativa de ahorro y crédito de San Sebastian de

responsabilidad limitada (ACAASS DE R.L.)

H. UNIDADES DE ANALISIS

2. Unidad de analisis 1:
Para la investigacion se tuvo 3 unidades de analisis, Gerente de Mercadeo, empleados

de la cooperativa y clientes potenciales.

a) Gerente de Mercadeo.

El Gerente de Mercadeo de la cooperativa es quién se encarga de planificar, dirigir y
coordinar la demanda de los servicios ofrecidos por ACAASS de R.L. y sus
competidores, asi como identificar los potenciales clientes. Fijando estrategias de

mercadeo con la finalidad de maximizar un alto nivel de asociados.

Unidad de analisis 2:

b) Empleados de la cooperativa.

Ellos son los encargados de atender y asesorar a los clientes, asi como brindar

informacion de los servicios con los que cuenta la cooperativa.

Unidad de analisis 3:

) Clientes potenciales.
Son aquellas personas que visitan la cooperativa y hacen uso de sus servicios, pero que

aun no se han asociado.
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I. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA

1. Universo:

Para el caso de la Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito de San Sebastian de
Responsabilidad Limitada (ACAASS DE R.L) el universo lo constituyo6:

1. Universo 1: Gerente de Mercadeo

2. Universo 2: 13 empleados de ACAASS DE R.L.

3. Universo 3: 3,250 clientes potenciales, este dato corresponde a un

estimado de 125 personas diarias por 26 dias laborados.

2. Muestra

Fue una parte representativa de las personas que poseen las mismas caracteristicas que

estan de manera sujeta al mismo estudio siendo estas cualitativas o cuantitativas.

a) Tipo de Muestreo

El tipo de muestreo que se utilizé fue el probabilistico que se llevd a cabo,
probabilidad de ser elegidas debido a que éstas residen en el municipio de San

Sebastian departamento de San Vicente.

a) Calculo de la Muestra

Para la realizacién de la investigacion de campo, la poblacion para estudio fue la

siguiente:

e Empleados de las areas como atencion al cliente y asesores de crédito: Por ser
un tipo de universo pequefio de 13 personas no se elabor6é un calculo de la
muestra, se utilizd el CENSO de todos los empleados administrativos de
ACAASS de R.L.

e Gerente: Por existir un Gerente de Mercadeo se entrevisto solo a €l.

e C(Clientes potenciales de ACAASS de R.L.: La muestra se calculd haciendo uso

de la siguiente formula:



Z*'NPQ

1=

CE(N-1)+Z2.PO

Doénde:

N= Universo sujeto a estudio

n= Numero de personas a encuestar
Z=Nivel de confianza utilizado

P= Probabilidad de Exito.

Q= Probabilidad de fracaso

e= Error de estimacion

Se calcul6 con los siguientes datos:

7=1.96 (Coeficiente distribucion normal estandar para un 96% de confianza)

P=0.5

qg=0.5

e=0.08

N= 3,250 personas.

1.96°(0.50)(0.50)(3250)

0.08°(3250—1)+1.96°(0.50)(0.50)

n= 156 personas

52

En total fueron 156 personas encuestadas quiénes son clientes potenciales de la

cooperativa.

Cuadro No. 4

MUESTRA POR PERFIL DE ENCUESTADOS

ACAASS DER.L
Perfil del Encuestado No. De Encuestados
Entrevista Gerente de Mercadeo 1
Encuesta a empleados 13
Encuesta a clientes potenciales 156
Total 170
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J. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Al haber recopilado la informacion proporcionada por las unidades de andlisis por
medio de los instrumentos de recoleccion, se han transcrito a una hoja de célculo de
Excel y se generaron las tablas correspondientes a las variables que estdn siendo
estudiadas con lo cual se busco agilizar la elaboracion de tabulaciones y graficos para

facilitar su interpretacion.

1. TABULACION

La informacion que fue recopilada por medio de las encuestas se tabuld detallando las
preguntas, asi como su respectivo objetivo, del cual se detalla las frecuencias de un
grupo de respuestas que pueden ser comunes de los cudles se expresa de manera
porcentual con la finalidad de dar una mejor interpretacion de los resultados obtenidos
de las unidades de estudio para identificar la situacion actual de la asociacion

cooperativa.

K. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Esta etapa consistid en interpretar los resultados que fueron obtenidos con la ayuda de
los documentos que fueron construidos y elaborados; esta interpretacion fue resultado
de la operacion que se realizd entre el andlisis y la sintesis, que permitié hacer
comentarios que sirvieron como base de la elaboracion del diagndstico, las conclusiones
y las recomendaciones que sean adecuadas para la situacion actual en la que se

encuentra la cooperativa.

L. DIAGNOSTICO DEL INCREMENTO DE ASOCIADOS Y NUEVOS
SERVICIOS EN ACAASS DE R.L.

I. ANALISIS DE INFORMACION DE CLIENTES POTENCIALES.

Para este apartado se realizaron encuestas dirigidas a clientes potenciales de la
cooperativa ACAASS de R.L., la cantidad que fueron encuestados fueron 156 clientes

este dato fue obtenido a través de la informacion que esta detallada en el Cuadro No. 4.
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Se obtuvo de la investigacion, que el nicho de mercado que tiene mayor influencia es el
sexo femenino; identificando con ello que las mujeres hacen mayor uso de los servicios

que ofrece la cooperativa

En términos de contenido, se obtuvo que los usuarios que visitan las instalaciones saben
lo que significa una cooperativa de ahorro y crédito teniendo en cuenta cuales son los
beneficios o servicios que brindan como instituciéon financiera (Anexo 3 encuesta
dirigida a clientes, pregunta No. 1), la mayoria de los clientes han pertenecido a una
cooperativa anteriormente, en San Sebastian, San Vicente la Caja de Crédito es su
mayor competidor (Anexo 3 encuesta dirigida a clientes, pregunta No.2). Asi mismo,
indicaron que visitan de manera regular las instalaciones de ACAASS de R.L. para
hacer uso de los servicios que ofrecen (Anexo 3 encuesta dirigida a clientes, pregunta

No.3)

1. Servicios Financieros

En este apartado se hace un andlisis de los servicios que ofrece a sus clientes la
asociacion cooperativa ACAASS de R.L., con el proposito de indagar cuales son los

servicios que ofrecen y los servicios de mayor interés para poder asociarse a ella.

Los resultados que fueron obtenidos acerca de cual es el servicio que es mas atractivo
para los usuarios son los siguientes: Lineas de Crédito Comercio, asi como Lineas de
Crédito Vivienda y en tercer lugar Cuenta de Ahorro, estos son los 3 servicios que
tienen una demanda significativa. También se determind que los servicios financieros
con menor interés para los clientes son Cuenta de Ahorro Infantil y Linea de Crédito

Consumo (Anexo 3 encuesta dirigida a clientes, pregunta No.4).

Asi mismo, se debe de tener en cuenta que hay muchas cooperativas o bancos que
ofrecen servicios iguales o similares que ACAASS de R.L., de los que se ejemplifican
en la cuesta los que se demostrd que los clientes han visitado son: Banco Agricola y
Banco de América Central y como cooperativas estin: ACOMI de R.L. y ACCOVI de

R.L. (Anexo 3 encuesta dirigida a clientes, pregunta No.7).
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2. PUBLICIDAD Y UBICACION DE AGENCIAS.

2.1 Publicidad

Los medios de comunicacidon son un instrumento importante ya que esto permitird que
la informacion sea recibida con el objetivo de comunicar y dar a conocer los servicios

que ofrecen, las promociones y la ubicacion de la cooperativa a todo el publico.

Los medios por los cuales los usuarios han conocido acerca de la cooperativa o han
solicitado informacidon de sus servicios son: perifoneo y volanteo realizado en el
municipio y por medio de su pagina de Facebook. De ellos tres, el principal es el
perifoneo, cabe denotar que es un medio de comunicacion que es frecuentemente usado
en la zona desde hace mucho tiempo. En la actualidad las redes sociales han tenido un
auge significativo ya que son utilizadas por la poblacion de todas la edades, en el caso
de la cooperativa la red social Facebook demostrd ser de vital importancia ya que se
puede brindar informacion mas detallada y precisa de cada servicios con que cuenta,
dando también la oportunidad contactarlos para solventar dudas de cualquier servicio;
por otra parte, los medios de comunicacion donde menos se ha conocido de ella es la

television e Instagram (Anexo 3 encuesta dirigida a clientes, Pregunta. No. 5).

Esto es algo de vital importancia para la cooperativa ya que a medida han ido
evolucionando los medios de comunicacion hay mayor posibilidad de llegar a todas las
personas de diferentes edades; la cooperativa siempre debe de tener en cuenta cual es la
importancia que tienen los medios de comunicaciéon al momento de promocionar los

servicios que ofrece.

2.2.  Ubicacion de las Agencias.

Un factor importante para el crecimiento de sus asociados es tener una ubicacion

estratégica de las instalaciones de manera que estas sean accesibles para sus clientes.

ACAASS de R.L cuenta con tres agencias, una ubicada en la Calle Andrés Molina 1*
Av. Norte #1, Barrio Guadalupe, San Sebastian, San Vicente; la segunda ubicada en Av.
14 de Diciembre #1, Barrio Santa Rosa, entrada principal de Apastepeque, frente al

Parque Central Jos¢ Maria Canales y la ultima en San Vicente ubicada sobre Av.
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Crescencio Miranda, Barrio San Francisco, Casa #16, San Vicente. Se conocid que
segiin sus clientes estdn ubicadas de manera estratégica ya que en los resultados
obtenidos se pudo apreciar que todos conocen dichos lugares, que son accesibles y
tienen un alto nivel de aceptacion (Anexo 3 encuesta dirigida a clientes, pregunta. No.

8).

2.3. Servicio al Cliente

El buen servicio al cliente es algo importante debido a que el cliente desea sentirse
escuchado y que se le preste la debida atencion, una experiencia inadecuada podria
generar que el cliente busque en otro lugar el mismo servicio e irse incluso

compartiendo esta experiencia con otros.

En el estudio que se realizd se les preguntd a los clientes cudles serian los posibles
beneficios de su interés con el fin de motivarlos a asociarse, entre sus respuestas estan
qué les gustaria recibir premios, dinero y descuentos en comercios afiliados (Anexo 3
encuesta dirigida a clientes, Pregunta. No.9).

También se identificd que los clientes que visitan las instalaciones si estan dispuestos a
asociarse ademas de hacerlo porque han conocido cudles son los beneficios que
obtendrian por medio de la asesoria recibida o referencias de actuales asociados (Anexo

3 encuesta dirigida a clientes, pregunta No. 10y 11).

Siempre es necesario tener en cuenta las necesidades de los clientes o los tramites que
desean realizar dentro de la cooperativa, los usuarios solicitan principalmente el cobro
de remesas de sus familiares en el extranjero, las cuales representan un factor
importante en la dinamizacioén de la economia del pais, y también el pago de servicios

basicos (Anexo 3 encuesta dirigida a clientes pregunta. No. 13).

En lo que respecta a los servicios a mejorar para brindar una mejor atencion, los clientes
dijeron que los horarios de atencion son limitados principalmente para quienes se
encuentran laborando y también se identifico que les gustaria que habilitaran un espacio
especial para parqueo debido a que actualmente no cuentan con ello y las calles

alrededor son bastante estrechas.
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II. ANALISIS DE INFORMACION DE EMPLEADOS

En esta encuesta se identifico que los empleados conocen cual es la mision, vision y
valores de la institucion (Anexo 2 encuesta dirigida a empleados, pregunta. No 1),
tomando en cuenta que también se sienten identificados con la cultura organizacional y
la toman en cuenta junto a la filosofia institucional en el desempefio de sus actividades
diarias para el logro de los objetivos en comtn (Anexo 2 encuesta dirigida a empleados,

pregunta. No 2).

1. Servicio al Cliente.

La investigacion de campo realizada evalu6 la atencion que reciben los clientes por
parte de los empleados, para ello deben ser constantemente capacitados y se puede decir
que mas de la mitad han recibido capacitaciones periddicamente mientras que los demas
solamente son incluidos en pocas de ellas (Anexo 2 encuesta dirigida a empleados,

pregunta. No 4).

En cuanto a la frecuencia con la que los empleados reciben capacitacion, se determind
que mas de la mitad de ellos estan recibiendo capacitaciones cada seis meses, los demas
reciben capacitaciones cada afio y menos de un tercio las reciben cada 3 meses (Anexo
2 encuesta dirigida a empleados, pregunta No.5). Los contenidos y metodologias que
fueron utilizadas para realizar las capacitaciones que recibieron fueron excelentes o
buenas siendo importante para el desarrollo y desempeiio de la atencion al cliente

(Anexo 2 encuesta dirigida a empleados, pregunta. No.6)

Capacitar a los empleados cada cierto tiempo en el area siempre con contenidos y
metodologias que sean excelente para brindar el mejor servicio a los usuarios. Los
empleados cuentan con las herramientas necesarias para realizar sus labores y poder
brindar un servicio de calidad a todos los usuarios (Anexo 2 encuesta dirigida a

empleados, pregunta, No.7).
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2. Servicios Financieros

Los servicios financieros que ofrece ACAASS de R.L son: cuentas de Ahorro, lineas de
Créditos, depositos a plazos.

Desde el punto de vista de los empleados el servicio mas solicitado por el cliente son las
lineas de crédito consumo y la linea microcréditos rotativos siendo estos los servicios
que mas han solicitado los clientes continuando con las cuentas de ahorro navidefio;
tomando en cuenta la opinién de los clientes otro servicio que le gustaria recibir seria el
cobro de remesas (Anexo 2 encuesta dirigida a empleados, pregunta. No. 8 y pregunta.

No. 9).

Los servicios que menos buscan los usuarios son la linea de crédito produccion agricola,
la linea de crédito ganaderia y afines, asi como las cuentas de ahorro programadas y por

ultimo la cuenta de ahorro infantil (Anexo 2 encuesta dirigida a empleados, pregunta.

No.10).

Las Lineas de crédito consumo y la linea microcréditos rotativos son las lineas que
tienen mayor demanda en la ACAASS de R.L, siendo estas las mas buscadas y
adquiridas por los clientes y asociados; las lineas de crédito que tienen menor demanda
son dos las lineas de crédito de produccion agricola y la linea de ganaderia (Anexo 2

encuesta dirigida a empleados, pregunta. No.9 y No.10).

3. Comunicacion

La cooperativa cuenta con varios medios de comunicacion, para los asociados es
preferible hacer el uso de las llamadas telefonicas para solventar sus dudas, mientras
que otros clientes prefieren ir a la agencia para solventar todas las dudas que tiene con
alglin servicio o algin beneficio, asi también algunos clientes hacen el uso de las redes
sociales como Facebook y WhatsApp. (Anexo 2 encuesta dirigida a empleados,
pregunta.No.11) ante lo cual se puede evidenciar un punto de mejora en la
comunicacion con los clientes, ya que en un mundo en constante cambio y globalizado
es fundamental mantenerse en la vanguardia y utilizar las nuevas herramientas con el fin

de potenciar el maximo alcance con los clientes potenciales.
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4. Publicidad
Los medios que actualmente utiliza ACAASS de R.L., para dar a conocer los servicios a
los futuros clientes y asociados es el Facebook y el perifoneo asi teniendo en cuenta las
pagina de internet; los medios que menos utilizan para dar a conocer los servicios es el

periddico y la television.

Respaldando lo antes mencionado, un 30.77% manifestaron que se hace mayor uso de la
red social Facebook y un 23.08% manifestd que se hace el uso del perifoneo siendo
estos los medios que mayormente favorecen a la cooperativa para ser uso de la
publicidad, siendo estos los medios que favorecen y ayudan a cumplir con los objetivos
publicitarios con lo que cuenta ACAASS de R.L. (Anexo 2 encuesta dirigida a
empleados, pregunta. No.12).

5. Organizacion

Es importante saber cudles son los niveles jeradrquicos en la institucién y como son las
relaciones entre colaboradores y superiores.

Al momento de brindar alguna recomendacién de parte de los empleados para mejorar
la atencion brindada, los jefes si estdn abiertos a escuchar a los empleados (Anexo 2
encuesta dirigida a empleados, Pregunta. No.13); Si conocen a quién pueden hacer
sugerencias cuando se sabe de alguna oportunidad de negocio para la cooperativa, asi
mismo todos los empleados perciben que sus opiniones son tomadas en cuenta al
momento de tomar decisiones (Anexo 2 encuesta dirigida a empleados, pregunta. No.14

y pregunta. No.15).

III. ANALISIS DE INFORMACION DE ENTREVISTA A GERENTE.

La informacion recopilada a través de la entrevista al gerente de mercadeo como
cooperativa cuenta al cierre del afio 2022 con un total de 3,479 asociados manifestando
que cuentan con un plan de mercadeo para atraer mas asociados, se esta considerando la
apertura de una nueva agencia en la zona de Ilobasco siendo esta la cuarta agencia; la

cooperativa todavia no cuenta con informacién acerca de la competencia.
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En el 4area de servicio al cliente cuentan con una caja u ventanilla para las
recomendaciones para que los asociados puedan brindar su opinion acerca de los
servicios que se les ofrecen y su nivel de satisfaccion con la finalidad de ofrecer un
servicio de alta calidad, porque como cooperativa si estan al tanto de que hay otras
entidades que ofrecen los mismos servicios o parecidos; estando abiertos a las opiniones

de los clientes cuando estos sugieren un servicio que se les incorpore.

La cooperativa considera que los clientes potenciales que podrian adquirir los servicios
que se brindan es para todo publico ya que poseen cuentas infantiles promoviendo
estimular el ahorro en los menores y asi mismo tienen cuentas para todas las edades

incluyendo personas de la tercera edad.

Los clientes al momento de realizar un tramite en ventanilla o caja han realizado el
comentario de necesitar un servicio en especifico siendo este que se incorpore la
aplicacion movil, como bien se tiene en cuenta la mayoria de instituciones cuentan con
una aplicacion movil en la cual pueden ver sus estados de cuenta o cualquier tipo de
movimiento realizado o pueden realizar el pago de algun servicio sin necesidad de ir a

las instalaciones.

1. PLAN DE MERCADEO E INCREMENTO DE ASOCIADOS

La cooperativa con la finalidad de atraer nuevos asociados cuenta con el plan de abrir
una nueva agencia en otro municipio, estando estd ubicada en Ilobasco siendo esto un
punto mas cercano y una gran oportunidad para atraer a nuevos asociados cerca de la
zona, permitiendo que puedan acercarse y conocer mas de la institucion, asi como hacer
el uso de todos los servicios que ofrecen como cooperativa a toda la poblacion, una
nueva agencia atrae un mayor nimero de personas y tener una cobertura geografica mas

amplia y asi aprovechar las nuevas oportunidades de mercado.

1.1. Plan de Mercadeo

La cooperativa cuenta con un plan de mercadeo del cual se revisa de manera constante y

realizando una vez al afio una investigacion de mercado, tomando en cuenta varias
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variables que se encuentran dentro del plan de mercadeo y se toma en cuenta la apertura

de una nueva agencia siendo de gran importancia.

Dentro del plan de mercadeo también se contempla el lanzamiento de nuevos servicios
considerando si sera dirigido a una poblacion especifica, la publicidad que se le dara al
nuevo servicio y cuanto sera el capital que se invertird en este nuevo servicio y que

beneficios seran los que ofrece a los clientes y cudl sera el beneficio para la cooperativa.

Se toma en cuenta al momento de realizar el plan de mercadeo cudles son los servicios
que solicitan mas los clientes siendo las lineas de crédito el mas utilizado y

considerando el que menos utilizan los clientes son los depositos a plazos.

1.2. Publicidad y Promocion

La cooperativa para promover los servicios que ofrecen a todo el publico lo hacen a
través de las redes sociales que poseen son: Facebook, Instagram y la publicidad en
medios impresos, los medios de comunicacidon que mayormente utilizan son los correos
electrénicos, asi como Facebook y WhatsApp realizando 3 diferentes publicaciones en

cada red social de manera semanal.

Se cuenta con una pagina web que se mantiene en constante actualizacion en la cual se
muestran todos los servicios y promociones que se tienen con la finalidad de incentivar
a los clientes a adquirir los nuevos servicios siendo estos de temporada y puedan

aprovechar los nuevos beneficios

M. ALCANCES Y LIMITACIONES

1. Alcances.
Para la realizacion de la presente investigacion se contd con la participacion y apoyo
tanto de los empleados como de jefaturas de ACAASS DE R.L. Asi como también de
una muestra de los clientes potenciales de dicha cooperativa.
La cooperativa abri6 espacios en los cuales se logro hablar con ellos para adquirir la
informacion necesaria por medio de la aplicaciéon de los instrumentos y técnicas

definidas en la investigacion de campo.
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Se constituyo la base del andlisis que permitird determinar las estrategias idoneas para la
realizacion de un plan de mercadeo eficiente para incrementar el nimero de asociados.
Tomando en cuenta el entorno ante el cual no tiene control la organizacion, para un
adecuado estudio de las variables tanto internas como externas, para lograr un mejor

posicionamiento de la marca.

2. Limitaciones.
Para la realizacion de la entrevista al Gerente de Mercadeo surgieron dificultades por el
tiempo debido a que su agenda suele estar llena, €l visita otras agencias, asi como a

clientes que no tenian tiempo para atender y responder la encuesta, ya que habian

llegado a solicitar un servicio.

N. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL CAPITULO.

CONCLUSIONES

1. La cooperativa ACAASS de R.L. recolecta informacion del mercado pero no
cuentan con un analisis adecuado, no hay una persona que realice un plan de

mercadeo de manera constante y de un andlisis a los resultados obtenidos.

2. Al momento de asociarse a los clientes le gustaria recibir ciertos beneficios

principalmente premios.

3. Para los asociados se considera que es importante mejorar los horarios y el

parqueo de las instalaciones.
4. La cooperativa desea lanzar nuevos servicios financieros al mercado, pero no
cuenta con informacion basdndonos en la competencia para efecto de

organizacion, planificacion y determinacion de estrategias.

5. Elnicho de mercado que mayor influencia tiene es el sexo femenino.
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6. No todos los colaboradores poseen un plan de capacitacion completo y

periddico.

7. Para solventar dudas la mayoria de clientes prefieren hacerse presente en las
instalaciones de la cooperativa ya que no se cuenta con mayor interaccion con

ellos en redes sociales.

RECOMENDACIONES

1. Disefiar un plan de mercadeo con la finalidad de procesar la informacion
obtenida permitiendo a la cooperativa establecerd cuales son los objetivos a
corto y largo plazo por alcanzar, realizandose de manera constante y analizando
cudl es la situacion actual del mercado y el entorno en el que se encuentran
permitiendo que la cooperativa tenga una vision mas completa, asi como las

necesidades del mercado y saber un poco mas de la competencia.

2. Incentivar a través de beneficios o premios para todo aquel cliente que se asocie
a la cooperativa con la finalidad de atraer nuevos clientes o al momento de
adquirir nuevos clientes o al momento de adquirir un nuevo servicio entregar

algun tipo de incentivo.

3. Crear un horario un poco mas amplio para la atencion al cliente o habilitar
puntos exprés para satisfacer cierto tipo de necesidad, alquilar un parqueo
privado para el uso exclusivo de los clientes y empleados, ya que no cuentan

con un espacio apropiado.

4. Realizar un estudio de mercado con la finalidad de obtener informacion acerca
de la competencia y al momento de elaborar un plan de mercado utilizar dicha
informacion para organizar, planificar y mejorar estrategias para lanzar nuevos
servicios financieros y tener mejor impacto en el mercado y atraer mas

asociados.

5. Implementar un nuevo servicio que sea dedicado exclusivamente para el sexo

femenino con beneficios llamativos.
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6. Programar capacitaciones cada cierto periodo de tiempo establecidos desde la
planificacion de operaciones de un afio antes para asegurar que el 100% de los

colaboradores estén preparados para brindar una buena atencion al cliente.

7. En un siglo tan digitalizado donde las redes sociales han tomado tanta fuerza
los clientes podrian recibir una atencidon personalizada, puntual y oportuna por
redes sociales ayudandoles a ahorrar tiempo, como por ejemplo, por medio de

WhatsApp corporativo.
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CAPITULO 1III: PROPUESTA DE PLAN DE MERCADEO PARA
INCREMENTAR LOS ASOCIADOS Y NUEVOS SERVICIOS EN LA
ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE SAN
SEBASTIAN DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (ACAASS DE R.L).

A. IMPORTANCIA

Mediante la investigacion realizada se conocidé cudl es la situacion en la que se
encuentra el mercado y asi mismo un poco mas acerca de la competencia y que tanta

presencia tiene ACAASS de R.L.

A través de un plan de mercadeo se implementaran diferentes estrategias con la
finalidad de llegar a la poblacién en general y atraer clientes potenciales y futuros
asociados que permitirdn el cumplimiento de los objetivos que se ha establecido la

cooperativa ACAASS de R.L.

Algunas técnicas y herramientas de publicidad que se reforzaran son los anuncios
radiales, vallas, perifoneo, publicidad en redes sociales, entre otros que se estaran
implementando en un periodo de tiempo establecido en el cual se haré el uso de un

cronograma de actividades para una mejor organizacion.

Actualmente ACAASS de R.L. no cuenta con un plan de mercadeo establecido, por lo
que la finalidad de implementar el plan propuesto es atraer a clientes potenciales a
formar parte de la cooperativa y estos en un futuro se vuelvan asociados, mayor
adquisicion de los servicios por parte de los clientes, asi como mayor conocimiento por
parte de la poblacion sobre los servicios que ofrece la cooperativa y los nuevos servicios

que se estaran implementando.

B. OBJETIVOS

1. Objetivo General:

Disenar un plan de mercadeo que favorezca el incremento del nimero de asociados y

nuevos servicios de la Asociaciéon Cooperativa de Ahorro y Crédito de San Sebastian de
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Responsabilidad Limitada (ACAASS de R.L.) ubicada en la ciudad de San Sebastidn,

departamento de San Vicente.

C. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

El plan de mercadeo presente es una propuesta para la cooperativa ACAASS de R.L.,
siendo los principales propositos aumentar el nimero de asociados, atraer a clientes

potenciales y promover los servicios con los que cuenta la cooperativa.

Se propone implementar mayor publicidad por diferentes medios con la finalidad de
darse a conocer, atraer a clientes potenciales e incentivar a los que ya hacen uso de los
servicios que ofrece la cooperativa a asociarse, siempre cumpliendo con los estandares
de publicidad de la cooperativa se implementaran cuias radiales que permitiran llegar a
los radio oyentes a en diferentes horarios del dia a dia, perifoneo en la zona
estableciendo rutas determinadas, vallas publicitarias colocadas en punto estratégicos
donde hay afluencia de personas, hojas de volanteo que seran repartidas en dias
especificos y redes sociales que permitira acercarse a los clientes y permitir que poder

interactuar y brindar mayor informacion.

La publicidad es uno de los medios mas importantes en estos tiempos debido a los
constantes cambios en el mercado y tendencias en las cuales los diferentes medios de
comunicacion son esenciales para llegar a todos los clientes de diferentes sectores por lo
cual es bueno tener en cuenta los medios de comunicacion tradicionales y medios que la

cooperativa ha sido mayormente conocida como es el perifoneo.

Adicional a ello, se conoci6é que la cooperativa no cuenta con un espacio de parqueo
para quienes los visitan, dificultando el tiempo de espero que en ocasiones se necesita
para ser atendido o el tiempo que toma el papeleo de algunos tramites; por ello se
propone el solicitar un permiso especial a la comuna del municipio para hacer uno de la

calle que esta al frente.
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D. Buyer Persona

El buyer persona o user persona de ACAASS de R.L. sera la herramienta para entender
a sus clientes potenciales, acercandose a sus verdaderas necesidades y preocupaciones,

para que pueda comprender mejor como pueden sus servicios ayudarlos.

La informacion se ha disefiado con base en la investigacion realizada la cual demostraba
que su nicho de mercado con mayor presencia es el sexo feminio, dando como resultado

lo siguiente:

<
\@l £J  ANTECEDENTES

MUJER ENTRE 30 Y 50 ANOS

ESTUDIOS HASTA BACHILLERATO.
—Acaass—

LUGAR DE RESIDENCIA: SAN SEBASTIAN SAN VICENTE

f@  FUENTE DE INFORMACION
' PERIFONEO
REDES SOCIALES.

COMERCIANTE INFORMAL.
REMESAS DEL EXTERIOR.

'  PRINCIPALES TEMORES

NO PODER ACCEDER A CREDITOS.
FALTA DE SEGURIDAD FINANCIERA.

ADQUIRIR CASA PROPIA.
HACER CRECER SU NEGOCIO.

P» DEMOGRAFIA
MUJER LUCHADORA, QUE ANHELA VER CRECER SU NEGOCIO Y PODER ADQUIRIR
CASA PROPIA, DESEQOSA DE LOGRAR UNA ESTABILIDAD FINANCIERA.

E. OBJETIVOS DE MERCADEO DE ACAASS DE R.L.

1. Aumentar la calidad de los clientes potenciales.

Este objetivo busca la manera de hacer su cierre anual con mayor niimero de asociados,
mediante un trabajo en equipo que permita establecer estrategias enfocadas y se alcance
un mejor niumero de clientes potenciales, concentrandose en las iniciativas que definen a
un cliente potencial para la cooperativa que permitan establecer indicadores que sefialen

si los esfuerzos estan teniendo un impacto para alcanzar la meta.
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2. Incrementar la venta de servicios.

Para aumentar las ventas de servicio es importante concentrarse en las necesidades que
tienen los clientes potenciales que puedan permitir establecer herramientas y actividades
que permitan cumplir los objetivos que son: atraer a nuevos asociados y aumentar la

venta de los servicios.

Estableciendo objetivos medibles y alcanzables; se busca la manera de llegar a estos
implementando alguna estrategia que permita sugerir servicios tomando en cuenta las

necesidades del mercado.

3. Ganar nuevos seguidores en redes sociales.

Las redes sociales son una de las plataformas que sirve para mantener a los asociados y
clientes potenciales informados de los servicios que poseen o los nuevos servicios con
los que se cuenta como cooperativa, por eso es importante crear contenido de valor para
captar la atencidon de los usuarios y que brinden informacion relevante a las necesidades
de los usuarios, Implementar la opcion de chatbot que solvente las dudas de los
usuarios.

Chatbot es un programa informatico que es utiliza la inteligencia artificial y
procesamiento del lenguaje natural para comprender las preguntas de los clientes y de
manera automadtica las respuestas a dichas preguntas, simulando una conversacion
humana, este nuevo programa servira para solventar la duda de los clientes y responder

sus preguntas mientras un encargado esté¢ disponible.

4. Fidelizar a los clientes actuales.

Es importante mantener siempre a los clientes actuales que ya son asociados en muchas
ocasiones brindandole una mejor tasa de interés o que este obtenga ciertos beneficios
por la trayectoria que este posee en la cooperativa, brindandole siempre un excelente
servicio y siempre manteniéndolo al corriente de los nuevos servicios y como este le
beneficiaria al momento de adquirirlo o brinddandole siempre la renovaciéon de los

servicios que posee con mejores beneficios.
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5. Incrementar el naumero de resefas de los clientes.

En este objetivo es fundamental para las redes sociales como en el sitio web e incluso
en Google, la funcion que cumple es conseguir que los clientes que han quedado
satisfechos con los servicios ofrecidos se animen a poner resefias positivas para que los

demas usuarios lo encuentren y sirvan para que los servicios sean mas llamativos.

6. Disminuir la rotacion de los clientes.

Muchas cooperativas suelen tener dificultades al querer retener a sus clientes esto

convirtiéndose en un gran problema.

Para evitar o que la rotacion de clientes sea menor es bueno tener en cuenta varios
puntos entre ellos se encuentra: mantener la eficiencia en el proceso de los servicios
abriendo la oportunidad de mejorar las ofertas o las tasas, escuchando los comentarios
que los clientes brindan si el servicio es bueno o si este cumplid sus expectativas; asi
como brindarles una experiencia satisfactoria e identificar cudles son las necesidades y

predecir sus movimientos.

7. Dar a conocer la marca.

Mejorar la manera en la que los clientes perciben a la cooperativa genera resefias mas
positivas, generando mayor indice de satisfaccion del cliente permitiendo que tengan la
mejor experiencia siempre al adquirir los servicios permitiendo que los clientes

recomienden los servicios que ofrecen a familiares y amigos.

A los clientes potenciales brindarle toda la informacion necesaria de la cooperativa y
cudles son los beneficios que se adquieren al ser asociados, brindandoles un servicios de

calidad donde el cliente quede satisfecho de la atencion y de los servicios.
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F. MEZCLA DE MERCADO

A) PRODUCTO.

ACAASS DE R.L., es una asociacion cooperativa de ahorro y crédito con la vision de
crecimiento que estd comprometida con sus asociados, clientes, empleados y el publico
en general.

Para brindar los servicios la asociacion cooperativa tiene servicios de ahorro de los
asociados mediante diferentes tasas de interés sobre el monto recibido, estos recursos
recibidos son colocados en las lineas de crédito, siendo los que generan los ingresos

para cubrir cudles son los costos y los gastos de la institucion.

A continuacion, se presentaran los servicios que ofrecen al publico en general.

- Ahorro Corriente
- Ahorro Navidefio.
- Ahorro Infantil

- Ahorro Programado.

- Deposito de 90 dias

- Deposito de 180 dias
- Deposito de 360 dias
- Deposito de 720 dias

- Produccion Agricola
- Ganaderia y afines

- Negocios

- Multidestinos

- Vivienda

- Microcréditos, rotativos.
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- Telefonia y mévil
- Energia eléctrica
- Agua
- Universidades

punta - Ventas por catalogo

Internet y cable

- Western Union

iPagas todo, Ganas mucho!

B) PRECIO.

Los precios de los servicios estan determinados por los beneficios, esté la tasa de interés
en los créditos y las cuentas de ahorro, lo cual suele afectar de manera directa por las

tasas de interés de la competencia y el mercado.

En los ahorros la tasa de interés es vista como un costo por el uso de los ahorros
captados; para establecer la tasa de interés se deben de tomar en cuenta diferentes
variables: estas deben de ser autorizada por la Superintendencia del Sistema Financiero

(SSF), la tasa de interés con la que cuenta la competencia.

CREDITOS TASA
Produccién agricola 18%
Ganaderia y Afines 18%

Negocios 15%
Multidestinos 24%
Vivienda 15%
Microcréditos, rotativos 15%
AHORRO TASA
Ahorro Corriente 2%
Ahorro Navidefio 2.5%
Ahorro infantil 2%
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Ahorro Programado 2.5%
Ahorro a plazo 90 dias 5%
Ahorro a plazo 180 dias 6%
Ahorro a plazo 360 dias 7%
Ahorro a plazo 720 dias 8%

Informacién brindada por la cooperativa ACAASS DE R.L.

C) PLAZA.

La plaza es el espacio fisico donde se ofrecen los servicios financieros las
instituciones en este caso ACAASS de R.L., el cual estd conformado por el sector

donde se encuentran en este caso el municipio o departamento.

La cooperativa ACAASS DE R.L., cuentan con 3 agencias y una en proceso de
apertura donde la institucion estd disefiada para brindar mucha comodidad a los
clientes y estos se sientan seguros de poder realizar cualquier trdmite financiero,
espacios donde puedan esperar comodamente y espacios donde pueden observar la
misioén y vision de la cooperativa, asi como afiches informativos de los servicios

nuevos que ofrecen o informacion de cada linea de crédito o de sus cuentas de

ahorros.

Se detalla a continuacidén la ubicacion de cada agencia con la que cuenta la

cooperativa:

AGENCIA UBICACION

Calle Andrés Molins y la Avenida Norte, Barrio

Guadalupe, San Sebastian, San Vicente.

Agencia Central
Tel: +503 2333-983

Barrio El Calvario, Calle Dario Lépez #100,
Agencia Apastepeque Apastepeque, San Vicente
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Tel: +503 2362-5582

Avenida Cresencio Miranda, Barrio San Francisco

Agencia San Vicente #16, San Vicente

Tel: +503 2354-9481

Agencia Ilobasco ( en proceso de | 2a Calle Poniente, Barrio El Calvario #73, Ilobasco

apertura)
Tel: +503 2384-2149

D)PROMOCIONALES PARA ASOCIADOS, CLIENTES
ACTUALES Y POTENCIALES

1. Estrategias para captar mas asociados.
Regalia de articulos promocionales que contengan el logo de la cooperativa que
de la mano funcione como publicidad visual permitiendo estar presente en la
mente de quienes lo miren o utilicen, entre estos se recomiendan: boligrafos,

agendas, tazas, calendarios y alcancias.
Propuesta de disefios:

a) Boligrafos:
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Se propone elaborar un total de 900, que seran distribuidos en cada agencia de manera

equitativa.
GASTOS PROMOCIONALES
. . Costo Unitario Costo Cantidad
Promocionales | Cantidad Sin IVA IVA Unitario Total total Costo Total
Boligrafos 1 $2.21 $0.29 $2.50 900 $2,250
b) Agendas:

Se propone elaborar un total de 600 agendas que seran distribuidas en todas las agencias

GASTOS PROMOCIONALES
. . Costo Unitario Costo Cantidad
Promocionales | Cantidad Sin IVA IVA Unitario Total total Costo Total
Agenda 1 $6.19 $0.81 $7.00 600 $4,200
c) Tazas:
e~ \‘ \

—Acaass_|

_Acaass_] /




Se propone elaborar un total de 600 tazas que seran distribuidas en cada agencia.
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GASTOS PROMOCIONALES
. . Costo Unitario Costo Cantidad
Promocionales | Cantidad Sin IVA IVA Unitario Total total Costo Total
Tazas 1 $3.53 $0.46 $4.00 600 $2.400

d) Calendarios:

_Acaass__

Se propone elaborar un total de 900 calendarios que seran distribuidos en cada agencia.

GASTOS PROMOCIONALES
. . Costo Unitario Costo Cantidad
Promocionales | Cantidad Sin IVA IVA Unitario Total total Costo Total
Calendarios 1 $1.33 $0.17 $1.5 600 $900.00
e) Alcancias:
NN
R )
‘e ~Acagss.

Se propone elaborar un total de 600 alcancias que seran distribuidos en cada agencia.
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GASTOS PROMOCIONALES
. . Costo Unitario Costo Cantidad
Promocionales | Cantidad Sin IVA IVA Unitario Total total Costo Total
Alcancias 1 $2.65 $0.35 $3.00 600 $1,800.00

E) PROMOCION Y PUBLICIDAD.

Es una de las estrategias de las cuales involucra de manera completa a la cooperativa
ya que esta enfocado en crear publicidad para hacer de conocimiento al publico en
general con todos los servicios que ofrece y los beneficios que se obtienen al

adquirirlos.

Cada campafia publicitaria debe tener como propodsito captar la atencion de la
poblacion en general con la finalidad de que se acerquen a adquirir los servicios que

se ofrecen u obtener mas informacion o lo necesario para solicitar un servicio.

Cada promocion o publicidad debe de ser realizada de la mejor manera ya que asi
mismo la competencia es conocedora de los servicios que se esta ofreciendo y sus

beneficios por lo cual es necesario siempre reforzar el mensaje de manera constante.

Para publicidad se pueden tomar diferentes maneras de realizarla usando

herramientas como:

1. Vallas publicitarias
Perifoneo
Redes sociales

Hojas de volanteo

A

Cunias radiales

A través de la publicidad se puede ofrecer la cual es la promocion de cada servicio
que se tiene como cooperativa llevando a cabo el conocimiento de cada uno de los

servicios con los que cuenta la cooperativa.
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Para cada cooperativa es necesario o mejor dicho es esencial promocionar la
cooperativa si se quiere obtener éxito debido a que son herramientas que sirven para
llegar a la poblacion en general y ampliar el nimero de los asociados o atraer
clientes potenciales, de lo cual es importante establecer cuales seran los canales de
publicidad con lo que se estara trabajando, cudl es su costo y su oportunidad de

atraer a clientes potenciales.
PUBLICIDAD EN REDES SOCIALES.

A continuacion, se presenta una serie de propuestas para la publicidad en redes sociales:

DIiA DE LA MADRES:

— e

Amss DE R.L. TE DESEA

V) » __&
. % UN FELIZ A
; ")m‘ (Ot 2 st rroventFes
t 7;"’** SORPRENDE A MAMA CON UN
LR PRESENTE EN SU DiA

SOLICITATU PRESTAMO
PERSONAL

POR DESCUENTO DIRECTO O
PAGO EN VENTANILLA

COTIZA YA

*Participa del O1 al 15 de mayo del 2024

o e B W °+503 2333 0837

DIiA DEL PADRE:



;; ACAASS DER.L.

Feliz dia

del Padre

SE ACERCA EL DIA DEL PADRE
Y ACAASS TE AYUDA A DARLE EL
MEJOR REGALO

Solicita tu credito ahora

+503 2333 9837

Prestmo NATDPEND

COMPRA TUS REGALOS EN
5 MUCHAS CUOTAS

SACANDO UN PRESTAMO DE:
12 CUOT ]

LAS UL TIMAS 3 CUOTAS
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G.BENEFICIOS Y NECESIDADES DE ACAASS DE R.L.

Para los clientes potenciales al momento de realizar la encuesta a clientes se pudo
determinar que les gustaria recibir premios al momento de asociarse a la cooperativa y
descuentos en comercios locales ya que estos muestran interés en formar parte de
ACAASS DER.L.

A continuacion, se detallan cuales son los beneficios de ser asociado de ACAASS DE
R.L.

Participacion en la toma de decisiones.

Mejores tasas de interés en cuenta ahorros y créditos

Participacion en las actividades como promociones y sorteos
- Participacion en eventos sociales como: Dia de la mujer, Dia de la madre,
Dia del padre, dia del nifo, fiesta navidefia, entre otras.

- El tiempo para solventar los tramites de créditos se hace mas cortos.

Ya establecidos cuales son los beneficios, es importante determinar cuales son las

necesidades de los clientes potenciales, entre ellas estan:

1. Nuevos servicios de remesas
Ampliacién en el parqueo de sus agencias
Pago de recibos

Apertura de nuevas lineas

A

Envios de documentos

H. PROPUESTA DE NUEVOS SERVICIOS

1. NUEVOS SERVICIOS DE REMESAS.

Las remesas en El Salvador se ha vuelto uno de los principales ingresos para las
familias salvadorefias y con un gran impacto para la economia, ACAASS de R.L.,
cuenta unicamente con el cobro de remesas unicamente por Western Union donde pocos
de sus clientes hacen uso de ello debido a que el resto de los clientes reciben remesas

por diferentes canales lo cual mostr6 un poco de incomodidad.

Se le propone a la cooperativa implementar nuevos canales como:
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Moneygram: Es una entidad que tiene un par de afios dedicado al envio de remesas por
parte de las personas en el exterior a sus familias en El Salvador, lo cual se necesita

presentar para retirar el dinero:

Identificacion oficial

Numero de referencia de 8 digitos que se proporciona por el remitente.

Ria Money Transfer: es una de las instituciones que envia y recibe dinero en

diferentes sucursales de las cuales solo cuentan 3 agencias financieras.

Se pueden hacer retiros de efectivo en las sucursales que cuentan con servicios de RIA

A través de cuentas bancarias o cajeros automaticos

Es una entidad que les facilita el envio de dinero por nuestros familiares en el exterior,

asi como el retiro seguro en El Salvador.

Como anteriormente mencionado también hay nuevas agencias o existentes que se
dedican al envio y cobro de remesas que pueden trabajar de la mano con ACAASS de

R.L. que son:

1. Intermex.
II.  Viamericas.
II1. Intercambio

IV.  Vigo Money Transfer.

2. CREDITO HIPOTECARIO MUJER

En el estudio realizado se pudo observar que la mayoria de sus clientes son del sexo
femenino o tienen mayor presencia en la cooperativa por lo cual se puede implementar

un programa para la mujer de hoy.

Siendo un crédito para toda mujer que desee emprender que tenga su vision en ser
empresaria, una lider en su hogar y quiera realizar sus suefios al dia a dia, brindandole

un crédito que sea accesible y le brinde un capital que permita comprar la materia prima
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o permita adquirir alguna vivienda, con la finalidad de fortalecer en todas las mujeres un
habito de ahorro a través de la adquisicion de un crédito que le sea beneficioso y

accesible.

Teniendo en cuenta los ingresos o cual es la finalidad mientras se cumplan los requisitos
establecidos por la cooperativa se puede determinar un capital base y su tasa de interés

que mejor se le acomode.

I. ESTRATEGIAS DE PUBLICIDAD PARA ACAASS DE
R.L.

Todas las cooperativas quieren mantener a sus asociados y atraer nuevos clientes por lo
cual es importante mantener siempre un paso adelante de la competencia y estar a la
vanguardia del mercado; por eso es importante hacer énfasis en que la publicidad y la
promocidén son dos puntos esenciales buscando la manera de atraer clientes potenciales
y promover los servicios que cuenta la cooperativa para ello se realizaran diferentes

actividades como:

1. Anuncios Radiales

Se propone hacer el uso de anuncios radiales que se transmiten de manera oral a través
de la radio con la idea de dar a conocer un servicio y persuadir que el publico lo
compre, se transmiten en un solo sentido que es el oido, ademds como la radio es un

medio masivo de comunicacion que se puede escuchar en diversas circunstancias tales
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como la casa, en el automovil, en la calle, en los comercios, etc.; las posibilidades que

brinda como herramienta son variadas.

Se propone al gerente de ACAASS DE R.L. para que se contacte con la emisora Radio
Zona Bataneca para realizar cufas radiales ya que dicha emisora, aparte de tener una
estacion cuenta con parlantes en la zona de San Sebastian permitiendo que las personas
que visitan el pueblo escuchen dichas cufias radiales, asi como también la emisora
Radio Jiboa 90.5 FM que es escuchada en todo el departamento de San Vicente
permitiendo que los usuarios puedan estar al tanto de los servicios que ofrece la
cooperativa se propone un espacio de 5 minutos por la mafiana y por la tarde en ambas
emisoras empezando en diciembre y en enero con mayor presencia debido a las
festividades y aun madas en los dias conocidos como feriados donde se acercan mas

personas de diferentes sectores en los cuales se transmitird la siguiente cufia:

CUNA RADIAL PROPUESTA

“ACAASS DE R.L. Ofrece lineas de crédito con tasas de intereses bajas, asi como
cuentas de ahorro. Aprovecha y participa por premios al asociarte y goza de los mejores
beneficios por formar parte de la familia ACAASS de R.L. Para mayor informacion
visita nuestras agencias: San Sebastian, San Vicente y Apastepeque o por nuestras lineas
telefonicas 2333-9837 y 2354-9481, también buscanos en redes sociales como

ACAASS deR.L.”

Gastos por anuncio radial:

GASTOS PUBLICITARIOS RADIO JIBOA

. . . Costo Unitario Costo Unitario | Unidad Por
Publicidad | Cantidad Sin IVA IVA Total Mes Costo Total
Cuna Radial 1 $0.39 $0.051 $0.44 2,160 $949.20
GASTOS PUBLICITARIOS ZONA BATANECA
. . . Costo Unitario Costo Unitario | Unidad Por
Publicidad | Cantidad Sin IVA IVA Total Mes Costo Total
Cuiia Radial 1 $0.30 $0.040 $0.35 2,160 $ 756.00
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Por mes se estardn transmitiendo la cufia radial 180 veces en el mes en un periodo de 12

meses se estaran emitiendo 2,160 cuiias.

Cada paquete promocional al mes cuenta con:
e [La grabacidon de su cufa es gratis y se realiza en nuestro estudio de grabacion

profesional, con las mejores voces masculinas y femeninas.

e [Espacios de entrevistas o enlaces telefonicos cuando sean requeridos.

e Opcién de compartir cufias en ambas radios para mayor posicionamiento de su

marca. (Ver Anexo 4.)

2. Disefio de Hoja de Volanteo

Se propone elaborar una hoja de volante en papel bond que contenga informacidon mas
importante y relevante, mencionando los servicios que ofrece la cooperativa ACAASS
de R.L., con la finalidad de dar a conocer las lineas de crédito, las cuentas de ahorros y
los demas servicios que ofrece la cooperativa donde contenga la ubicacion de sus
instalaciones, asi como pueden contactar a través de redes sociales y niimero de
teléfonos. Se elaborardn 3,000 hojas las cuales serdn distribuidas por empleados de las 3
diferentes agencias contando con 1,000 hojas por agencia que serian: Agencia Central,
Agencia de San Vicente y la Agencia de Apastepeque; entregando a los clientes

potenciales que se acerquen a las instalaciones y llevando a los vendedores de ruta.



Hoja de Volante Propuesta:

Te ofrece:
Lineas de Crédits:

» Agricola
Ganaderia y afines Remesas
Micro créditos i
Produccion
Consumo
Vivienda

Otros servicios

“ Donde tus ahorros ganan o o, Gores ol
mas”

Cwenta.,s oee %y&: Contactanos ACAASS DE R.L.

e Corriente Comunicate con nosotros

e Programado para darte toda la 1974-2023
» Ahorro Infantil informacion Tu coeferout‘vw de aferve y
e Ahorro Navideno flmw acaassderl Cré&t&
, @ ACAASS DE RL <
Depe-s:toos oL Fea/za- REGRED 1. I;
2354-948] P

fgew

=4

DA< marketin@acaass.com.sv _Acanss

[)




85

Gasto Publicitario:

GASTOS PUBLICITARIOS
. . . Costo Unitario Costo Unidad Por
Publicidad | Cantidad Sin IVA IVA Unitario Total Mes Costo Total
Hoja 1 $ 044 | 0.058 0.50 3,000 $ 1,500.00
Volante

3. Perifoneo

En algunos lugares se emplea para promover promociones de instituciones publicas o
privadas asi el sistema de perifoneo es mévil, empleado a través de altavoces instaladas
sobre un vehiculo para ir recorriendo ciertos lugares de una zona establecida donde se
ha sido contratado mientras se hace el recorrido se emite el mensaje que se desea dar a
conocer; La cooperativa cuentan con un sistema de perifoneo exclusivo para cada
agencia ya que son vehiculos forrados con el logo y los servicios con que cuenta
ACAASS de R.L.

Por lo tanto, se le recomienda que 2 veces al mes se haga un recorrido por la zona de
cada agencia promocionando a la cooperativa y los nuevos servicios para los clientes
potenciales y asociados.

Se proponen 3 cufias las cuales seran reproducidas segln la ruta del dia, siendo una por

agencia:

Cufia 1 - San Sebastian:

“ACAASS DE R.L. Oftrece lineas de crédito y cuentas de ahorro. Aprovecha y participa
por premios y goza de los mejores beneficios al asociarse. Visita nuestra agencia
ubicada en Calle Andrés Molins y 1a Avenida Norte, Barrio Guadalupe, San Sebastin,

o llama al 2333-9837. Buscanos en redes sociales como ACAASS de R.L.”

Cuiia 2 - San Vicente:

“ACAASS DE R.L. Oftrece lineas de crédito y cuentas de ahorro. Aprovecha y participa
por premios y goza de los mejores beneficios al asociarse. Visita nuestra agencia
ubicada en Avenida Cresencio Miranda, Barrio San Francisco #16, San Vicente o llama

al 2354-9481. Buscanos en redes sociales como ACAASS de R.L.




Cuia 3 - Apastepeque:
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“ACAASS DE R.L. Ofrece lineas de crédito y cuentas de ahorro. Aprovecha y participa

por premios y goza de los mejores beneficios al asociarse. Visita nuestra agencia

ubicada en Barrio El Calvario, Calle Dario Lopez #100, Apastepeque, San Vicente o

llama al 2362-5582. Buscanos en redes sociales como ACAASS de R.L.

R\‘

——
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Gasto Publicitario:

GASTO PUBLICITARIO
. Costo Costo .
Publicidad Can:itlda Unitario sin IVA Unitario U:;::;i;):r Costo Total
IVA Total
Gasolina Agencia 1 $26.55 $3.45 $30.00 24 $  720.00
Central
Gasolina Agencia
1 $26.55 $3.45 $30.00 24 $ 720.00
Apastepeque
Gasolina Agencia 1 $3540 | $460 | $40.00 24 $  960.00
San Vicente
TOTAL $ 2,400.00

Se realizaran cada mes 2 salidas de los automdviles dedicados al peritoneo los cuales se

abordardn una ruta en especifico donde se promocionardn los servicios con lo que
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cuenta la cooperativa, en un periodo de 12 meses siendo un total de 24 salidas en cada

agencia.

4. Redes sociales.

La cooperativa ACAASS DE R.L. actualmente cuenta con 5 diferentes redes sociales
que hacen uso que son: Facebook, Twitter ( actualmente como X), Instagram, un canal
en YouTube y WhatsApp; las redes sociales es un medio de comunicacién donde las
personas de todas las edades hacen uso de ellas ya desde jovenes hasta las personas
mayores hacen el uso de estos medios de comunicacion debido a esto es un medio de
comunicacion que sirve para promocionar los servicios y las promociones que poseen,
por lo cual se propone a la cooperativa aprovechar al maximo este servicio a través de
publicaciones de manera diaria y actualizdndose de manera constante llegando a todos
los usuarios con los que cuentan, se propone crear en redes sociales promociones o
mejor conocidos como Giveaway que consta en ganar un premio o algin beneficio
mediante una publicacién de en Facebook e Instagram la dindmica se basa en compartir
la publicacion, darle Like y etiquetar de 1 a 2 personas para que sigan las paginas de la
cooperativa, con esta publicidad se puede llegar a mas personas y atraer a nuevos

clientes.

Como se sabe Facebook e Instagram cuentan con anuncios publicitarios que se pueden
hacer de manera semanal que va desde $5.00 segtin sea la necesidad y el alcance que se
desea obtener dicha publicidad no representaria un alto costo de mantenimiento
mensual, Asi mismo estas redes sociales cuentan con la opcidon de afiadir chatbot la
cual funciona para automatizar la atencion al cliente permitiendo dar respuestas a
preguntas por medio de la inteligencia artificial al dar respuesta inmediata a las
consultas de los usuarios y reducir el tiempo de espera a los usuarios. Ademas, se
sugiere hacer el uso de otras plataformas como TikTok que es una red social que

actualmente es usada por usuarios de todas las edades.

Cabe mencionar que las redes sociales se deben de mantener en constante revision y
mantenimiento que seria revisar si la informacién de la cooperativa esta actualizada y es
la correcta, asi como si aun se cuentan con dichos servicios y la publicidad de los

Nnuevos servicios.
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GASTOS PUBLICITARIOS
Costo o . .
Publicidad Cantidad | Unitario IVA iy Ui | Wikl Costo Total
. Total Por mes
Sin IVA
Redes Sociales 1 $4.42 0.575 5.00 24 $120.00
Chatbot 1 $7.08 0.92 $8.00 12 $96.00

Se realizaran 2 publicaciones por mes en un periodo de 12 meses, en un total de 24
publicaciones.

El chatbot se contratara por 12 meses a un precio de $8.00.

5. Disefio de Valla publicitaria.

Las wvallas publicitarias su principal objetivo es Illamar la atencion de clientes
potenciales que seran expuestos a mensajes que seran disefiados de manera estratégica
para lograr general la recordacién de la cooperativa; estas vallas publicitarias seran
colocadas en lugares que son claves donde exista mucho trafico de usuarios. Se le
propone a la cooperativa colocar dos vallas publicitarias que estén ubicadas en:
Carretera a Ilobasco, Km. 51 y medio Canton Agua Zarca, Cabanas, El Salvador. C.A.
la valla publicitaria seria dedicada a la apertura de la nueva agencia que se encontraria
en Ilobasco; la segunda estaria ubicada en el Km 43 y 44 de la Carretera Panamericana
desvio de Santo Domingo, San Vicente estando ubicada de manera estratégica ya que
este punto hay mucha afluencia de personas ya que en esta ubicacion es un punto donde
llegan todas las personas si se dirigen a San Sebastian, Apastepeque y San Vicente. El

disefio propuesto es horizontal de 2592 X 864 Px en alta calidad, una valla sera para la
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promocion de apertura de la nueva agencia en Ilobasco y una para promover las

agencias ya existentes a continuacion se detallan el disefio que cuenta con la ubicacion

de la agencia:

NECESITAS UN g
CREDITO?

Pasati::

AGENCIA APASTEPEQUE: BO. EL CALVARIO, CALLE DARIO LOPEZ #100, APASTEPEQUE, SAN VICENTE

AGENCIA SAN VICENTE: AV. CRESENCIO MIRANDA, BO. SAN FRANCISCO #16, SAN VICENTE

1..

=

o
Acaass.

ACAASS DER.L.

VISTANOS EN:
AGENCIA CENTRAL: CALLE ANDRES MOLINS Y 1A AV. NORTE, BO GUADALUPE, SAN SEBASTIAN, SAN

VICENTE

@ @acaassderl.

Valla publicitaria por apertura de agencia:

ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE SAN SEBASTIAN

“ MUY PRONTO EN EL MUNICIPIO DE ILOBASCO

VEN CONOCENOS Y FORMA PARTE DE
NUESTRA GRAN FAMILIA DE AS0CIADOS

CABANAS”

UBICADA: ZA CALLE PONIENTE, BO. EL
CALVARIO #73, ILOBASCO

Gasto Publicitario:

n o ]@acaassderl.

OTORGAMOS CREDITO
11 PARA LO QUE NECESITES Il

LINEAS DE CREDITO
Produccion Agricola

Ganaderia Afines

Comercio
Consumo
Vivienda

Microcréditos

“ COOPERATIVA CON VISION DE CRECIMIENTO"

“ COOPERATIVA CON VISION DE CRECIMIENTO”

En el gasto de la Valla Publicitaria Hay que abarcar el disefio, mano de Obra y el

Permiso para colocar como ya es establecido el precio para la zona paracentral es de

$29.06 %7
GASTO PUBLICITARIO
Costo Costo Unidad
Publicidad Cantidad | Unitario sin IVA Unitario or Mes Costo Total
IVA Total P
Valla Publicitaria 1 $ 57500 | $ 74751 $ 649.75 2 $ 1,299.50
Permisos por Valla 1 $ 29.06 | $ 3781 $ 32.84 2 $ 65.68
Mano de Obra 1 $ 15000 | $ 19501 $ 169.50 2 $ 339.00
TOTAL $ 1,365.18

37 https://www.transparencia.gob.sv/institutions/mop/services/9144
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J. PLAN DE IMPLEMENTACION

A través de un plan de implementacion se busca poner en marcha de una idea
programada o una serie de estrategias especificas del cual se establecen una serie de
recursos necesarios como los recursos humanos, materiales y financieros necesarios,
estableciendo los objetivos establecidos y asi estableciendo un cronograma de

actividades.

1. Recursos Humanos

Los recursos de personas es un capital valioso con el que cuenta la cooperativa, un plan
de gestion de recursos permitira al gerente de mercadeo definir cudles son las
necesidades actuales y futuras de este con esa misma ofrecer soluciones y proporcionar
las herramientas para resolverlas. Para ACAASS de R.L. Actualmente esta
considerando la apertura de una nueva agencia ubicada en Ilobasco el equipo de
mercadeo serd una parte vital y fundamental en la publicidad para la apertura de la

nueva publicidad y llegue a clientes potenciales de sus alrededores.

2. Recursos Materiales

Para llevar a cabo el plan es importante realizar una inversion para la publicidad de
ACAASS de R.L, la adquisiciéon de papeleria, anuncios radiales, vallas publicitarias,
redes sociales, Gasto de gasolina para el perifoneo y el uso del personal que implica los

gastos operarios y administrativos.

Se detallan a continuacidn alguno de los recursos que se utilizaran para la publicidad de

ACAASS de R.L.:

Papeleria que serian las hojas de volanteo

b. Computadora son los servicios para la administracion de las paginas web y las
redes sociales.

c. Automoviles seria el perifoneo con automoéviles forrados con logos de la

cooperativa.



3. Recursos Financieros
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Los recursos financieros cumplen una funcidon importante ya que son necesarios para la

inversion de los cuales pueden ser obtenidos a través de los activos y bienes que posee

la cooperativa o por medio de un financiamiento o a través de inversiones externas.

Al momento de hacer el uso de los recursos financieros de la cooperativa estos deben

llevarse al consejo administrativo ya que es el que se encarga de estudiar las propuestas

y aprobar o desaprobar la propuesta establecida para incrementar el nimero de los

asociados y demanda de los nuevos servicios o servicios existentes.

A continuacion, se presenta de manera detallada un cuadro en el cual contiene la

publicidad para promover la cooperativa para un ano y la inversion que se necesitara

para poner en marcha el plan:

DETALLES DEL GASTO CANTIDAD U;l}%flll(l) 0 gg%{g
Cuiia Radial radio Jiboa 2,160 $ 0.44 $ 950.40
Cufia Radial Zona Bataneca 2,160 $ 0.35 $ 756.00
Hoja Volante 3,000 $ 0.50 $ 1,500.00
Combustible Agencia Central 24 $ 3000 | $ 720.00
Combustible Agencia Apastepeque 24 $ 3000 | $ 720.00
Combustible Agencia San Vicente 24 $ 40.00 [ $ 960.00
Redes Sociales 24 $ 500 | $ 120.00
Chatbot 12 $ 8.00 $ 96.00
Valla Publicitaria $ 649.75 $ 1,299.50
Permisos de Vallas $ 3284 | $ 65.68
Mano de Obra 2 $ 169.50 $ 339.00
SUB TOTAL $ 7,526.58
IMPREVISTO (15%) $ 1,128.98
TOTAL $ 8,655.56

Al momento de iniciar se tendra un gasto estimado de $7,526.58 con un imprevisto del

15% por un periodo de 12 meses, con la finalidad de atraer clientes potenciales y un

aumento en la venta de los servicios permitiendo generar mayores ingresos para la

cooperativa ACAASS de R.L.
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K. PLAN DE ACCION

Objetivo:

A través del plan de accion que se desea implementar en la cooperativa de ACAASS de
R.L., se propone metas y objetivos establecidos para alcanzarlos mediante un plan de
accion donde se plantean estrategias y actividades que se llevaran a cabo y mediante una

calendarizacion para desarrollar cada actividad.

a. Aprobacion del plan.

Se realizard un plan para la publicidad de la cooperativa ACAASS de R.L., el cual
se presentara al consejo administrativo de la cooperativa que estudiara de manera
detallada como se llevara a cabo el plan propuesto para incrementar el nimero de
asociados y el aumento de la venta de servicio, una vez sea revisado y aprobado se
procedera a poner el plan en marcha con duraciéon de un afo. Dicha actividad se

llevara a cabo el primer mes del afio.

b. Gestiones de Compra

Esta actividad se realizara en el segundo mes del afio la cual consta en un proceso de
adquisicion y elaboracion de hojas volantes, asi como la compra de valla publicitaria
gestionando el pago del impuesto; esta gestion de compra se debe realizar casi de

manera inmediata a la aprobacion del plan de mercadeo.

c¢. Elaboracion de cufia Radial y contrato con emisora

Para la contratacion de la emisora se buscd que sea conocida y escuchada por la
gente de la zona; se contratardn dos emisoras las cuales son Radio Jiboa y Zona
Bataneca lo cual ya incluye la grabacion de la cufa radial no teniendo un valor extra

para el momento de la publicidad.

Se adquiri6 con ambas emisoras un plan en el cual consta de 180 cufias radiales con
duracion de 30 segundos que serdn distribuidas de lunes a domingo 6 veces al dia en
los horarios que se lleguen a acuerdo con la cooperativa, en el contrato se adquirira
por un periodo de 12 meses siendo un total de 2,160 cufias por emisora iniciando el

mes de febrero.
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d. Publicidad en Redes sociales
Se adquirira la publicidad en las redes sociales que contienen un valor de $5 a la
semana, se ofrece un plan en el cual comprara para dos 2 veces al mes, a través de
diferentes aplicaciones como Canva se realizara videos e imagenes publicitarias para
llegar a mas personas por medio de redes sociales este tipo de publicidad a traer a
mas asociados y promocionar los servicios actuales y los nuevos servicios que

cuenta la cooperativa.

Se tomara un plan de 6 meses siendo un total de 12 publicaciones en un periodo
determinado donde se estaran creando diferentes imagenes y videos publicitarios
donde se mostraran asi las promociones que tienen por cada temporada o en las
promociones especiales como el dia del amor y la amistad, el dia de la madre, el dia
del padre, navidad y afio nuevo; Iniciando en cuarta semana del segundo mes.

Se tomara un plan de Chatbot Pro con el objetivo de automatizar las respuestas a los
usuarios de las redes sociales (Facebook, Instagram y WhatsApp) con acceso a
chatbots ilimitados, con una variable ilimitada para realizar personalizacion,
segmentacion y recoleccion de datos. Lo cual nos permitird reducir el tiempo de
espera para los usuarios, asi como también nos permitira identificar las preferencias

de los usuarios.

e. Colocacion de valla publicitaria

Primero se realizara el pago de los impuestos para la colocacion de las vallas
publicitarias, posteriormente se colocaran ambas con el disefio propuesto; seran
colocadas en puntos estratégicos para la visibilidad del transetinte promocionando
los servicios de la cooperativa y la apertura de la nueva agencia, dicha valla durara

un periodo de 6 meses, colocandola el tercer mes del afio.

f. Reparto de Hoja volante de la cooperativa

Al momento que sean entregadas la hoja de volante que se enviaron a imprimir se
dividiran en las 3 agencias que serian: la agencia central, agencia de Apastepeque y
la Agencia de San Vicente la cantidad de 1000 a cada agencia, de los cuales seran
repartidos en dias especificos como los dias de plaza donde se acercan al mercado
de toda la zona a vender sus cosechas estos dias son importantes ya que en el

mercado hay una mayor concentracion de personas de los alrededores;
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posteriormente los vendedores de ruta llevaran cierta cantidad para repartirlos a sus
clientes y potenciales clientes, se empezard a implementar por 6 meses a partir de la

tercera semana del mes de marzo.

g. Perifoneo en la zona.

El perifoneo en la zona es importante debido a que la mayoria de las personas han
conocido a la cooperativa mediante dicha actividad, cada agencia cuenta con un
automovil forrado con los servicios que cuenta con el logo, direccion y nimero de
teléfono de cada agencia, se utilizara la misma cufa radial y se terminara cual sera el
recorrido de cada agencia y los dias que saldrdn a anunciar a las calle de cada
municipio con la finalidad de abarcar toda la zona y llegar a mas personas; se
iniciara en la segunda semana del mes de febrero. Se realizara un servicio social a

la comunidad si ésta lo solicita como anunciadora de eventos.



L. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MERCADEO
PARA INCREMENTAR ASOCIADOS Y NUEVOS SERVICIOS EN LA COOPERATIVA ACAASS DE R.L.

CRONOGRAMA PLAN DE ACTVIDADES A0 24
LAN DE MERCADEQ PARA IN REMENTAR ASOCADOS Y NUEVOS SERVICIOS EN LA COOPERATIVA ACAASS DE R.L.
| MES1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12
112341234 (1]|2|3[4|1]|2|3 |4 |1|2(3|4|1|2(3|4|1|2(3|4|1]|2|3|4]|1]2|3|4|1]2|3|4
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ACTIVIDADES RESPONSABLE

[
ma
w
S
=
ma
w
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Presentacion de Plan de Mercadeo

Grupo Investig ador

Gerente General y Gerente

2 Revisian y aprobacion del plan
yep P de Mercaden
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ANEXOS



ANEXO 1
GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A GERENTE DE MERCADEO DE
ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE SAN
SEBASTIAN DE RESPONSABILIDAD LIMITADA.



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
7", ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A GERENTE DE MERCADEO DE ACAASS DE R.L.

TEMA: PLAN DE MERCADEO QUE CONTRIBUYA AL INCREMENTO DE
ASOCIADOS Y NUEVOS SERVICIOS EN LA ASOCIACION COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO DE SAN SEBASTIAN DE RESPONSABILIDAD
LIMITADA (ACAASS DE R.L) UBICADA EN LA CIUDAD DE SAN SEBASTIAN,
DEPARTAMENTO DE SAN VICENTE.

Objetivo: Conocer de primera mano informacion sobre los servicios que ofrece la
cooperativa y los beneficios que brinda a los usuarios al asociarse y que la diferencia de

otras cooperativas en el rubro.

Nota: La informacion proporcionada es confidencial y con fines educativos.

Nota: La informacién proporcionada es confidencial

DATOS DE CONTENIDO

1. ;Qué tipo de servicios financieros tiene la cooperativa ACAASS de R.L?
R// Actualmente la cooperativa cuenta con los siguientes que serian:
- Ahorros rentables

- Créditos Agiles

2. (Actualmente como cooperativa poseen un plan de abrir otra agencia?
R// Si, se tiene planeado abrir otra agencia que estaria ubicada en Ilobasco, del
cual por el momento ya se estan haciendo las remodelaciones a las instalaciones

en las que se estara ubicada.

3. (Cuantos asociados poseen en cada agencia?



10.

R// Actualmente estamos contando con un total de 3,479 este fue el numero de

asociados que teniamos al cierre del afio 2022

(Poseen informacion de la competencia para efectos de organizacion, planificacion
y determinacion de estrategias publicitarias?

R// Como cooperativa no contamos con esa informacion

(Como se mide o percibe las actuales necesidades de los asociados de la
cooperativa?

R// Al momento que los clientes realizan un tramite en las instalaciones como
por ejemplo en la caja o ventanilla, los asociados o los clientes expresan las
recomendaciones u si poseen alguna observacion acerca del servicio que ha

recibido o que le gustaria recibir

(Como evaluan la accesibilidad a los servicios que se ofrecen a los clientes?
R// Monitoreamos a través de con cuanta frecuencia se utilizan los servicios que

tenemos como el uso de la linea fija y las redes sociales.

(Cudles considera que serian los clientes potenciales que podrian adquirir los
servicios que brinda la cooperativa?
R// Se considera a todo publico desde el mas pequeiio con las cuentas infantiles

hasta la tercera edad.

(La cooperativa cuenta con algun plan de mercadeo para atraer mas asociados?

R// Si contamos con un plan de mercadeo que se revisa de manera constante

(Han considerado el lanzamiento de un nuevo servicio al mercado?
R// Como cooperativa si hemos considerado lanzamientos de nuevos servicios al

mercado con la finalidad de atraer mas asociados

(Hay otras entidades ofreciendo servicios iguales o parecidos a los suyos en zonas

cercanas?

R// Si, hay muchas mas cooperativas y bancos que ofrecen servicios que son
9

parecidos a los nuestros.



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

(Los clientes en algin momento sugieren que se incorpore algun servicio en
especifico?

R// Si, se ha visto mas que todo comentarios solicitando una aplicacion movil.

(Qué actividades realiza para promover los servicios de ACAASS de R.L.?

R// Las actividades que mas se realizan para promover los servicios es la

publicidad en las redes sociales y la publicidad en medios impresos

En la cooperativa, ;cudl es el medio de comunicacién o red social que més es

utilizado?

R// Los medios de comunicacion de manera formal son los correos electronicos

y a través de las redes sociales es Facebook y WhatsApp

(Cual es el servicio que mas solicitan los asociados?

R// El servicio que mas utilizan nuestros clientes son las Lineas de Créditos

(Cual es el servicio que menos solicitan los asociados?

R// El servicio que menos solicitan nuestros clientes son los Depésitos a plazos

(La cooperativa realiza investigacion de mercado? Si es asi, ;cada cudnto se realiza?
R// Si, esto lo estamos realizando una vez al aio.

Como cooperativa, jcuentan con incentivos o promociones para motivar la
obtencion de sus servicios?

R//Si, contamos con lo que serian incentivos y también tenemos las

promociones por temporada.

(Con qué frecuencia la cooperativa realiza publicidad para dar a conocer todos sus
servicios?
R// Actualmente nos hemos propuesto hacer 3 diferentes publicaciones en

nuestras redes sociales de manera semanal.



19. ;Considera que dentro del presupuesto anual se otorga el monto necesario para
cubrir las actividades del area?
R// Si, como debido a que varias instituciones nos solicitan apoyo es un punto

considerable.

20. ;Cada cuanto actualizan la pagina web de la cooperativa?

R// Se estan realizando por lo menos una vez al mes o las que sean necesarias.

21. ;Poseen algin medio para que los usuarios soliciten informacion y luego sean
contactados?
R// Si, contamos con lo que seria un nimero de teléfono fijo para llamadas, asi

como en redes sociales tenemos Facebook y un numero de WhatsApp

Encuesto: Fecha:

Muchas Gracias.



ANEXO 2
ENCUESTA DIRIGIDA A EMPLEADOS DE AREAS COMO ATENCION
AL CLIENTE Y ASESORES DE CREDITO DE ASOCIACION
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE SAN SEBASTIAN DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA.



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

ENCUESTA DIRIGIDA A EMPLEADOS DE ACAASS DE R.L.
Buen dia, reciba un cordial saludo, agradecemos su tiempo al responder a la siguiente
serie de preguntas para la formulacién de nuestro trabajo de graduacidon para optar al
grado de Licenciada en Administracion de Empresas.
Objetivo: Conocer de primera mano informacién sobre los servicios que ofrece la
cooperativa y los beneficios que brinda a los usuarios al asociarse y que la diferencia de
otras cooperativas en el rubro.
Instrucciones: A continuacion, se presentan una serie de preguntas a las cuales se le
solicita responder de forma clara y objetiva, marcando con una “X” la casilla que
corresponde a su respuesta.
Nota: La informacidn proporcionada es confidencial

L. DATOS GENERALES

Género: Femenino: Masculino:

II. DATOS DE CONTENIDO
1. ¢(Conoce usted la mision, vision y valores de la institucion?
Objetivo: Determinar el conocimiento que poseen los colaboradores sobre la

filosofia institucional.

Si No

2. ¢Toma en cuenta la filosofia institucional en el desempefio de sus actividades?

Objetivo: Conocer si los empleados se identifican con los valores de la cooperativa.

Si No




3. ¢(Del 1 al 10, siendo 10 la calificacion maxima y 1 la calificacién minima, cémo
considera el servicio brindado a los usuarios?

Objetivo: Categorizar como se considera la calidad de la atencion que se brinda.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4. ;Los empleados de ACAASS de R.L. reciben capacitacion en cudnto a atencién al
cliente?

Objetivo: Conocer si los empleados estan capacitados para realizar sus actividades.

Si No Algunas Veces

5. Sisu respuesta anterior fue “Si”, ;cada cuanto recibe capacitaciones?
Objetivo: Conocer la frecuencia con que los empleados son capacitados para

realizar sus actividades.

Cada mes Cada seis meses Cada ano

Cada 2 meses o cuando hay temas relacionados al puesto

6. (Como califica la calidad del contenido impartido en las capacitaciones anteriores?
Objetivo: Identificar si hay puntos de mejora en los contenidos impartidos y en la

metodologia utilizada al realizar capacitaciones.

Deficiente Regular Buena Excelente

7. (Considera que cuenta con los insumos necesarios para poder brindar un servicio de
calidad?
Objetivo: Conocer si los colaboradores cuentan con las herramientas necesarias

para realizar sus labores.

8. ¢ Cuadles son los servicios que mas buscan los usuarios?



Objetivo: Conocer desde el punto de vista de los colaboradores cudl servicio es el

mas solicitado por los clientes.

a) Linea de crédito Produccion Agricola

b) Linea de crédito Ganaderia y Afines

c) Linea de crédito Comercio

d) Linea de crédito Consumo

e) Linea de crédito Vivienda

f) Linea Microcréditos Rotativos

g) Cuenta Ahorro Corriente

h) Cuenta Ahorro Infantil

1) Cuenta Ahorro Navidefio

j) Cuenta Ahorro Programado

k) Depositos a plazos
1) Otros

Si su respuesta fue “Otros”, mencidnelos:
Objetivo: Identificar qué servicio es solicitado fuera de los que actualmente posee

la cooperativa.

. (Cudl es el servicio que menos buscan los usuarios?
Objetivo: Conocer desde el punto de vista de los colaboradores cudl servicio es el

menos solicitado por los clientes.

a) Linea de crédito Produccion Agricola

b) Linea de crédito Ganaderia y Afines

¢) Linea de crédito Comercio

d) Linea de crédito Consumo

e) Linea de crédito Vivienda

f) Linea Microcréditos Rotativos

g) Cuenta Ahorro Corriente

h) Cuenta Ahorro Infantil

1) Cuenta Ahorro Navidefio

j) Cuenta Ahorro Programado

k) Depositos a plazos




11.

12.

13.

14.

15.

(Cuales medios utiliza para atender dudas de clientes?
Objetivo: Identificar el medio de comunicacion mas utilizado entre

empleado-cliente.

Visita a agencia

Llamada telefonica
Facebook
WhatsApp

Correo electronico

(Qué medio de publicidad conoce que utiliza la cooperativa?
Objetivo: Identificar si los empleados conocen los medios de comunicacion

utilizados por la cooperativa para darlos a conocer a los clientes.

Facebook Periddico

Instagram Radio

Péagina de internet Television

Volantes Perifoneo

(Considera que sus superiores le dan la apertura necesaria para hacer

recomendaciones para mejorar la atencion brindada?
Objetivo: Evaluar como es percibida la relacion de los colaboradores con sus
superiores.

Si No

(Conoce quién es la persona que crea los nuevos servicios que se ofrecen a los
asociados?

Objetivo: Identificar si se ha dado a conocer a quién se pueden hacer sugerencias
cuando se sabe de una oportunidad de negocio para la cooperativa.

Si No

(Considera que sus superiores le dan la apertura necesaria para hacer propuestas de
nuevos servicios segun los comentarios de los asociados?
Objetivo: Conocer si los colaboradores perciben que su opinioén es importante para

la toma de decisiones.



Si No
b. Tabulacion de encuesta dirigida a empleados.
I. DATOS GENERALES
Género: Femenino: Masculino:
Objetivo: Conocer el género de los encuestados.
FRECUENCIA FRECUENCIA
GENERO ABSOLUTA RELATIVA %
Femenino 10 76.9%
Masculino 3 23.1%
Total 13 100%

Elaboracion propia.

Interpretacion:

B Femenino

Grafico N° 1

B Masculino

Se observa que, entre los encuestados, la muestra es en su mayoria es del género

femenino, mientras que los caballeros tienen poca participacion. Dentro de la estructura

organizativa existe una mayor proporcion de mujeres laborando para ACAASS DE R.L.



II. DATOS DE CONTENIDO

1. (Conoce usted la misidn, vision y valores de la institucion?

Objetivo: Determinar el conocimiento que poseen los colaboradores sobre la

filosofia institucional.

FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA %
Si 13 100.0%
No 0 0.0%
Total 13 100%
Elaboracién propia.
Grafico N° 2
EsSi HNo
Interpretacion:

Se determind que todos los colaboradores encuestados conocen la mision, vision y
valores de la institucion, ya que en el proceso de inducciéon es dado a conocer y

explicado. Con el fin de que estos se sientan identificados con la filosofia de la

cooperativa.




2. ;Toma en cuenta la filosofia institucional en el desempeiio de sus actividades?

Objetivo: Conocer si los empleados se identifican con los valores de la cooperativa.

FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA %
Si 13 100.0%
No 0] 0.0%
Total 13 100%
Elaboracioén propia.
Grafico N° 3
msSi MNo
Interpretacion:

Los colaboradores encuestados basan el desarrollo de sus funciones en la filosofia
institucional ya que se encuentran alineados con el cumplimento de los objetivos en

comun e identifican los valores con lo que cuenta la asociacion cooperativa.



3. ¢(Del 1 al 10, siendo 10 la calificaciéon médxima y 1 la calificacion minima, cémo
considera el servicio brindado a los usuarios?

Objetivo: Categorizar como se considera la calidad de la atencion que se brinda.

, FRECUENCIA FRECUENCIA
CALIFICACION ABSOLUTA RELATIVA %
1 0 0.0%
2 0 0.0%
3 0 0.0%
4 0 0.0%
5 0 0.0%
6 0 0.0%
7 0 0.0%
8 3 23.1%
9 4 30.8%
10 6 46.2%
Total 13 100%

Elaboracién propia.

0 (0%} 0(0%) 0 (0%} 0 (0%} 0(0%) 0 (0%} 0(0%)

1 2 3 4 5 G 7

Interpretacion:
Los colaboradores consideran que la atencion que se estd brindando es adecuada ya que
constantemente se estd buscando la mejora continua para la fidelizacion de los clientes y

asociados. Sin dejar de lado que aun existen areas de mejora.



4. (Los empleados de ACAASS de R.L. reciben capacitacion en cudnto a atencion al
cliente?

Objetivo: Conocer si los empleados estan capacitados para realizar sus actividades.

FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA %
Si 9 69.2%
No 0 0.0%
Algunas veces 4 30.8%
Total 13 100%
Grafico N° 4

Wsi MNo M Algunas Veces

Interpretacion:

La capacitacion es un papel primordial dentro de la cooperativa ACAASS de R.L. dado
que los empleados de la cooperativa si estan debidamente capacitados para brindar un
excelente servicio de atencion al cliente, teniendo en cuenta que todos los empleados en

algun momento ha sido capacitado en el area.



5. Si su respuesta anterior fue “Si”, ;cada cuanto recibe capacitaciones?

Objetivo: Conocer la frecuencia con que los empleados son capacitados para

realizar sus actividades.

OPCIONES FRECUENCIA ABSOLUTA FRECUENCIA RELATIVA %
Cada mes 0 0.00%
Cada seis meses 7 53.85%
Cada afio 4 30.77%
Cada 3 meses o cuando hay 2 15.38%
temas relacionados al puesto
GraficoN° 6
M Cada mes
M Cada seis meses
Cada afio
Cada 3 meses o cuando hay temas relacionados al puesto
Interpretacion:

Los 13 colaboradores afirman recibir capacitacion con técnicas de atencion al cliente o

temas afines para el desarrollo de sus actividades; se debe de tener en cuenta que mas de

la mitad de los empleados estan recibiendo capacitaciones cada 6 meses y el resto de los

empleados es cada 3 meses o cada afio; a los empleados que reciben cada afio se

deberian de estar capacitando cada 6 meses junto a sus demas compaieros.




6. (Como califica la calidad del contenido impartido en las capacitaciones anteriores?

Objetivo: Identificar si hay puntos de mejora en los contenidos impartidos y en la

metodologia utilizada al realizar capacitaciones.

FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA %
Deficiente 0 0.00%
Regular 0 0.00%
Buena 8 61.54%
Excelente 5 38.46%
Total 13 100%
Grafico N° 7
38.46%
61.54%
W Deficiente Regular Buena Excelente

Interpretacion:

En cuanto al contenido de las capacitaciones los colaboradores se encuentran
satisfechos ya que les sirven para solucionar problemas y para la toma de decisiones
acertadas, calificando que la mayoria de las capacitaciones que estos reciben son buenas
ya que son metodologias que se pueden aplicar al momento de desempefar sus labores

diarias.



7. (Considera que cuenta con los insumos necesarios para poder brindar un servicio de

calidad?

Objetivo: Conocer si los colaboradores cuentan con las herramientas necesarias

para realizar sus labores.

FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCIONES ABSOLUTA RELATIVA %
Si 13 100.0%
No 0 0.0%
Total 13 100%
Grafico N° 8

WS ENo

Interpretacion:

Se determindé que la cooperativa cuenta con los insumos necesarios al momento de
realizar sus labores diarias y puedan brindar un servicio de calidad para garantizar la
satisfaccion de los clientes y poder marcar la diferencia en los servicios que ofrece la

competencia.



8. ¢ Cuadles son los servicios que mas buscan los usuarios?

Objetivo: Conocer desde el punto de vista de los colaboradores cudl servicio es el

mas solicitado por los clientes.

FRECUENCIA FRECUENCIA RELATIVA
LIRS ABSOLUTA %
Linea de crédito Produccion Agricola 0 0.00%
Linea de crédito Ganaderia y Afines 0 0.00%
Linea de crédito Comercio 0 0.00%
Linea de crédito Consumo 3 23.08%
Linea de crédito Vivienda 1 7.69%
Linea Microcréditos Rotativos 3 23.08%
Cuenta Ahorro Corriente 1 7.69%
Cuenta Ahorro Infantil 0 0.00%
Cuenta Ahorro Navidefio 2 15.38%
Cuenta Ahorro Programado 0 0.00%
Depositos a plazos 0 0.00%
Otros 3 23.08%
Total 13 100%
Grafico N* 9
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Interpretacion:

Los servicios mas solicitados por los usuarios que visitan la cooperativa son linea de crédito
consumo, microcréditos, y otros entre los cuales destacan el cobro de remesas del extranjero.
Asi mismo las familias de la zona indicaron que, ya que no poseen un empleo fijo, y desean
celebrar en familia las festividades de fin de afio, aperturan cuentas de ahorro navidefio para

contar con ese ingreso. Por ultimo, los créditos de vivienda y cuentas de ahorro corriente.



9. Si surespuesta fue “Otros”, mencidnelos:

Objetivo: Identificar qué servicio es solicitado fuera de los que actualmente posee

la cooperativa.

orcionss | PRECURCR T R
Remesas 3 23.08%
Sin respuesta 10 76.92%
Total 13 100%
Grafico N° 10
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Interpretacion:

Algunos usuarios consultan por diversos servicios de remesas familiares ya que
actualmente hay diferentes canales por los cuales se pueden sacar remesas familiares

como: depositos a cuenta, Moneygram, Ria Money Transfer

solamente con la opcion de Western Union.

y la cooperativa cuenta



10. ;Cual es el servicio que menos buscan los usuarios?

Objetivo: Conocer desde el punto de vista de los colaboradores cual servicio es el

menos solicitado por los clientes.

FRECUENCIA FRECUENCIA
PCIONE
I3 ABSOLUTA RELATIVA %
Linea de crédito Produccion Agricola 6 46.15%
Linea de crédito Ganaderia y Afines 4 30.77%
Linea de crédito Comercio 0 0.00%
Linea de crédito Consumo 0 0.00%
Linea de crédito Vivienda 0 0.00%
Linea Microcréditos Rotativos 0 0.00%
Cuenta Ahorro Corriente 0 0.00%
Cuenta Ahorro Infantil 1 7.69%
Cuenta Ahorro Navidefio 0 0.00%
Cuenta Ahorro Programado 2 15.38%
Depdsitos a plazos 0 0.00%
Otros 0 0.00%
Total 13 100.00%
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Interpretacion:

Los clientes y asociados no estan ingresando solicitudes para acceder a linea de crédito

para produccion agricola, linea de crédito para ganaderia, cuentas de ahorro programado

y cuentas de ahorro infantil, mientras que las lineas con menor demanda en el mercado

siguen siendo un porcentaje significativo.




11. ;Cudles medios utiliza para atender dudas de clientes?
Objetivo: Identificar el medio de comunicacion mas utilizado entre

empleado-cliente.

FRECUENCIA FRECUENCIA
LIRS ABSOLUTA RELATIVA %
Visita a agencia 4 30.77%
Llamada telefonica 5 38.46%
Facebook 1 7.69%
WhatsApp 1 7.69%
Correo electronico 2 15.38%
Total 13 100.00%
Grafico N° 12
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Interpretacion:

El principal medio de comunicacion utilizado para contactar y solventar dudas acerca de
la adquisicion de nuevos servicios o el estado de los ya adquiridos es por medio de
llamada telefonica y seguido por visitas a la agencia ya que consideran mads certera y
facil la comunicacion frente a frente. En cuanto a redes sociales, el mas utilizado es

correo electronico seguido por Facebook y WhatsApp.



12. ;Qué medio de publicidad conoce que utiliza la cooperativa?
Objetivo: Identificar si los empleados conocen los medios de comunicacion
utilizados por la cooperativa para darlos a conocer a los clientes.
Grafico N° 13
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Interpretacion:
El medio de publicidad més utilizado por la cooperativa es Facebook, seguido de
perifoneo realizado a diario por todo el municipio. Otros medios que también son
reconocidos como efectivos son la cuenta de Instagram y pagina de internet, asi

como cufias radiales y volantes que se reparten en puntos estratégicos.



13. ;Considera que sus superiores le dan la apertura necesaria para hacer

recomendaciones para mejorar la atencion brindada?

Objetivo: Evaluar como es percibida la relacion de los colaboradores con sus

superiores.
FRECUENCIA FRECUENCIA RELATIVA
OPCIONES ABSOLUTA %

Si 13 100.00%
No 0 0.00%

Total 13 100.00%

Grafico N° 14
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Interpretacion:

Los empleados que fueron encuestados confirmaron haber hecho més de alguna
sugerencia de algun servicio o problema que ellos experimentaron o si los clientes no se
encontraban satisfechos, de lo cual expresan que sus superiores los escucharon y

tomaron en cuenta lo mencionado.



14. ;Conoce quién es la persona que crea los nuevos servicios que se ofrecen a los

asociados?

Objetivo: Identificar si se ha dado a conocer a quién se pueden hacer sugerencias

cuando se sabe de una oportunidad de negocio para la cooperativa.

FRECUENCIA FRECUENCIA RELATIVA
OPCIONES ABSOLUTA %
Si 11 84.62%
No 2 15.38%
Total 13 100.00%
Grafico N° 15
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Interpretacion:

La mayoria de los colaboradores de la cooperativa si saben a quién se le puede
mencionar acerca de una oportunidad de negocio, ya que tienen comunicacion directa
con la persona que evallia y aprueba las propuestas de nuevos servicios y se encuentran

abiertos a nuevas sugerencias.



15. ;Considera que sus superiores le dan la apertura necesaria para hacer propuestas de

nuevos servicios segun los comentarios de los asociados?

Objetivo: Conocer si los colaboradores perciben que su opinion es importante para

la toma de decisiones.

OPCIONES FggggﬁgﬁA FRECUENC(I)/? RELATIVA
Si 13 100.00%
No 0 0.00%
Total 13 100.00%

Grafico N° 16
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Interpretacion:

B No

Todos los colaboradores confirmaron que tienen una reunion para valorar los

comentarios y sugerencias recibidos por parte de los clientes en la cual exponen

aquellos casos donde han recibido consultas de servicios que aun no poseen.




ANEXO 3
ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES POTENCIALES COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO DE SAN SEBASTIAN DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA.



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA CLIENTES POTENCIALES DE

ACAASS DE R.L.

TEMA: PLAN DE MERCADEO QUE CONTRIBUYA AL INCREMENTO DE
ASOCIADOS Y NUEVOS SERVICIOS EN LA ASOCIACION COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO DE SAN SEBASTIAN DE RESPONSABILIDAD
LIMITADA (ACAASS DE R.L) UBICADA EN LA CIUDAD DE SAN SEBASTIAN,
DEPARTAMENTO DE SAN VICENTE.

Agradecemos su valiosa colaboracion para dar respuesta a esta encuesta para cumplir
con los requisitos necesarios para nuestro trabajo de graduacion. La informacion
proporcionada es confidencial y con fines educativos.

Objetivo: Conocer la opinion de los usuarios que adquieren los servicios que ofrece la
cooperativa.

Indicaciones: Marque con una X la respuesta que se apegue a su opinion o en su defecto

responda a la interrogante con su criterio.

I. DATOS GENERALES
Género: Femenino: Masculino:

Objetivo: Conocer el género de los encuestados.

II. DATOS DE CONTENIDO
1. ¢Sabe qué es una cooperativa de ahorro y crédito?
Objetivo: Identificar si los clientes que visitan las instalaciones conocen qué es una

cooperativa.

Si No

2. Si ha pertenecido a alguna cooperativa mencione su nombre (si no lo ha hecho, pase

a la siguiente pregunta):

Objetivo: Identificar si los asociados han pertenecido con anterioridad a una

cooperativa y a cual ha sido.



3. (Visita regularmente ACAASS de R.L.?
Objetivo: Conocer con qué frecuencia visita el cliente encuestado la cooperativa

para hacer uso de los servicios que ofrece.

Si No

4. (Qué servicio de los que ofrece la cooperativa le es de interés?

Objetivo: Identificar el servicio mas atractivo para los usuarios.

a) Linea de crédito Produccion Agricola

b) Linea de crédito Ganaderia y Afines

¢) Linea de crédito Comercio

d) Linea de crédito Consumo

e) Linea de crédito Vivienda

f) Linea Microcréditos Rotativos

g) Cuenta Ahorro Corriente

h) Cuenta Ahorro Infantil

1) Cuenta Ahorro Navidefo

j) Cuenta Ahorro Programado

k) Depositos a plazos

5. ¢(Por cudl medio conocid acerca de ACAASS de R.L.?
Objetivo: Conocer cudl es el medio de comunicacion mas utilizado por los clientes

para la bisqueda de cooperativas que brindan los servicios necesarios.

Facebook Periddico
Instagram Radio
Pégina de internet Television
Volantes Perifoneo

6. (Qué cooperativas o empresas que brindan los mismos servicios conoce?
Objetivo: Identificar si los usuarios estan al tanto de qué cooperativas o empresas

brindan servicios iguales o similares a la cooperativa.

Banco Davivienda ACODJAR de R.L.
Banco Agricola ACOMI de R.L.
Banco Cuscatlan Caja de Crédito
Banco de América Central ACCOVIdeR.L.




ACOVALLE DE R.L.

ACODANAGE DE R.L.

7. De esta agencia de ACAASS de R.L califique los siguientes aspectos:

Objetivo: Conocer la valoracion de los usuarios ante diferentes aspectos al visitar la

cooperativa.

Instalaciones

Atencion y asesoria brindada

Ubicacion
Servicios ofrecidos

Beneficios

Excelente Bueno Regular Malo

8. (Qué beneficios le gustaria que ofrezca la cooperativa al momento de asociarse?

Objetivo: Identificar oportunidades en cuanto a beneficios a ofrecer que sean

atractivos o de interés para quienes visitan la cooperativa.

Premios

Descuento en comercios

Dinero

Ninguno

9. (Estaria dispuesto a asociarse a la cooperativa ACAASS de R.L.?

Objetivo: Medir el nivel de interés que poseen los clientes de la cooperativa para

convertirse en asociados.

Si

No

10. ;Sabe usted de los beneficios que obtendria al asociarse a ACAASS de R.L?

Objetivo: Conocer si se estd brindando una asesoria adecuada dando a conocer los

beneficios actuales a los clientes.

Si

No

Tengo alguna referencia

11. ;Cual servicio desearia poder realizar dentro de la cooperativa?



Objetivo: Medir qué servicio es el habitualmente solicitado por los usuarios.

12. {Qué aspectos considera que deberian mejorarse para brindarle un mejor servicio?

Objetivo: Identificar areas de mejora para brindar un mejor servicio a los clientes.

Encuesto: Fecha:

Muchas Gracias.



c. Tabulacion de encuesta dirigida a clientes potenciales.

I. DATOS GENERALES

Género: Femenino: Masculino:

Objetivo: Conocer el género de los encuestados.

. FRECUENCIA FRECUENCIA
LN R ABSOLUTA RELATIVA %
Femenino 90 57.69%
Masculino 66 42.31%

Total 156 100%

Grafico N° 1
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Interpretacion:
Se puede determinar que en una muestra de 156 clientes que visitaron la agencia se
determina que en su mayoria son del sexo femenino, mientras que los clientes del sexo

masculino son menos los que visitan la agencia.



II. DATOS DE CONTENIDO
1. ¢(Sabe qué es una cooperativa de ahorro y crédito?

Objetivo: Identificar si los clientes que visitan las instalaciones conocen qué es una

cooperativa.
FRECUENCIA FRECUENCIA
(IHCIOIN S ABSOLUTA RELATIVA %
Si 133 85.26%
No 23 14.74%
Total 156 100.00%
Grafico N° 2
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Interpretacion:

Se determind que la mayoria de los clientes saben que es una cooperativa de ahorro y
crédito sabiendo que es una institucion financiera sin fines de lucros que acepta

depositos, hace préstamos y ofrece una amplia gama de otros servicios.



2. Si ha pertenecido a alguna cooperativa mencione su nombre (si no lo ha hecho, pase

a la siguiente pregunta):

Objetivo: Identificar si los asociados han pertenecido con anterioridad a una

cooperativa y a cudl ha sido.

e | e
Caja de Crédito 68 43.59%
ACODJAR de R.L. 17 10.90%
ACCOVIdeR.L. 51 32.69%
Ninguna 20 12.82%
Total 156 100.00%
Grafico N” 3
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Interpretacion:

La mayoria de los clientes encuestados ya ha pertenecido a una cooperativa, denotando
que la Caja de crédito es una de las principales competencias junto a ACCOVI de R.L.,
lo cual la Caja de Crédito es una fuerte competencia que se encuentran ubicada a poca

distancia de ACAASS de R.L.



3. ¢ Visita regularmente ACAASS de R.L.?
Objetivo: Conocer con qué frecuencia visita el cliente encuestado la cooperativa

para hacer uso de los servicios que ofrece.

FRECUENCIA | FRECUENCIA
LD ABSOLUTA RELATIVA %
Si 143 91.67%
No 13 8.33%
Total 156 100.00%
Grafico N° 4
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Interpretacion:

Se determind que de 156 clientes encuestados la mayoria visitan la cooperativa con
regularidad haciendo el uso de los servicios que ofrece, esto significa que estan
enterados de cudles son los nuevos servicios que estan ofreciendo a los clientes y cuales

son las novedades que cuentan.



4. (Qué servicio de los que ofrece la cooperativa le es de interés?

Objetivo: Identificar el servicio mas atractivo para los usuarios.

FRECUENCIA FRECUENCIA
LD ABSOLUTA RELATIVA %
Linea de crédito Produccion Agricola 11 7.05%
Linea de crédito Ganaderia y Afines 5 3.21%
Linea de crédito Comercio 44 28.21%
Linea de crédito Consumo 3 1.92%
Linea de crédito Vivienda 32 20.51%
Linea Microcréditos Rotativos 5 3.21%
Cuenta Ahorro Corriente 16 10.26%
Cuenta Ahorro Infantil 1 0.64%
Cuenta Ahorro Navidefio 6 3.85%
Cuenta Ahorro Programado 26 16.67%
Depositos a plazos 7 4.49%
Total 156 100%
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Interpretacion:

Se puede determinar que los servicios de mayor interés son la linea de crédito comercio

y linea de crédito vivienda con una demanda significativa pero también cabe denotar

que ciertas cuentas tienen menor demanda en el mercado por parte de los clientes como

las cuentas de Ahorro infantil y las lineas de Crédito consumo.




5. ¢Por cudl medio conoci6 acerca de ACAASS de R.L.?
Objetivo: Conocer cudl es el medio de comunicacién mas utilizado por los clientes

para la busqueda de cooperativas que brindan los servicios necesitados.

TR | e
Facebook 33 21.15%
Instagram 9 5.77%

Pagina de Internet 13 8.33%
Volanteo 27 17.31%
Periddico 10 6.41%

Radio 15 9.62%
Television 6 3.85%
Perifoneo 43 27.56%

Total 156 100.00%

Grafico N° 6
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Interpretacion:
Del total de encuestados se ha determinado que los medios de comunicacion por los
cudles conocieron de ACAASS de R.L fue por perifoneo, en segundo lugar, por

publicaciones de Facebook y cufias o menciones radiales.



6. (Qué cooperativas o empresas que brindan los mismos servicios que ACAASS DE
R.L conoce?
Objetivo: Identificar si los usuarios estan al tanto de qué cooperativas o empresas

brindan servicios iguales o similares a la cooperativa.

FRECUENCIA FRECUENCIA
LICIDINES ABSOLUTA RELATIVA %
Banco Davivienda 21 13.46%
Banco Agricola 27 17.31%
Banco Cuscatlan 20 12.82%
Banco de América Central 25 16.03%
ACODJAR de R.L. 11 7.05%
ACOMI de R.L. 15 9.62%
Caja de Crédito 10 6.41%
ACCOVIdeR.L. 15 9.62%
ACOVALLE DE R.L. 7 4.49%
ACODANAGE DE R.L. 5 3.21%
Total 156 100.00%
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Interpretacion:

Se puede determinar que la mayoria de las instituciones financieras brindan servicios
similares o iguales con los que cuenta la cooperativa, siendo Banco Agricola y Banco de
América Central los més conocidos por los clientes siendo esto una de las principales

competencias en cuanto a los servicios que brinda ACAASS de R.L.



7. De esta agencia de ACAASS de R.L califique los siguientes aspectos:

Objetivo: Conocer la valoracion de los usuarios ante diferentes aspectos al visitar la

cooperativa.
Excelente Bueno Regular Malo
EHHELED FRECUENCIA | FRECUENCIA | FRECUENCIA | FRECUENCIA | FRECUENCIA| FRECUENCIA | FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA | RELATIVA% | ABSOLUTA | RELATIVA % | ABSOLUTA | RELATIVA% | ABSOLUTA | RELATIVA %

Instalaciones 60 38.46% 70 44 87% 15 10.26% 10 5.41%

Atencion y asesoria brindada 75 48.08% 58 37.18% 15 9.62% 8 513%

Ubicacisn 100 64.10% 24 15.38% 17 10.90% 15 9.62%

Senicios ofrecidos 52 33.33% 7 45 51% 13 8.33% 20 12.62%

Beneficios 70 44 87% 47 30.13% 21 13.46% 18 11.54%

Total n= 156
Grafico N° 8
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Interpretacion:

Los clientes encuestados consideran que la agencia cuenta con buenas instalaciones, los

colaboradores brindan una excelente atencion y asesoria, asi mismo su ubicacion es

estratégica, los servicios y beneficios ofrecidos cumplen casi en totalidad sus

necesidades.




8. (Qué beneficios le gustaria que ofrezca la cooperativa al momento de asociarse?

Objetivo: Identificar oportunidades en cuanto a beneficios a ofrecer que sean

atractivos o de interés para quienes visitan la cooperativa.

FRECUENCIA FRECUENCIA
LLCIEN S ABSOLUTA RELATIVA %

Premios 70 44.87%

Descuentos en comercios 30 19.23%

Dinero 35 22.44%

Ninguno 21 13.46%

Total 156 100.00%

Grafico N° 10
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Interpretacion:

A los clientes potenciales les gustaria recibir ciertos beneficios al momento de asociarse
a la cooperativa como premios y dinero en efectivo, ya que este tipo de incentivos los

motivaria a asociarse o adquirir un nuevo servicio.



9. (Estaria dispuesto a asociarse a la cooperativa ACAASS de R.L?

Objetivo: Medir el nivel de interés que poseen los clientes de la cooperativa para
convertirse en asociados.

FomEREn || e
Si 150 96.15%
No 6 3.85%
Total 156 100.00%

Grafico N° 11
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Interpretacion:

La mayoria de los clientes encuestados que visitan la agencia estarian dispuesto a asociarse a
ACAASS de R.L., significando que la cooperativa cuenta con beneficios que les parece
atractivos y les gustaria recibir estos beneficios y hacer el uso de los servicios con los que

cuenta la cooperativa



10. ;Sabe usted de los beneficios que obtendria al asociarse a ACAASS de R.L?
Objetivo: Conocer si se esta brindando una asesoria adecuada dando a conocer los

beneficios actuales a los clientes.

OPCIONES "ABSOLUTA | RELATIVA %
Si 110 70.51%
No 6 3.85%
Tengo alguna referencia 40 25.64%
Total 156 100.00%
Grafico N. 12

Hmsi HEnNo Tengo alguna referencia

Interpretacion:
De los clientes que hacen uso de los servicios que ofrece la cooperativa un buen
porcentaje si sabe cudles son los beneficios que ofrece la cooperativa cuando se es

asociado, aunque a algunos de ellos no se les ha mencionado dicha informacién.



11. ;Cuadl servicio desearia poder realizar dentro de la cooperativa?

Objetivo: Medir qué servicio es el habitualmente solicitado por los usuarios.

FRECUENCIA FRECUENCIA
(IHEIOIN ABSOLUTA RELATIVA %
Cobro de remesas 70 44.87%
Pago de recibos 34 21.79%
Apertura de Lineas 32 20.51%
Envios de documentos 20 12.82%
Total 156 100.00%
Grafico N* 14
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Interpretacion:

El servicio habitualmente mas solicitado es el cobro de remesas seguido por el pago de
recibos, ya que si bien la cooperativa actualmente tiene el cobro de remesas por Western

Uniodn no cuenta con el servicio de otros remedadores.



12. ;Qué aspectos considera que deberian mejorarse para brindarle un mejor servicio?

Objetivo: Identificar areas de mejora para brindar un mejor servicio a los clientes.

P T
Horarios 60 38.46%
Parqueo 33 21.15%
Ninguno 63 40.38%

Total 156 100.00%

Grafico N® 15
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Interpretacion:

En su mayoria de encuestados indicaron que existe oportunidad de mejora con respecto
a los horarios ofrecidos por parte de la cooperativa y en el area de parqueo ya que
actualmente no cuentan con ello y en un buen porcentaje dicen que no hay ningln

servicio que les gustaria que mejoraran como cooperativa.
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. Asoci Inter munici] | Vall

MNos complace saludarles y desearles éxitos en sus actividades laborales; al mismo
tiempo detallo propuesta para campaiia radial en nuestra emisora RADIO JIBOA 90.5
FM/M! RADIO 98.1 FM, San Vicente.

PAQUETES CUNAS ROTATIVAS

1. 120 cufas mensuales de 30 seg, distribuidas de lunes a domingo 4 veces diarias mas
4 patrocinas de noticias en horarios de acuerdo a su conveniencia.

INVERSION MENSUAL: VA I Do

2. 180 cuiias mensuales de 30 seg, distribuidas de lunes a domingo 6 veces diarias en
horarios de acuerdo a su conveniencia,

ENSUAL: § 79.10 IVA INCLUIDO

3. 420 cufias mensuales de 30 seg, distribuidas de lunes a domingo 14 veces diarias en
horarios de acuerdo a su conveniencia.

INVER : 5 146.90 IVA INCLUIDO

BENEFICIOS:
La grabacion de su cufia es gratis y se realiza en nuestro estudio de
grabacion profesional, con las mejores voces masculinas y femeninas.

Espacios de entrevistas o enlaces telefonicos cuando sean requeridos.

Opcidn de compartir cufias en ambas radios para mayor
posicionamiento de su marca.

En espera que dicha propuesta sea de su agrado, queda a sus érdenes

TR

Jesus Garcia \ 8y 51 FM
Ejecutivo De Cuentas Te—2lEen

2606-3764; 7495-8334
s e
12 Calle Poniente #3 Barrio San Juan De Dios, San Vicente 2606-3764/2349-8848
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PRO

500 suscriptores

500 2K 5K 10K 15K 20K 30K 40K 50K 70K 100K  aua

$USD 8 /mes

Chatbots y chats en vivo ilimitados (3 @ @ © ® O

Mensajes al mes ilimitados

Variables ilimitadas para personalizacién, segmentacion y recoleccién de datos

Disparadores ilimitados

Plantillas de flujo de chatbots predisefiadas

Crear y editar tratos en flujos de chatbots

Crear roles de usuario con diferentes niveles de acceso a tus chatbots, camparias de email y chats en vivo
Aceptar pagos en chatbots

Uso de webhooks y API para mandar notificaciones sobre acciones de usuarios significativas
Asignacién automaticas de etiquetas a suscriptores de chatbots que terminen cierta accion objetiva
Respuesta automatica y generacién de flujos de chatbots con Chat-GPT

Reconocimiento de voz automatico integrado con Whisper de OpenAl

Afadir carruseles, archivos de audio y video a flujos y campafas

Variables dinamicas en los elementos de “Filtro”, “Pausa” y “Accién”

Autopublicacién RSS

Envia y recibe datos de fuentes externas

Copia flujos de chatbots dentro de una plataforma de mensajeria o muévela a otra

Historial de edicion de flujo

Asignacion de un manager de chat

https://sendpulse.com/latam/prices/messengers m
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Buenas Tardes a continuacion le dejo de manera detallada el costo de cada producto

solicitado.
PRODUCTO O SERVICIO CANTIDAD PRECIO PRECIO TOTAL
UNITARIO
Bolizgrafos 1 5 250 % 2,50
Agendas 1 5 700 8 7.00
Tazas 1 5 400 & 4,00
Calendarios 1 5 150 S 1.50
Alcancias 1 5 200 & 3.00
TOTAL S 1800
PRECIOS CON IVA

Cualguier duda o consulta pueden realizarse a través de nuestro ndmero telefénico o
redes sociales.

Tel. 7001-4549

Redes sociales: hitps:/Awww.faceb ook.com/genesisgendalo?mibertd=ib0Opuy




