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RESUMEN EJECUTIVO



Con el trascurrir del tiempo, las empresas cooperativas se han visto afectadas por la
alta competencia que se refleja en la banca privada, la cual avanza a pasos agigantados,
gracias a sus estrategias de marketing basadas, en gran parte, a pautas publicitarias que
atraen clientes y que las mantienen posicionadas en el mercado.

Los Administradores y Gerentes de las Cooperativas, se han dado cuenta de que parte de
la disminucién de sus activos, esta determinada por la competencia, ya que estas incluyen
en sus planes anuales patrocinios deportivos y responsabilidad social a nivel nacional.
Las cooperativas necesitan enfocar sus planes estratégicos en el mensaje concreto que
desean que el cliente perciba. Una vez la empresa tenga claro lo que se desea comunicar,
precisa encontrar la forma y los instrumentos adecuados para hacerlo llegar a todos sus
futuros usuarios.

El panorama actual de una economia desacelerada, provoca lento crecimiento empresarial
y es, en este instante, donde las Cooperativas necesitan planes de marketing que
desarrollen una estrategia de promocién que ayude a la empresa a identificar sus
mercados y establecer metas mensurables. Es de vital importancia, para el éxito de la
organizacion, que se implemente un plan de mercadotecnia integral, que apunte al
crecimiento, a entender; a conectar con clientes actuales y atraer los potenciales;
identificando brechas en el mercado y ofreciendo soluciones viables para los clientes. Es
necesario, también, la disposicion total, por parte del recurso humano de la empresa y la
colaboracion financiera necesaria, para alcanzar las metas y objetivos que la empresa
tiene a corto, mediano y largo plazo.

Executive Summary

With the elapse of time, cooperative enterprises have been affected by high
competition reflected in private banking, which is making strides, thanks to their
marketing strategies based, largely, to advertising guidelines that attract customers and
kept positioned in the market.

Administrators and Managers of Cooperatives have realized that part of the decline of its
assets, is determined by competition, since they include in their annual plans sports
sponsorships and social responsibility at the national level. Cooperatives need to focus
their strategic plans in the specific message that you want the client receives. Once the
company is clear about what you want to communicate, form and accurately find the
right tools to make it reach all future users.

The current scenario of a slowing economy causes slow business growth and is, at this
moment, where Cooperatives marketing plans need to develop a promotional strategy to
help the company identify their markets and establish measurable goals. It is vital for the
success of the organization that a comprehensive plan of marketing that growth, to
understand, to connect with current customers and attract potential is implemented;
identifying gaps in the market and offering viable solutions for customers. It is also
necessary total disposition by the human resources of the company and financial
assistance necessary to achieve the goals and objectives that the company has short,
medium and long term.



INTRODUCCION



La investigacion hace referencia al conjunto de procedimientos basados en principios
logicos, utilizados para alcanzar una gama de objetivos que rigen un proyecto
investigativo para un problema especifico. También favorece a la produccion de nuevos
conocimientos en todas las areas del ser humano y constituye una herramienta basica

para todos los profesionales de diferentes disciplinas.

Los métodos elegidos por el investigador facilitan el descubrimiento de conocimientos
seguros y confiables que, potencialmente, solucionaran los problemas planteados en el

proyecto de investigacion.

Con el trabajo que se presenta a continuacion se pretende mostrar la situacion real de
un problema actual, llevando a cabo diferentes actividades que apoyen y sirvan de base
para poder sustentar por qué creemos y consideramos que es un problema que se puede
usar como investigacion. Sin embargo, los resultados que se obtengan también serviran
como marco de referencia para todas aquellas personas o empresas que, en un momento
determinado, requieran esta informaciéon como guia para tomar decisiones entorno al

manejo administrativo en una empresa.

El tema seleccionado en esta investigacion se fundamenta en la necesidad del disefio
de una estrategia publicitaria para promover los servicios y beneficios de la Cooperativa
de Servicios Integrales Gladys B. de Ducasa, R.L. Es de interés porque resulta ser una
empresa de muchos afios en el mercado, la cual adolece de una publicidad convincente,

que le hace perder participacion con respecto a bancos y otras cooperativas.

Es por esto que en esta presentacion se trata de mostrar que existe una debilidad
publicitaria en cuanto a marketing integral, y cuales son las deficiencias que actualmente
posee la empresa. Todo esto con el proposito de mejorar y captar clientes con mayor

solidez.

La investigacion estd estructurada en capitulos que presentan el sustento tedrico y

metodologico de la misma.



CAPITULO I
MARCO LOGICO



1.1. Descripcion del proyecto

Este trabajo de investigacion, esta enfocado en dar a conocer, a la sociedad en general,
los servicios y beneficios del sector cooperativo, por medio de una estrategia publicitaria
orientada a captar clientes en un mercado altamente competitivo. Contiene todos los
aspectos innovadores necesarios para recordar la existencia de la empresa y atraer nuevos
clientes, que contribuyan con su crecimiento de manera que pueda ampliarse la gama de

servicios que ofrece la misma con la colaboracion de todos sus asociados y usuarios.

1.2. Antecedentes

La Cooperativa de Servicios Integrales Gladys B. de Ducasa, R.L, fue fundada el 11
de septiembre de 1961, por la conviccion de un grupo de profesores y alumnos de un
curso de alfabetizacion de adultos, que veian en el cooperativismo la posibilidad de dar

respuesta a las necesidades financieras de la comunidad.

Adopta el nombre de Cooperativa Gladys B. de Ducasa, R.L., en honor a la maestra
con el mismo nombre, quien no solo promulgo la idea de crear la Cooperativa, sino que

también dedico su vida a la ensefianza y la cooperacion.

En la actualidad, a 56 afios de su fundacién, cuenta con mas de cinco mil asociados,

divididos en diferentes capitulos a nivel nacional.

A partir de 1a entrada de otras Cooperativas, en el drea de Azuero, el mercado de
clientes ha ido mermando, situacion que se refleja, con mayor magnitud, desde hace 10
afios, a partir de los cuales la Cooperativa de S/I Gladys B. de Ducasa R.L. se ha visto
sumergida en un mercado muy competitivo, conformado por bancos y otras
Cooperativas; ademas de leyes impuestas a nivel nacional, que regulan sus politicas

internas y obligan a estas a ejecutar medidas mas estrictas, en base a sus servicios y



beneficios. Esto ha provocado la desercion de clientes, enviandolos a otras entidades

donde mantienen sus ahorros, préstamos e intereses, sin mayor complicacion.

Dentro de la Cooperativa, se ha hecho un estudio de mercado en el 4rea de Azuero y
los resultados demuestran que un 40% de la poblacion desconoce la existencia de la
empresa. Esto significa que la empresa, no se promociona a las nuevas generaciones, por

lo cual ha quedado rezagada de la competencia y se ha visto afectada en su rentabilidad.

Esta situacion demuestra que actualmente es dificil predecir las reacciones o
preferencias del mercado, asi como también, saber si el mismo estd dispuesto a cambiar y
crear lealtad, ante la aparicion de nuevas empresas, como es el caso de la Cooperativa

Gladys B. de Ducasa, la cual ha sufrido bajas en sus activos en los Gltimos afios.

1.3. Planteamiento del problema

La competencia impuesta por el actual panorama economico, donde predominan los
tratados de libre comercio y la apertura comercial, obligan a las empresas cooperativas a
desarrollar una gestion empresarial en un esquema de libre mercado, donde pueda

plasmarse como una empresa financiera solida, ante grandes competidores de la banca.

En la actualidad la Cooperativa de S/I Gladys B. de Ducasa, R.L., se ve inmersa en un
mercado muy competitivo, donde se incluye la banca y otras cooperativas, lo cual
conlleva a la pérdida de participacién en el mercado. Esto se refleja debido a la poca
captacion de clientes en el wltimo periodo socioeconémico, partiendo del hecho de que la
Cooperativa mantiene debilidades en el ambito publicitario, pues carece de un
mejoramiento continuo e innovacion de las estrategias publicitarias. Puede sefialarse,
también, que la Cooperativa no cuenta con los instrumentos tecnologicos necesarios para

el desarrollo de un plan de Marketing Integral.



1.4. Justificacion e importancia

Este proyecto de investigacion se desarrollard para implementar el disefio de una
campafia publicitaria eficaz, que lleve a la Cooperativa a aumentar su membresia y que

los mismos utilicen los servicios que esta brinda.

La clave de toda empresa para sobrevivir en el mercado, es tener un posicionamiento
efectivo en los clientes, mostrandose actualizada y a la vanguardia de las nuevas

tecnologias, para atraer usuarios y retener los actuales.

Para esto, es necesario que las cooperativas cuenten con estrategias permanentes de
publicidad, donde se promocionen los servicios y beneficios que ofrecen, de manera

atractiva e innovadora.

En este sentido, el cooperativismo debe generar su propia mirada hacia el nuevo
modelo econdmico vigente y plantear sus propias estrategias, desde una optica valorativa.
Para tal efecto, la reflexion y la accion profunda, se convierten en una herramienta para la
claridad ideologica del nuevo cooperativismo. En las actuales condiciones, las
cooperativas se ven exigidas a articular estrategias centradas en la rentabilidad,
competitividad, alta calidad, servicio y productividad, en una economia de mercado que
opta por un modelo basado en la subordinacion del capital a las necesidades del ser

humano.

1.5. Objetivos de la Investigacion

1.5.1. Objetivo general

Desarrollar una Campafia Publicitaria que pueda incrementar la inclusién de
clientes efectivos y ademas conlleve al aumento de ingresos para la Cooperativa de

S/I Gladys B. de Ducasa, R.L.



1.5.2. Objetivos especificos

1. Evaluar el comportamiento de los clientes actuales, para tener un panorama de
sus nuevas necesidades.

2. Identificar planes estratégicos de la competencia, que ofrezcan ideas para
enfrentar la disminucidn de clientes que ha tenido la Cooperativa.

3. Definir el disefio de la campafia publicitaria, que permita cubrir todo el
mercado, alcanzando clientes actuales y potenciales.

4. Establecer nuevas estrategias de innovacién en los planes de mercadeo, donde

se presente una tdctica diferente y llamativa para los clientes.

1.6. Limitaciones y delimitaciones

1.6.1. Limitantes
» Acceso a informacion, en base a confidencialidad de la empresa.
» Disposicion, por parte de los colaboradores y asociados en brindar informacién o

disposicién de tiempo por parte de ellos por sus ocupaciones laborales.

1.6.2. Delimitacion

El contexto O area geogréfica en la que se desarrolla el proyecto es en la
Cooperativa de S/I Gladys B. de Ducasa, R.L., la cual realiza actividades de Servicios
Integrales o sea que puede abrirse a ofrecer diversos servicios o negocios a sus

clientes.

Esta investigacion se apoya en los alcances de tipo exploratorio y descriptivo en el

método de observacién y recoleccion de datos.



1.7 . Contribucion anticipada

Como contribucion pueden anotarse los beneficios que aportara la investigacion: un
plan integral de marketing para la empresa; el comportamiento actual de sus clientes; las
necesidades de los mismos, como también un marco de referencia para el departamento
de mercadeo e investigacion de mercados de la Cooperativa. Del mismo modo podria
identificarse el posicionamiento de la empresa en el area y cuales son las sugerencias y

recomendaciones de sus actuales clientes en base a su satisfaccion.

1.8. Recursos

Este proyecto sera financiado con recursos propios de quien realiza la investigacion.



CAPITULO I1
MARCO TEORICO



2.1. Cooperativas de ahorro y crédito
2.1.1. Definicién

La Ley 17 de 1 de mayo de 1997 define a las cooperativas como “asociaciones
privadas constituidas por personas naturales y juridicas, las cuales constituyen empresas,
que sin perseguir fines de lucro tienen como objetivo planificar y realizar actividades de
trabajo o de servicios de beneficios socioecondmicos, encaminadas a la produccion,
distribucion y consumo cooperativo de bienes y servicios con la aportacion econdmica,

intelectual y moral de sus asociados” (p. 3).

Las cooperativas de ahorro y crédito conocidas como las CAC, son aquellas
cooperativas que se dedican a la actividad de recibir y prestar dinero a sus asociados y

clientes.

2.1.2. El cooperativismo en la provincia de Los Santos

El movimiento cooperativo de ahorro y crédito se orienta al otorgamiento de
préstamos y recibo de dinero (ahorros), por lo que su organizacion se asemeja a la de los

bancos con caracteres algo particulares.

En la provincia de Los Santos se encuentran alrededor de 34 cooperativas, con
distintos tipos de actividades, de las cuales seis tienen como actividad principal el ahorro

y crédito, y todas hacen mercadeo de sus servicios y beneficios.

2.2. Servicios que ofrece

La Cooperativa de Servicios Integrales Gladys B. Ducasa, R.L. es una empresa
netamente de servicios que ofrece a sus asociados distintos servicios de ahorros y créditos

entre los que se pueden mencionar:



2.2.1. Servicios

» Leos préstamos: Pueden ser autométicos, urgencia comprobada, corrientes,

crédito de produccién, comercial e industrial, personal, vivienda, agropecuario.

» Ahorros: Escolar, navidad, plazo fijo, fondo de retiro, educativo, social, juvenil,

corriente asociado, corrientes terceros.

» Ahorro a plaze: Fondo de retiro, fondo de ahorro y capitalizacién, educativo,

plazo fijo, escolar, navidad.

» Seguros: Accidentes personales, plan micro vida, multiriesgo residencial,

multiriesgo comercial.

Ademads, de estos servicios la Cooperativa de S/I Gladys B. De Ducasa, R.L. ofrece
servicio de Muebleria de Linea Blanca ubicado en calle Joaquin Pablo Fran de la ciudad
de Las Tablas y alquiler de salon de eventos que se encuentra en dentro del local de Casa
Matriz, el cual cuenta con sillas y mesas para una cantidad de 260 personas como

maximo, es utilizado para seminarios, matrimonios, cumpleafios, graduaciones y otros.

2.2.2 Beneficios

Seguro sobre préstamos
Seguro sobre ahorros
Fianza de fidelidad
Subsidios por enfermedad
Fondo funerario

Subsidio escolar

vV V V V V V VY

Fondo para lentes
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Seguro sobre Préstamos: Este seguro protege de forma gratuita los préstamos que tengan
los asociados en la Cooperativa. En caso de muerte y de acuerdo a la edad, este seguro

ayuda a cubrir la deuda siempre y cuando el asociado cumpla con las clausulas del

seguro.

Seguro sobre ahorros: Los beneficiarios del asociado reciben un dodlar por cada délar, en
caso de muerte natural del asociado, y dos dolares por cada délar si es por muerte

accidental del asociado. Cubre la suma ahorrada en un 100% hasta la edad de 54 afios.

Fianza de Fidelidad: Protege a la Cooperativa por pérdidas debido a deshonestidad de

empleados o directivos, asaltos, rateria y falsificacion.

Subsidios por Enfermedad: Este beneficio se da una vez al afio a los asociados que
cumplan con los requisitos establecidos. Uno de los requisitos es estar recluido en un
hospital durante 72 horas o0 mas y comprobar mediante certificacion médica la veracidad
del caso.

Aunado a este beneficio se da una ayuda por exdmenes de CAT y por exdmenes de
Resonancia Magnética. Para este beneficio deben presentar los resultados de los

respectivos examenes.

Fondo Funerario: Consiste en un apoyo econémico que se entrega a los beneficiarios del
asociado en caso de su deceso. El objetivo principal es apoyar a nuestros asociados (as) y

familiares en caso del fallecimiento del asociado (a), hijos, padres o conyuge.

Subsidio escolar: Se otorga con el propésito de premiar el esfuerzo de los asociados e

hijos de asociados, pos su dedicacion al estudio.

Fondo de Lentes: Se apoya al asociado con una ayuda econdmica para la compra dc
lentes ortopédicos. Debe presentarse receta médica sellada y firmada por el medico u

optémetra con su respectivo registro o licencia.
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2.3. Proceso logistico y distribucién de bienes

Seglin, Ballou, (2004) “Un disefio estratégico adecuado afecta en gran medida la
eficiencia y efectividad del proceso logistico, asi mismo requiere de un enfoque

innovador y creativo para crear una ventaja competitiva.”’(Pag. 53).

La logistica gestiona y controla los flujos de bienes y servicios de la empresa, asi
como la informacion relativa a ellos, desde el punto de suministro hasta el de consumo.
Trabajando de esta forma se busca alcanzar los objetivos fijados en cuanto a satisfaccion
de los clientes con un minimo costo para la empresa, la cual a través de una direccion
coordinada de las actividades relacionadas, contribuye a agregar valor a los productos o

servicios esenciales para la satisfaccion del cliente.

El autor sugiere una estrategia enfocada a la funcion de suministro para
almacenamiento. Dicha estrategia “configura el canal de suministro para una maxima

eficiencia” (Ballou, 2004, pag. 54).

En esta parte el autor se refiere a que se utilizan los inventarios para obtener
adecuadas economias, al permitir compras en cantidad, transportaciones de envios de
gran tamafio, para controlar la liberacion del material, para embarcar inventario de
pequeiias cantidades. Para proporcionar el mejor servicio a los consumidores se debe
mantener un adecuado sistema logistico, el cual es responsable de llevar el producto
hasta el consumidor. Una red logistica bien disefiada puede ayudar a la empresa a
percatarse en donde se estan presentando errores en cuanto a distribucion, y tratar de
aplicar las medidas de correccidon respectivas. Igualmente permitird determinar
fortalezas y debilidades frente a la competencia en cuanto a planes logisticos, asi
mismo, contribuir a reducir costos de almacenamiento y transportacion, reducir capital y

mejorar el servicio de la empresa.
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2.4 .Mezcla de mercadotecnia o marketing mix y sus variables
Segun Kloter y Armostg (2008):

Definen la mezcla de mercadotecnia como el conjunto de herramientas tacticas
controlables de mercadotecnia que la empresa combina para producir una respuesta deseada
en el mercado meta. La mezcla de mercadotecnia incluye todo lo que la empresa puede hacer
para influir en la demanda de un producto. Los autores consideran 4 variables importantes en
la mezcla de mercadotecnia, las cuales son: producto: que es un conjunto de atributos
tangibles e intangibles que la empresa ofrece al mercado, precio: que se entiende como la
cantidad de dinero que tiene que pagar el consumidor por el producto; plaza: son aquellas
actividades para poner el producto a disposicion del mercado meta; y promocion: que
consiste en una serie de actividades para informar, persuadir y recordar las caracteristicas,

ventajas y beneficios del producto. (pag. 63).

La mezcla de mercadotecnia ayuda a la empresa a influir positivamente en el
mercado, ya sea por su disposicién, su adecuado precio o, el conocimiento que puedan
necesitar los consumidores acerca del producto. Estas variables se pueden operar
intensificando o disminuyendo sus magnitudes, con el objetivo de alcanzar los objetivos
de la empresa. La clave del éxito de su aplicacion se basa en la coherencia y sinergia de

sus componentes.

Una adecuada combinacion de las variables del marketing mix, puede favorecer a la
empresa porque se logra determinar en cada uno de los componentes, las fallas que se
puedan presentar y por las cuales no se estan cumpliendo las metas propuestas para la
empresa. En cada punto debe plantearse cada variable y hacer su respectivo analisis
como puede ser: saber exactamente qué necesidad cubre el servicio o producto, su mejor
imagen ante el mercado meta en cuanto a logo, color de la marca, también la relacién
precio calidad, las cuales deben ir juntas, la debida retroalimentacion que debe darse con
la promocidn, y la acertada distribucidn y ubicacion de los productos de la muebleria en

el punto de venta con su respectivo control.
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2.5. Importancia de la promocion de los productos
Seglin Cravens, Hills y Woodruff (1993):

Para una mercadotecnia eficaz es importante contar con productos bien disefiados que
satisfagan las necesidades de los clientes, aunque resulte insuficiente para el éxito en el
mercado. Asimismo, los clientes deben saber que el producto estd disponible y deben
comprender los beneficios y ventajas que ofrece en relacion con los de la competencia. La
mercadotecnia tiene la responsabilidad de informar y recordar sobre la oferta de la compafifa a
los clientes, asi como defender una posicién en la mente de su piblico. Informar, recordar y
defender son los propdsitos del componente promocion de la mezcla de mercadotecnia. (pag.

588).

Las empresas necesitan establecer una adecuada promocién de sus recursos, donde se
muestren productos que realmente satisfagan necesidades en el mercado y que, ademas,
atraigan la atencion del consumidor. Como es logico, la promocién de ventas busca un
impacto directo en el comportamiento de los compradores de una marca o una empresa.
Como un punto adicional, es necesario tener en cuenta que la promocién, aunque no
genere una compra inmediata, ayuda a fortalecer la identidad de las marcas de las

organizaciones, mejorando el reconocimiento a largo plazo.

La promocién de ventas es de suma importancia para las empresas, en €l caso del
disefio de estrategia publicitaria, esta puede proporcionar beneficios a corto plazo,
incrementando la frecuencia y cantidad de clientes que visitan la empresa, por medio de
promociones que llamen su atencién. Igualmente, por medio de la publicidad, presentar la
diferencia ante la competencia y los beneficios que proporcione el producto, atrayendo
nuevos clientes y conservando a los clientes actuales. Todos estos elementos de
publicidad y promocién contribuyen a disminuir la temporalidad de compras, para tener
un tréfico estable y fluido en el punto de venta, ademas, unir esfuerzos para sacar el

producto de la etapa de declive y salvarlo de la salida del mercado.
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2.6. Importancia de la planeacion de nuevos productos

Lehmann, (2007) “considera que una empresa nada mas puede existir mientras haya

una cantidad suficiente de personas que compren el producto” (pag. 1).

Solo existe una empresa mientras complazca a sus clientes, esta es una situacion
compleja porque el consumidor, con sus ingresos cada vez méas elevados puede ser muy
exigente y voluble en la forma de gastar su dinero. El consumidor estd mas abierto a las
nuevas ideas de producto de lo que jamas estuvo antes y, en general, no le importa
mantenerse fiel a las marcas que por siempre habia favorecido. Ahora compra el producto
que mejor se ajuste a sus ingresos y sus modos de vida. La Cooperativa cuenta con una
diversidad de servicios, como por ejemplo, plazo fijo, que segun la necesidad debe

modificar su tasa de interés para mantener y atraer a los clientes.

Cuando un producto o servicio, pierde popularidad ante el publico, “la compafiia no
puede ir en otra direccidon que no sea hacia abajo a menos que se tomen ciertas medidas

urgentes” (Lehmann, 2007 pag. 4).

Es importante que la compafiia esté pendiente a la situacion de los productos

existentes y asi poder crear planes estratégicos que enfrenten las dificultades.

Segin Ezel, (2003)” la finalidad de una empresa es satisfacer a los consumidores y al

hacerlo obtener ganancias, cumpliéndose un doble propésito por medio de sus productos”
(pag. 219).

Debido a que las expectativas de los consumidores se acrecientan y se hacen cada vez
mas exigentes, se van dando nuevos adelantos en el mercado ya sea econémico, politico o
tecnolégico. Las empresas deben también aumentar el beneficio de sus productos y
servicios con el fin de seguir satisfaciendo al cliente y a la misma vez las utilidades,

identificando insatisfacciones de los clientes e innovando, si es necesario.
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2.7 . Investigacién de mercados y la toma de decisiones

Segtin, Kotler (2003) “es el disefio, obtencion, analisis y presentacion sistematicos de

datos pertinentes a una situacion de marketing especifica que una organizacion enfrenta”

(pag. 160).

Con la investigacion se obtienen datos importantes sobre nuestro mercado y la
competencia, los cuales serviran de base para la toma de decisiones, como también es una
guia para la comunicacion con los clientes actuales y potenciales, a fin de identificar

oportunidades en el mercado.

La investigacién de mercado le da a la empresa la oportunidad de actuar frente a una
situacién de peligro y le ayuda a hacer ajustes en el caso. Ademas que pronostica
beneficios o dificultades, como también le otorga resultados que pueden ser comparados
con los propuestos para evaluar desempefio. “La investigacion de mercados puede ayudar
a los mercaddlogos a estimar el potencial del mercado; evaluar la satisfaccién y

comportamiento de compra de los clientes” (Kloter y Armstrong 2003, pag. 160).

Una adecuada  investigacion de mercado para las empresas proporcionaria
informacién oportuna, ya que la misma abarca todas las actividades que se requieren
para tomar decisiones sobre su ambiente; podria investigarse sobre sus clientes actuales y
potenciales, cambio en los habitos del consumidor, el uso de un canal de distribucién
adecuado, o el uso adecuado de la estrategia de promocién. Toda esta informacion nos
ayuda a tomar las medidas correctivas, a evaluar alternativas y a tomar la decision

acertada.

2.8. Medios para llegar primero a los clientes

El sistema de informacidn mantiene almacenada una base de datos referente a los
clientes para mantenerlos informados de lanzamientos de nuevos productos o de una
nueva imagen del mismo, a través de catidlogos y correo via email; el comercio

electronico incluye realizar transacciones con los clientes por medio de la Internet para
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apoyar las compras desde el hogar y uso del dinero electronico; ademas de reunir
informacion del mercado consumidor y de los competidores, el cual consiste en analizar a
clientes y a competidores, distribuir informacion a futuros clientes a través de la
publicidad interactiva, ventas y esfuerzos de mercadotecnia. Hacer cambios en la forma

que se hacen sus negocios e implementacion de estrategias de comercio electronico.

Segin Cohen (2002) “una forma para lograr incrementar las ventas es ser el primero
en proporcionar informacién a clientes potenciales sobre un producto en particular, a

través del comercio electronico, y catdlogos manteniendo asi una relacion periodica”
(pag. 49).

Para una empresa de servicios con baja captacion de clientes, el llegar y recordar a los
clientes su existencia y que esta a su disposicion, seria ventajoso, ya que se hace énfasis
en que lo pueden ver y adquirir en los diversos puntos de venta y también por medio de la
interactividad del comercio electronico se podrian detectar quejas y sugerencias para el
producto o la misma empresa y asi poder mejorar de acuerdo a las expectativas. Por
medio de este sistema se pueden vender en grandes cantidades a grandes empresas. Por
ejemplo por medio del intercambio de informacidon se pueden detallar la forma de compra
y de recepcion del producto, asf como la cantidad y el precio de toda la mercancia,
proporcionando al cliente la comodidad de no tener que dirigirse a la empresa o al punto

de venta en persona y poder hacer los tramites por medio del internet.

2.9. Como lograr ventaja competitiva

Segun Hitt (2006) “Para lograr ventaja competitiva se necesita tener liderazgo de
costos, o sea tener el producto con el costo mas bajo, y ademas la diferenciacion, la cual

significa que el producto debe ser diferente al de la competencia” (pag. 200).

El liderazgo de costo es en donde la empresa se propone ser el productor de menor
costo en su sector industrial. La empresa tiene un amplio panorama y sirve a muchos

segmentos del sector industrial, y es con frecuencia, importante para su ventaja
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competitiva. El riesgo de seguir el liderazgo en costos, es que los competidores podrian

imitar la estrategia, disminuyendo las utilidades de la industria en general.

La estrategia de diferenciacion es la de crearle al producto o servicio algo que sea
percibido en toda la industria como un producto Gnico. Seleccionar uno o mas atributos
que muchos compradores, en un sector industrial, perciben como importantes, y se pone
en exclusiva a satisfacer esas necesidades. La diferenciacion puede basarse en el producto
mismo, el sistema de entrega, el enfoque de mercadotecnia o factores como son la marca,

la imagen, la.calidad, factores como el precio, como el punto de venta, entre otros.

La estrategia de liderazgo de costos y la de diferenciacién sélo se debe seguir tras un
atento estudio de las necesidades y preferencias de los compradores, a efecto de
determinar la viabilidad de incorporar un precio menor o una caracteristica diferente a

un producto singular que incluya los atributos deseados.

Para las empresas, que presentan debilidad en el mercado, es evaluar las dos estrategias
y ver la conveniencia o no de las mismas en su posible aplicacion a sus servicios. Las
dos pueden otorgarle al sector grandes beneficios, porque el liderazgo de costos le
proporcionaria aceptacién por el precio minimo, respecto a sus competidores e
incrementaria sus ventas, mientras que la diferenciacién produciria una ventaja de

identificacién o reconocimiento por parte de los clientes.



CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO
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3.1. Metodologia

En este proyecto, los aspectos metodologicos contemplan la investigacion no
experimental, basada en el andlisis cualitativo. Se utilizardn estudios exploratorios y

descriptivos para diagnosticar la problematica planteada.

Para el planteamiento del problema de investigacién, se utilizara el disefio no
experimental, debido a que dentro de la investigacion, no se manipularan las variables
independientes para ver los cambios que pueden ocasionar estas sobre la variable
dependiente. Dichas variables se expresan en su ambiente natural, para después analizar

sus cambios o efectos.

Para la elaboracion y enriquecimiento de esta investigacion, respecto a las campafias
publicitarias, se recopilaran y seleccionaran datos escritos que contengan informacion
del pasado. Esta informacidon surge de la revisidn bibliografica, en base a fuentes
primarias obtenidas de la empresa, como también de revistas, o cualquier documento que

tenga cierta relacion con e] tema de investigacion.

Ademés de las informaciones y datos obtenidos con los métodos anteriores, se
recolectaran datos cuantitativos, los cuales se obtendran a través de la realizacion y
aplicacion de entrevistas o encuestas. Estas determinaran el comportamiento de los
clientes de la Cooperativa en el mercado, lo cual permitira plantear opciones o estrategias

para contrarrestar las posibles debilidades de la empresa.

3.2. Hipdtesis

La hipdtesis de investigacion es una suposicion hecha a partir de unos datos, que
sirven de base para iniciar una investigacion o una argumentacidon y comprobarla al final

de cada muestreo.

Nuestra hipétesis de trabajo es de tipo descriptiva y esta planteada de la siguiente

manera:
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Hi: La participacion en el mercado de la Cooperativa Gladys B. Ducasa, esta relacionada

a las campafias publicitarias desarrolladas por esta empresa.

Ho: La participacién en el mercado de la Cooperativa Gladys B. Ducasa, no estd

relacionada a las campaifias publicitarias desarrolladas en esta empresa.

3.3. Definicion de las variables

Las variables

Una variable es una propiedad o caracteristica de la realidad, que es susceptible de
asumir diferentes valores, es decir, que puede variar, para un objeto determinado que

pueda tener un valor fijo.

Definicién conceptual de una variable: Basicamente, la definicidn conceptual de las
variables constituyen una abstraccién articulada en palabras para facilitar su comprensién

y su adecuacidn a los requerimientos practicos de la investigacion.

Definicién operacional de una variable: Una definicién operacional esta constituida por

una serie de procedimientos o indicaciones para realizar la medicién de una variable

definida conceptualmente.
Participacion en el mercado-- —->Camparia publicitaria
Variable dependiente Variable independiente

Variables para la investigacién

» Campaiia publicitaria.

» Participacion en el mercado.



21

3.3.1 Variable dependiente (Participacion en el mercado)

3.3.1.1. Definicién conceptual: Porcentaje de un producto vendido por una empresa,
en relaciéon a las ventas totales de productos similares de otras compafiias que

comparten la misma categoria en un mercado especifico.

3.3.1.2. Definiciéon operacional: Para medir la participacién de un producto o servicio,
se hace una revision de los porcentajes en las ventas o servicios financieros totales,
tomando en cuenta, el segmento al cual se va a dirigir, el periodo que se desea medir y

si se esta cumpliendo con las metas establecidas.

3.3.2. Variable independiente (Campaiia publicitaria)

3.3.2.1. Definicién conceptual: Una campaiia publicitaria, es una serie de mensajes
publicitarios que comparten una misma idea y tema. Es un amplio conjunto de
estrategias comerciales que tienen como objetivo, dar a conocer el producto o servicio
que se busca ofrecer. Esto se logra a través de anuncios distintos, pero relacionados,
que aparecen en uno o varios medios de comunicacién durante un periodo

determinado.

3.2.2.2 Definicion operacional: La efectividad de una campaiia publicitaria, esta
basada en la cantidad de clientes que son atraidos en busqueda del producto o servicio
que brinda una empresa. La variable serda medida a través del instrumento de la

encuesta que sera aplicada a los asociados que ingresaron en los afios 2014 hasta el
2017.

3.4. Objeto y sujeto de estudio
3.4.1. Objeto de estudio

La poca captacién de clientes en la Cooperativa en el ultimo periodo

socioecondémico estd relacionada con las debilidades en el ambito publicitario, pues
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carece de un mejoramiento continuo e innovacién de las estrategias publicitarias, en
este proyecto de investigacion se estara disefiando una estrategia para promover los

servicios y beneficios de la Cooperativa para atraer clientes a la misma.
3.4.2 Sujeto de estudio

Los asociados de la Cooperativa que ingresaron durante el periodo que comprende
desde el 2014 hasta el 2017, los cuales conforman un total de 180 personas:

profesionales, amas de casa, jovenes y adultos del distrito de Las Tablas.
3.4.3. Poblacién o universo

Los asociados de la Cooperativa que ingresaron durante el periodo que comprende
desde el 2014 hasta el 2017, los cuales conforman un total de 180 personas:

profesionales, amas de casa, jovenes y adultos del distrito de Las Tablas.
3.4.4 Muestra

La muestra se seleccionara a través de la utilizaciébn de datos estadisticos
proporcionados por el Departamento de Captacion de la Cooperativa el cual nos
muestra la cantidad de asociados que ingresaron durante el periodo de 2014 hasta el
2017.

Para dicha investigacion utilizaremos el muestreo aleatorio simple para la
aplicacién del instrumento, ya que la poblacién que estudiaremos se caracteriza por
ser una poblacién grande, heterogéneas y donde es imposible generar un listado de la

poblacion inicial que por ende incurre en altos costos.

La muestra se seleccionard en base a los asociados que ingresaron a la cooperativa

desde el 2014 hasta el 2017, tomando como plan piloto la cantidad de 50 asociados.
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La férmula utilizada es la siguiente:
N+Z* x p(1-p)

En donde: =
nee " m2*(N ~1) +Z2+p(1 - p)

n = tamaho requerido de la muestra
N — poblacién
Z — nivel de confiabilidad de 90% (valor estandar de 1.65)

m = margen de error aceptado (valor estandar de 0.10).

p — proporcién que representa la variable de interés.Sino se tienen los resultados
disponibles para calcular el porcentaje , se puede asumir el valor de 0.5.

N+Z* «p(1—-p)
Reemplazando, se tiene: ™ T 25N 1) 1 Z2# (1 p)

N 180 * 1.65% * 0.5 (1 — 0.5)
T 0.102(180 1) +1.652%0.5(1 0.5)

18027225 * 0.5 (0.5)
™ = 0.01# (179) + 2.7225 * 0.5(0.5)

_490.05%0.25
1.79 + 2.7225 + 0.25

n

490.05 * 0.25
"™~ 179 % 0680625

1225125
" 5470625

n =49.5 n — 50 Cantidad de personas a entrevistar
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3.5. Instrumentos para la recoleccion de datos

Para recolectar informacion pertinente al tema a investigar, se utilizara como
instrumento el cuestionario, el cual estd compuesto por una cantidad de (9) nueve

preguntas abiertas y cerradas, las cuales se aplicaran a asociados de la cooperativa.

3.5.1. Validacion del instrumento

El cuestionario fue revisado por el jefe de captacion de la Cooperativa de S/1
Gladys B. de Ducasa, R, L. No fue necesario reformular el cuestionario ya que es

entendible por las personas que van a desarrollarlo.

3.5.2. Validacion del contenido de los items

La validacion del contenido de los items del cuestionario, fue validado por tres
profesionales del area de ventas de la Cooperativa de S/I Gladys B. de Ducasa, R.L.
quienes revisaron el contenido del cuestionario y concluyeron que el mismo es

comprensible para los asociados, ya que son preguntas claras y entendibles.

3.6. Diseiio de la investigacion

3.6.1. Diseiios transaccionales exploratorios

Se realizara un disefio exploratorio, pues se detectd en la empresa la baja afluencia
de clientes. Esto debido a que no posee una estrategia integral de publicidad que
mantenga a la empresa en los oidos de sus clientes, recordando sus servicios y

beneficios a todos los posibles usuarios.
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3.6.2. Diseiios transaccionales descriptivos

Una vez realizada la investigacion, los datos que arrojen serviran al Departamento
de Mercadeo para que visualice qué mejoras pueden hacerse en el departamento y qué

estrategias de marketing se pueden utilizar para promover la organizacion.



CAPITULO 1V
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS
RESULTADOS
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4.1. Diseiio de la propuesta

La propuesta para la Cooperativa de Servicios Integrales Gladys B. de Ducasa, R.L

involucra un plan innovador de mercadeo integral que incluya cada uno de los servicios

que ofrece la empresa, donde se corrijan las debilidades y se determine el valor de los

clientes activos en la misma.

4.1.1. Analisis FODA

Fortalezas:

>

Posee una excelente ubicacién: Calle Minsin y Gringa, Las Tablas. Esta
localizada en el centro del distrito y de facil acceso a los clientes.

Recurso humano capacitado en cada una de las areas de la cooperativa para
ofrecer un servicio especializado

El horario de atencidn al publico es comodo para todo aquel que desee visitar la
empresa. La apertura es a las 7:30 am y el cierre es a las 4:30 pm.

La membrecia abierta para todo aquel que desee ingresar, sin limitaciones de
1ngresos.

Posicionamiento en el mercado desde hace 55 afios, lo cual garantiza fidelidad y
confianza en la empresa.

La cooperativa ofrece variedad de servicios como son: el ahorro y crédito, pagos

de servicios publicos, una seccién especial de linea blanca.

Oportunidades:

» Creacion de un nuevo negocio de apartamentos en la ciudad de Las Tablas, para

ampliar la gama de servicios que ofrece.

» Apertura de una nueva sucursal en el area de Herrera para la comodidad de los

asociados y el crecimiento de la membrecia en esta region.
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Debilidades:

» No contar con un departamento de finanzas en la empresa, el cual trae como
consecuencia que el Gerente General este sobrecargado en responsabilidades.

» No poseer un local propio para la Sucursal de Panama y muebleria, el cual genera
gastos de alquiler.

» El departamento de mercadeo solo cuenta con una sola persona a cargo del
mismo.

» No brindar el servicio de tarjeta de débito y crédito.
Amenazas:

» Leyes del Gobierno aplicadas a todo el sector financiero que involucra cambios en
los requisitos para captacion de clientes.
» Creacion de otras cooperativas en la region que amplien la cantidad de empresas

competidoras para la cooperativa y puedan atraer los clientes.

4.1.2. Implementacion de la propuesta aplicando marketing mix

La mezcla de mercadotecnia es el conjunto de herramientas de marketing controlables
(producto, precio, plaza, promocién) que las empresas utilizan para llegar a ese mercado

meta que involucra su producto o servicio,

Cada uno de los integrantes de la mezcla de marketing seran examinados de manera
individual por la Cooperativa de Servicios Integrales Gladys B. de Ducasa, R.L. de
manera que su combinacién sea efectiva para lograr el éxito de los servicios que ésta

ofrece.

Los servicios son bienes intangibles, la ganancia de estos se vera representada en la
satisfaccién que percibi6 el cliente al recibir el mismo y el beneficio que consiguid al
adquirirlo, Esto involucra a toda la empresa, desde los servicios y beneficios que ofrece,
la infraestructura, el personal, la cultura de servicio hacia el cliente, hasta las facilidades

de obtencidn de esos servicios, entre otros.
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Se puede mencionar que, en cuanto a producto, la empresa posee variedad de servicios
como: créditos, ahorros, plazo fijo, seguros, los cuales estdn en constante revision para
determinar si existe la necesidad de implementar cambios o innovar alguno de ellos. Para
esto pueden utilizarse las ferias o promociones de préstamos a una tasa de interés mds
baja para afraer a nuevos clientes, transmitiendo esa certeza de que ofrecemos los mejores
servicios del mercado. Del mismo modo se puede ampliar la linea de productos que se
ofrecen en la muebleria como aparatos para hacer ¢jercicios, y todos los articulos que esta

actividad implica.

Para determinar el precio de los productos ofertados en la muebleria serd necesario
monitorear constantemente los mismos para evaluar los cambios en la politica de precios,
y asi llamar la atencion de los clientes, ya sea con un producto nuevo o una linea de
electrodomésticos, estos varian segin el producto; para las tasas de interés de los ahorros
oscilan entre 2%, 3,75% y 5%, estas podrian variar de acuerdo al comportamiento del

mercado y el poder adquisitivo de los clientes.

En el campo de plaza, la muebleria se ubica en un lugar céntrico a disposicion de todo
el que desee visitar el local, la misma ubicada en la calle Joaquin Pablo Franco en la
Ciudad de Las Tablas, asimismo se trasladan los vendedores hacia pueblos aledafios,
llevando consigo el catdlogo de productos o visitando clientes quincenalmente para que
puedan evaluar los diferentes productos, el local de Casa Matriz se ubica en la Calle
Minsin y Gringa de la ciudad de Las Tablas. Del mismo modo cabe sefialar que la
Cooperativa debe intensificar la participacién en las actividades que se desarrollen en las

diferentes comunidades llevando consigo volantes de la empresa para darse a conocer.

Para la promocién, va a gjecutarse un plan continuo de mercadeo que incluya, radio,
internet, redes sociales, panfletos con venta directa, publicidad dentro de la empresa,
donde se mencionan todos los servicios y beneficios de pertenecer a la cooperativa, vallas
publicitarias en puntos estratégicos como paradas de buses. También parte del disefio de
la estrategia es promocionar la empresa pintando casetas de esperas en las entradas

principales de los diferentes capitulos de asociados.
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Disefio de la estrategia publicitaria para promover los servicios y beneficios de la
Cooperativa de S/I Gladys B. de Ducasa, R.L.:

» Como fidelizacién de los asociados actuales se propone que, a partir del mes de
enero de 2018, todo asociado activo que lleve a la cooperativa una persona para
ingreso y el mismo sea aceptado como socio, se le otorgaran como incentivo

B/.20.00 para su cuenta de aportaciones. Ver anexo 2

> Se propone la instalacién de un banner de la cooperativa, y el mismo incluye: el
nombre de la misma, su direccién completa, nimero de teléfono, pagina web, el
logo de la marca, con la imagen de un ejecutivo invitandolo a entrar a su negocio;
con el propdsito de llamar la atencién de las personas que se dirijan hacia la
ciudad de las Tablas, el mismo ase estaria colocando en la entrada de la ciudad de

Las Tablas, frente a la rotonda del Hospital. Ver anexo 3.

» A la pagina de Facebook se sugiere que se coloque un mensaje llamativo que
diria: “Con las Mejores Tasas de Interés del Mercado”, y que las palabras Ahorros
y Préstamos estén en movimiento al abrir la pagina, para llamar la atencion de la

persona que visitan el sitio. Ver anexo 4.

> A la pagina web de la Cooperativa se recomienda colocar una imagen de los
productos ofertados en la muebleria y un link que los lleve a un catalogo virtual
con los productos que brinda la misma, actualizindose cada tres meses. Ver

anexo 5.

> Para llamar la atencion de los clientes potenciales a la Cooperativa se propone
hacer una invitacién para que solicites tu préstamo en los meses de marzo y abril
de 2018, en donde se especifica que, a toda persona que se le apruebe un crédito
de mas de B/.5000, estara participando en una tdmbola donde se sortearan grandes
premios: un Juego de Sala de fina madera, y una Cama Queen con colchén semi

ortopédico y para todo cliente que se le apruebe un crédito entre B/ 1000 y
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B/.4500, se sortearan dos Nevera de Oficina y tres Televisores smart de 32 “; esta
tombola se realizard para la fecha 15 de mayo de 2018, en la oficinas de lz
Cooperativa, este anuncio estard en banner de tamafio de un metro y medio por un
metro y medio, del mismo modo, también serd montado en la pagina de lz

Cooperativa. Ver Anexo 6.

Para la muebleria de la Cooperativa se propone que, durante el mes de diciembre
de 2017, por cada compra al contado realizada que supere los B/. 100 se le estard

obsequiando una hermosa hamaca como incentivo por su compra. Ver Anexo 7.

Como apertura a otros mercados se estara volanteando en la ciudad de Chitré
durante el mes de diciembre de 2017, con una atractiva tasa de interés del 2%, y la
una semana gratis otorgada si cumples con las 42 semanas de cuota, estd actividad
sera realizada en puntos estratégicos como la salida de Mall Paseo Central, del

Super Xira y Almacén el Campedn. Ver Anexo 8.

Como parte de la razén social empresarial de la Cooperativa, se sugiere hacer
unas bolsas ecolégicas que van a ser regaladas fuera de los supermercados mas
grandes de la ciudad de Las Tablas, como lo son Super Centro Rosa y Super
Carnes, para la fecha 22 de abril de 2018, en conmemoracion del Dia de La

Tierra, para asi incentivar a reciclar y no utilizar el plastico. Ver anexo 9.
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4.1.3. Presentacion de cuadros, graficas y analisis de resultades
Cuadre Ne.1

Personas entrevistadas por sexo

Femenino 35 70%
Masculino 15 30%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron a la Cooperativa en los

periodos de 2014 hasta 2017.

Grafica No.1

Personas entrevistadas por sexo

Personas entrevistadas por sexo

3%

M Femenino

# Masculino

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron en los periodos de 2014 hasta
2017.

La mayoria de las personas entrevistadas eran damas, ya que son las que mas frecuentan
la empresa cooperativa, lo que muestra que el segmento de clientes de la empresa lo

dominan las damas y que existe debilidad en el ingreso de caballeros a la Cooperativa.
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Cuadro No.2

Personas entrevistadas por edad

15 a 30 afios 19 38%
30 a 50 afios 21 42%
50 a 60 afios 10 20%

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron a la Cooperativa en los

periodos de 2014 hasta 2017.
Grafico No.2

Personas entrevistadas por edad

Edad

20%

15 a 30 afios
M 30 a 50afios
-50 a 60 afios

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron en los periodos de 2014 hasta

2017.

La encuesta muestra que la mayoria de los asociados estan entre las edades de 30 a 50
afios, pero de igual forma existe un porcentaje representativo de jovenes lo que da a

conocer que el mercado de clientes de la empresa varia.
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Cuadro No.3

(Es usted cliente de varias cooperativas?

Si 11 22%
No 39 78%
Total 50% 20%

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron a la Cooperativa en los

periodos de 2014 hasta 2017.
Grifica No.3

(Es usted cliente de varias cooperativas?

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron en los periodos de 2014 hasta

2017.

En esta encuesta la mayoria de los entrevistados no forman parte de otras cooperativas,

esto demuestra que los clientes actuales son fieles a la empresa y sienten satisfaccion con

sus servicios y beneficios.
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Cuadro No. 4

{Cbémo conocid a la Cooperativa de Servicios Integrales Gladys B. de Ducasa R.L.?

v 0 0%

Radio 3 6%

Internet 8 16%

Revistas, periddicos 2 4%
Amigos, colegas o contactos 30 60%
Panfletos 7 14%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron a la Cooperativa en los

periodos de 2014 hasta 2017.

Grafica No.4

(Cémo conocid a la Cooperativa de Servicios Integrales Gladys B. de Ducasa R.L.?

Tv Radio Internet & Amigos, colegas o contactos Panfletos

0%

i3

GBI,

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron en los periodos de 2014 hasta

2017.

La encuesta nos muestra que la mayoria de los asociados conocieron la cooperativa a

través de amigos, colegas o contactos, o sea que existe debilidad en la publivid

ST
ot

empresa.

%
@

|

¥

-,q‘n;-g‘d.'



36

Cuadro No. 5

(Con qué frecuencia utiliza los servicios de la Cooperativa?

Diariamente 0 0%

Tres veces a la semana 8 16%
Quincenalmente 22 44%

Cuando lo necesite (mas de 4 veces al mes) 20 40%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron a la Cooperativa en los

periodos de 2014 hasta 2017.

Grafica No.5

(Con qué frecuencia utiliza los servicios de la Cooperativa?

Frecuencia de vistas a la cooperativa

0%

Diariamente
Tres veces a la semana
13%, Quincenalmente

Cuando lo necesite

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron en los periodos de 2014 hasta

2017.

La encuesta refleja que la Cooperativa es visitada mayormente de forma quincenal, la
segunda opcidn es cuando lo necesite, la tercera es tres veces a la semana y ningun
entrevistado dijo que visita la empresa diariamente, este resultado deja por sentado que
los asociados ahorran y pagan sus préstamos de forma quincenal, y por eso visitan la
empresa.
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Cuadro No. 6

En comparacion con otras cooperativas el servicio de la Coop. Gladys B. de Ducasa, R.L.

8!

Excelente 19 38%
Bueno 26 52%
Regular 5 10%
Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron a la Cooperativa en los
periodos de 2014 hasta 2017.

Grafica No 6

En comparacion con otras cooperativas el servicio de la Coop. Gladys B. de Ducasa R.L.

CS.

Percepcion del servicio de la cooperativa

0%
10% 389 Excelente
Bueno
5200 Regular
Malo
Deficiente

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron en los periodos de 2014 hasta
2017.

La percepcion del servicio que ofrece la cooperativa es 52% bueno, 38% excelente, 10%
regular, no hubo porcentaje malo ni deficiente, la mayoria de los clientes se sienten
satisfechos con el servicio brindado.
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Cuadro No. 7

¢Ha recomendado usted la cooperativa a otras personas?

Si 46 92%
No 4 8%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron a la Cooperativa en los

periodos de 2014 hasta 2017.
Grafica No 7

(Ha recomendado usted la cooperativa a otras personas?

Recomendacion de la cooperativa a otras
personas

8%

Si

pLFEs
T

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron en los periodos de 2014 hasta
2017.
La encuesta muestra que el 92% de los asociados de la cooperativa ha recomendado a la

misma y el 8% no; pueden mencionarse que la atencidn y los servicios brindados son
bien percibidos por los clientes actuales.
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Cuadro No. 8

{Cree usted como cliente que la cooperativa debe ampliar la linea de servicios que proporciona?

Si 17 34%
No | 33 . 66% |
Total | 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron a la Cooperativa en los

periodos de 2014 hasta 2017.
Grafica No. 8

{Cree usted, como cliente, que la cooperativa debe ampliar la linea de servicios que

proporciona?

Ampliacion de la linea de servicios

Si
No

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron en los periodos de 2014 hasta

2017.

La encuesta muestra que el 66 % de los clientes de la Cooperativa, no creen necesario la
ampliacion de los servicios que ofrece la empresa, mientras que un 34% si lo considera
necesario, el servicio fuerte de la Cooperativa es el ahorro y crédito, y el mismo cumple

con las expectativas esperadas de los clientes.
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Cuadro No. 9

(Hay alguna idea que podria sugerirle a la Cooperativa?

Que implementen la banca en linea 10 20%

Que implementen un cajero 31 62%

automatico

No sabe o no respondid 9 18%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron a la Cooperativa en los
periodos de 2014 hasta 2017.

Grifico No. 9

(Hay alguna idea que podria sugerirle a la cooperativa?

s

Fuente: Encuesta aplicada a los asociados que ingresaron en los periodos de 2014 hasta
2017.

Los resultados de la encuesta muestran que el 62% de los encuestados sugiere que se
implemente un cajero automatico, el 20% dijo que la banca en linea y el 18 % no sabe.
Esto manifiesta que los clientes actuales utilizarian los servicios de un cajero automético

para sus retiros, aunque actualmente no existe lo ven como una sugerencia.



4.1.1. Cronograma de actividades
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Actividades a desarrollar 2016 2017
Ago | Sept. Oct Nov | Dic. | Ene @ Feb Mar | Abr May Jun Jul Ago
1. Inicio del Proyecto de Intervencionl.
2. Seleccidn del tema de investigacion.
3. Revision de la literatura.
4, Planteamiento del problema.
5. Antecedentes de la investigacion.
6. Justificacion del estudio.
7 Elaboracion de objetivos.
8. Redaccion de hipotesis.
9. Definicién de variables.
10. | Disefio de la metodologia.
11. | Elaboracién del cronograma de actividades.
12. | Desglose de costos.
13. | Revisién por el profesor asesor.
14. | Revisidn (Prof. de egpafiol). |
15. | Sustentacién del proyecto I.
16. | Revision del proyecto por parte de la comisién
17. | Solicitud del cédigo del proyecto para su aprobacion
18. | Elaboracion del capitulo II de la investigacion
19. | Desarrollo del disciio de investigacion
20. | Elaboracién de los instrumentos de medicién
21. | Validacién de los mstrumentos de medicion
22. | Recoleccion y tabulacion de datos
23. | Desarrollo de la propuesta para su implementacion
24. | Redaccion de conclusiones y recomendaciones
25. | Elaboracion de agradecimiento y dedicatoria
26. | Disefio de la portada y bibliografia
27. | Elaboracion del indice del proyecto
e — —
28. | Revisién por el profesor asesor
29. | Revisidon del profesor de espaiiol parte 11
30. | Entrega al profesor asesor con las correcciones o
31. | Entrega de ejemplares a la comisién evaluadora
32.. | Sustentacién del proyecto final




4.1.5. Presupuesto
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No Descripciéon Cantidad Precio Unitario Precio Total
1. Trasporte:
a. A labiblioteca para investigar 4 3.00 12.00
b. A la Universidad 8 5.00 40.00
Costo de Transporte 52.00
2. Alimentacién
a. En Las Tablas 8 3.00 24.00
b. En la Universidad 8 3.00 24.00
Costo de la alimentacion 48.00
3 Internet
a. Café Internet 8 0.75 6.00
Costo del Internet 6.00
4. | Copias
Copias a blanco y negro 112 0.15 16.80
Costo de las impresiones 16.80
5. Impresiones 182 0.15 27.75
Impresiones a blanco y negro
Costo de las impresiones
6. | Revisiones
Revision del profesor de Espafiol 2 20.00 40.00
Revision del profesor de Ingles 1 10.00 10.00
Costo de revisiones
7. Materiales para presentar el trabajo
Resma de papel Tesis 87 %2 “x 117 4 5.50 22.00
CD 4 0.50 2.00
Folder plastico 4 1.50 6.00
Empastado 4 25.00 100.00
Costos para presentar el trabajo 130.00
8. | Imprevistos 200.00 200.00
Gran total de los costos 552.55
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Una vez finalizado el proyecto titulado: Disefio de una Estrategia Publicitaria para

Promover los Servicios y Beneficios de la Cooperativa de Servicios Integrales Gladys B.

Ducasa, R.L, se puede concluir lo siguiente:

>

Desde el inicio de la realizacién del proyecto, se empezaron a ampliar nuestros
conocimientos respecto a situaciones o problemas que se presentan en nuestro
entorno y que eran de total desconocimiento por nosotros. Esto ha provocado
inquietudes con relaciéon a las razones o causas que han incidido en esa situacion

y lanecesidad de obtener respuestas a dicha problematica.

La busqueda de informaciones y datos ofrece un panorama mas detallado y
amplio, que nos guiaron a encontrar soluciones para el problema. Esto se puede

poner en préctica en caso que en el administrador o encargado asi lo decida.

La Cooperativa de S/I Gladys B. Ducasa R.L. es una empresa que esta
constantemente en la busqueda de innovaciones; una organizacién dindmica que
marca tendencia, haciendo relevante el explorar nuevos mercados que permitan
incorporar y mantener a los asociados; brindar a sus clientes la mejor calidad en

el servicio y beneficios para su desarrollo socioecondmico.

Los resultados del proyecto de investigacion muestran que la empresa cooperativa
debe intensificar su estrategia de mercadeo, pues refleja que la mayoria de los
clientes conocen la empresa a través de otras personas y el porcentaje de

conocimiento por publicidad es muy poco.

Puede decirse que existe la necesidad muy marcada por parte de los cliente
contar con un cajero automatico que facilite las transacciones cuando no

abierta la empresa.



RECOMENDACIONES
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Basado en el proyecto titulado: Disefio de una Estrategia Publicitaria para Promover

los Servicios y Beneficios de la Cooperativa de Servicios Integrales Gladys B. Ducasa,

R.L, se puede recomendar lo siguiente:

>

Debido a que la empresa Cooperativa de Servicios Integrales Gladys B. de
Ducasa, R.L., no poseia ninguna herramienta de promocidén constante que la
promueva los servicios y beneficios que ofrece, es recomendable que se realice
una estrategia publicitaria para mantenerla en la mente de los clientes actuales y

poder atraer clientes potenciales.

Analizar con mayor detenimiento la competencia, para identificar los puntos

fuertes que ellas mantienen.

La empresa en estudio debe concentrar su publicidad en puntos de venta donde

halla debilidad por parte de la competencia.

Es necesario realizar una investigaciéon de mercados para identificar, en los
clientes sus percepciones acerca de los productos ofertados en la muebleria y

conocer las necesidades que estos poseen.

En un mercado cambiante y competitivo, las empresas deben poseer planes de
contingencia para contrarrestar las bajas en su rentabilidad y lograr mantenerse en

el mercado.



BIBLIOGRAFIA



48

BALOW, Ronald. (2004). ADMINISTRACION DE LA CADENA DE
SUMINISTRO. Quinta edicion, Pearson Educacion, México, 808 paginas.

COHEN, DANIEL. 2002. SISTEMAS DE INFORMACION PARA LOS
NEGOCIOS. Tercera edicion, McGraw Hill, México, 346 paginas.

DAVID, CRAVENS, W. (1993). ADMINISTRACION DE LA
MERCADOTECNIA,, tercera edicion, México 867 paginas.

FISHER, LAURA. 2004. MERCADOTECNIA. Tercera edicién, McGraw-Hill.
México, 439 paginas.

HITT, MICHAEL A, BLACK STEWART J, PORTER LYMAN W... 2006.
ADMINISTRACION, Novena edicién, Prentice Hall, México, 736 paginas.

LEHMANN DONALD, R. (2007). ADMINISTRACION DE NUEVOS
PRODUCTOS., cuarta edicién, McGraw-Hill., México ,502 paginas.

MICHAEL EZEL, J. (2003). FUNDAMENTOSDEL MARKETING, octava
edicién, McGraw-Hill, México, 741 paginas.

PETER, PAUL. 2006. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR Y
ESTRATEGIAS DE MARKETING. Séptima edicién, McGraw-Hill. México, 578

paginas.

PHILIP B. CROSBY, STEVEN J.SKINNER. 1997. GESTION, CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD. Primera ediciéon, McGraw-Hill, México ,800 paginas.

PHILIP Kotler. (2008). FUNDAMENTOS DEL MARKETING, octava edicidn,

Pearson Pretince Hall, México, 589 paginas.

SANCHEZ ESTEBAN. (2005) ESTRATEGIAS DE INNOVACION. Quinta

edicién, Paraninfo, Espafia, 615 paginas.



ANEXOS



50
Anexo 1

Encuesta
Universidad de Panama
Vicerrectoria de Investigacion y Postgrado
Centro Regional Universitario de Los Santos
Facultad de Administraciéon de Empresas y Contabilidad

Maestria en Administracién de Empresas con Especializacién en Mercadeo y
Comercio Internacional

Encuesta

Objetivos de la encuesta: Esta encuesta tiene como objeto obtener sus impresiones
acerca del servicio brindado por la Cooperativa.

Indicaciones: Marque con claridad la opcidn elegida con un gancho. Recuerde no se
pueden marcar dos opciones.

De antemano: muchas gracias por su colaboracién.

SEXO: Hombre [ ) Mujer [

Su edad se encuentra en el rango de:
15 a 30 afios )
30 a 50 afios )

50 a 60 afios | |

(Es usted cliente de varias empresas Cooperativas

st [
No [



(]
—_—

{Como conocié a la Coop. de S/I Gladys B. de Ducasa R.L.?

TV

Radio

Internet

Revistas periddicos

Amigos, colegas o contactos

Panfletos con informacién de la empresa

0 O

{Con qué frecuencia utiliza los servicios de la Cooperativa?

Diariamente ]
Tres veces a la semana
Quincenalmente

Cuando lo necesite (mas de 4 veces almes [

En comparacién con ofras cooperativas el servicio de la Coop. de S/I Gladys B. de
Ducasa es:

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Deficiente

RIRENE

(Ha recomendado usted la Cooperativa a otras personas?
si ]
N O

(Cree usted como cliente de la empresa, que la cooperativa debe ampliar la linea de
servicios que proporciona?

Si (D
No ()

Si su respuesta es si, dé ejemplos de que servicios le gustaria que amplie le
empresa




(Hay alguna idea que podria sugerirle a la Coop. de S/I Gladys B. de Ducasa, R.L.?

52
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Anexo 2

Publicidad para fidelizar clientes

' Cooperativa de Servicios Integrales
GLADYS B. DE DUCASAR.L.

-A pat s-ae enere e 2018, todo zseciado active que Hleve a la Cooperativa
una persona para ingreso v el mismo sea aceptade como socio, se le otorgarin como
incentivo B/ 20.00 para su cuenta de aportaciones.,
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Anexo 3

Banner de la Cooperativa

Ven y visita la

COOPERATIVA DE SERVICIOS INTEGRALES

GLADYS B. DE DUCASA, R.L.

y conoce nuestros servicios y beneficios
\ W™ e

Vo

Ahorros

Con las mejores tasas de interés del mercado



55

Anexo 4

Pagina de Facebook con innovacidon

(@ Homeo! - Coopenativa Gl X I3 (1) Coop GladysBucasa X 4o
€ GQ facebook.com a3, - ton ¢ fagebook 8 $ROH - =

& Masvisitados @ Comenzat a usarFirefox @ Microsoft Word - ECPL.. ‘¥ Factor - InformeFinald.. ' plan_de_mejorsmient.. ‘@ CRONOGRAMAPLnG... ? Atréveteasofar - Javi.. ¥ conver2mplnet - On..

e @ AYaun Gonzater le qusta
Ta foto de Aracell;s
Coonerativa Gladys B, Ducasa, D.1. T zamenno

Marienis Caballero
compartid ef videc de Muy
iy,

Préstamos

- i P T )

tseda Cerrud cornpartié la
pudiicacion da Jorge

A h Enrique Bartey Cedefio
e ; orras i
Y

o . Yanefis Dominguez agregd
’ unafolo nueva af slour
Fotes da laviografia

=) JuanJose Basria comentd
Jafoto ce Gonzatex Yeestka
Git.
A Mabedis Balliesteros le
gusta la publicaciin de

Licinio Morena en sy
viogratia

woncsacaroiior o) ag mejores tasas de interés del mercado! £ Erc Atvarade agregiuna

Para ver io que comparte con sus amigos. enviaie una solictud de amistad. G Nerve Zamakoo
«

i &G EIAS CONTACTOS 1)

Bl cima Gacia

Biogratia Informacién Amigos Fotos s v e

(=) [Re—, et b KL 100011 1INARRITAORT T INTITAI0FT 1AW DEENI RN TR w2
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Anexo 5
Pagina web de la Cooperativa con innovacion

Catalogo de Linea Blanca Virtual

@ Home 1 - CooperativaGl- < ] () BdsquedaenFacebook  * +
€ T coopgbd.com * faceboek TEe $d T R B =

P, Misvisitados 8 Comenrar a usar Firefox & Microsoft Word - ECPL. ©° Factor - InformeFinatd... ‘& plon_de_mejoramient... U CRONOGRAMAPIand.. }  Atrevete a sofiar - Javi.. of convert2mp3.net - On..

Inicio Nosotros Servicios Beneficios Videos Contactanos
@ CONTACTENOS Liamanos §  Horario
Las Tablas, Tonosiy Panama 9946271 Lunes - Viernes: 7:30 - 04:30 A
. [
- ontactenos
Casa Matriz  Tonosi Panamé
994 6271 995 8355 236 3304




Anexo 6

Volante por de incentivos por solicitud de préstamos

| <4 ;Ven por tu préstamo ya!

=7

i~
*
\.1 9 %\ : f/‘
W)

’ e

Pide tu prestamo ya, y ten la

oportunidad de ganarte estos
. hermosos premios a
. _} sortearse el 15 de mayo de
2018
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Anexo 7

Volante para incentivos por compra en la
Muebleria de la Cooperativa

LOMEIOR *+ )
ESTA NAVIDAD
Lo tiene la;muehleria

de tu Cooperatib;.

\l o .
;Gladys B. de Ducasa, RL:

. .
v - ", [ I ] . %" » - »
e . » ®

. OO * s ! - . 2 N W

—

Por cada compra al contado que supere los B/.100.
\

realizada durante el mes de diciembre de 2017,

se estara llevando una hermosa Hamaca.

o
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Anexo &

Volante para distribuir en la ciudad de Chitré

La tnica cuenta que te paga INTERES + una semana GRATIS



www.coop.ghd.com

Anexo 9

Panfletos con imagenes de bolsas ecologicas

g Plastic 4stice
Yone *r % vo no SOY 4¢ Plasties
Recici? % ReciU®
©
jtaliza a .
Revita! % qevit
&S
. 8
]
£ yo nasoy d€ plass

Recick
Revitalizd

PUER
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