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RESUMEN
La presente investigacion se llevo a cabtaghsociacionCooperativa d Ahorro, Crédito
y Consumo de Empleados dlelecomunicaciones y otras Empresas, dep@nsabilidad
Limitada (CETEL @ R.L.), la cual surge con@bjetivoderealizar un plan estratégico que
contribuya al crecimiento de la demanda de los servicios que la cooperativa le ofrece

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

Se realizda investigacionde campasobre laCooperativa por medio de la utilizacion de
algunas técnicase recoleccion de datos, una de ellas fue la entrevista dirigida a la Gerente
General de CETEL de R.L. y como segunda técnica se efectué una enaiestemsta y

uno delos asociadopertenecienteal municipo de San Salvadory otra dirigida a los no
asociados a CETEkuya muestrdue de sesentg ocha Se utilizé el método cientifico
realizar la investigacion ya que fue necesario emplear un conjunto de técnicas e
instrumentos para obtenerkspecificamente el analisis cuandegaminaroros planes,
procedimientos y estrategias que se utilizan en la coopepsrearealizar los cambios
necesarios y mejorar los procesos empleadiassintesida cual ayudd a conocer mejor la
realidad de la cooperativa con el fin de mejorar y realizavam estrategia&l tipo de
investigacionutilizado fue el descriptivo porquee estudio el comportamiento de las
variables relacionadas al problema para obtener informacion sieudionactual de
CETEL

Con los resultados obtenidg®l andlisis ded situacion actuale logré identificar que los
asociados a la Cooperativa no utilizan con frecuencia los servicios que se les brinda y en
algunos casos, desconocen sobre los beneficios que la cooperativa les ofrece

Seconcluyeguela cooperativa no cuéncon una guigque le permita cumplir con su mision
y llegar a la vision que se proyectan, lo que se vuelve dificil ya que no existen actividades
concretas a realizar y las que se llevan a cabo no se ejecutan adecuadamente para lograr el

crecimiento de laemanda de sus servicios.



También el aumento de los despidies personaén las empresas de telecomunicaciones,

gue es el lugar en donde los asociados trabajan, tiene como consecuencia negativa el retiro
de los afiliadogle la cooperativaunsabiendo qupueden seguir siendo parte @ETEL.

Y la falta de publicidad hace que pocas personas conozcan de su existencia.

Se recomiendianplementar el disefio delan estratégicpropuestogue le permita cumplir

con la mision y los objetivos questie trazados. Ademés @elmento de la comunicacion

entre la Cooperativa y sus asociados para ello se debe de utilizar las tecnologias de
informacion, como el uso continuo de lales socialedortalecer los lazos con los
asociados y demostrarles que pante importante en la cooperativa por medio de nuevos

servicios.

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

generaly los beneficios que esta brinda.

Y por ultimo la ejecucion de publicidad masiva por medio de folletos informativos y
actualizacion de las redes sociales y otros medios, que despierte el interés del publico para
poder obtener un incremento en las persafibadas.Es por ello que se propone una serie

de estrategias para mejorar todas aquellas areas que la Cooperativa nggesliEagomo

resultado la satisfaccion de las necesidades de los miembros asociados.



INTRODUCCION
Las entidades necesitan dea planificacionestratégicaque permita visualizar el éxito
empresarial a futuro, creando ventajas competitivas que logren de manera ojpgrtuna
objetivos trazados y desarrollacciones que les permitan mejorar la comunicacion, la

utilizacion derecursos y sobre todo pensar en el futuro.

Espor elloque seelaboroé etrabajo de investigacighP| an Estr at ®gi co par
de la Demanda de los Servicios de la Asociacibn Cooperativa de Ahorro, Crédito y
Consumo de Empleados de Telecomunmaes y Otras Empresas, de Responsabilidad
Limitada (CETEL deR.L.) bicadaen el municipiad e San Sal vador 0.

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

documento:

Capitulo | Este capitulo iniciacon una breve sefia histdrica sobre la Asociaciones
Cooperativas y su surgimiento hasta llegar al Cooperativismo en El Sa@adtinliacon

las generalidades de las Asociaciones Cooperatd@finicion, sus caracteristicas,
principiosy tiposde Cooperativas en El Salvadddemas, se desarrolias generalidades

de la Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de
Telecomunicaciones y Otras EmpresResponsabilidad Limitada (CETEL de.lR,
mision, vision,sus valores, fincipios, estructura orgarativa, los servicios que ofrege
también se incluyel Marco Legal e Institucional.

Luego se describl relacionado a definiciones y conceptos basicos sobre planeacion,
estrategias y planeacion estratégica endsintro de lacual se defindos objetivos,
importancia, los elementos que la componen, ventajas, desventajas y las etapas que
conlleva un plan estratégicy. finalmente se terminal capitulo con la definicioule
servicio al cliente, su concepto, caracteristicas ynadesobre la calidad en los servicios y

la satisfaccion del cliente.



Capitulo II: En este capitulo se establecierms objetivos, tanto generalecomo
especificos, se detalla metodologia de la invegtcion dentro de la cual astlos
métodos, tipo de investigacion, las fuentes primarisscundarias que se utilizarpara

el desarrollo dl estudio. Esto por medde las técnicas e instrumentosmmola entrevista
y encuestaplicadas a las unidades de analisis.

Para luego dar pas analisis e interpretacion de los datdsi como también se describe
la situacion actual de Asociacion Cooperatigor medio del Analisis FODAara

finalmente llegar a laBecomendaciones y Conclusiones.

Capitulo lll: En este capitulo se desarrddapropuesta de un plan estratégico como
resultado de las conclusiones y recomendaciones obtenidas del capiedior. La
propuesta esta compuesta pos objetivos tanto generales como especificas
importancia, y luego se procededesarrollo deplan estratégico que incluye la filosofia
general: mision, visigrestructura organizativa propuesta, ¢tdigetivos estratégicoglas

diferentes estrategias propuestas.

Se describe también el plan idegplementacién donde se detallan los recursos necesarios
para llevar a cabo el plan estratégigeincluyetambién el presupuesto con su cronograma

respectivo

Parafinalizar el documento se detalla las referencias bibliograficas utilizadas en el

desarrollo del documento y se presentan los respectivos anexos.



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

A. ANTECEDENTES DEL COOPERATIVISMO

1. Los comienzos del movimiento cooperativo moderno

fiDe Fenwick (Escocia) proceden los primeros registros de la existencia de una cooperativa.
Fue ell4de marzo de 176due se conformé la Sociedad de las Hilanderas de Fenwick, en

una casa que apenas se encontraba amueblada, en donde las hilanderas comenzaron a
vender con descuento el contenido de un saco de avenaitkcion delantera recién
encaladal e fAJohn Wal ker o

Segun datos histéricos las cooperativas comenzaron a funcionar como pequefias
organizacionescomunitarias a mediados del siglo XiXen Europa occidental,
Norteamérica y JaporSin embargo loprimeros enntroducir el término de sociedesl
cooperativas modernas fueron los pionerosRiehdale quienes también fueron los

fundadoresiel movimiento cooperativista en 1844.

a) Los Pioneros de Rochdale
fiLa Sociedad Equitativa de los Pioneros de RocHdaléa primera empresa cooperativa
modernaestablecideen el norte de Inglaterran el afio de 1844, pam grupo de 28
artesanos que trabajaban en las fabricas de algoddn de la localidad de R@dmales
altos precios de los alimentos y los articulos para el hogar, era casi imposible que los
tejedores pudieran adquirirlagebido asus condiciones ddrabajo miserables y unos
salarios muy bajo%or ello,se les ocurrié quesuniendo sus escasos recurstrglyajando
juntos, podrian tener accesdos bienes deonsumo béasicos a bajo precio.

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

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



Los trabajadores decidieron que los consumiddebsan participar de Idseneficios segun

su aporte, que debian ser tratadoslmamestidad, transparencia y respg que tenian el

derecho de decidir algo en el negod@ada uno de esos consumidores se convirtio en
miembro de la cooperativgue despertdé un gran interés en el negoéibprincipio el

negocio solo abria dos noches por semana, pero en tres meses el negocio crecié y comenzo6
a funcionarcinco dias a la semana.

En Alemanigfue desarrollado umodelo cooperativo independiente por Friedrich Wilhelm
Raiffeisen yFranz HermannSchultzDelitsch, quienes erni862 crearonlas primeras
cooperativas de crédito ysdeese diael modelo haeguido creciendo hasta expandase

otros sectores, y Hagrado inspirael desarrollo de las cooperativas financieras en todo el

mundo.

b) El movimiento cooperativoen la actualidad
Los fundamentos que rigen el funcionamio de todas las cooperativas son catalogados,
tanto en la antigiedad como en la actualidad, como los pringpesustentan la forma
de hacer negocios de las cooperativasnquetales principios hayan sido revisados y
actualizados estos siguen siendo en su esencia los mismos, tal y como los realizaron los
pioneros en 1844ste sector cuenta con un estimadol@®0 millones de miembros
dando empleo, directa o indirectamentenas250 millones de personas en todo el mundo.
Segun el World Coperative Monitor en sedicién del afio 2016, un estimado 2163
billones de dolares US&bn los que se facturan en total con la suma de laso@p@rativas

mayores del mundo

c) La Alianza Cooperativa Internacional

El 19 de agosto de 189n Londres (Inglaterrajue fundadalLa Alianza Cooperativa
Internaciongldurantesl primer Congreso Cooperativistuvieron presentes delegados de
cooperativas de los paisesAlemania, Argentina, Austria, Bélgica, Dinamarca, Estados
Unidos, Francia, Holanda, India, Inglaterra, Italia, Serbia y S#8eadispuso como
objetivos de la Alianzdacilitar informacion, definir y defender los principios cooperativos

e impulsarel comercio internacional. La Alhza fue una de las pocas organizaciones



internacionales quiograron sobrevivia las dos Guerras Mundiales. Superar todas las
desigualdadepoliticasque existiamentre sus miembros fue dificil, pero la Alianeadurd
siendo politicamente neutral maneniendo su compromisgon la paz y con la

democracia?

d) Los primeros pasos del cooperativismen El Salvador
fiLas primeras normas de caracter legal para regular el funcionamiento de las asociaciones
cooperativas en El Salvador se realizaron en el afi@8e, afio en que fue realizada |
primera manifestacion de cooperativismpor la Universidadde El Salvador (UES)
relacionado cofa implementacién de la catedra de Cooperativismo
En 1904, 18 afios después de las primeras normas reguladoras, fue nahtapaéalo
IV del codigo de comerciocomd:De | as as oci acdefiniéndotasaomoo p er at
Asoci edades mercantil eso.
En1914en | a Acuest a lheddaddpAadanida sw)surgid ka Coofferativy
de Zapatergspero esta no se logro catislar sin embargo, se marcé una épai= la
bldsqueda del bien comun a través de una asociacion cooperativa.
En 1917se constituyé la Sociedad Cooperativa de Obreros de El Salvador.
Con el objetivo de ayudar a la poblacide las zonas rurales para queosgbudieran
acceder a créditos aparecen las Cajas de Crédito, para dichas zonas, en el afio de 1940.
Es en ese afio que surge Asociacion Cooperativa Algodonerauya actividad se
fundamentéen el Codigo de Comercio de 1904. Posteriormemgparadas en laey de

Crédito Rural de 1943e integro la Federacion de Cajas de Crédito Rural

Nuevas institucioned.a nueva Constitucion de la Republga publicd en 195@n la que
seautorizd promover el desarrollo econdmico y social del ,pedto beneficidé aistema
cooperativo, ya quel Articulo 114 establecidl E | Estado proteger?2a
Cooperativas, facilitando su organizacion, expansion y financiamiento, impulsando

fuertement Esepeaséismoaiiguasecoea la seccion de Educac{®brera,

2Obtenido de International Gaperative Alliance: https://www.ica.coop/es/cooperativas/historia
movimientecooperativo



en el Ministerio de Trabajo y Prevision Social cual desarroll6 programas de caracter
pedagdgico entre la clase trabajadargeandoconciencia cooperativista. Mientras dae

Seccion de Cooperativisnfioe creada&n 1953 la cual perteneci Ministerio de Trabajo.

Las Asociaciones Cooperativas de AhogroCrédito para el sector urbano fueron
impulsadas en el afio de 1964, con el objetiveatsfacer las necesidades econdémicas,
sociales y culturales, y e#l afio del969 por estos grupos set@grola Federacion de
Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito de El Salvador (FEDECACES), la cual es
de caracter financiero con propiedad privada.

Tanto laLey Generhde Asociaciones Cooperativas cotad.ey de Creacion del Instituto
Salvadorefio dEomento Cooperativo (INSAFOCOOP), que se transformél ente rector

del cooperativismo salvadoref®e dieron a conocer oficialmente 2lde diciembre de
1969

187Municipiosa escala nacional tienen por lo menos una asociacion cooperativa.

Los rubros Hoy en diael pais cuenta concooperativas deahorro y crédito,
aprovisionamiento, educacion, transporte, consumo, produccién, industria, agroindustria,

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

Funciones d INSAFOCOOPEI movimiento cooperativo en el paés dirigido por esta
institucion Entre las actividades que realizsta institucionpara las asociaciones
cooperativas estan: planificacion de politica de fomento, coordinacion del funcionamiento,

concede personeria juridica, ejercer lafisza ci - n y audi*t oria, y ot

SFuentes: Departamento de Comunicaciongel Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo
(INSAFOCOOP); Suplemento Especial INSAFOCOOP, publicado en La Prensa Gréfica en 2017; y trabajo

de investigaci - n: AEstudi o de un sistema de evalua
labord en la Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Trabajadores de Industrias Unidas S. A. y
otras empresas de R. L. del muni ci pio de San Sal vad



B. MARCO CONCEPTUAL DE LAS COOPERATIVAS
1. Concepto
a) Cooperativismo
Esnecesario establecel concepto de cooperativismo el cual se define como:
fiMovimiento socioeconomico de caractemundial constituido por asociaciones
econdmicas en lapie todos los miembros son beneficiarios de su actividad segun el trabajo

que aportam la cooperatia

AEl cooperativismo moderno surgi- principal
la Revolucion Industrial se produce un cambio no sélo de la produccién industrial, sino que

se caracterizo por el empobrecimiento de los trabajadores con lo cual generé un debate
importante en los circulos econdmicos, sociales, religiosos laborales e uaieledPor lo

gue se puede decir que el Cooperativismo es una forma organizada y sistematizada de

cooperar y est8 regida por Principios Coop
Segun lo anterior se puede decir gaeperativismo es

A nivel de econdmico su objetivo es ofrecer bgjoecios de venta y de compra, ademas

de mejorar la calidad de vida de los participantesmo organizacién social, el
cooperativismo promueve la gestion democrética. Ademas de defender el trabajo como
generador de la riqueza a nivel de educacién se \lue en centros de formacion,

fortaleciendo los valores tanto humanos como sociales.

b) Cooperativa
fiLas cooperativason creadas con el objetivo de responder a los anhelos deosisdos
ya que estas senfocanen las personasas ganancias generadas sénséerten en la

asociacioro se devuelven a los miembros.

Las cooperativabgran unir a lapersonas déormademocratica e igualitari¥a seasus

miembros, clientes, empleadosuarios o residentes, estas se diriieforma democratica

4Augusto Celis Minguet, El nuevo cooperativismo. Guia de capacitacién y asesoria para la creacion y
fortalecimiento de empresas de trabajo asociado. Vadell Hermanos Editores. Caracas, 2003. 144 p.
SBANCOVI, Concepto de Cooperativismo, recuperado de:
httpsi/www.bancovi.com.sv/ficheros/contenido/file/LIBRO_COOPERATIVISMO.pdf



con laregla deé un miun vdiai lodependiatemente detapital que aporta la
empresacada miembro tienes mismos derechos det@aoPueden tomar el control de sus
economias futuras, los beneficios econdémicos y sociales de @datse quedan en las
comunidades donde se establed®bido a que los beneficios no spropiedad de
accionistaé®.

fUna cooperativa es una asociacion auton@m@puesta pota unidon voluntaria de
personagara satisfacer sus necesidades y aspiracimrmasnes en materia economica,

social y cultural mediante una empresa de propiedadcant a y de gésti - n

Segun las definiciones anteriores, se puede decir que una Cooperativa es:
Trabajar enconjunto con otros de forma democratica y actuaraontariamente para

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

2. Caracteristicasde las cooperativas
fiSegun la Alianza Cooperativa Internacional las Cooperativas se caracterizan por:

a) Ser empresas asociativas y sin &nimo de lucro

b) Sus trabajadores y usuarios son simultaneamente los aportantes vy
administradoresle su empresa

c) Es voluntario tantolengreso de los asociadosmo su retiro

d) El nimero de asociados es variable e ilimitado.

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

f)  Funcionan de conformidad con el principio de la participacion democréatica.

g) Realizan permanentemente actividades de educaooperativa.

h) Integran econdémica y socialmente el sector cooperativo.

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

consideracion a sus aportes.

8ICA, Concepto de Cooperativas, recuperadanttps://www.ica.coop/es/node/36
"idem 6.



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

tienen por objetivo promover el desarrollo integral del ser huéiano

3. Diferencia entre Asociacion Cooperativa y Empresa
Luego de laglefinicionesanterioresse tiene que dentro de las principales diferencias se
encuentran las siguientes:
a) Las Asociaciones Cooperativas son sin fines de lucro, a diferencia de las
Empresas cuya finalidad es lucrativa
b) Los asociados son los duefios y usisade las asociaciones cooperativas a
diferencia de las Empresas que pertenecen a los inversionistas o socios.
c) La base de las asociaciones cooperativas es la gestion democratica por que los
miembros tienen el mismo poder de decision, mientras que en umadanys
socios mayoritarios son quienes tienen el poder de decision.
d) El propdsito de las asociaciones cooperativas es el servicio y la mejora de la
calidad de vida de los asociados, mientras que las Empresas persiguen el

dinero o capital como lo mas impante.

4. Principios y valores de las eoperativas
a) Principios de las ooperativas
ALos Principios @operativos son las directricesr medio del cual, lasoperativas ponen
en practica sus valores. Se mencionan los siguientes principios:
i. Membresia abiertay voluntaria
Las cooperativas son organizaciones voluntarias abiatt@giblico sin distincion de

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

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



estén dispuestas a utilizar sus serviciosageptar las respsabilidades que conlleva la
membresia

i.  Control democratico de los niembros
Las cooperativas son organizaciones controlat#amsocraticament@or sus miembrgs
guienes participan activamente en la definicion de las politicas y en la toma de decisiones.
Los hombres y mujeres elegidos para representar a su cooperativa responden ante los
miembros. En las cooperativas de base los miembros tienen igual derecho heavittas
en las cooperativas de otros niveles también se organizan con procedimientos
democrattos.

i. La Participaciéon Econdmica de los Miembros
Los miembros contribuyen de manera equitativa y controlan demoaonétiteel capital
de la cooperativeel cual una parte de egte propiedad com(de los mismosUsualmente
en algunas cooperativesdbenuna compensacion limitadgabre el capital suscrito como
condicion de membresid.os miembros asignan excedentes para cualquiera de los
siguientes propdsitos: el desarrollo de la cooperativa mediante la posible creacion de
reservas, de la cual al menos yserte debe ser indivisible; los beneficios para los
miembros en proporcion con sus transacciones con la cooperativa; y el apoyo a otras
actividades segun lo apruebe la membresia.

iv.  Autonomia e Independencia
Las cooperativas son organizaciones autbnomasyddaamutua, controladas por sus
miembros. Si entran en acuerdos con otras organizaciones (incluyendo gobiernos) o tienen
capital de fuentes externas, lo realizan la condicion de asegumrcontrol democrético
por parte de sus miembros y mantenietelautonomia de la cooperativa.

v.  Educacion, Formacién e Informacion
Contribuyendo eficazmente al desarrolie@ sus cooperativadrindan educaciéon y
entrenamiento a sus miembros, a sus dirigeglectos, gerentes y empleados.
Las cooperativamforman al pubco en generalparticularmente gvenes y creadores de
opinion,acerca de la naturaleza y beneficios del cooperativismo.

vi.  Cooperacion entre Cooperativas



Con el trabajo en conjuntie estructuras locales, nacionales, regionales e internades,
las cooperativas logran servir con eficacia a sus miembros y al mismo tiempo logran
fortalecer eimovimiento cooperativo
vii.  Compromiso con la Comunidad
La cooperativa trabaja para el desarrollo sostenible de su comunidad por mediaade polit

acep adas por €us miembrosbo

b) Valores de las Cooperativas

ALos valores son elementos que orientan la conducta de los miembros de las coaperativas
Sirven de referencia para saber qué hacer y qué no, qué actividades llevar a cabo o qué
acciones estimular destiecooperativar®
Los siguientes sonapte del conjunto de valores aprobados por la Alianza Cooperativa
Internacional (ACI) en 1995, aunque para algunos autores la doctrina cooperativa
trasciende los valores enunciados por dicha organizacion.

i.  Ayuda mutua:
Serealiza cuando dos 0 mas personas se auyil@operan entre si para lograr las metas
individuales o colectivas propuestas.

ii.  Responsabilidad:
Esla obligacion deresponder por los propios actos y al mismo tiempgagantizar el
cumplimiento de losompromisos adquiridos.

iii.  Democracia:
La democracia se lograiando los(as) asociados(as) mantienen el control de la cooperativa
participando activamente en la toma de decisiones en asambleas generales, en 6rganos
sociales a través de sus representanteotr@nespacios de poder.

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

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

9ICA, Principios de las Cooperativas, recuperadottfes://www.ica.coop/es/cooperativas/identiddidnza
cooperativainternacional

10 http://www.abc.com.py/edicicimpresa/suplementos/escolar/valece®perativosl 337391.html
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v. Equidad:
Esdar a cada cual lo que se merece @&aado segun sea su grado de participacion o
aporte y reconociendo sus condiciones y caracterisfieak hacen diferente.

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

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

viii.  Transparencia:

Existe la transparenciauando la informacién es administrada entre asociados(as) y
dirigentes de manera clara, veraz y oportuna. En la base de la transparencia esta la
confianza, la comunicacion y la franqueza. Se oporadia & encubrimiento y el engafio.

ix. Responsabilidad scial:
La responsabilidad socisé vincula al compromiso con el desarrollo de la comunidad. Por
ello las cooperativas son agentes activos en la generacion de empleo y en la justa
distribucion de la riquea.

X.  Preocupacion por los @mas:
Hasta no lograr el bienestar material y espiritual de las personas que le rodean, el

cooperativista auténtico estara en una condicion de inquietud o desasosiego, buscando

soluciones a | os problcimanmn poorc ilad se sd e nkES&Ssoo .e
5. Tipos de @operativas
Seg¥%n | a Ley Gener al de Asociaciones Coopel

|l as diferentes clases de Asociaciones Coop

cooperativas de diferentes clagates como:

a) Produccion,
b) Vivienda,

c) Servicios.
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a) Cooperativas de poduccion
En elarticulo 8 de la ley antes mencionada, se define a las cooperativas de produccion
CoOmo: Al as 1 nt egr aseaaocsian@aranproguciro tthnsformar o veaderq u e
en com¥%“n sus productoso.
Y la misma Leyen su articulo 9 las clasifica desiguientemanera

a) Agricola;

b) Pecuaria;

c) Pesquera;

d) Agropecuaria;

e) Artesanal;

f) Industrial o Agreindustrial.

b) Cooperativas de Vivienda
El articulo 10 de ldey mencionada anteriormente, explica las cooperativas de vivienda de
la siguiente manerdi Son Cooperativas de Vivienda | as

sus asociados viviendas mediante | a ayuda

c) Cooperativas de Servicios
Segun la leyeferidaen literales anteriores, ehaeticulo 11se defineras cooperativas de
servicio c o mo : ALas gue tienen por objeto pr o]
preferentemente sus asociados, con el propdsito de mejooadiziones ambientales y

econdmicasde satisfacer sus necesidades familiares, sociales, ocupacionales y culturales.

El articulo 12 de esa laliceast LaB Asociaciones Cooperativas de Servicios podran ser

entre otras de los siguientes tipos:

a) Ahorro yCrédito;
b) Transporte;
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c) Consumo;

d) Profesionales;

e) Seguros;

f) Educacion;

g) Aprovisionamiento;
h) Comercializacion;

i) Escolares y Juveniles.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito podran recibir depdsitos de terceras personas que
tengan calidad de aspirantes a asociados. [@ysonas aspirantes aquellas que han

manifestado su interés en asociarse y cuya calidad tendra como limite maximo de un afio.
En todo caso, la Junta Monetaria autorizara las condiciones, especialmente en cuanto al

tipo de interés y limites de estas operacn e s . 0

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

1. Antecedentes
Antes de recibir el nombre de Asociacién Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de
Empleados de Telecomunicaciones y Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada
(CETEL DE R.L.) su nombre era AsociaciGooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo
de Empleads de AMNET vy otras afiliadas atasde Responsabilidad Limitada y se
abreviaba com@EAMNET, DE R.L.

AEN abril de 2004, se realizaron las gestiones para crear una Asociacion Cooperativa de
Ahorro y Préstamos guinde una serie de beneficios a todossdilisdos, como solventar
necesidades de efectivo por emergencias, cancelar deudas que obliguen a pagar cuotas o
intereses muy altos, fomentar el ahorro y solicitar préstamos personales.

En el transcurso del afio, antes de constituirse legalmente, lde@étal reglamento que

rige los diferentes tipos deedito y los requerimientos de ingreso.
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Dentro de éstosréditosse encuentran:

a) Rapidos

b) Personales

c) Para studio

d) Para articulos deldgar

e) DeSalud
El 13 de diciembre del 2004, se constitugalmente la Asociacibn Cooperativa de
Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de AMNET vy otras afiliadas a esta de
Responsabilidad Limitada (CEAMNET, DE R.Lla constituciéon de la Asociacion
Cooperativacontd con la presencia del Sr. Carlos Ponce, ddteglel INSAFOCOOP.
También estuvieron presentes 15 sacifumdadores, Roderico Moran (Gerente de la Zona
Occidental), Ana Lilian de Castillo (Gerente de la Zona Paracentral) y Fer§egtharan

(Gerent e2T®cnico) o

AEn Mayo de 2005, se informé a todos los asociados que a partir del mes de Junio, se
abririanlos Créditos agiles (rapidos), personales, de educacion y de salud.

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

En el afio 2009 la empresa a la cual perter@EMNET, DE R.L. cambia de propietario

y por ende cambia sus politicas sobre contratacion directa del personal y sus empleados
pasan a ser un 95%utsourcing. Por lo que la cooperativa comenz6 a peadsus
asociados.

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

Cooperativa abrgada como CEAMNET de R.Lpara reformar los estatutos y por

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

2 AMNET NEWS, revista informativae la Cooperativa paimaformara sus asociados. Afio 2004
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votacion cambiar el nombre a Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de
Empleados de Telecomunitages y Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada
(CETEL DE R.L.)

Desde entonces funciomamo asociacion autbnoma de personas que ofrece a todos sus
fisocio®* un sitio seguro para ahoreét.

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

edadeslesde los 18 afios hasta los 60.

2. Mision
Somos una Cooperativa de Ahorro y Préstamo que busca brindar soluciones a nuestros
fisocio®!®, generando bienestar y economia por medio de préstahessintereses mas
bajos del mercado.

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

asociados

4. Filosofia
La Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de
Telecomunicaciones y Otr&mpresas, de Responsabilidad Limitada (CETEL DE)R.L
es una asociacion autbnoma de personas que ofreceasosaslosun sitio seguro para
ahorrar y solicitar préstamos agiles con tasas bajas comparadas con bancos.
Adicionalmentese ofrecerbenefitgos como descuentos y facilidad de pago en comercios

de prestigio seleccionados.

5. Valores Institucionales
a) iTiResponsabilidad

b) Democracia

'3 Entiéndase por Asociados.
¥]dem12.
151dem 11.
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c) Solidaridad
d) Igualdad
e) Ayuda Mutua
6. Principios Cooperativos
a) Ingreso libre y voluntario
b) Gestibn democratica
c) Participacién econémica
d) Autonomia e independencia
e) Educacion, formacion e informacién
f) Cooperacion entre cooperativas

g Inter®s por®la comunidad?d

7. Logotipo actual

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

siguiente imagen:

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

Cetel de R.L1

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

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

Simbologia:

18 Informacion proporcionada por la Asociacion Cooperativa CETEL de R.L
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a) El triangulo es el logo de las telecomunicaciones

b) Lasa manos es AUNI FADO, que significa vy
c) Y el color verde representativo del Cooperativismo.

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

8. Estructura organizacional

Este apartado muestra la representaaééafica de la estructura organizativa de la

Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de

Telecomunicaciones y Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada (CETEL DE R.L.)
Figuran® 1

Estructura Organizativaactualde CETEL de R.L.

Asamblea General de Asociados

Consejo de Administracion Junta de Vigilancia

Comité de Educacion Comité de Crédito

Elaborado porAdministracion de CETEL de R.L.
Lineas: Autoridad Lineal directa

Autorizado por: Administracién de CETEL de R.

Rectangulos:representan las unidades

Fecha de elaboracion: abril 2017

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

Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada CETEL deRdporcionad@or Gerente General.

A continuacién,se presenta una breve descripcion de los camgmesentados en el

Organigrama anterior.
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a) Asamblea General de Asociados
La Asamblea General de asociados es la autoridad maxima de las Cooperativas, celebrara
las sesiones en su domicilio. Sus acuerdos son de obligatoriedad para el Consejo de
Administracion, la Junta de Vigilancia y de todos los asociados, conformes o rresiem
gue se hubieren tomade acuerda la Ley,aeste Reglamento y los Estatutos. Art. 28 del
Reglamentale laLey General de Asociaciones Cooperativas de El Salvador (RLGAC),

DecretoEjecutivoN° 62.

b) Consejode Administracion
El Consejo de Administraaimes el 6rgano responsable del funcionamiento administrativo
de la cooperativa y constituye el instrumento ejecutivo de la Asamblea General de
Asociados, teniendo plenas facultades de direccion y administracion en los asuntos de la
Asociacion. Art. 36 deRLGAC.
PresidenteMariano Cristo Garay Guerra
Vicepresidente: David Ernesto Martinez Henriquez
SecretarioLuis Esteban Ruiz
Tesorero: Mario Alfredo Cuellaviancia
Vocal: José Raul Flores Cornejo
Suplente: José Orlando Sosa Duran
SuplenteDany CristianHenriquez

SuplenteOscar Amilcar Gamez Ramos

c) Junta de Vigilancia
La Junta de Vigilancia es el érgano supervisor de todas las actividades de la Asociacién
Cooperativa. Art. 47 del RLGAC.
Estara integrada por un nimero impar de miembros no mayonate ni menor de tres,
electos por la Asamblea General de Asociados para un periodo no mayor de tres afios ni
menor de uno, lo cual regulara el Estatuto respectivo. Establecidos en el Art. 43 del presente
reglamento.
PresidenteJorge Alberto Palacios Samhl
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SecretarioRaul Ernesto Salguero Ayala
Vocal: Carlos Aranibal PichintRivas
SuplenteJosué Gabriel Moran

Suplente Nelson Edgard®&ancheRamirez

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

Suplente: Mariano Cristo Garay

e) Comité de Crédito.
Es un grupo de personas que tienen @isposicion el dinero de la cooperativa, evétisa
créditos que solicitan los afiliados, con el fin de mantener untregle lo solicitado y
verificaque cumplan con el acuerddag condiciones pactadga que los asociados deben
pagar comisiones e erteses por los créditos solicitados.
Presidente: Samuel Enrique Zaldivar
Secretario: Julio Cesar Zavala Magafia
Vocal: Jaime Lépez Franco
Suplente: Jeaneth Elizabeth Vanegas
Suplente: Vidal EImer Anibal Hernandez

9. Servicios que ofrece la@operativa

La Asociacion Cooperativa cuenta actualmente con los siguientes servicios:
a) Créditos @iles.
i. Monto maximo: $100.00

ii. Periodo maximo:1 mes
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Forma de pago:en efectivo personalmente con el encargado de créditos agiles. En

caso de no cumplir con esta condicg@realizain descuento directo gaanilla.

. Para asociadosNo requiere de fiador y se otorga en cualquier momento. El interés

es de 5% mensual.

Para no asociadosNo aplica.

b) Créditos mrsonales.

Vi.

Monto maximo: $500.00
Periodo maximo: 1 afio, con la aprobacion del comité de créditos.
Forma de pago:Descuento en planilla, durante el periodo aprobado por el comité

de créditos. El interés es del 3% mensual.

. Para asociadosPueden optar a crédito sin fiador, el monto maximo sera el 90%

deltotal de sus aportaciones.

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

Para no asociadosNo aplica.

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

solicitud.

c) Crédito de ducacion.

. Monto méaximo: $500.00

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

Forma de pago:Descuento en planilla, durante el periodo aprobado por el comité

de créditos. El interés es del 1% mensual. En caso que la ddagidemo se
presente en el periodo indicado o se compruebe que los fondos entregados para este
fin se utilizaran para otra actividad diferente, se reclasificara la taza al 3% de interés

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

v. Para no asociadosNo aplica.

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

solicitud.

d) Crédito desalud.
i. Monto maximo: A consideracion del comité de crédito.

ii. Periodo maximo:1 afio, con la aprobacién del comité de créditos.

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

En caso que la documentagino se presente en el periodo indicado o se compruebe
que los fondos entregados para este fin se utilizaran para otra actividad diferente, se
reclasificara la taza al 3% de interés mensual.

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

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

v. Para no asociadosNo aplica.

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

después de presentada latld.

e) Descuentos ealmacenesseleccionados.
Se refiere a descuentos que se les otorgan a los asociaditer@mtes almacenes ya sea
por electrodomeésticqosaccesorios de utilidad en el hogpara vehiculos y también

desuentos en establecimientosrdereacion.
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10.Marco legale institucional
A continuacion, se presentan las leyes que rigen el cooperativismo en El Salvador, segun
la jerarquia comenzando con faonstitucion de la Republica de EBalvador y

seguidamente las leyes complementarias, cédigos y reglamentos.

a) Constitucion De La Republica De El Salvador
La Constitucion de la Replica emitida en 1983, Decretm@stituyente N38, publicado
en el Diario Oficial N°234, Tomo N°81, del 16 dediciembre de 283, menciona lo
relacionado asociacionegooperativas en los siguientes articulos:
Articulo 102:i Se garantiza | a | ibertad econ- mica,
El Estado fomentara y protegera la iniciativa privada demraslcondiciones necesarias
para acrecentar la riqgueza nacional y para asegurar los beneficios de ésta al mayor nimero

de habitantes del pazso.

Articulo 113:AiSer 8n f omentadas y protegidas | as
tiendan a incrementar laqueza nacional mediante un mejor aprovechamiento de los
recursos naturales y humanos, y a promover una justa distribucién de los beneficios
provenientes de sus actividades. En esta clase de asociaciones, ademas de los particulares,
podran participarel€t ado, | os municipios y | as enti de

Articulo1 1 4 establ ece: A EI Estado proteger 8§ vy

facilit8ndole su organizaci-n, expansi - -n y

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

del movimiento cooperativo.
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Donde se menciona lo siguiente:

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

Especial

Las Cooperatias son de capital variable e ilimitado, de duracion indefinida y de
responsabilidad limitada con un numero variable de miembros. Deben constituirse con
propésitos de servicio, produccion, distribucion y participacién. Cuando en el texto de esta
ley se menione el término dsociaciones cooperatiVas "cooperatival se entendera que

se refiere también déderaciones" o "confederacioti®s

Articulol7:-AiLas Cooperativas deben ||l evar al proi
"asociacion cooperatiVy al final de ellas las palabrade' Responsabilidad Limitati o
sus siglas "DE R. L.". EI INSAFOCOOP no podra autorizar a la Cooperativa cuya

denominaci -n por igual O semejante, pueda

c) Ley de Creacion del Instituto Slvadorefio de Fomento Cooperativo
Responde a la necesidad de centralizar la direccién y coordinacion de la actividad
cooperativa, se emiti6 el 25 de noviembre de 1969, por Decreto legidhftia®0,
Publicado en Diari®ficial N° 229, TomoN° 225 de fech 9 de diciembre del mismo
afo, y establece las atribuciones y la forma en que el Instituto tiene que ser
administrado, a fin de cumplir con sus objetivos de promover, coordinar y supervisar
a las Asociaciones Cooperativ&smpezado a operar el 1°. De julio de 1971 cuando es

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

a) Actuar como intermediario cuando fuere solicitada su intervencién, para facilitar las
negociaciones de financiamiento y de comercializacién de los productos que produzcan o
manufacturen las asociaciones cooperativas 0 sus miembros;

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

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

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

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

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

d) Gestionar ante los organismos respectivos la atencigoiugion de problemas que
afecten la marcha soegrondmica de las asociaciones cooperativas;

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

los niveles
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d) Ley Contra el Lavado de Dinero y de Activos
Creada poDecreto Legislativo Ri498, de fecha 2 de diciembre de 199&)ljwado en el
Diario Oficial N° 240, tomo N 341de fecha 23 de diciembre del mismo afio
Tienecomo objetivo prevenir, detectar, sancionar y erradicar el delito de lavado de dinero

y activos,asi como su encubrimiento.

Que en su articulo nimero I2a presente ley sera aplicable a cualquier persona natural o
juridica aun cuando esta uUltima no se encuentre constituida legalmente; quienes deberan
presentar la informacién que les requiera la &l&drcompetente, que permita demostrar

el origen licito de cuajuier 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 @ribrédyd
nombrar y capacitar a un oficial de cumplimiento, y demas responsabilidades que esta ley,
el reglamento de la misma, asi como el instructivo de la UIF les determinen.

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

1) toda sciedad, 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 intermedidiii@@ncieras no bancarias;

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

4) sociedades emisoras de tarjetas de crédienisores y grupos relacionados;

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

6) casinos y casas de juego;

7) comercializadores de metales y piedras preciosas;

8) empresas e intermediarios de bienes raices;

9) agend@s de viajes, empresas de transporte aéreo, terrestre y maritimo;

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

remesas;
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11) empresas constructoras;

12) empresas privadas de seguridad e importada@sgrcializadoras 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 nacionalesnternacionales;

18) droguerias, laboratorios farmacéuticos y cadenas de farmacias;

19) asociaciones, consorcios y gremios empresariales; y,

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

Asi mismo los abogadosotarios, contadores y auditores tendran la obligacion de informar

0 reportar las transacciones que hagan o se realicen ante sus oficios, mayores de diez mil
dolares de los estados unidosAaeéricg conforme lo establece el art. 9 de la presente ley.
Lossujetos obligados que no sean supervisados por institucion oficial en su Rubro ordinario
de actividades, Unicamente estaran exentos de nombrar y tener un Oficial de cumplimiento;
por lo tanto, no se les releva del cumplimiento de las demés Obligaci@enss guiden en

el inciso segundo del presente articulo.

e) Cadigo de Trabajo
El Cédigp de Trabajo, correspondeécreto LegislativaN® 15, del 23 de julio de 1972,
publicado en el Diario OficiaN® 142, TomoN° 236, del 31 de julio del mismo aficon
sus reformas a la fecha del cierre de esta edicibn y que constan, ordenadas

cronoldgicamente, al final de esta publicacion.

En su art2culo NA 136, establece: ACuando
creditos concedidos por bancos, compardasguradoras, instituciones de crédito o

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

deudas. 0

f) Reglamento de Ley Generade Asociaciones Cooperativas.
Por Decreto Ejecutivbl® 62, del 20 de agosto de 1986, publicade| Diario oficial N° 7,
Tomo N° 294, dell3 de enero de 198MQue tiene por objeto regular lo relativo
a la constitucion, organizacion, inscripcidnyncionamiento, extincion y demas actos
referentes das asociaciones cooperativas dentrdagelimites establecidos por laey

General deAsociaciones Cooperativas.

Articulo. 100:-Ai Son Cooperativas de Ahorro ydeCr ®di t
Caja de Ahorros a sus miembros e invertir sus fondos en créditos, asi como la obtencion de
otros recursos para la concesion de préstamos directa o indirectamente a sus asociados. Las
Cooperativas de Ahorro y Crédito podran recibir depdsitos de tepmsamas que tengan

la calidad de aspirantes a asociados. En todo caso la Junta Monetaria autsizara
condicionesespecialmente en cuanto al tipo de interés y limites para los depdsitos de los

aspirantes a asociados.

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

socbecondmicas de sus asociados.

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

Cooperativa y a la participacion en genera tgpngan en las operaciones de la misma

11.Marco institucional

Instituciones que se encargan de velar posgusumplan las diferentes leyes que rigen las

Asociaciones Cooperativas en El Salvador se presenta a continuacion:
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CuadroN° 1

Marco Institucional de las Asociaciones Cooperativas en El Salvador

Leyes Institucion

Constitucion de la Republica de El o
Corte Suprema de Justicia

Salvador
Caodigo de Trabajo Ministerio de Trabajo
Ley General De Asociaciones Instituto Salvadorefio de Fomento
Cooperativas Cooperativo (INSAFOCOOP)
Ley de Creacién Del Instituto Salvadorefig  Instituto Salvadorefio de Fomento
De Fomento Cooperativo Cooperativo (INSAFOCOOP)
Ley Contra el Lavado de Dinero y de Superintendencidel Sistema
Activos Financiero
Reglamento de Ley General de Instituto Salvadorefio de Fomento
Asociaciones Cooperativas Cooperativo (INSAFOCOOP)

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo de investigacion.

D. MARCO CONCEPTUAL

1. Laplaneacion
En términos generales se puede decir que la planeacién singupadraves de ella, an
persona u organizacion se fije alguna meta y estiju#epasos deberia seguir para llegar
hasta alli. Dentro del proceso administrativo se encuentra la etajaaéaqion, y algunos

autores la definen de la siguiente manera:

a) Concepto
ALa selecci-n de misi-n y objetivos de | as

de decisiones, es decir, de op¥ar entre di

"Woontz,H y Heinz, W.AAdministraci - nbcGramidil,d¥6.specti v
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ALa pibnaes engpoceso que comienza con el establecimiento de Objetivos; define
estrategias, politicas y planes detallados para lograrlos, es lo que establece una organizacion
para poner en practica las decisiones, e incluye una revision del desempefio y

retroal ment aci -n para introdu®ir un nuevo cicl

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

indicando paso a pasomo se pretende llegar hasta alli.

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

preseleccionadas?®

c) Importancia
fiLa planeaciores mportante ya que:
i. Eslabase del resto de etapas del proceso administrativo.
ii. Permite a la organizacién precisar sus objetivos principales, proporcionando guias
claras para la toma de decisiones

iii.  Se construye en un medio de control.

iv.  Minimiza los costos, adwvés de la utilizacion racional de los recursos.

v. Reduce la toma de decisiones basada en especulaciones o improvisaciorees, lo qu

conlleva a mefores resultadoso.

18 Steiner George AMlanagement Planning Londres: The Macmillan Company, 1969
“YKoontz Harold, fAUna perspectiva gVéadcb 20123 pad ®Oi mo cua
20 SerrancRamirezAmé i co Al exi s, #fiAdmi RIAsdeed grafitos WCA.IEkSalvador,
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2. Las Estrategias

a) Concepto
Una estrategia es el patron o plan que integra las principales metas y politicas de la
organizacion y, a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones &Seglizar.
el autor J.B. Quinn (1980) se define como:
AUna estrat egi aulaaaaywaapdrremosdenty asighag con base tanto
en sus atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una organizacion, con el
fin de lograr una situacién viable y original, asi como anticipar los posibles cambios en el

entornoylasaci ones i mprevistas d? | os oponentes

AUna estrategia es el model o o plan que i
sucesion de acciones de una organizacion en un todo coherente. Una estrategia bien
formulada ayuda a ordenar y asagios recursos de una organizacion de una forma singular

y viable, basada en sus capacidades y carencias internas relativas, en la anticipacion a los

cambi os del entorno y en | as event?ual es ma

fiDeterminacién dé mision y los objetivos basicos a largo plazo de una empresa, seguida
de la adopcién de cursos de accion y la asignacion de los recursos necesarios para alcanzar
|l as nmMetaso.

Segun las definiciones anteriores se puede decir que:
Una estrategia es ungnl de accion orientado a alcanzar un objetivo, y se compone por

accionesconcretasque mejora la toma de decisiones para alcanzar un determinado

resultado.

2 Mintzberg. H, Quinn.J.B AEI proceso estrat®gico
Hispanoamerica S.A Méxicd993

2Al tair Consultores fdLa elaboraci-n del Plan Estrat

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

de manera precisa, como lagrizas que se contraponen actualmente

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

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

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

de negocio una %¥entaja competitiva.o

Wheelen Thomas L. Hunger,J.D. (20001)Ad mi ni straci -n estrat®gica y pol
casoso 10Aedicion. M®x i co. Per son Educati on
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3. Estrategia publicitaria

a) Concepto de estrategia publicitaria
(Pastor Fernando, 2003) . RnSe define como a
estrategias de marketing y por consiguien
debemos considerar nuestro publico objetesodecir, a quién va dirigido el mensaje, el
contenido del mismo, los medios que vamos a utilizar, el efecto, nuestra marca, el

consumidor, el impacto y nuestro mercado.

b) Publicitaria de desarrollo
AEl objetivo de éta es potenciar el crecimiento de éanénda, se logra a través de:

I.  Estrategias gtensivas

(Pérez Carballada Cesar, 2080n las que pretenden conquistar nuevos consumidores,

en los mercados de fuerte y rapido crecimiento se recurre a la publicidad, la cual ha de
crear una fuerte imagendea r c a , para | a futura superviy
mercados desarrollados este tipo de estrategia publicitaria es utilizada para apoyar una
innovacion para la disminucion de precios, cambio de actitudes o habitos de consumo,
ademas se pretende cesta lograr alcanzar nuevos mercados con el apoyo de la

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

Estrategias mtensivas
(Pérez Carballada Cesar, 2D0Zdnseguir que los clientes actuales consuman mas, es
decir, que aumente |l a venta por <clienteo.
objetivo incrementar el volumen de venta, aumentar la frecuencia de compra y
prolongar el consumo del productoegse ofrece en el mercado. Esta estrategia
publicitaria tiene como meta enfocarse en los objetivos que la empresa se propone

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

iii.  Estrategias déidelizacion
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(Kotler Philip y Armstrong Gary, 2003 La estrategia deidelizacion se trata de
Autilizar una publicidad que mantenga al
y de esta forma lograr garantizar en el mercado la venta futura del producto con las
evol uci on e &stakstrategia publititaria pretende resaltar la presencia de la
marca, aumentando la cantidad y frecuencia de anuncios publicitarios, esto se puede
hacer a través de actualizacion de marca, modificando el logotipo de la empresa, para

lograr un nuevo posionamiento en la mente del consumalér

E. GENERALIDADES SOBRE LA PLANEACION ESTRATE GICA

1. Concepto
fiLa planeacion estratégipaepara el escenario indispensable para implementar el resto de
la planeacién en la empresa. Las compafiias generalprepsearplanes anuales de largo

plazoy estr &% ®gi cos. 0

A B planeacion estratégica es el método que permite detectar cuales son las areas, funciones
o planteamientos en general, que cuentan con posiciones fortalecidas o debilidades que

lleven atomaraci ones para enfrentaf retos y super

ALa planeaci  -n estrat®gica prepara el esce
la planeacién en la empresa. Las compafias generalmente preparan planes anuales, de largo
plazo, y estratégas.

Los planes anuales y de largo plazo se ocupan de los negocios actuales de la compafiia y
de la manera en que se manejan. Por contraste, la planeacién estratégica implica adaptar a
la compafiia para aprovechar las oportunidades que se presentan smpsaiGaenbiante

5 Lsd&strategias de Mercado como un medio de crear competitividad en las Pequeiias y Medianas Empresas
(PYMES) en el Muni ci pi o de Matagalpa durante el afo
José Jarquin Gea. UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARFUA. Matagalpa, marzo 2010.

26Kotler, P. y Gary A. Fundamentos de marketing, octava edicion, Pearson educacion, México, 2008, pag.37

27 Zacarias Torres Hernandez, 2014, Administracion estratégica, Instituto Politécnico Nacional Escuela
Superior de Comercip Administracion Unidad Santo Tomas, México
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entorno.Implica definir una mision clara para la empresa, establecer objetivos de apoyo,

di sefar una cartera de negocios® s-lida, vy

Segun las definicioneanteriorese puede decir que la Planeacion &styica es:
Es un proceso que puede involucrar todos los niveles de la empresa, su fin es alsanzar |

objetivos y metas planteadasr medio de acciones concretiisefiadas en el presente.

2. Importancia

fiTambién debe verse a la planeacidon estratégica como un proceso de unir a todos los
equipos dentro de la empresa, transformando la misién, visién y objetimesliante
estrategiasen resultados palpables, aminorando los problemas y estimulando elynterés
compromiso de todos los participantes, optimizando la utilizacién de los recursasipara

alcanzar el ®f uturo deseabl eod

3. Objetivo
AEl objetivo del Plan Estratégico puede variar en funcién de diversos aspectos; del tipo de
empresa, de la situaci@ondémicefinanciera de la misma, de la madurez del negocio, etc.
En cualquier caso, lo que no varian son los beneficios de realizar un Plan Estratégico, ya
gue sea cual sea la estructura, el tipo de negocio, el tamafio o el posicionamiento en el
mercado dela organizacibn empresarial, nos permite analizar la viabilidad técnica,

economica y financiera del proyecto emm a r*% al 0 .

4. Caracteristicas

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

administradores no deben incurein costos de planeaciébn a menos que se anticipe un

28[dem26,pag. 32

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

30 |bidem22, pag. 29
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rendimiento razonable sobre la inversilimegrada por las estrategias que se derivan de la

mision, la vision y los escenarios.

Sus principales caracteristicas son:

a) Est4 proyectada a varios afios, catgfs y consecuencias previstos a varios afos.
b) Ampara a la empresa como una totalidad, abarca todos los recursos y areas de
actividades y se preocupa por trazar los objetivos a aévklsorganizaciones.
c) Esdefinida por la cima de la organizacién yesponde al plan mayor, al cualast
subordinados *todos | os dem8so
5. Elementos
a) Misién

fiLa misién de una compafia difiere de la vision en que abarca tanto el propodsito de la

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

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

certrada en los medios a través de los cuales la empresa competira.

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

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

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

Incorpora el concepto de gestion de los grupos de interés, sugiriendo que las

organizaciones deben responder a multiples agentes relacionados con ellas para
sobrevivir y prosperar.

Una buena declaracion de mision debe comunicar porque una organizacion es

especial o diferente.

SiCaracteristicas de la planéatestratégica, recuperado de:
https://clea.edu.mx/biblioteca/Seminario%20de%20teoria%20administrativa%20capl.pdf
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b) Vision
El punto de comienzo para articular la jerarquia de metas de una empresa es la vision de
una compafiia, que podiamos definir cdendeclaracion que determina donde queremos
llegar en el futuro. Una visién puede o no puede tener éxito, depende de si el resto sucede

segun la estrategia de la empresa.

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

I.  Es un objetto ampliamente inspirador, engloba el resto de objetivos y es a largo
plazo.

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

iii. Las visiones van obviamente mucho mas all4 de los simples objetivos financieros
y luchan por capturar tanto las mentes como los corazones de los empleados.

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

c) Valores Corporativos
Los valores corporativos son los ideales y principios colectivos que guian las reflexiones y
las actuaciones de un individuo, o un grupo de individuos. Son los ejes de conducta de la
empresa y estan intimamentelacionados con los propésitos de la misma. Debemos
responder a la pregunta de ¢ En qué creemos?
Los valores corporativos definen el caracter de una empresa y describen aquello que la
empresa representa, por lo tanto, suelen estar definidos como padengeto de
proposiciones que constituyen la identidad corporativa de la empresa. Los valores
dominantes aceptados por la empresa se pueden expresar en términos de rasgos de identidad
de la organizacién. La concrecion de estos valores en criteriosudeiant actitudes y
comportamientos coherentes en todas las areas de actividad de la organizacion da lugar a

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

v. Oportuno: Requiere tenan plazo de tiempo para el cumplimiento del objetivo.

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

responde a la pregunta de ¢,cémo hacemos las cosas?

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

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

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

negocios y como lo hacemos define qu&nes o ido s 0 .

6. Ventajas de losgplanes etratégicos
AElI Plan Estratégico, realizado de una forma sistematica, proponcemmajas notables
para cualquier organizacién empresarial:
a) Planea en el presente las posibilidades del futuro
b) Permite prever problemas y tomar decisiones de manera preventiva, disminuyendo
la resolucion correctiva.
c) Detecta las amenazas y oportunidadesed&rno y la probleméatica interna con
suficiente antelacion.
d) Establece los objetivos y las rutas institucionales, proyectandolos en el tiempo.
e) Reduce considerablemente los errores y desviaciones en las metas programadas al
definir los posibles cambios ymportamiento, tanto del exterior como del interior

de la organizacién3?

7. Desventajas de los planesstratégicos
Entre los peligros que conlleva la formalizacion de la planificacion estratégica, se
encuentran las siguientes desventajas:
a) Para su disefio sequiere conocimiento profundo sobre la planeacion, con los
cuales no siempre cuenta la organizacion.
b) Sus beneficios no siempre se ven en el corto plazo, en ocasiones tienen que pasar
algunos afios antes de que puedan apreciarse sus ventajas.
c) Puede requericambios profundos en la estructura organizativa y en la planilla del

personal, lo que provoca desajustes y resistencia al cambio.

2[dem22, pag. 29

Ben2tez Carina Noem2, Planeaci-n Estrat®gica #fAl mp:
pymes dedicadas a8 ect or comercio y/ o servicios de la ciu
Interamericana, Buenos Aires, Argentina 2010
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8. Etapas del procesale la ganeacionestratégica
Es unaserie de fases o etapas que llevans@taencia y que estan integradas por conceptos

gue se describen a continuacién y gaenuestran en la siguiente figura:

Figura n® 2
Etapas del Proceso de la Planeacion Estratégica

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

Intangibles de la Empresa
o o "y

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajde investigacion.

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

i.  Analizar los propoésitos y los objetivos organizativios vision, mision y objetivos
estratégicos de una empresa forman una jerarquia de metas que sedataiea
amplias declaraciones de intenciones y fundamentos para la ventaja competitiva
hasta especificos y mensurables objetivos estratégicos.
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ii.  Analizar el entornoEs necesario vigilar y examinar el entorno, asi como analizar
a los competidores. Dicha orinacion es critica para determinar las oportunidades

y amenazas en el entorno.

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

y eventos clavezon un impacto potencial dramético en la empresa.

iv.  El entorno sectorial 0 entorno competitivQue se encuentra mas cercano a la
empresa y que esta compuesto por los competidores y otras organizaciones que

pueden amenazar el éxito de los productos y@esvide la empresa.

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

de ventaja competitiva para la empresa.

vi.  Valorar los activos intangibles de la empreBaconocimiento de los trabajadores
y otros activos intelectuales otangibles de una empresa es fundamental, puesto
que son cada vez mas importantes como inductores de ventajas competitivas y de
creacion de riqueza en la economia actual. Ademas del capital humano,
valoraremos el grado en el que la organizacion crea kedsaciones entre sus

empleados, clientes, proveedores y aliaaffs.

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

negocios de la organizacion

3[dem22, pag. 29
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ii.  Estrategia ompetitiva o a nivel de unidad de negodias empresas de éxito
se esfuerzan por desarrollar bases para lograr una ventaja competitiva.
1 ACompetitiva
Se da aravés de la lucha contra todos los competidores para lograr una
ventaja.Esta se fantea las siguientes preguntas: ¢Si debemos competir con
base en costos bajos (y, por lo tanto, en precio) o diferenciar los productos o
servicios sobre una base distinteady st o, como | a ®ali dad
7 fDe corporacion
Las empresas utilizan estrategias y tacticas etithyas para obtener ventajas
competitivasen una industria luchando contra otras empresas. Sin embargo,
éstas no son las Unicas opciones aftrategia empresarial que estan
disponibles para una empresa o unidad de negocio con el fin de competir con
éxito en una industria. También puede utilizar estrategias de cooperacion
trabajando con otras empresas para lograr una ventaja competitiva en la
industria. Los dos tipos generales de estrategias de cooperacién: son la
colusion y las alianzas estratégicas
La colusion es la cooperacion activa de empresas de una industria para reducir
la produccién y aumentar los precios con el fin de evitar la legGeaica
normal de oferta y demanda.
Una alianza estratégica es una asociacion de dos o mas corporaciones o
unidades de negocio con el fin de lograr objetivos estratégicamente
i mportantes enfd® beneficio mutuoo

iii.  Estrategias operativag§e considera que una prasa es umserie déunciones
(marketing, produccion, recursos humanos, investigacion y desarrollo, etc.)

c) La implantacion estratégica
La implantacién estratégica requiere asegurar que la empresa posee adecuados controles

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

%{dem19, pag. 28
3¢ ]dem29 pag. 33
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haya establecido medios eficaces para coordinar e integrar actividades, dentro de la propia

empresa, asi como con sus proweed, clientes y socios aliados

9. Analisis FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
El andlisis FODA es una herramienta estratégica para conocer la situacion presente de una
empresa, que sirve para obtener insumos de la realidad empresarial, con base a ello se
procede a generar una estrategia.
AES e | gper womsiste @N encontrar una concordancia estratégica entre las
oportunidades externas y las fortalezas internas y trabajar al mismo tiempo con las
amenazas externas \sldebilidades internas. Analikas factores estratégicos por medio
del andlisis FOB, considerando la situacion actual.
FODA es un acrénimo que se usa para describkdaslezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas particulares que son factoresagsircos para una empresa especifica. El
andlisis FODA no solo debe permitir la iciénacion de las competencias distintivas de
una corporacion, es decir, las capacidades y los recursos especificos con que una empresa
cuenta y la mejor manera de utilizarlos, sino también identificar las oportunidades que la

empresa no es capaz de apobe actualmente debiddaafalta de recursos adecuadlds

10.Matriz FODA
fiUna empresa utiliza el andlisis FODA para evaluar su situacién, pero esta herramienta

también seempleapara generar varias estrategias alternativas posibles. La Matriz FODA
ilustra como las oportunidades y amenazas externas que enfrenta una corporacion
especifica se pueden relacionar con sus fortalezas y debilidades internas para generar cuatro
series de psibles alternativas estratégic@bligaa los administradores clavaslaborar

diversos tipos deacticasde crecimiento y reduccion y también se puede usar para generar
decisionegorporativas y empresariales.

Se elabora una serie teticagposiblespara la empresa o unidad de negocio a considerar,

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

37[dem29, pag.33
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a) LasFO se crean con base en las maneras en que la empresa o unidad de negocio
podria usar sus fortalezas para aprovechar las opatiesd

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

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

d) Las DA son basicamente defensivas y actian principalmente para mininszar la

debilidades y evitar las amenazé’.

F. SERVICIO AL CLIENTE

1. Concepto
Un servicioes:iCualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que
es basicamente intangible porque no tiene como resultado la obtencion de la propiedad de
algo. %
Losserviciodison actividades econ- micas que crean
clientes en tiempos y lugares especificos como resultado de producir un cambio deseado
en (o a favor) ef receptor del servicio.?od

2. Caracteristicas
SegunPhilipK o t | Lasrcompdiiias deben considerar cuatro caracteristicas especiales de
|l os servicios: intangibilidad, i*hseparabil

a) Intangibilidad
No pueden verse, degustarse, tocarse, oirse ni olerse antes de ser adgamdeslucir
l a incertidumbre, | os compradores buscan fis¢
Sacan conclusiones acerca de la calidad a partir del lugar, el personal, el precio, el equipo

y la comunicacion que pueden percibir. Por lo tanttarea del prestador del servicio es

Bdem26 pag. 32

39 [dem27,pag. 32

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

“ljdem 27,pag. 32
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hacer que éste sea tangible de una o0 mas maneras y que transmita las sefiales adecuadas

sobre su calidad.

b) Inseparabilidad
Seproducen y consumen al mismo tiempo y no pueden separarse de sus proveedores, sean
éstos pergmas 0 maquinas.
Si un empleado presta el servicio, entonces el empleado forma parte del servicio. Puesto
que el cliente también esta presente cuando se produce el servidibersccion
proveedorcliente es una caracteristica especial del marketing deicges. Tanto el

proveedor como el cliente atan el resultado del servicio.

c) Variabilidad
Su calidad puede variar mucho dependiendo de daiprestaademas de cuando, dénde,

y como lo hace. Es también denominado por otros autorestdetamgeneidad

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

congruente la demanda con la oferta.

3. Calidad en losservicios
Administracion de la calidad del serviciofiUna de las formas mas importantes en que
una compafia de servicios puede diferenciarse es mediante la entrega de una calidad
consistentemente mas alta que la de sus competidores. Tal como hicieroroantes |

fabricantes, muchas industrias de servicios se han unido al movimiento de caliddd total

42{dem 27,pag. 32
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Los prestadores de servicios necesitan identificar las expectativas de los clientes meta en
cuanto a la calidad del servicio. Lo malo es que la calidad de uciseesulta mas dificil

de definir y juzgar que la calidad de un producto. Por ejemplo, es mas dificil que varias
personas se pongan de acuerdo con respecto a la calidad de un corte de pelo que en lo

relativo a la calidad de una secadora de pelo.

4. Satisfaccion del diente

Satisfaccion

Se define como una actitud, la evaluacién después de una compra o0 una serie e interacciones
entre el consumidor y el producto.

La satisfaccion del cliente no es un fin en si mismo, sino que es el medio de lograr diversos
objetivos de negocio clave. En primiegar, la satisfaccion gelaciona firmemente con la

lealtad del cliente y el compromiso con la relacién.

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

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

fascinados son menos susceptibles a la competencia.

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

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

Para las cooperativas, $atisfaccion de sus asociados también es importante ya que un

asociado satisfecho, en los servicios que se le brindan, representa la permanencia y la
fidelidad de este con respecto a otras cooperativas. Un asociado también puede hablar bien
de la cooperata a otras personas si se encuentra satisfecho y recomendarles su cooperativa

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

1. Generalidades de mercado

a) Conceptos de mercado
AUn mercado es el conjunto de complalesdor es
compradores comparten una necesidad o un deseo en particular, el cual puede satisfacerse
medi ante relaci®nes de intercambio. 0
AUn mercado es un grupo de compradores y Ve
Los compradores son el grupo gueeaitmina la demanda del producto y los vendedores

son el grupo que deternffna |l a oferta de di

ALos t®r minos oferta y demanda se refieren
de interactuar unas$® con otras en un mercad
Segun las daiciones anteriores se puede afirmar que un mercado es donde un grupo de
compradores y vendedores interactian entyessinlos vendedoreguienestienen a su

disposiciorbienes o servicios que son necesayide utilidadpara los compradores

b) Tipos de Mercado
Existen diferentes tipos de mercado, pero para la realizacién de la investigacion seran de
interés los mercados siguientes:
1T "nMercado potencial: es el constituido p
producto o servicio totalmente nueeen el mercado, no existiendo conocimiento ni
actitud de compra hacia el mismo.
1 Mercado real: es el conjunto de individuos y organizaciones que adquieren el

producto o servicio en un determinado territorio geografico.

43Kotler P. yA. Gary,iMarketingversiénpard at i n o a m&licibnfPaatson Edutacion, México 2007
“N. Gregory Mankiw, #dAprincipios de Econom2ao, sexta
4S|dem 44.
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1 Mercados de servicios: aquellos natos en los que los compradores individuales
o familiares adquieren bienes intangibles para su satisfaccion presente o futura

(lavandefa, ensefianza, peluquerias,entre 9gtrd8o

c) Equilibrio de mercado:
Equilibrio es la situacién en que fuerzas opuestas se compensan entre si. En los mercados,
el equilibrio ocurre cuando el precio hace que los planes de compradores y vendedores
concuerden entre si.
A E|I precio de equil i br idemamdada esliguapar lacantidad a | 0
ofrecida.
La cantidad de equilibrio es la cantidad comprada y vendida al precio de equilibrio. Los
mercados tienden al equilibrio porque:

1 El precio regula los planes de compra y venta.

1 Elprecio se ajustacuandolosm@as no co*hcuerdan. 0

2. Generalidades de la oferta
a) Conceptos de Oferta
fiOferta:se refiere a la relacion completa entre el precio de un bien y la cantidad ofrecida
del mismog*®
ALa oferta es | a relaci-n entr eresyelpeaont i dac

de mercado actual. Gr8ficamente*® se represe

Segun los términos anteriores se puede afirmar que la ofdataetscion que existe entre
la cantidad de bienes ofrecidos y el precio al que puedan egtiamencado.

“%Quintana Navarro Ana Bel ®1n, fHAAnglisi-3 de Mercadoo,
Parkin, M, AMicroeconom?2a versi-n para Latinoam®ri
“8|dem 47, pag. 46

“®Colegio de Bachilleres del Estado de Sonora, fEcon
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b) Cantidad Ofrecida
fiLa cantidad ofrecida de un bien o servicio es la suma que los productores planean vender

durante un periodo dado a un precio especifico.

c) Cambios en la oferta
Cuando cualquiera de los factores que influyen en los planesntke distintos al precio
del bien cambia, se genera un cambio en la oferta. Seis factores clave modifican la oferta.
Estos son:
1 Precios de los recursos productivos.
Precios de los bienes relacionados producidos.
Precios esperados en el futuro.

1
1
1 Numero de proveedores.
1 Tecnologia.

1

Estado de la naturalezz®

3. Generalidades de la Demanda

a) Concepto de Demanda
A D e ma Bedrefiere a la relacibn completa entre el precio de un bien y la cantidad
demandada del misnmipt
fiLa demanda es la cantidad de biwgeservicie que los consumidores deseaasyan
dispuestos a comprar dependiendo de su poder adquisitivo. La cdemaleda representa
la cantidad de bienes que los compradores afifpuestos a adquirir a determinados
precios, suponiendo que el red®losfactores se mantienen constari®s
Segun los términos anteriores se puafienar que demanda &8 cantidad de bienes y

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

50|1dem 47, pag. 46
5l1dem 47, pag. 46
52|dem 49, pag. 47
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b) Cantidad demandada
fiLa cantidad demandada unbien o servicio es la cantidgde los consumidores planean

comprar en o periodo dado y a un precio garticular.

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

cambia, se originauncantbi en | a *demanda. 0

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

caso de esta investigacion se enfocara en el Método incremental.

AElI Método Incremental consiste en la determinacion de las ventas de un periodo venidero
con base a la media de incrementos que se suceden en los periodos de ventas anteriores, los
cuales se toman como referencia. Se trabaja con términos relativos (pesnpara

poder aplicar la media aritmética porcentual de los periodos en referencia en cuanto a
incrementos se refiere, y luego encontrada esta cifra relativa, se agrega a las ventas del

periodo proximo anterior ya convertidos en términos absolutos.

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

el mercada®*

53|dem 47, pag. 46

“ADisefo de una gu2a de Presupuestos para |l a Peque!
Salvador. o UNI VERSI DAD DON BOSCO
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H. OTROS CONCEPTOS
Los siguientes son conceptos basicos utilizados dentro de la investigacion y que sirven para

entender de mejor marado referente a la planeacion estratégica.

Disefio: El termino disefio se refiere al plan etrategia concebida para obtener la
informacion que se desea con el fin de respoaldgilanteamiento del problema.
Fuentes de informacion primartas también conocida como informacion de primera mano

o desde el lugar de los hechos.

Fuentes de informacién secundaan todas aquellas que ofrecen informacién sobre el
tema por investigar, pero que no son las fuentes originales de los hechos o las situaciones,

sino que solo son referencias.

Universo:i E | uni ver so demeniosao caracterésticas dyaedconidrenan el

§mbito de un estudio o investigaci-n.o

Poblacion: La poblacién es el conjunto de elementos que tienen en comun una

caracteristica.

Muestrai La muestra es un subgrupo skecolecargpobl ac
datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que

debe ser represenrttativo de | a poblaci-n. o

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

se desea con &h de responder al planteamiento del problema.

55 Definicidn Universo, recuperado dettps://www.cgonzalez.cl/conceptasiversepollaciony-muestra/
SeHernandez Sampieri, C. Fernandeall@do y P. Baptista LucioMetodologia de la Investigaciértab
Edicion, México, McGrawHill, 2014
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CAPITULO II: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO, CREDITO Y CONSUMO DE
EMPLEADOS DE TELECOMUNICACIONES Y OTRAS EMPRESAS, DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA (CETEL DE R.L.) UBI CADA EN EL
MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

En este capitulo se presenta la investigacion realizada sobre la situacion actual de la
empresa, los objetivos de dicha investigacion, tanto general como especifica, también la
metodologia de la investigacion dendimla cual estan: los métodos, tipo de investigacion,

las fuentes primarias y secundarias, utilizadas para el desarrollo del estudio. Ademés de la
utilizacion de las técnicas e instrumentos tales como la entrevista y encuesta aplicadas a las
unidades de aflisis determinadas como la poblacién de interés y esto por medio de la
aplicacion de la formula para el calculo de la muestra.

Para luego dar paso al analisis e interpretacion de los datos obtenidos y asi describir la
situacién actual de Asociacion Coogigra por medio del Analisis FODA y se determinar

la necesidad de implementar un Plan Estratégico que contribuird a aumentar la demanda de
los servicios para finalmente llegar a las Recomendaciones y Conclusiones del capitulo que

serviran para elaborar pmopuesta.

A. IMPORTANCIA
Para realizar la descripcion del diagnéstico fue requerida la colaboracion de los miembros
de la Asociacion Cooperativa CETEL de R.L. mediante la recopilacion de la informacion
necesaria por medio de un cuestionario; asi tambrénguntrevista dirigida a la gerente
general de la cooperativa. ElI conocer la situacién actual de CETEL de R.L. permitio
determinar los elementos méas importantes en cuanto a servicios ofrecidos, satisfaccion al
cliente, nuevos asociados, promocion y putdéidi de igual manera, se obtuvo informacién
de suma relevancia de todas aquellas variables internas o externas que pueden presentar un

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

1. Objetivo General

Realizar unanalisisde los servicios quérindala Asociacion Cooperativa de Ahorro,
Crédito y Consumo de Empleados de Telecomunicaciones y Otras Empresas, de
Responsabilidad Limitada (CETHEIe R.L.) por medio de la ejezidn de un estudio de
campoque permita conocer la sd#iscion de los asociad asi como también sabkx
factibilidad de implementar el servicio de ahorro navidgfi@ contrataciéon de personal

por temporada

2. Objetivos Especificos

a) Obtener informacion de la situacion actual de la Asociacion CoopeGiEVEL

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

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

estratégicas.

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

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

los siguientes apartados.

1. Método
El método de investigacion utilizado para realizar la investigacion de campo fue el
cientifico, ya que seutilizé un conjunto de técnicas e instrumentos para obtener
informacion de la problematica relacada con Isituadon dela cooperativa.
Los métodos especificos quewsiizaron enla investigaciorfueronlos siguientes:

a) Analisis
Se aplicé este método cuando se analizé cada uno y por separado: los planes,
procedimientos y estrategias, que se implementaronAsolaacion Cooperativa CETEL
de R.L. con el fin de que se verifico, estudié y realizé los cambios que se consideraron
pertinentes.

b) Sintesis
Se realizd una operacion inversa al analisis, es decir se reunio las partesden El t
método de sintes&y/udda conocer mejor la realidad de la Asociacion Cooperativa CETEL
de R.L. con el fin de formar nuevas estrategias o mejorar las ya existentes

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

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

situacion actugbor medio @ las variablegueinterviena en el problema.
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3. Disefio de la investigacion

a) No experimental
En la investigacion el tipo de disefio que se utilizo es el no experimental, esto se debe a que
el estudio se baso6 en la observacion de los fendmenos tal y como ee sla contexto
natural, es decir se observo situaciones ya existentes. Se estudiaron la situacién actual de
la Asociacion Cooperativa CETEL de R.L., y se ayudé a mejorar las estrategias que

incrementaron la demanda en los servicios de la misma.

4. Técnicase instrumentos de recoleccion de la informacién

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

Se utilizaon diferentes técnicas de recoleccion entre estas fueron:

I.  Encuesta
Para la encuesta se realizé un cuestionario estructurado o conjunto de preguntas que se

prepararon con el propdsito de obtener informacién de los miembros de Asociacion
Cooperativa CETEIde R.L. y también para los no asociados (potenciales asociados). En

el caso de esta investigacion, la encuesta estaba dirigida para conocer aspectos relevantes
sobre los servicios ofrecidos y las necesidades de los miembros actuales y posibles

asociados dkia Cooperativa.

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

profundizarse la inforacion de estudio. Estae dirigida a la administradora general de la
Cooperativa, la licenciada Milagro Acevegae realizo utilizando una guia de preguntas

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

instrumentos:

I.  Cuestionario:
El cuestionario fue estructurado por pregum@stenidas en cada seccion de la encuesta

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

si asi fuera era el caso.

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

Las encuestas para los no asociados se les brindaron a los potenciales miembros en puntos
especificos; ya que la cooperativa realiza periédicamente conferencias en higares

de trabajo ubicados en San Salvador para la obtencion de nuevos asociados. En la duracion
de la conferencia se realiz6 también el llenado de las encuestas por parte de los asistentes
y de esta manera se asegur6 que la informacién sea confiabletijidhd para alcanzar

los objetivos.

La encuesta constaba de dos partes; la primera sobre preguntas generales las cuales
contenian datos personales de los posibles asociados sobre su edad, género, grado
académico, nivel de ingresos y sobre el estadugornada de trabajba segunda seccién

era de caracter informativo sobre el contenido y el fin de la encuesta, ya que es en esta
seccion que se manifestd el interés de algunas de las personas encuestadas en ser afiliado a
la cooperativa CETEL de R, Lsaber el motivo del porque aun no estaba asociado y cuales
eran las barreras que le se lo impedia, si ese era el caso, y también conocer que era lo que

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

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

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

los miembros de dicha institucion.

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

de las técnicas de encuegtantrevista que se implementaronGIETEL de R.L.

b) Secundarias
En el caso de esta investigacion se utilizaron libros, revistas, documentos, paginas web y
otros medios para poder obteneoifiacion oportuna que contribuyexdlevar a cabo el
trabajo de investigacion, es decir que la infacian se basé en fuentes bibliogréficas y

documentales.

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

a) Gerente General de CETEL de R.L.

b) Asociados actuales de la Cooperativa

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

8. Determinacion del universo y la muestra

a) Universo
El universo, donde se realiiginvestigacion, esta conformado pas miembros afiliados
de la Asociacion Coopetava de Ahorro, Crédito y Conswnde empleados de
Telecomunicaciones y Otras Empresas, de Responsabilidad Limitada (CETEL de R.L.) y

también los habitantes del municipie 8an Salvador.

b) Poblacién
En el caso de esta investigacion se tienen 2 poblaciones de interés a ser sujetas de analisis.
La primera comprende a los 190 Asociados de CETEL de R.L. entre las edades de 18 a 65
afos hasta enero de 2019.
De igual manera laegunda poblacion se refiere a los habitantes del municipio de San
Salvador, se tuvo un rango entre las edades de 18 a 59 afios que segun el censo realizado
por la Direccion General de Estadistica y Censos (DIGESTYC) en el afio 2007 es de
179,380.
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c) Muestra
Paa este caso, la muestra numero 1 esta conformada por asociados de la Cooperativa que
seencuentran entre las edades de 18 a 65 afos y la muestra niseecal@ulécon la
poblacion del municipio de San Salvador entre las edades de 18 a 59 afios.

i. Calculode la muestra 1

Para realizar el calculo de la muestra 1, se tomo en cuenta que la Asociacion Cooperativa
en estudio cuenta con 190 miembros, los cuales se encuentran distribuidos en algunos de
los departamentos de El Salvador. Por lo que se muestguiange tabla de distribucion

de asociados.

Tabla 1

Distribucién de asociados

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

Fuente: Informacién Proporcionada por la Gerent@eneral de CETEL de R.L, enero 2019.

Paradeterminar la muestra a utilizar en la investigacion solamente se tomo los asociados
pertenecientes alepartamento de San Salvadspecificamente los que se encuentran en

el municipio de San Salvador.



Tabla 2

Distribucién de Asociados pertenecientes al departamento de San Salvador

Agencias Numero de Asociados
Metrocentro séptima etapa 29
Metrocentro novena etapa 17

Metrosur 5
Mejicanos 10

Plaza Venecia 16

Plaza Mundo 18

La Cima 3

Total 98

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

Y por lo consiguiente la muestra 1, compuesta por los asociados en el municipio de San

Salvador corresponde a 51 personas, y 8epr realizar un censo, quedando conformada

de la siguiente manera:

Tabla 3

Estratificacién de la muestra de asociados

Numero de
Agencias Porcentaje Asociados a
encuestar
Metrocentro séptima etapa 56% 29
Metrocentro novena etapa 33% 17
Metrosur 1% 5
Total 100% 51

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

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

(:1 z f]z r’]z 0
00 p w=zAzA

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel deconfianza 9% Porcentaje de seguridad que existe para generalizar los
resultados

p = Pobabilidades de Exito

g = Probabilidades de Fracaso

N = Poblacién

E = Error de Estimacion

Se tomo6 la poblacion del municipio de San Salvador, segun el censo de poblacién y
vivienda realizado en el afio 2007 en el territorio salvadorefio. Para esta pab@ation
gue se tomo en cuenta fue el rango entre las edades de 18 a 59 afios, el total es de 179,380

habitantes. A continuacion, la formula y su procedimiento:

Los valores que se utilizaron son los siguientes:

n=y¢?

Z =90% esigual a 1.65
p =0.50

g=0.50

N =179,380

E=0.10
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Sustituyendo valores en la formula original:

PHUL Z T M2 T T2 p XY 1
T T p XlowYnp pPUL 2 T M2 T T

& cGgo mmz ™ nz pxloym
T8 p p XX w X G QU T T2 T T

p i wdtp ¢ v
pX wi X T

T 1 71 "HLD "HHCHT HHCIHHT )

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

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

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

este da como resultado 45%.

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

normal estan dados en proporciones.

El dato a buscar en la tabla es 0.4500 (dejando 4 decimales porque todos los valores en la
tabla se encuentran con 4 decimales).

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

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

asociados para la Cooperativa CETEL de R.L.

iii.  Distribucion proporcional de la muestra

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

a CETEL deR.L. y su respectiva muestra:

Tabla 4
Distribucién proporcional de la muestra
Unidad de analisis Poblacion Muestra
Asociados 190 51
No Asociados 179,380 68
TOTAL 179,570 119

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

de andlisis.

Los datos que se obtuvieron a través dédasicas e instrumentos, fueron recopilados por
medio de la herramienta computacional Microsoft Excel, el cual permitié presentar la
informacion por medio de tablas y graficos facilitando la comprension y analisis de los
resultados. (Ver ANEXO N°4 y ANEX®°5)



62

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

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

Estos representan los resultados de la investigaciéampo y fueron los recursos para el

analisis e interpretacion de datos.

b) Interpretacion

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

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

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

1. Diagnéstico de la investigacion
Para lograr determinar la situacion actual se elabor6 un diagnéstiomeuto de la
utilizacion de la informacién recabada con la entrevista a la Gerente General de La
Cooperativa, el encuestado de los Asociados actuales de CETEL de R.L. y también la
informacion obtenida de los potenciales asociados encuestados en el imw@cian

Salvador.

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

Cuadro N°2
Entrevista dirigida al Gerente General de CETEL de R.L.
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Fecha:04 de febrero de 2019

Dirigido a: Licda. Milagro Acevedo

Cargo: Gerente General de la AsociaciGnoperativa CETEL de R.L.

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

PREGUNTA

RESPUESTA

1. ¢(Cuales son los
servicios que ofreceg
actualmente la

cooperativa?

Incentivar al ahorro.

Préstamos personales 2% interés, salsdo interés
educacion 1.5% interés, agiles 5% interés.

Optica, 20% de descuento tanto para el asociado

también para el nucleo familiar, incluyendo los pad
Clinicas dentales.

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

Alianzas coiTERMOS DEL RIO, el asociado tiene
40% de descuento en la entrada, tanto él con
acompafantes mas.

Talleres de mecénicas, que los asociados pueden
sus vehiculos y la cooperativa paga al taller, y func
como un préstamo personal.

Alianza conuna Universidad de México, carreras
linea y la duracion es de 2 afios para las licenciatu
Alianzas con Médicos

Alianza con CLIMOSAL (laboratorio clinico)

2. ¢Cudles son los
servicios que mMAas
demandan los

asociados?

Los préstamos, tanto personatesno agiles.
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¢En qué periodo
del afio se presenté
mayor afluencia de

asociados?

No hay una fecha especifica.

¢,Cuales son |os
medios que utilizan
para dar a conocer

SusS servicios?

Se envia en su mayoria por Whatsapp las promaoci
Brochures.

1 Anteriormente se utilizaba la pagina de Facebook
del

actualmente no se utiliza mucho.

hacer conocimiento a los asociados, |

1 Visitas a las agencias.

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

que ofrece?

Personales 2% interés mensual
Salud 1.5% interés mensual

Educacion 1.5% interés mensual

= = A =

Agiles 5% interés mensual

¢Han considerado
disminuir la tasa de
los

interés en

créditos?

No, porque incluso si se hace una comparacién co
financiera, es bastantaja, y la tasa nuestra es fija desde
inicio hasta que finaliza.

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

intereses.

Han considerado
aumentar la tasa de
los

interés en

ahorros?

No se da tasa de interés por los ahorros, si no que exced
es la ganancia que tiene la cooperativa después de tod

gastos repartidos a sus asociados.
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8.

¢, Considera usted
que las
instalaciones de |a
cooperativa se
encuentran
ubicadas

estratégicamente?

Si, considero que estan bien ubicadas.

¢,Cuales considerz
gue son las mejores
oportunidades que
tiene la

cooperativa?

El tipo de interés que se tiene, la cooperativa CETEL es

beneficiar a suasociados.

10.

,Cuales son las
mayores

debilidades que
posee la

cooperativa?

No cuenta con el apoyo de los directivos, y no posee
empresa fija a la cual pertenece la Cooperativa.

11.

¢,Cuales considers
que son las mejores
fortalezas que tiene

la cooperativa?

El beneficio del interés y que la membresia solo se paga !

es de $10 y es Unica.

12.

¢.,Cuales son las
mayores amenazas
que posee Ig

cooperativa?

1 Cierre, porque la mayoria de los asociados
personales de TIGO, ya que antes la cooper
pertenecia a dicha empresa.

1 No les aceptan los descuentos, dentro de la plg

directa de TIGO, solamente de los Outsoursingde T
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13.

¢, Qué actividades

realiza para
incentivar a mas
personas para que

se incorporen?

La Asamblea General generalmente seeten Atlantis
el 90% es financiado por la cooperativa, tant
asociados y al nucleo familiar.

Reuniones informativas.

14.

¢.,Cuales son los
factores sociales

que influyen en la

decision de
pertenecer a una
cooperativa?

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

Se dejan influenciar por el consumismao.

Y también no tienen un concepto claro de lo que ¢
cooperativismo y de que es lo que se realiza dentt
una Coopaetiva.

Las deudas que puedan contraer en los bancos.
También el grado académico y el rango de edad

posean las personas.

15.

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

personas?

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

La violencia, ya gue muchas familias estan expuesta
la zona en donde viven.

Las remesas que reciben algunas personas.
Las tendencias que suelen copiar lowexborefios de

otros paises.

16.

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

transacciones de

credito y ahorro

El registro de los asociados se lleva en hojas de EX

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

ellos contrae?

Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo de Investigacion

2. Anadlisis de Informacion de los Asociados actuales
Este analisis se realiz6 de acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta dirigida a los

asociados de la cooperativa CETEL de R.L.

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

Los resultados obtenidos en la encuesta dan a conocer que: el 39% de los asociaslos con lo
gue cuentan agalmente tienedades comprendidas entre 34 a 41 afios, lo que quiere decir
gue los miembros de CETEL de R.L. corresponde una cgatidad a la poblaciéon
econdémicamente activa (Anexo 5, Romano |, pregunta 1). El 65% de los asedatis

género masculinopor lo que se puede determinar que son los mas motivados a ser
miembros de la cooperativa (Anexo 5, Romano I, pregunta 2). &l abadémico de la

mayoria de los asociados es bachillerato con 63%, lo que muestra que las personas poseen
un cierto grado de conocimiento sobre la importancia y los beneficios que obtienen al
integrarse en una cooperativa (Anexo 5, Romano |, pregurihrdyel de ingresos de las
personas con 59% se encuentran en los niveles de menos de $500 mensuales, por lo que se
puede considerar que los asociados cuentan cdo giexdo de capacidad pashorrar

(Anexo 5, Romano I, pregunta 4).

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

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

se utilizan son e créditos en salud y educacion.

Entre bs servicios financieros mas utilizados por los asociados son los préstamos de
emergencia, con 36%, luego se encuentran las cuentas de ahorro con 18%, y las lineas de
crédito con 15%, los menos utilizados son el refinanciamiento y los seguros. Lo que
significa que las personas acuden a préstamos cuando tienen una necesidad de urgencia, y
hacen uso de las cuentas de ahorro, lo cual es muy bueno para la cooperativa. Otro aspecto
importante es que no se utilizan mucho los descuentos de almacén y los squpsasda

gue la cooperativa brinda descuentos y posee alianzas con almacenes como OMNISPORT,
LA CURACAO, DIPARVEL. Y clinicas como CLIMOSAL (Anexo 5, Romanll,

Pregunta N°%

En cuanto al periodo del afio en los cuales se utilizan los servicios de CETRILDCon

mayor frecuencia son: al inicio del afio escolar con 37%, y los periodos navidefios con 27%.
Esto se debe a que en estas épocas las personas cuentan con gastos mayores y se ven
obligados a recurrir a los servicios que ofrece la cooperativa (Ay&amano I, Pregunta

N°6).

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

b) Tasa de interés
Las tasas de inter@sensualesjue brinda la Asociacion Cooperativa CETEL de R.L. son:
En ahorro 3%. Préstamos personal®%. En préstamos de salud .1E: préstamos de

educacién 1%. Y en préstamos agiles 5%.
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Segun los datos obtenidos de como los asociados califican las tasas son los siguientes: en
cuanto a los ahorros el 53% califica la tasa como baja, esto quiere decir que las personas
aceptan que es accesible pagar este porcentaje de integéal ajue erlos préstamos

personales, salud, educacion y agiles, un porcentaje alto opina que la tasa es baja. Por lo

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

c) Servicio al cliente
De acuerdo al servicio al cliente, sefgresentado algunos aspectos para que los asociados
los califiguen como: excelente, bueno, regular y deficiente.
En la agilidad de los procesos el 78% de los encuestados opinan que es excelente, la
informacion que se recibe del préstamo con 69% tambiéaldicada como excelente, asi
también el tiempo de espera, la amabilidad, la atencién al cliente, la disponibilidad al
cliente; todos estos aspectos las personas los califican como excelentes. Por lo que se puede
verificar una aceptacion muy positiva xos los aspectos de la atencion al cliente que
brinda la cooperativa, que hace que sus asociados se sientan conformes con la atencion que

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

Otros aspectos en cuanto al servicio al cliente que la cooperaltiggadenplementar o
mejorar en la opinién de sus propios miembros actuales es: retomar las reuniones que
vienen siendo una parte importante del sentido de participacion y de democracia sobre los
cuales se rigen las Cooperativas y mas personal brindandmadion sobre la cooperativa

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

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

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

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

3. Andlisis de informacion de los no sociados
Este analisis se realiz6 con los datos obtenidos en la encuesta difiggdpeasonas no
asociadas o posibles asociados a pertenecer a CETEL de R.L.
Para la realizacién del andlisis se encuestaron 68 personas, que son posibles candidatos a
pertenecer a la cooperativa, teniendo como resultado lo siguiente: el 43%pdsilbbss
asociados se encuengatre el rango de edad de 26 a 33 afios, lo que indica que la mayoria
son jévenes, pero con capacidad de ahorpadgrtomar decisiones financieras (Anexo 6,
Romano I, pregunta N°1). El 54% de las personas encuestadas son mdglas gue se
esperaria mayor entusiasmo para afiliarse. (Anexo 6, Romano I, Pregunta N°2). La mayoria
de las personas manifiesta que posee un grado académico de bachillerato, aun asi, el rango
de edad indica que pueden ser responsables y ser cuisladdadoma de sus decisiones
lo quepodria indicar futuros ahorrantes. (Anexo 6, Romano |, Pregunta N°3). Un gran
porcentaje de los posibles asociados obtienen ingresos menores a $500.00, a pesar de esto
se espera que puedan aportar a la cooperativa (Ap&amano |, Pregunta N°4). También
se puede determinar que el 96% de los encuestados trabaja a tiempo ctompletmdica
gue existe una estabilidad laboral y las aportaciones depeshdanser continuagAnexo
6, Romano |, Pregunta N°5)
Porotro lado, uno de los puntos que mas interesa a esta investigacion es si a los encuestados
les interesa asociarse a una cooperativa y mejor aun si les interesa afiliarse a CETEL de
R.L.

Se obtuvo los siguientes resultados:
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El 47% de las personasicuestadas opinan que si les gustaria asociarse a una cooperativa
(Anexo 6, Romano II, Pregunta N°6). Aunque hay personas que si estan interesadas a

i ncorporarse a una cooperatiyva, exi ste un
interesada en una aéition, lo que podria indicar la falta de informacion acerca de las
asociaciones cooperativas y los beneficios que los miembros a ellas obtienen ademas de
todos los servicios que se brindan.

Del porcentaje anterior que afirmé querer asociarse a una ctiepeeh 88% de estos

afirman que les gustaria asociarse a la cooperativa CETEL de R.L. lo que indea e

CETEL una opcién real de afiliacion, y es en estos que se debe concentrar los esfuerzos
por hacer que esos potenciales asociados se convientaembros actuales por medio de

estrategias concretg&nexo 6, Romano I, Pregunta N°9).

a) Motivacion a ser miembro de la coperativa
Es necesario conocer la opinion sobre cuéles son los motivos que llevan a las personas a
desear integrarse a CETEL dé_R.
Segun la investigacion, entre los motivos que impulsan a los posibles asociados a afiliarse
a la cooperativa son los siguientes: el 75% opinan que la principal causa que los motiva a
incorporarse a CETEL de R.L. es para ahotoague indica una grarportunidad para la
cooperativa de poder expandirse, ya que para hacerlo necesita no solo el incremento de los
afiliados si no también el aporte de estos nugves;19% manifiesta que una fuerte razén
seria la posibilidad de solicitar un préstarpara lo cual se necesitaria también de las
nuevas aportacion¢dnexo 6, Romano I, Pregunkif 8)
Entre los beneficios que se espera recibir de CETEL de R.L. al convertirse en asociados se
encuentran las siguientes: poseer una diversidad de servicios ofertadas3€86, obtener
préstamos con una baja tasa de interés 28%, ademas de recibir un excelente servicio al

cliente para sentir que sus necesidades son cubierteexd&, Romano Il, Pregunii¥t9)

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

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

Segun la encuesta al preguntar sobre cygodoia ahorrar mensualmente al convertirse en
miembro de la cooperativa se menciona que: el 43% dicen que podrian aportar $10
mensuales, el 39% podria aportar $20, el 4% opina que podria aportar $30 y un 4% restante,
menciona que podria aportar mas de §Atexo 6, Romano II, Pregunta N°12sto

también se debe al nivel de los ingresos que reciben las personas, se puede observar la
manifestacion positiva de aportar a la coopesatnensualmentéo que es un gran
beneficio en ambos sentidos, ya que CETELRIL. contaria con mayor disposicion de

fondos para préstamos.

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

gue la cooperativa pueda llegar a expandirse.

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

de parte de la cooperativa.
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d) Promocién y publicidad
También es necesario que CETEL de R.L. implemente promociones y publicidad dandose
a conocer, con el fin de atraer a nuevos asios.
Para identificar las promociones y la publicidad de la cooperativa, se investigd si las
personas conocen la existencia de CETEL de R.L. El 50% afirma que si conoce y el otro
50% opina que no. Esto indica que la posibilidad de llegar a nuevos ascesdoastante
alta, se puede decir que la Cooperativa si se ha promovido, y para las personas que no la
conocen es necesario que se realice una mayor publicidad. (Anexo 6, Romano Il, Pregunta
N°7).
También se investigo si a los asociados potendilgadaria recibir informacion acerca
de los beneficios y servicios que la cooperativa CETEL de R.L ofrece, un gran porcentaje
con 94% afirma que si, lo que representa una via para comunicarse y ofrecer los servicios

de la Asociacion CooperatiyAnexo 6, Romaa Il, Pregunta N°8).

El medio de comunicacién por el cual le gustaria recibir informacién a los asociados
potenciales es: en su mayoria por medio de las redes sociales, también un 7% afirma que
por hojas volantes y revistas de la cooperativa. Esto gigeneque por estos el uso eficaz

de los recursos tecnoldgicos y virtuales, sobre todo por las redes sociales, debe de
impulsarse mas, la publicidad enfocada a atraer, mantener y dar a conocer las diferentes
promociones que ofrece la cooperativa como h@gata para el aumento de los servicios.

(Anexo 6, Romano Il, Pregunie11).

4. Andlisisinterno

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

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

5. Andlisis externo

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

telecomunicaciones son jovenes que oscilan ese rango de edad.

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

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

gue predomina en nuestro pais.

c) Entorno legal
La cooperativa se ve afectada posistema financiero bancario, ya que la mayoria de la
poblacion esta endeudada con créditos de los que ofrecen los bancos, que al principio
parecen atractivos, pero al querer saldarlos, los intereses son muy altos y no dan por
terminada con su obligacion.
Por otro lado, en el pais se fomentan las asociaciones cooperativas ya que son de ayuda a
las personas que pertenecen a ellas, ofreciéndoles créditos a tasas mas bajas. Es por ello
gue existe INSAFOCOOP que se encarga de supervisar y normar el funcrdoaieitas

Asociaciones Cooperativas, contribuyendo al desarrollo sostenible de las mismas.

6. Anélisis FODA

Analisis FODA deCETEL de R.L.

Para conocer la situacion actual de la Cooperativa se presenta un diagrama en el cual se
explica un poco a cerca das variables internas, las cuales son las Fortalezas y las
Debilidades; y las variables externas, las cuales son las Oportunidades y las Amenazas.
Las variables internas son las que la Cooperativa logra tener control sobre ellas y las
externas son las quee Cooperativa no tiene control alguno ya que es el medio amlaente

gue incorpora estas variables.

A continuacién, se muestel diagrama y posteriormente se realizara un breve analisis

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

Figura n® 3
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a) Fortalezas
Una de las fortalezas mas importantes que posee la Cooperativa es que favorece no solo a
sus asociados sino también a sus familiares, ya que por ejemplo en la épticelase
ofrece un descuento, aparte de obtener un 20% de descuento que puedan obtener los
asociados, también lo pueden obtener su nucleo familiar incluyendo sus padres; del mismo
modo obtienen descuentos en clinicas dentales, diferentes tiendas detogrodu
electrodomésticos, taller automotriz, parques turisticos y una alianza con una universidad
mexicana para la realizacion de carreras en linea. La cooperativa paga la deuda vy el
asociado se queda pagando las cuotas que acuerda con la cooperatpagsinielningin
interés.
Ademas de las tasas bajas para los tipos de créditos que la cooperativa otorga en

comparacion de otras entidades financieras.

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

ofrece la cooperativa.

b) Oportunidades

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

expandirse y quiza tener el apoyo de estos raudivectivos.

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

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

sus asociados.

c) Debilidades

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

afiliados de varias empresas de telecomunicaciones.

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

directivos hasta los empleados.

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

parte de ella.

Una de sus debilidades es la faltaoza publicidadjue se realiza sobre las ventajas de ser

asociado de ella.

d) Amenazas

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

tiene relaciéon con ella.

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

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

. Alcances

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

R.L y 68 potenciales asociados de la misma.

Se obtwo informacién importanterindada por la Gerente General de la Asociacion
Cooperativa laual fue el complemento de las encuestasaaddis y o querindd
una idea mas copleta de la situacién actual que sirg@mo punto de partida para

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

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

de losresultads de la investigacion realizada.

Limitantes

En el desarrollo de lavestigacion se presentaron algunos inconvenientes que dificultaron

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

a)

b)

El tiempo de duracion de la recoleccion de la informacién se prolongé debido a que
no se lograba reunir a todos lasocados miembros de la Cooperativdado que
para esa unidad de andlisis era un ceseshizo dificil el encuestarlos en el menor

tiempo posible.

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

campo abarcando tanto a asociados como a no asociados.
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CONCLUSIONES

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

ejecutan adecuadamente para lograr el crecimimta demanda de sus servicios.

Por medio de la investigacion de campo se logré concluir que a pesar de que la
cooperativa ofrecearios servicios a sus asociadestos en su mayoria no los
utilizan con frecuencia. En algunas de las respuestas ldaadgs®cecomendaban

el aumento de los beneficios que en ocasiones eran servicios ya existentes y que los

asociados no conocian en su totalidad.

El aumend de despidos del sector tidecomunicaciones hace que la cooperativa
pierda rdpidamente a sus afil@s, aunque cuenta con asociados de varios afios, la
incorporacion de nuevos es poca debido a la falta de cultura de ahorro de las

personagjue segun el estudio corresponderdaltosjovenes.

Una de las grandes fortalezas que posee la cooperativa @gté Enmayoria de

los beneficios para los asociados también favorece a su nucleo familiar y ofrecen
descuentos en almacends los cuales son de utilidad para sus allegaitos
embargo la mayoria de estos servicios no son conocidos por sus afiliadesggor

no son aprovechados por ellos

Una de lazausasle queCETEL de R.L. no puede expandirse es queasasiados
pertenecen en su mayoria a una sola empresa y corresponden a operarios, Son pocos

los supevisores y directivos afiliados.

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

publicidad masiva que logre atraer al publico a conocer aofds slla.
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G. RECOMENDACIONES
1.

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

ofrecen tomando en cuenta las necesidades de los miembros pertenecientes.

Se sugiere mejorar la comunicacion entre la Cooperativa y los asopea@dogue
estos ultimos reconozcan y utilicen los servicios que estan a su disposicaall®
se debe de utilizdas tecnologias de informaciéecopmo el uso de redes socialgs
hacer méas accesible los dagmbre los servicios con la incorporacion de un area
designada a atender a los afiliadess dudas y consultas selda Cooperativan

general y ssl beneficios.

Se le aconseja reforzar el vinculo que existe entre los afiliados y la cooperativa, por
medio de una mejor comunicacigrgra veren ella un apoyo tanto financiero como
emocional yquesientan el deseo de mantenerse comaados. Ademas de agilizar

las alianzas esitégicas con otras empresas logragidmumento de nuevos afiliados

e incorporarlos a las charlas que reconozcan los beneficigsel sentidode

permanecer en una cooperaIiva

Aunque la cooperativa cuenta comebos beneficios parsus afiliados se le
recomienda darlos a conogcpor medio de publicidaghara que estos servicios sean
aprovechados por sus asociados y también se le aconseja la incorporacion de nuevos

productos financieros para captar la atendi@isus miembros.

Con alianzas hacia nuevas empresas, se acongejacrar a los directivogaraque

estos puedan incentiva sus equipos a incorporarsia @ooperativa.

Se lesugiere realizgpublicidadmasivaque despierte éhterés del pablico por medio
del uso de promocionales, folletos informativoautilizacion de redes sociales

como medio de comunicaci@mtre la cooperativa y los interesados.



83

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

A. IMPORTANCIA
Es importante contar con una adecuada planeacioréggteaquaesponda a los cambios
gue se generameel entorno econémico y sociapoder crear una vision a largo plazo. La
propuesta surge del proceso de diagndstico, analisis e identificacibn de las posibles
soluciones a los problemas encontrados. Surge conpuesta a la necesidad de

orientacion estratégica

B. OBJETIVOS

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

2. Objetivos Especificos

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

b) Formular estrategias competitivas y cooperativas en relacion arldsi@s que
ofrece CETEL de R.L.

c) Disefiar estrategias publicitarias de desarrollo tanto extensitassivas y de
fidelizacion,que capten la atencion del mercado actual y potencial de los servicios.

a) Presentar un plan de implementacion el cual deslo#b@ecursos que se necesitan

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

1. Filosofia enpresarial
La Asociacion Cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo de Empleados de
Telecomunicaciones y Otras Empresas, de Resimnlidad Limitada es una asociacion
auténoma de personas que ofrece a sus asociados un sitio seguro para ahorrar y solicitar
préstamos agiles con tasas mas bajas comparadas con bancos.
La propuesta abarca la filosofia empresarial, actualmente la coogeranta con mision,
Visi-n, principios, valores y estructura o
de sero, y su fivisi-n a futuraquetienebuabet a sob

con sus principios y valores.

a) Misién propuesta a la moperativa
fiISomos una cooperativa de Ahorro, Crédito y Consumo que busca brindar los mejores
servicios a nuestros asociados generando confianza con un equipo humano comprometido
y calificado, procurar su bienestar con los diferentes beneficiossti@ue a su disposicion
y ofreciendo estabilidad econémica por medio de préstamos a los intereses mas bajos del
mer cadoo.

b) Vision
fiSer la Cooperativa que se posicione como la mejor opcién en Ahorro, Crédito y Consumo,
comprometiéndonos con el mejoramiertontinuo para beneficio, fortalecimiento y
crecimiento de los asociados y la Cooperativa; asi como también, la primera opcion de
futuros afiliados a través de alianzas estratégicas de negocios con empresas de
tel ecomuni caciones. 0

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

siguiente figura:
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Figuran® 4

Estructura Organizacional Propuesta

Asamblea General
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Fuente: Propuestaelaborada por el equipo de trabajo de investigacion.
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A continuacion se presenta una breve descripcion de
los comités y areas administrativas que conforman la cooperativa:
i. Asamblea General de Asociados
La Asamblea General de asociados es la autoni@dma de las Cooperativas. En la

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

ii. Junta de Vigilancia

La Junta de Vigilancia es el 6rgano supervisor de todas las actividades de la Asociacion
Cooperativa, este solproporciona las asesorias pero no impone decisiones ya que no
disfruta de autoridad de lingawu funcion principal es la de examinar y fiscalizar todas las

cuentas y operaciones realizadas por la cooperativa.

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

convocar asambleas.

iv. Comité de Educacion y Bienestar Social
Tiene a su cargo la educacién &émmacion de la cooperativa, la ejecucion de planes y
proyectos sociales que mejoren la calidad de vida de los asociados, sus familias y la

comunidad.

v. Gerente General
Al gerente le corresponden la representacion legal, y es el encargado de la ejedasion de
acuerdos del Consejo de Administracién y la administracion de los negocios de la

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

vi. Comité de Crédito
Encargado de velar sobre los créditos que se otorgan y que estos seas saltiziplazos

estipulados.
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vii. Area de Contabilidad y Finanzas

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

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

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

actividades.

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

Responsable del uso de los medios de comunicaciércdeparativa.

ix. Atencion al cliente

Se encarga de proporcionar a lesuariosinformacién y soporte comelaciona los
productoso servicios que la cooperativa ofredee resolver las consultas, recibir
sugerencias y transmitir la informacién al departamgo® lo necesite. Son el contacto

directo con los asociados.

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

la calidad de los servicios que se ofrece el personal que peréeG&CEEL de R.L.
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Cuadro N°3 Descripcion de puesto Gerente General

Nombre del puesto: GERENTE GENERAL
Departamento: Gerencia General
Jefe Inmediato: Consejo de Administracion

1. Area de Contabilidad y Finanzas

Nombre de los Puestogue Supervisa: .
2. Area de Mercadeo

Salario: $1,500.00

Planificar de una manera eficiente y eficaz las actividades de la cooperativa para poder tomar las ¢
gue le ayuden a crecgitograr un adecuado control interno.

Planificar, organizar, dirigir y controlar a largo plazo las estrategias de la Cooperativa. Definir, fori
ejecutar junto con las jefaturas funcionales las politicadisposiciones que ordena el Consejo
Administraciony Autorizar egresos de fondos por pago a proveedores.

4.1 SUPERVISION EJERCIDA:
f Area de Contabilidad y Finanzas
1 Area de Mercadeo
4.2 SUPERVISION RECIBIDA
1 Asamblea General d&sociados
1 Junta de Vigilancia
1 Consejo de Administracion

5.1 EDUCACION
Licenciatura en Administracion de Empresas, Contaduria Publica, Economia, Ingen
Arquitectura. De preferencia con Maestria en Finanzas o Administracion.
5.2EXPERIENCIA:
5 afios en areas de administracion, operaciones bancarias y financieras y direccion de pers
puestos similares.
5.2 HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS:

1 Habilidad numérica

I Manejo de relaciones interpersonales

I Honesto, honrado tyansparente
5.3 COMPETENCIAS TECNICAS

I Conocimiento en productos financieros.

1 Conocimiento en informética.

i Técnicas de negociacién

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion
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Cuadro N°4 Descripcién del puesto de ContadGeneral

Nombre del puesto: CONTADOR

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

Nombre de los Puestos que Supervisa: Ninguno

Salario: $350.00

Mantener un adecuado sistema mierimacionbuscando las mejores opciones financieras y econdr
para mejorar la eficiencia de las operaciones de la Cooperativa.

Revisar créditos diarios, cartera de cobrogentas por cobrar, ingresos de fondos por préste
pago a proveedores y otras operaciones financieras.

Darle seguimiento a los proyectos de la Cooperativa.

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

Ninguna

Gerente General

Licenciatura en Contaduria Public&dministracion de Enpresas
5 afios en &reas de contabilidad, operaciones bancarias y financieras.

1 Habilidad analitica y numérica

1 Manejo de relaciones interpersonales
I Honesto, honrado y transparente

i Disciplinado y ordenado

[ eremmEEEsEmes ]

I Conocimiento en productos financieros.
1 Conocimiento en sistemas informéaticos.
i Técnicas de negociacién

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion



90

Cuadro N°5 Descripcién de puestos Especialista Atencion al Cliente

Nombre del puesto: Especialista en Atencién al Cliente

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

Salario (honorarios): $200.00

Generar el crecimiento de ingresos, a través de la afiliacion y membresia de nuevos asoci
Cooperativa; asi como realizagnta de servicios financieraggmo créditos y ahorros a los asociados

1 Atender a los Asociados con informacién o de acuerdo a las necesidades o requerimie
ellos necesiten como solicitud de créditos, apertura de cuentas, etc.

1 Reuvisar el listado desociados activos e inactivos gstablecer contactos a través de llame
telefonicas para ofrecer servicios financieros.

1 Ingresar informacion de la solicitud de admision de nuesosados, al sistema a fin de cont
base de datos actualizadas.

1 Buscar fuentes de informacién donde ericar nichos de mercado.

4.1 SUPERVISION EJERCIDA:
Ninguna
4.2 SUPERVISION RECIBIDA
1 Gerente General

5.1 EDUCACION

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

5.2 EXPERIENCIA:

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

5.3 HABILIDADES PERSONALES REQUERIDAS:
I Excelentes relaciones interpersonales y sociable
1 Habilidad numérica y analitica.
9 Dinamica, agresiva y creativa
f  Honesta y transparente
5.4 COMPETENCIAS TECNICAS

I Conocimiento en productos financieros.
9 Conocimiento en mercadeo y comercializacion de productos financieros
i Técnicas de negociacion.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion



2. Analisis FODA

Se muestra las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas como resultado del

diagnéstico elaborado.

91

Cuadro n°6
Andlisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1.Lamembresia que se paga es Un

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

para los asociados y su nucleo famil

F3.La tasa de interés por crédito (2
mensual) es fija lo que indicgue no
incrementa y no perjudica a la persq
gue lo adquiere y con respecto a
financieras también es baja.

F4lLa mayoria de los beneficig

también favorecen al nucleo familiaf

F5.Las tasas de interés que opera
cooperativa son accesibles y atnzas

para sus asociados.

F6. Excelente servicio hacia Ig

asociados.

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

por sus afiliados.

D2.Por el
afiliacion de personas que pertenecen a

momento solo cuenta con

empresa de telecomunicaciones pero n

tieneel apoyo de los directivos de la emprg

D3.Es una Cooperativa cerragdea que solg

se cuenta con empleados

telecomunicaciorse

D4. Existe una falta de informacién sobre

beneficios de pertenecer a la Cooperativg

D5.Limitado

realizacion de

recurso humano para
las actividades de

Cooperativa.

D6.Falta de publicidad a cerca de

Cooperativa y los servicios qoérece.

D7.El organigrama de la Cooperativa no

encuentra actualizado.




Ol.La empresa para la cual pertene
los afiliados, permite a CETEL

realizacion periédica de conferenci
en las agencias, para incentivar a
personas a que se afilien a la mig

(cada meps

O2 Existe el interés por parte de ot
telecomunicaciones para la afiliaci

de nuevos asociados.

0O3.Utilizacidon de redes sociales corf
medio de comunicacion directa tar
para los asociados actuales copara

los potenciales miembros.
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Al.No se les acepta los descuentos
planilla dentro de la empresa para la @

trabajan los afiliados a CETEL.

A2. El personal al sedespedido de s
empresa, en su descontento decide retif
también de la cooperativa.

A3. El cierre de la Cooperativa.

A4. Carencia del habito de ahorro.

A5.Indiferencia de las personas jovel

para asociarse.
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O4.La desconfianza hacia los band A6.La existencia de otras cooperativas
del publico en genergl las altas tasg un rubro mas amplio.

con las que estos operan.

O5.Existe un incremento del persor
en las telecomunicaciones y e
mercado de no estda cubie
totalmente, es decirque un buel

porcentaje no esta afiliado aun.

06. Alianzas estratégicas cq

empresas para mejorar beneficios.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacién

3. Matriz FODA

Cuadro n°7
Matriz FODA

N\ FORTALEZAS DEBILIDADES



OPORTUNIDADES
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AMENAZAS

F201. Impulsar
CETEL DE R.L. Realiza en las agenci

para incentivar a las personas a que

las conferencias ¢

afilien.

F303 Utilizar las redes sociales para ds
conocer la informaciéon sobre las tasas

interés que brinda la Cooperativa.

F402. Promover a otras empresas
telecomunicaciones los beneficios ¢
brinda CETEL DE R.L. los cuales favorec
tanto a los posibles asociado como a
ndcleo familiar, para puedan integrarse i

cooperativa.

FA403. Dar a conocer los beneficios g
brinda CHEL, tanto para asociados
posibles asociados como para el nuc

familiar, por medio de las redes sociales.

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

retiren de la empresa.

F4A2. Crear una cartera de los servicios
importante que brinda la cooperativa, |
medio de afiches y hojas volantes, para

los asociados noedidan retirarse.

O1A1. Capacitar al personal y asociados
CETEL de R.L. como parte de sus benefic
por medio de INSAFOCOOP.

02D2. Afiliar nuevos asociados gqusean
parte del sector de telecomunicaciones.

O3D1.

servicios que ofrece la cooperativa por me

Informar sobre los beneficios

de la utilizacion de redes sociales.

O5D4. Realizar campanfas informativas a
lugares donde existen potenciales nue

asaiados.

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

mas frecuencia.

D4A5. Brindar informaciéon sobre Is

cooperativas y sus beneficios a los jovene

D7A3. Proponer

represente de mejor manera las funcione

un organigrama q

cada departamento con el que cuente

cooperativa.

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

importantes para la Cooperativa, las cuales se presentan aneitsigrafico:

Figura n°5
Objetivos Estratégicos

Perspectiva clientes

1 Brindar informacion oportuna a los asociados sobre los beneficios (g

servicios ofrecidos.

— 7 Reducir los niveles de abandono de los asociados mediante estrate

mejoramiento de los servicios ofrecidos. ‘ /

Perspectiva Financiera

> 4 Obtener mayores recursos financieros mediante el incremento

servicios financieros como ahorros programados Yy lineas de créditos,

1 Generar alianzas estratégicas que aumenten la utilizacién ¢

servicios que son la principal fuente de financianoient

/grspectiva de Crecimiento

1 Ejecutar acciones que permitan la incorporacién de asociado

cooperativa por medio de campafas publicitarias intensivas.

1 Lograr mayores niveles de crecimiento de los servicios ofrecido

medio de promocionales y nuevos beneficios para los asociados.

1 Mejorar y optimizar el servicio brindado a los asociados capacit

al personal.

_____________

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de investigacion




5. Estrategias de negocios

a) Logotipo Propuesto

I. Estrategia para Fortalecer Laldentidad Corporativa
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Cuadro n° 8 Estrategia N°1

Estrategia N° 1

Mejorar la identidad corporativa de CETEL de R.L.

Descripcion:

Es importante diferenciar a una entidad de,gt& ello para que sea facil «

identificar entre las demas, debe de asociarsele a una imagen o frase di

Cuando se refiere a esto se habla del logotipo o del lema que debe poseer un

y es

importante que estos distintivos los posea CETELRde para st

reconocimiento.

Actualmente la cooperativa cuenta con un logotipo que ha utilizado desde su ¢

y es por ello que se pretende modernizar el logotipo actual sin cambiar su

para reflejar los principios y valores que ellos prornenev

Objetivo:

T
T
T

Actualizar el logotipo de CETEL de R.L.

Disefiar una imagen mas cercana a los asociados actuales

Captar la atencion de los clientes potenciales presentando una imager
reflejo de los valores cooperativistas.

Acciones:

T

= 4 4 A

Establecer quémagen se quiere reflejar

Disefar el logo

Elegir los colores y sus significado

Determinar en qué gastos se incurrira para la creacion el logo

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

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

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

La propuesta del logotipo que s&rece a la cooperativa para actualizar su imagen es el

siguiente:

Imagenn® 2
Logotipo propuesto

CETEL DE R.L.

ii.  Significado del logopropuesto.

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

1 Las manos entrelazadas y el color verde:
Simbolizanhermandad, uniérsolidaridad y la necesidad de un trabajo en conjunto que

debe de existir en la cooperativa.

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacién
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Ambos verdes (oscuro y claro) representan el color de la espajarzsstandonidos
serealiza la cooperacion.ambiénsignificala naturaleza ya quesies el pigmentale
las hojas y tallos de las plantas donde egpéimtipio de la vida

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

A El verde claro al nicleo familiar de cadiao de los miembros.

1 El brazo.

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

gue involucra, en la mayoria de los beneficios, al nucleo familiar de sus miembros.

1 El Circulo:

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

familias) y la continuidad de la vida.

1 Eltriangulo:
Este simboliza a las telecomunicaciones, las sefiales que se recibeangsien a
distancia.

1 Elsol:

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

1 Las siglas de la cooperativa:
Hacen alusion al nombre que identifica la razén social de la cooperativa. Siendo estas

también parte vital para que sea re@ida e identificada entre las demas asociaciones.
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b) Estrategias moperativas

Cuadro N°9: Estrategia n°2

Estrategia N°2

Promover la cultura del ahorro y el Cooperativismo

Descripcion:

Participar en ferias de empleos. Todos los eventos que realicen otras emp
instituciones que impulsen el crecimiento de la cooperativa, como por ej
universidadesEsta estrategia se propone realizar en los préximos 2 afos para ver |
resultados.

Objetivo:

Dar a conocer por medio de los diferentes eventos la cultura del ahorrc

cooperativismo.

Acciones:
1 Establecer comunicacion con las empresas e instituciones que realiz
eventos.
Definir fechas para participar en los evento
Especificar que recursos se utilizaran como mobiliario.
Determinar en qué gastos se incurrira

Utilizacién de hojas volantes

= =2 4 A -2

Evaluar el impacto de acercamiento que se tiene con los potenciales asoc

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion

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

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

desarrollo de la estrategia.

Cuadro N° 10: Calendarizacion estrategia 2

Calendarizacion de fechas para asistir aventos.

Estrategia N°2: Promover la cultura del ahorro y el moperativismo
Responsable:
Area de atencion al cliente
_ Jornadas _
Tipo de evento Fechas Horario
por mes
En los meses de: 3
Ferias de Empleo | enero,
. 9:00 a.m-1:00p.m.
noviembre,
diciembre
En los inicios de ciclo:
. ) Enero, 2
Universidades
febrero, 2 7:00 a.mj 4:00 p.m.
junio, 2
julio 2
Durante los meses en don
exista mayor cantidad o©
Visita de agencias | personas contratadas: .
Por las mafanas
de empresas de Enero, 3 o
o antes de iniciar la|
telecomunicaciones| febrero, 2 _
jornada laboral.
agosto, 1
noviembre 1
Y diciembre. 2

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

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

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

Cuadro N°11: Presupuesto estrategia n°2

Presupuesto de Estrategia.

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

Costo Costo

Accion Descripcion Cantidad o
Unitario  Total
! Compra de Canopi 1 $100.00 $100.00
1 Canopi rentado
Recursos a utilizar =  Canopiasignado por I 1 $20.00 | $20.00
misma entidad qu
organiza el evento. 1 $0.00 $0.00
- N { Mesa plegable 1 $0.00 $0.00
Mobiliario a utilizar _
7 Sillas 2 $0.00 $0.00

Utilizacion de hojas o
T Imprimir hojas volantes 300 $0.05 @ $1500

volantes

Banner f Impresién de banner 1 $10.00  $10.00
TOTAL con compra de canopi $125.00
TOTAL con renta de canopi $ 45.00

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

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

Cooperativa.

Imagen n°3: Afiche publicitario

Fuente: Propuesta elaborada por el equipo de trabajo investigacion






































































































