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RESUMEN

El presente trabajo de grado tiene como objetivo conocer la influencia del plan de marketing
para la captacion de nuevos socios en las Cooperativas de Ahorro y Crédito, con esta
investigacién se busca dar respuestas a las necesidades de los actuales y futuros socios que
tiene la cooperativa, una estrategia de marketing en la institucion favorecera el desarrollo de
mejores ofertas de sus productos y servicios, mediante un buen estudio de mercado, la falta
de capacitacion a los empleados sobre el buen trato al cliente afectaria al incremento de

nuevos socios y los tramites demorosos para los créditos.

La investigacion tiene conceptos claves, referente a la problematica planteada, se desarrollaron
encuestas de las opiniones de personal administrativo y usuarios para luego llegar a las
conclusiones y recomendaciones generales, se recomienda seguir estrategias acordes a la

empresa, para el incremento del nUmero de socios con una buena publicidad y comunicacion
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SUMMARY

The present grade work has as objective to know the influence of the marketing plan for the
reception of new partners in the Cooperatives of Saving and Credit, with this investigation it is
looked for to give answers to the necessities of the current and future partners that he/she has
the cooperative, a marketing strategy in the institution it will favor the development of better
offers of its products and services, by means of a good market study, the training lack to the
employees on the good treatment to the client would affect to the increment of new partners and

the overdue steps for the credits.

The investigation has key concepts, with respect to the outlined problem, surveys of
administrative personnel's opinions and users were developed it stops then to arrive to the
conclusions and general recommendations, it is recommended to follow in agreement strategies
to the company, for the increment of the number of partners with a good publicity and

communication

KEYWORDS

Influence, marketing plan, recruiting new members, staff and users

INTRODUCCION

En la actualidad el marketing se ha convertido en el pilar fundamental del éxito de una
empresa, lo que ha permitido identificar las necesidades de los clientes y satisfacerlas, el
objetivo de marketing es conocer y entender al consumidor que los productos y servicios se
ajusten a las necesidades del usuario. Por eso se debe instituir estrategias que permitan

cumplir la satisfaccién del cliente en la adquisiciéon de un producto o servicio.

Existen empresas privadas y publicas que han obtenido éxitos durante su trayecto de vida,
mediante establecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, principios y valores
institucionales de mejoramiento continuo, no obstante excluyen implantar estrategias

apropiadas para que la misma sea triunfadora en los desafios que se presenten en el entorno.

Es eminente que toda empresa debe tener claro que los clientes son la razon de la existencia
de una organizacion, y que los obliga a tener mayores retos y responsabilidad con los usuarios,
no se trata solo de prestar los servicios y entregar los productos, hay que satisfacer las

necesidades elementales, cuyo objetivo principal es captar nuevos socios.



OBJETIVO GENERAL

Analizar la influencia de un Plan de Marketing para la captacién de nuevos socios en las

Cooperativas de Ahorro y Crédito

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Conocer los tipos de estrategia que utiliza las Cooperativas de Ahorro y Crédito
para difundir los servicios que brinda para la captacion de nuevos Socios.
Diagnosticar las causas de la disminucion y el bajo crecimiento de socios de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito

Establecer estrategias de marketing que permitan captar y mantener socios dentro

de las cooperativas de Ahorro y crédito.

METODOLOGIA

Mediante los métodos considerados a aplicar:

Método Descriptivo.- Se lo aplicara para ordenar el resultado de la investigacion
relacionada a la inteligencia interpersonal, sobre las observaciones de las conductas de
participacion grupal en los socios/clientes, sus caracteristicas y procedimientos.
Método Inductivo.- Permitird utilizar las conclusiones de la investigacion de la
inteligencia interpersonal, para llegar a soluciones de caracter general

Método Deductivo.- Consistira en apoyarse de las conclusiones generales de la
inteligencia interpersonal y participacién grupal para obtener explicaciones particulares
sobre el tema investigativo.

Método Estadistico.- Se encargara de recolectar datos numéricos sobre la
investigacién de la inteligencia interpersonal y la participacion grupal de los
estudiantes, para descifrarlos y convertirlos en tablas estadisticas, determinando sus

generalidades.

Se realizaron encuestas y entrevistas a Directivos de las cooperativas de ahorro y crédito,

empleados administrativos de las cooperativas de ahorro y crédito, y usuarios de las

cooperativas de ahorro y crédito, para conocer la situacién actual de las cooperativas respecto

al marketing.

Se us6 las Técnicas de observacioén, revision documental, entrevista, encuesta.


http://www.monografias.com/trabajos16/bases-cooperativismo/bases-cooperativismo.shtml#COOPER
http://www.monografias.com/trabajos15/ahorro-inversion/ahorro-inversion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml

DESARROLLO

Marketing
Para los autores Calvo y Llano; “Marketing es el conjunto de herramientas encaminadas al
bienestar de los clientes con los cuales se disefa el producto, se establece precios, y se eligen

los canales de distribucion”. (Calvo, s.f).

Segun Kaotler, (2011); considera que marketing es un proceso social administrativo que
satisfacen las necesidades de un individuo o grupo al establecer e intercambiar bienes y
servicios. (pag. 97). Las empresas mediante el marketing siempre buscan la fidelidad de sus
clientes, mediante herramientas y estrategias que les permita posesionarse en el potencial
mercado y gusten al consumidor un producto o marca; por lo tanto el utilizar el marketing
realiza la empresa sus estudios de mercado y conocer a qué tipo de publico le interesa su
producto. (Kotler P. (., 2011).

UN PLAN DE MARKETING

Son las herramientas basicas que utilizan en las empresas para hacer crecer su negocio ante
la competencia y poder alcanzar los objetivos deseados. Este no se puede considerar de forma
aislada dentro de la compafiia, sino totalmente coordinado y congruente con el plan
estratégico, siendo necesario realizar las correspondientes adaptaciones con respecto al plan
general de la empresa, ya que es la Unica manera de dar respuesta valida a las necesidades y
temas planteados. (Kloter, 2003).

CAPTACION

Con este término al respecto en las cooperativas de ahorro son atracciones de clientes que
fundamenta la organizacién a los nuevos recursos monetarios que los socios o clientes segun
el caso depositan en la institucion sea mediante cuenta de Ahorro, depésito a plazo fijo, o
cualquier otro producto de ahorro que se ofrezcan, “las captaciones permiten abrir la cultura del
ahorro con novedosos productos de captaciones dirigidos tanto a los socios activos como a sus
familias” (David, 2003).

SOCIOS

Los socios son los componentes de la capitalizaciéon de la cooperativa aquellos clientes que

invierten en la institucion ya pasan a ser socios voluntarios dentro de certificados de

aportaciones convirtiéndose en inversionistas de la cooperativa.



TIPOS DE MARKETING

Los tipos de marketing se adaptan a las caracteristicas de cada empresa aplicandolo de
acuerdo a la funcién que estas desempefian. A continuacion se presentan algunos tipos de
marketing:

e Marketing de servicios Este marketing necesita de una estrategia propia, adecuada a
las caracteristicas de cada uno de los servicios, son intangibles, que no existe
separacién entre produccion y venta, los cuales no pueden ser almacenados es decir
que se producen y se venden en su determinado tiempo.

e Marketing Estratégico Segun Philip, (2000); “el marketing estratégico es
evidentemente la ventaja competitiva para los consumidores a lo largo del tiempo.
Como tal, tiene un alto grado de coincidencia con la estrategia de la empresa y puede
ser considerada como una parte integral de la perspectiva de estrategia de ello...”.(pag.
102). Analizando lo que indica Philip es que el marketing estratégico, se fija en
conocer las necesidades actuales y futuras de los clientes, herramienta importante para
encaminar ala empresa en la busqueda de nuevas oportunidades disefiando un buen
plan y conseguir los objetivos propuestos. (Philip, 2000).

e Marketing Operativo Hace referencia a las actividades de la organizacién en cuanto a
estrategias de venta y de comunicacion ya sea para conocer los compradores o las
caracteristicas del producto que se ofrece. Es considerado como la gestién de
conquista de mercados a corto y medio plazo como una clasica gestion comercial.

(Saporosi, 1997).

CREDITOS

El crédito es un préstamo de dinero que el Banco otorga a su cliente, con el compromiso de
que en el futuro, el cliente devolvera dicho préstamo en forma gradual (mediante el pago de
cuotas) o en un solo pago y con un interés adicional que compensa al Banco por todo el tiempo
que no tuvo ese dinero (mediante el prepago). Cuando el crédito es de consumo, éste permite
disponer de una cantidad de dinero para la adquisicion de bienes de consumo o el pago de
servicios. No cualquier persona puede tener acceso a un crédito bancario. Para ello debe
cumplir con ciertos requisitos, siendo los principales contar con antecedentes comerciales y
crediticios adecuados y demostrar ingresos actuales y posteriores que le permitan atender de
manera adecuada la deuda que va a contraer.

Consecuentemente para obtener una estrategia de Marketing se aplican las famosas 4P que

quieren decir precio, promocion, plaza y productos muy necesarios a la hora de vender o



promocionar un producto que aplicados de manera correcta obtendremos buenos clientes,
basandose esta teoria, en el estudio de esta investigacion sera factible para captar clientes y

proponer un excelente Plan de Marketing.

CONCLUSION GENERAL

Las Cooperativa de Ahorro y Crédito, no estarian llegando de manera adecuada a los
usuarios, lo que les impide crecer financieramente, ya que al no contar con un plan de
marketing que establezca planes de accién en cuanto a tasas de interés, plazos y disminuya

los tramites seria imposible la captacién de nuevos socios.

CONCLUSIONES ESPECIFICAS

Los administrativos de las Cooperativa de Ahorro y Crédito, tienen conocimientos propicios
para brindar una atencién efectiva a los clientes, aunque en ocasiones se les olvida algunos
puntos de atencién al usuario, el plan de marketing que tiene la empresa, es deficiente, no se
estaria aplicando las politicas de la empresa con responsabilidad, no realizan estudios para
conocer las necesidades de los actuales y futuros clientes, siendo una desventaja competitiva,

sino se disefia un plan estratégico que puedan conocer las necesidades de los clientes.

Las metas y objetivos de algunas cooperativas no estan acordes con la responsabilidad social
no asignan los recursos para el desarrollo de la estrategia que favorezcan a los socios, hay
que cumplir con la responsabilidad social de la entidad financiera, pues los empleados no
tienen bien definidas cuales son las fortalezas y debilidades, seguramente por cuanto el
personal rota frecuentemente y se pierde sus idearios, lo que da a entender que existe falta de
conocimiento del FODA, de la Institucion. Ademés que las promociones que realiza la
cooperativa, no captan la atenciéon de nuevos socios debido al costo de apertura de cuenta e
interés.

No siempre los usuarios son la prioridad, manifiestan no ser bien atendidos, razén por la cual
se estarian retirando de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, ademas de que estan perdiendo
la credibilidad y confianza en las Cooperativa de Ahorro, porque los tramites son demorados,
faltando a las ofertas de crédito, lo socios no han sido bien atendidos, que siempre en
ventanillas hace falta personal, y que su créditos no han sido realizados con agilidad, la
atencion al usuario se debe basar en la voluntad de la persona que esta sirviendo ya que el

cliente es lo primero en toda institucion, ademés se necesita capacitar a los empleados.

Los usuarios consideran que la tasa de interés es muy elevada a diferencia de las otras
cooperativas que existen en la ciudad por lo que es factible implementar un plan de marketing
estratégico cabe sefialar que los clientes objeto de estudio acceden a créditos por la facilidad
gue algunas cooperativas les brindan, y sobre todo porque las tasas de interés son aceptables,

y accesibles para cubrir su endeudamiento a diferencia de las Instituciones Bancarias.



Los créditos, las ofertas de productos y servicios, no estan atrayendo la captacién de nuevos
socios, no les ayudan a resolver todas sus inquietudes, la falta de atencién, amabilidad y la
tasa de interés alta estarian afectando la captacién de nuevos socio, ademas de no contar los
beneficios idéneos que corresponden a los usuarios como son seguro, créditos bajos,

productos y servicios de calidad.

RECOMENDACION GENERAL
Las Cooperativa de Ahorro y Crédito deben tener un plan de marketing estratégico, con
publicidad acorde al mercado en la ciudad o al entorno, que facilite la captacién de nuevos

clientes, ya que mediante la publicidad llegarian de forma correcta con mensaje directo al
potencial mercado, de acuerdo a las exigencias del mercado analizando siempre la situacion

del mismo, las ofertas de la competencia, rivales, proveedores etc.

RECOMENDACIONES ESPECIFICAS

- Realizar un estudio que les permita conocer las necesidades de los actuales y fututos

clientes, aplicando las politicas de la empresa en beneficio también del usuario.

- Es necesario que se capacite al personal que labora en la institucién, para que brinde

una buena atencion a los usuarios.

- Dar a conocer la matriz FODA de la Cooperativa tanto a los empleados como a los
clientes, ademas de asignar los recursos para el desarrollo de estrategias que
favorezcan a los socios y que la entidad financiera cumpla con su responsabilidad

social.

- Disefar un estudio estratégico que baje el costo de apertura de cuenta e intereses en
los créditos, atender con agilidad los tramites considerando que el cliente es lo primero

en toda institucion.

- Proponer nuevas ofertas de productos y servicios que capte nuevos socios, con

personal adecuado para la atender a las sugerencias e inquietudes de los usuarios.
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ANEXOS

ANEXON#1
FORMATO DE ENCUESTA A EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
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ENCUESTA A LOS EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS DE LAS COOPERATIVA DE
AHORRO

Solicito comedidamente se digne responder al siguiente cuestionario marque con una X

la respuesta que crea favorable.

1. ¢Considera usted que las Cooperativas de Ahorro y Crédito, tiene
objetivos institucionales?

ALTERNATIVAS

Muy de acuerdo

Algo de acuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

2. ¢ Considera usted que las Cooperativas de Ahorro y Crédito, debe contar con un Plan de
Marketing?

ALTERNATIVAS
Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

3. ¢Considera usted que los instrumentos de marketing deben adaptarse a las politicas y
caracteristicas de las Cooperativas de Ahorro y Crédito?

ALTERNATIVAS

Muy de acuerdo

Algo de acuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo




4. ¢Considera usted que las Cooperativas de Ahorro y Crédito, frecuentemente utiliza
estrategias de marketing para conocer las necesidades de los actuales y futuros socios?

ALTERNATIVAS

Muy de acuerdo

Algo de acuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

5. ¢Considera usted que las metas y objetivos de marketing de las Cooperativas de Ahorro
y Crédito. Estan acordé a la responsabilidad social?

ALTERNATIVAS

Muy de acuerdo

Algo de acuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

6. ¢Las Cooperativa de Cooperativas de Ahorro y Crédito, tiene bien identificada las
debilidades y fortalezas?

ALTERNATIVAS

Muy de acuerdo

Algo de acuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

7.- (Considera usted que las promociones y créditos que realiza las Cooperativas de
Ahorro y Crédito, capta la atencion de nuevos socios?

ALTERNATIVAS

Muy de acuerdo

Algo de acuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo




8.- ¢Considera usted que las Cooperativas de Ahorro. Brindan una excelente calidad de
servicio a los socios?

ALTERNATIVAS

Muy de acuerdo

Algo de acuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo




ANEXO # 2
FORMATO DE ENCUESTAS A USUARIOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

ENCUESTA A LOS USUARIOS DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y
CREDITO.

solicito comedidamente se digne responder al siguiente cuestionario margue con una X
la respuesta que crea favorable.

1. ¢Considera usted que las Cooperativas de Ahorro y Crédito, en sus objetivos
como institucion los socios son su prioridad?

ALTERNATIVAS
Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

2. ¢Cree usted que las Cooperativas de Ahorro y Crédito, goza de credibilidad y
confianza institucional?

ALTERNATIVAS
Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

3. (Esta de acuerdo que las Cooperativas de Ahorro y Crédito, cuentan con el
personal profesional y numero adecuado de empleados capacitados para
atender al usuario?

ALTERNATIVAS
Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo




4. ¢Cree usted que las Cooperativas de Ahorro y Crédito, deben darle

facilidades de crédito a los socios?

ALTERNATIVAS
Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

5. ¢Esta de acuerdo usted con el trato que recibe por parte del personal que

trabaja en las cooperativas, le ayudan a todas sus inquietudes con
profesionalismos?

ALTERNATIVAS
Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

6. ¢Estd de acuerdo con la tasa de interés que usted paga en la actualidad?

ALTERNATIVAS
Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

7. ¢Esta de acuerdo que las Cooperativas de Ahorro y Crédito, otorga

buena atencion al cliente?

ALTERNATIVAS
Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo




8. ¢Esta usted de acuerdo con los beneficios que da las Cooperativas de
Ahorro y Crédito, al usuario?

ALTERNATIVAS
Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo




