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RESUMEN

Brindar un respaldo adicional realizando prestaciones y crear un fondo
econdémico seguro a todo el cuerpo de trabajadores es a lo que el “Fondo
Complementario Previsional Cerrado de Cesantia de los servidores de la Escuela
Politécnica del Ejército” direcciona sus esfuerzos cada dia. La presente investigacion
expone un plan de Marketing disefiado exclusivamente para el “Fondo
Complementario Previsional Cerrado de Cesantia de los Servidores de la Escuela
Politécnica del Ejército”, instituciébn que tiene amplia trayectoria pero, se ha
desvanecido gracias a la mala utilizacion de sus recursos propios. Mediante el
desarrollo del presente trabajo, se pudo dar a conocer que se necesita aplicar
estrategias de captacion, posicionamiento y de promocion simples para generar un
cambio, el mismo que fomentara crecimiento y sostenibilidad a través del tiempo. Al
final se analizard como estas estrategias logrardn cumplir con los objetivos
planteados mediante actividades totalmente factibles, creando un vinculo perfecto

entre el cliente y la Institucion.

PALABRAS CLAVE:

FIDELIZACION
CAPTACION

ESTRATEGIAS DE MARKETING
MERCADO

PLAN DE MARKETING
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ABSTRACT

Provide an additional support making facilities and create a secure economic
fund for the whole body of workers of the “Fondo Complementario Previsional
Cerrado de Cesantia of the workers of the Escuela Politecnica del Ejercito”, directs
its efforts every day. This research presents a marketing plan designed exclusively
for the “Fondo Complementario Previsional Cerrado de Cesantia of the workers of
the Escuela Politecnica del Ejercito”, institution that has an extensive experience but,
it has faded due to the wrong use of their own resources. Through the development
of this study, it was possible to present that it needs to apply simple strategies of
capture, positioning and promotion to bring a change, the same that will growth and
sustainability over time. At the end will discuss how these strategies will achieve
goals set by totally feasible activities, creating a perfect link between the client and

the institution.

KEYWORDS:

LOYALTY

COLLECTION
MARKETING STRATEGIES
MARKET

MARKETING PLAN
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1. INTRODUCCION

En el Ecuador actualmente es importante realizarse profesionalmente y esto lleva
a gue una persona entregue varios afos de servicio a una institucion; pero la mayor
recompensa a este tiempo de entrega, es la jubilacion y al final se vuelve una gran

preocupacion en el entorno social.

Hace muchos afios se cred el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS),
para cubrir esta preocupacion, siendo esta una sociedad sin fines de lucro que
respalda al trabajador en el momento de su jubilacion o cuando este ya no es

econdmicamente activo.

Gracias a los problemas econdmicos que a lo largo del tiempo se han suscitado
en nuestro pais, no ayudaron a que el IESS, brinde la calidad de vida justa para los

trabajadores que ya no se encontraban en servicio activo.

Viendo esta necesidad se crean dentro del Ecuador los Fondos Previsionales
Cerrados, y la Escuela Politécnica del Ejército, crea el “Fondo Complementario

Previsional Cerrado de Cesantia ESPE”.

El objetivo de esta entidad es brindar un respaldo adicional realizando
prestaciones solidarias y servicios financieros para todo el cuerpo de trabajadores de
la ESPE, creando un fondo econémico seguro mientras se encuentran en actividad

para que les sea til en el momento de su jubilacion.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢Cudl es el impacto que genera la imagen actual del “Fondo Complementario
Previsional Cerrado de Cesantia ESPE” frente al fortalecimiento y crecimiento del

mismo?



1.3. OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan estratégico de mercadeo que permita la captacion de nuevos
clientes y fidelizacion de los clientes actuales del “Fondo Complementario

Previsional Cerrado de Cesantia ESPE”

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Realizar un andlisis del entorno externo en el que se desarrollan las
actividades del FCPC-ESPE

> Describir las caracteristicas de los servicios del FCPC-ESPE

» Determinar las caracteristicas del mercado actual que permita la captacion de
nuevos clientes aplicando estrategias de mercadeo.

> Establecer estrategias de mercadeo para lograr fidelizar los clientes actuales y
para la captacion de nuevos clientes

» Evaluar la propuesta estratégica desde la perspectiva financiera y social

1.4. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

» ¢Cuales son las necesidades de los clientes actuales del “Fondo
Complementario Previsional Cerrado de Cesantia ESPE”?

» ¢De qué forma la comunidad politécnica puede conocer e involucrarse con el
fondo de Cesantia existente en la institucion y que recursos son los mas

viables para el desarrollo de las estrategias de mercadotecnia?

1.5. JUSTIFICACION DE OBJETIVOS

En la actualidad el desarrollo de un plan estructurado de mercado, permite a una
empresa, desarrollarse de mejor manera en el entorno econémico, permitiéndole
cumplir sus objetivos presentes y futuros; utilizando cada uno de los recursos que
tiene a su alcance de una manera Optima. Actualmente el “Fondo Complementario

Previsional Cerrado de Cesantia ESPE” no cuenta con un plan de mercadeo, que le
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permita desarrollarse por lo que el presente estudio serd de gran utilidad para la
institucion y sobretodo se enfocara en el beneficio de los afiliados. Ademas, una vez
aplicadas cada una de las estrategias de mercado se podra alcanzar la fidelizacion de

sus clientes actuales y la captacion de nuevos clientes.

Existe gran apertura por parte del cuerpo directivo del Fondo de Cesantia para la
obtencion de datos e informacion por lo que se podra concluir de manera efectiva y
positiva el estudio, volviéndolo de gran importancia en términos académicos y

practicos.

1.6. MARCO TEORICO
FONDOS COMPLEMENTARIOS PREVISIONALES CERRADOS

Los Fondos Complementarios son aquellos ahorros que con voluntad de los
clientes, personas naturales, son almacenados de forma previsional y se llevan a cabo

para mejorar prestaciones o las condiciones establecidas por el Seguro Obligatorio.

Segln disposiciones del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) y
basados en politicas de previsién a nivel mundial, es un deber de un trabajador
aportar un porcentaje de su remuneracion unificada o de su sueldo basico, para su

jubilacién.

A su vez el trabajador tiene derecho luego de cumplir cierto requisito de ley, a
presentar su jubilacién para que las aportaciones que ahorré toda su vida de
trabajador activo le sean devueltas por medio de su sueldo pero ya sin trabajar. Es
alli que en el Ecuador el IESS paga pensiones jubilares a todos los afiliados en todas

las empresas a nivel nacional, en la proporcion de sus aportaciones.

Dadas esta necesidad, se crean los Fondos Complementarios Previsionales
Cerrados, que sirven como su nombre lo indica a complementar un sueldo
previniendo asi su vejez, y esto es simplemente ahorrar mas para obtener mejor

condiciones al jubilarse.
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Anadlisis de normativa respecto a Fondos complementarios previsionales cerrados
(FCPC)

En lo que hace relacion a los Fondos Complementarios, se han evaluado las
normas de registro, constitucion, organizacion, funcionamiento y liquidacion de los
fondos con miras a realizar las respectivas modificaciones tendientes a un
fortalecimiento de los FCPC, para ello se han llevado a cabo una serie de discusiones
a nivel interno, asi como también se realizaron dos talleres con los representantes de
los Fondos Complementarios Previsionales Cerrados de Jubilacion, en el que se
analizé la Resolucion No. SBS-2004-0740, los Decretos Ejecutivos y las

disposiciones institucionales al respecto.

Como resultado se esta elaborando un Proyecto de Resolucion a fin de que los
actos administrativos que se dicten sobre estos fondos, estén encuadrados dentro del

marco constitucional y legal vigente.

MARKETING DE SERVICIOS FINANCIEROS

Segun el profesor Francisco José Liébana el mercado financiero es un mercado
complejo que ha evolucionado en las tres ultimas décadas; para él, el concepto de
marketing financiero tiene su origen en el marketing bancario tradicional que
fundamentaba el interés de las entidades financieras Unicamente en la
comercializacion de productos y servicios financieros; con la globalizacion del
mercado, la desregulacion del sector financiero, la innovacion tecnoldgica y el
incremento de la cultura financiera de los clientes el conceptual de marketing
bancario evolucion6 hacia uno mas complejo, englobando el binomio
comercializacion de productos y servicios financieros con el de satisfaccion de las

necesidades de los clientes.

Fruto del desarrollo de innumerables variables se ha desarrollado el nuevo
concepto de Marketing Financiero; esta asignatura analiza todos los factores que han

provocado el cambio en el mercado financiero, los productos y servicios financieros
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y el desarrollo innovador no solo en materia tecnoldgica sino en materias

economicas, sociales, legales, etc. (Liébana Cabanillas, 2013)

Caracteristicas especificas del marketing financiero:

> Se da doble circulacion en la oferta de las entidades y en una sola direccion
en la mayoria de empresas financieras.

Reglamentacion estatal importante.

No existe proteccion en la innovacion.

Existen barreras de entrada, formales e informales.

Existe relacién permanente entre la entidad y los clientes.

La bancarizacion mantiene una tendencia creciente.

Los productos financieros son de caracter intangible.

Existe caducidad.

Los productos son heterogéneos.

YV V.V V V V V V VY

El vendedor esté ligado al servicio. (Kotler, 2006)

» Valoracidn de la informacion en el Marketing Financiero

La valoracion de la informacion es elevada en los mercados financieros maduros
y se desenvuelve en un entorno de permanente cambio y los clientes cada vez son
mas exigentes. Existe competencia innovadora y es fundamental tomar decisiones

acertadas.

La informacién puede tener procedencia interna o externa.

Existe la capacidad de formar bases de datos relacionales y sirven para ser
utilizadas con fines comerciales. Estas bases de datos permiten conocer al cliente de
manera completa para realizar segmentos de mercados y ayudan con la
determinacion de de perfiles actuales y potenciales. Por otra parte, no todos los
clientes tienen el mismo valor en una institucion financiera, ya que cada uno

contribuye de manera distinta en la utilidad. (Kotler, 2006)



1.7 DEFINICIONES BASICAS

1.7.1 MARKETING

Segun el libro Fundamentos de Marketing, el marketing es un sistema total de
actividades de negocios ideado satisfacer las necesidades de los clientes en los
productos, asignandoles precio, promoverlos y distribuirlos en el mercado objetivo
con el fin de lograr resultados en la organizacion. (Stanton, Etzel, Walker, 2007)

Mientras que para Kotler y Amstrong, “El marketing es la funcion de negocio
que identifica los deseos y necesidades actuales insatisfechos, define y calcula su
magnitud, determina para qué mercados objetivo puede ser mejor la organizacion, y
decide sobre los productos, servicios y programas apropiados para servir a €sos
mercados. De esta manera el marketing sirve como un nexo entre las necesidades de

la sociedad y el modelo de una respuesta industrial”. (Kothler, 2003)

Por ambas definiciones mencionadas anteriormente, el marketing se define como
el conjunto de acciones de negociacion que se desarrollan de acuerdo a los deseos y

necesidades del consumidor, mercado objetivo 0 a su vez para una organizacion.

1.7.2 ESTRATEGIA

Para Alfred Chandler, el concepto de estrategia es el siguiente: “la
determinacion de las metas y objetivos a largo plazo en una empresa, junto con la
adopcion de cursos de accion y la distribucion de cursos necesarios para lograr estos

propdsitos”.

Por otra parte, a criterio de Quinn, Mintzberg y Voyer “una estrategia es un
patron o plan que integra las metas mayores de una organizacion, las politicas y
acciones secuenciales hacia un todo cohesionado. Una estrategia bien formulada
ayuda al mariscal a coordinar los recursos de la organizacion hacia una posicion
Unica y viable, basada en sus competencias relativas internas, anticipando los

cambios en el entorno y los movimientos contingentes de los oponentes inteligentes”.
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Entonces una estrategia es aquella que alinea de manera Optima cada una de las
actividades planeadas, enfocadas al cumplimento de metas y objetivos de la
organizacion, marcando la diferencia ante el resto de competidores; generando una

respuesta positiva y unica que perdura al paso del tiempo.

1.7.3 CAPTACION

Para la Real Academia de la Lengua Espafola, captacion se define como la

“accion Yy efecto de captar-atraer a alguien, ganar la voluntad o el afecto de alguien”.

En marketing la captacion es la accion que toma para atraer, conocer y estudiar

al cliente final.

1.7.4 FIDELIZACION

Grandes autores como Quinn, Mintzbergy Voyer, basados en sus estudios y
conocimientos, definen que “la fidelizacion sirve a las organizaciones para elevar el
nivel de servicio en relacion con sus competidores, ya que son conscientes de la

cuota de mercado que ocupan y la que desea alcanzar”.

1.7.5 MERCADO

El mercado tiene varias definiciones. Para Kotler, Armstrong, Camara y Cruz el
mercado es el “conjunto de compradores reales y potenciales de un producto. Estos
compradores comparten una necesidad o un deseo particular que puede satisfacerse
mediante una relacion de intercambio”. Mientras que para Lamb, Hair y McDanielel
mercado es la “gente o empresas con necesidades o deseos y la capacidad y voluntad

de comprar”.

Entonces con lo expuesto anteriormente, podemos decir que el mercado esta
constituido por el conjunto de compradores de un determinado producto, los mismos

que tienen similares caracteristicas y compartes las mismas necesidades y deseos.



1.7.6  SEGMENTACION DE MERCADO

El segmento de mercado en el 2003 es definido por Kotler y Armstrong como
“un grupo de consumidores que responden de modo similar a una serie determinada
de esfuerzos de mercadotecnia”. Mientras que con el paso del tiempo se ha
considerado, segun el diccionario de términos de Mercadotecnia que “Es el proceso
de subdividir un mercado en subconjuntos distintos de clientes que se comportan de
la misma manera o que presentan necesidad es similares. Cada subconjunto se puede
concebir como un objetivo que se alcanzara con una estrategia distinta de

comercializacion”.

Entonces el segmento de mercado es un proceso que divide al mercado
agrupéandole indistintamente segin una linea especifica de caracteristicas. En
definitiva se define a la segmentacion de mercado como un subconjunto de
consumidores que comparten ciertas analogias respondiendo a una estrategia de

negocio.

2 METODOLOGIA

La metodologia que utilizaremos para el desarrollo de este proyecto, se basara en
el método inductivo, el cual nos permitira observar de manera directa los hechos
individuales para poder obtener conclusiones generales que nos permitan establecer
las estrategias que buscamos. Luego de recolectar la informacidn necesaria a través
de las encuestas que se realizaran a todos los docentes y personal administrativo de la
comunidad politécnica, y una vez realizado el analisis de los cada uno de los
antecedentes de la entidad se podrd determinar el problema que impide el
crecimiento de la misma asi como también nos permitira estructurar un sistema de
estrategias enfocadas en el cliente dandole a conocer los beneficios y seguridad que

le brinda la institucion.



CAPITULO Il
DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

2.1 FONDO QOMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE

CESANTIA DE LOS SERVIDORES DE LA ESCUELA POLITECNICA

DEL EJERCITO

Segun el Estatuto del Fondo Complementario Previsional Cerrado de Cesantia
de la Escuela Politécnica del Ejercito ESPE, creado el 18 de Enero del 2012, por el
autor Franklin, y que consta en el sitio web de la ESPE, EI Fondo Complementario
Previsional Cerrado de Cesantia de los servidores de la Escuela Politécnica del
Ejército es una institucion que fue creada como un sistema previsional independiente
y se rige por las normas establecidas en el articulo 305 de la ley de Seguridad Social,
las disposiciones emitidas por la Superintendencia de Bancos y Seguros y las
previstas en el Estatuto por la institucion.

Por otra parte es una persona juridica de derecho privado, legalmente capaz de
adquirir derechos y contraer obligaciones las cuales son de beneficio social y sin
fines de lucro; de naturaleza previsional, la misma que cuenta con independencia

econdmica y administrativa y a su vez cuenta con un patrimonio propio y autébnomo.

Esta institucion tiene como objetivo, mejorar la proteccién social de las personas

afiliadas, mediante prestaciones de cesantia. (Ver Anexo12),(Franklin, 2012)

2.2 MACRO AMBIENTE

2.2.1 NORMAS PARA LA CONSTITUCION, REGISTRO,
ORGANIZACION, FUNCIONAMIENTO Y LIQUIDACION DE LOS
FONDOS COMPLEMENTARIOS PREVISIONALES CERRADOS.

Segun la Superintendencia de Bancos y Seguros de la Republica del Ecuador, en
el Libro IlI, Titulo I, Capitulo I, se establecen las Normas para la Constitucion,
Registro, Organizacion, Funcionamiento, Yy Liquidacion de los Fondos
Complementarios Previsionales Cerrados (con Resolucion No SBS-2013-504 de 9

julio del 2013); Los Fondos Complementarios Previsionales Cerrados, se integran
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con un patrimonio autbnomo que se constituye gracias a las aportaciones de los

afiliados, mediante un ahorro voluntario.

Ademas recalca que, las prestaciones pueden ser de jubilacién, cesantia y de
jubilacién y cesantia y la separacion del afiliado podra ser voluntaria cuando éste

presente una por escrito esta decision.

Por otra parte, el consejo administrativo tiene atribuciones y deberes; los mismos
que deben presentar informes econdmicos cada 3 (tres) afios como minimo y
entregados a la Superintendencia de Bancos y Seguros para ser analizados.
(SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y COMPANIAS DE LA REPUBLICA
DEL ECUADOR, 2013)

2.2.2 ENTORNO COMPETITIVO

2.2.21 COMPETIDORES ACTUALES Y POTENCIALES

De acuerdo a la investigacion realizada se ha determinado que no existe
competencia para el “Fondo Complementario Previsional Cerrado de Cesantia
ESPE”, ya que es una entidad institucional que trabaja al servicio de una sola
comunidad y es unica en su clase. Todo el personal puede beneficiarse de las
prestaciones de cesantia que estan marcadas dentro del Estatuto y bajo las normas

generales de la Ley de Seguridad Social.

2.2.2.2 PRODUCTOS SUSTITUTOS

En cuanto a los productos sustitutos, el personal de la Universidad de las Fuerzas
Armadas, puede afiliarse a Fondos de Cesantia privados, los mismos que pueden
prestar servicios similares pero con intereses mas altos y muchas veces con formas

de pago diferentes. Dentro de estos productos sustitutos estan:
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> GENESIS ADMINISTRADORA DE FONDOS

GENESIS, es una empresa que tiene apertura en 1995, bajo la normativa de una
Reforma Previsional que daria paso a que entidades privadas entren en competencia
con el sector publico, en la administracion de los Fondos de Pension de los
trabajadores ecuatorianos.

Es asi como Filanbanco, el mayor Banco del Ecuador, luego de varias
investigaciones de mercado en nuestro pais y en Chile, decide hacer realidad el
proyecto de constituir una AFP, para lo cual se asocia con ProVida AFP, la

Administradora de Fondos de Pensiones lider en el mercado Chileno.

ProVida AFP entra en la sociedad con un 25% de participacion y adquiri6 el
75% restante en el afio 2001, cuando se efectud la venta de las acciones por parte de
Filanbanco.

ProVida AFP a su vez pertenece, desde el afio 2013, a MetL.ife, proveedor lider
global de seguros, rentas y programas de beneficios para trabajadores, que sirve a 90
millones de clientes en mas de 47 paises, incluyendo a 91 de las empresas Top 100
del ranking FORTUNE 500®. MetLife mantiene posiciones de liderazgo en los

Estados Unidos, Japdn, América Latina, Asia, Europa y Oriente Medio.

Han pasado 19 afios y GENESIS, gracias a su trayectoria y al respaldo
internacional, se ha convertido en la primera Administradora de Fondos de Inversion
especializada en ahorro a largo plazo, cuyo objetivo es invertir y administrar los
fondos de sus clientes para ofrecer una atractiva rentabilidad del mercado, dentro del
marco de seguridad de inversion. De esta forma, los ecuatorianos pueden contar con
un respaldo concreto y seguro para su retiro laboral y ante cualquier contingencia

imprevista. (http://www.fondosgenesis.com)
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» FIDUCIA S.A. ADMINISTRADORA DE FONDOS

Fiducia S.A., al igual que Geénesis, inicia actividades en 1995 y se convierte en la

primera empresa en el pais dedicada exclusivamente a la administracion fiduciaria.

En la etapa preliminar, Fiducia S.A. se dedico primordialmente a la viabilizacion
de grandes proyectos inmobiliarios que se desarrollaron con gran éxito en el

Ecuador.

A partir del afio 2000, Fiducia S.A. se convirtio en la primera fiduciaria

independiente del pais, pues sus acciones no pertenecen a ningun grupo financiero.

Actualmente, Fiducia S.A. participa en negocios estratégicos para el desarrollo
del Ecuador tanto en el sector privado como en el sector pablico.

La naturaleza del negocio fiduciario conlleva una serie de procesos que para ser
ejecutados con exito, requieren de un altisimo grado de profesionalismo y

especializacion de quien se desempefia como fiduciario.

La experiencia ganada en el transcurso de los afios nos ha convertido en lideres

del mercado fiduciario ecuatoriano. (http://www.fiducia.com.ec)

2.3 MICRO AMBIENTE

231 FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE
CESANTIA ESPE

2.3.1.1 ASPECTOS GENERALES

Considerando que el articulo 220 de la Ley de Seguridad Social establece que los
afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, independientemente de su
nivel de ingresos, podran efectuar ahorros voluntarios para mejorar la cuantia o las

condiciones de las prestaciones correspondientes al seguro general obligatorio o a



13

proteger contingencias de seguridad no cubiertas por este; que los ahorros
voluntarios se depositaran directamente en entidades que administren en forma
autonoma estos ahorros, y los fondos acumulados por este concepto se administraran
como fondos separados de conformidad con el reglamento; y, que los fondos
privados de pensiones con fines de jubilacion actualmente existentes, cualquiera sea
su origen o modalidad de constitucion, se regiran por la misma reglamentacion que
se dicte para los fondos complementarios y, en el plazo que ella determine.

(Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, 2013).

Con este precedente, por medio de una promulgacion del Intendente Nacional de
Seguridad Social de la Superintendencia de Bancos y Seguros, mediante oficio No.
INSS-2010-0992 de fecha 03 de septiembre de 2010, se realiz6 el registro y creacion
del “FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE CESANTIA
DE LOS SERVIDORES DE LA ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO”, con
sujecion a las disposiciones constantes en el Libro III “Normas generales para la
aplicacion de la Ley de Seguridad Social”, Titulo I “De la constitucién y
organizacion de las Instituciones que conforman el Sistema Nacional de Seguridad
Social” (Estatuto del Fondo Complementario Previsional Cerrado de Cesantia de los

servidores de la Escuela Politécnica del Ejército, 2010).

El Fondo Complementario Previsional Cerrado de Cesantia - ESPE, es una
persona juridica de derecho privado, legalmente capaz de adquirir derechos y
contraer obligaciones, de beneficio social y sin fines de lucro, de naturaleza
provisional, con independencia econdmica y administrativa, con patrimonio propio y
autbnomo, que se constituye como un sistema previsional complementario
independiente al que otorga el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social al personal
docente, administrativo y trabajadores de la Universidad de las Fuerzas Armadas -
ESPE. Se rige por las normas previstas en el articulo 305 de la Ley de Seguridad
Social, las disposiciones emitidas por la Superintendencia de Bancos y Seguros y las
previstas en su Estatuto de Constitucion. (GARRIDO MEJIA, 2014)
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2.3.1.2 RESENA HISTORICA

Mediante oficio No. INSS-2010-0992, con fecha 03 de septiembre de 2010 el
Intendente Nacional de Seguridad Social de la Superintendencia de Bancos y
Seguros, solicitd la presentacion y aprobacion del estatuto para el registro del
“FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE CESANTIA DE
LOS SERVIDORES DE LA ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO”, con
sujecion a las disposiciones constantes en el Libro III “Normas generales para la
aplicacion de la Ley de Seguridad Social”, Titulo I “ De la constitucion y
organizacion de las instituciones que conforman el sistema nacional de seguridad
social”’, Capitulo III “Normas para el registro, constituciéon organizacion,
funcionamiento y liquidacion de los fondos complementarios previsionales” de la
Codificacion de las Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de la
Junta Bancaria.; se crea el “Fondo Complementario Previsional Cerrado de Cesantia
de los servidores de la Escuela Politécnica del Ejército”, en adelante “FCPC-ESPE”,
como un sistema previsional complementario independiente al que otorga el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social al personal docente y de servidores publicos de la
ESPE; que es una persona juridica de derecho privado, legalmente capaz de adquirir
derechos y contraer obligaciones, de beneficio social y sin fines de lucro, de
naturaleza previsional, con independencia economica y administrativa, con
patrimonio propio y auténomo. (Estatuto del Fondo Complementario Previsional
Cerrado de Cesantia de los servidores de la Escuela Politécnica del Ejército, 2010)

La Intendencia Nacional de Seguridad Social, mediante memorando No. INSS-
2010-908 de 4 de agosto del 2010, present6 el informe favorable para que se declare
la habilidad legal de los Ingenieros Mario Bernabé Ron Egas, Pedro Felipe
Rivadeneira Garcés, Doctores Horfayt Alonso Alvear Herrera, Mylene del Carmen
Carrasco Pefia, y el Economista Luis Gustavo Moncayo Bone, como miembros del
Consejo de Administracion; y, del Economista Victor Hugo Alban como
representante  legal del “FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL
CERRADO DE CESANTIA DE LOS SERVIDORES DE LA ESCUELA
POLITECNICA DEL EJERCITO”.(GARRIDO MEJIA, 2014)
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2.3.1.3 MISION

Administrar eficazmente los recursos del Fondo Complementario Previsional
Cerrado FCPC-ESPE, con oportunidad y seguridad en los procesos de cesantia y
pago, apoyados en un equipo de profesionales con amplia experiencia y calidad

humana, garantizando la satisfaccion de los participes.

2.3.1.4 VISION

Ser aliados en la construccion del patrimonio previsional de nuestros participes a
lo largo del ciclo de vida, mediante una asesoria y acompafiamiento integral y la

gestion profesional de las inversiones.

2.3.1.5 VALORES

Actitud de Servicio: Disposicion para dar lo mejor a los demas.
Honestidad: Transparencia, rectitud y lealtad.
Compromiso: Actuar con responsabilidad y sentido de pertenencia.

Respeto: Trato amable y cordial, sin distincion.

YV V V VYV V

Confianza: Inspirar credibilidad.

2.3.1.6 RECURSOS FINANCIEROS

a) La contribucion inicial que conste en el respectivo contrato de adhesién en el
que constara claramente identificado los aportes y sus rendimientos; y que,
corresponde al total capitalizado del aporte individual de todo el personal
docente, administrativo y trabajadores de la Universidad de las Fuerzas
Armadas — ESPE.

b) Las aportaciones voluntarias individuales periddicas que realicen los
participes del Fondo, de conformidad con el Reglamento Interno aprobado
para el efecto por el Consejo de Administracion;

c) Los bienes muebles e inmuebles de propiedad del Fondo y los ingresos que
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generen los mismos por arrendamiento y por operaciones de cualquier
naturaleza; y,

d) Con los recursos financieros se captaran ahorros y se colocaran créditos, la
diferencia de tasas que se paga en las cuentas y que se cobra en los créditos
sirve para cubrir los costos de administracion.

e) Cuentas por depdsitos, inversiones y otros instrumentos en instituciones
financieras nacionales controladas por la Superintendencia de Bancos y
Seguros en las cuales las inversiones seran formuladas considerando las
mejores condiciones de seguridad, solvencia, diversificacion de riesgo,
rentabilidad y liquidez. (GARRIDO MEIJIA, 2014)

2.3.1.7 RECURSOS HUMANOS

1. Sr. Eco. Victor Hugo Alban
Cargo. Administrador. FCPC.
2. Sra. Monica Madril
Cargo. Contadora General. FCPC
3. Sra. Patricia Verdesoto.
Cargo. Coordinadora Administrativa Financiera. FCPC
4. Sr. Ramiro Chamorro
Cargo. Ejecutivo de Desarrollo Organizacional. FCPC

2.3.1.8 ESQUEMA ADMINISTRATIVO ORGANIZACIONAL

Estructura.- El FCPC-ESPE contard con una estructura compuesta por la
Asamblea General de Participes, como érgano de gobierno; y como érganos de
administracion, el Consejo de Administracion, los Comités de Inversiones, de
Riesgos y de Prestaciones. Como soporte y apoyo contard con un Secretario, un
Asesor Juridico, un Contador y, de ser necesario, personal administrativo. Contara
ademas, con un Auditor externo. (GARRIDO MEJIA, 2014)

a) Asamblea General de Participes.
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b) Consejo de Administracion.

c) Presidente del Consejo de Administracion.
d) Secretario.

e) Representante legal / Administrador del Fondo.
f) Asesor Juridico.

g) Comité de Auditoria.

h) Comité de Riesgo

i) Comité de Inversiones.

j) Comité de Prestaciones.

k) Comité de Etica.

I) Area de Contabilidad y Custodia de Valores.
m) Auditor Externo.

n) Personal Administrativo.

ASAMBLEA GEMNERA DE

PARTICIPES

AUDITOR EXTERNO

COMITE DE AUDITORILA

COMITE DE RIESGOS

ADMINISTRADCOR DEL

FOMNDO
COMITE DE INVERSIONMNES

COMITE DE ETICA
ASESOR JURIDICO

AREA DE CONTABILIDADY
CUSTODIA DE VALORES

FPERSOMAL
ADMIMISTRATIVO

Gréfico 1. Estructura Organizacional



ASAMBLEA GEMERA DE
PARTICIPES
___________ AUDITOR EXTERNO

CONSEIO DE
ADMINISTRACION

Dr. Horfayt Alvear

Ing. Pedro Rivadeneira

Econ. Gustavo Moncayo

PRESIDENTE DEL CONSEIO DE
ADMINISTRACION

COMITE DE RIESGOS
ASESORJURIDICO K

ADMINISTRADCR DEL COMITE DE INVERSIOMES

FONDO

COMITE DE PRESTACIONES

k4

CONTADOR PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Gréfico 2. Asamblea General de Participes

MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

CALIFICADOS PRINCIPALES:
1. Doctor. Alvear Herrera Horfayt Alonso.
2. Ingeniero. Rivadeneira Garcés Pedro Felipe.
3. Economista. Moncayo Bone Luis Gustavo.

PRINCIPALES POR CALIFICAR:
1. Ingeniera. Hinojosa Raza Cecilia Milena.
2. Economista. Lara Alvarez Juan Antonio.

18
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SUPLENTES POR CALIFICAR:
1. Ingeniera. Torres Ruiz Ana Elizabeth.
2. Ingeniera. Artiaga Franco Oliva Lucia.
3. Doctor. Mejia Mena Marcelo Ramiro.
4. Ingeniero. Tamayo Guilcapi Byron Patricio.
5. Ingeniero. Delgado Rodriguez Ramiro Nanac.

ADMINISTRADOR:
1. ECONOMISTA. Alban Romero Victor Hugo.

2.3.1.9 CULTURA ORGANIZACIONAL

Fomentar la participacién de los participes en la vida corporativa, su acceso a la
informacion societaria, el reforzamiento de la tutela de sus intereses en el Gobierno
de las Sociedades, asi como la potenciaciéon de la Asamblea General de Participes
como organo soberano Yy el fortalecimiento de los sistemas de control de la gestion y

administracion.

Promover la competitividad empresarial fomentando la confianza de los
mercados financieros y de capital mediante el buen manejo y administracion de las
Sociedades.

Establecer pardmetros que en forma complementaria a las normas legales o

estatutarias, orienten a la administracion del FCPC-ESPE.

Verificar si los Participes pueden hacer ejercicio pleno y oportuno de sus
derechos de propiedad, de la existencia de esquemas de direccién y la informacion de
la empresa al mercado. (GARRIDO MEJIA, 2014)

2.3.1.10 INFRAESTRUCTURA

El Fondo de Cesantia Previsional Cerrado ESPE, tiene su domicilio en la Ciudad

de Sangolqui, Canton Rumifahui, Provincia de Pichincha.
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Dentro de las instalaciones de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE, en

el bloque “B” primer piso.

2.3.1.11 EQUIPAMENTO

El Fondo de Cesantia Previsional Cerrado ESPE, cuenta con:

» 4 Computadoras.- 3 marca SAMSUNG, 1 marca LG.
Las cuales una cuenta como servidor para soporte técnico y las tres restantes son de

trabajo en la cuales se lleva la informacion del FCPC-ESPE.

» 3 Impresoras.- 2 marca SAMSUNG, 1 Marca EPSON.

» 1 Sistema Contable llamado TMAX, que llevar la informacion contable,
economica y financiera del FCPC

» 1 Sistema SYS Web FCPC, para Historia Laboral y Cartera de los participes
del FCPC.

2.4 ANALISIS INTERNO

CAPACIDAD DE GESTION

Siendo la Universidad de las Fuerzas Armadas, una universidad con muchos
afios en el mercado y de servicio educativo, la capacidad de gestion del el Fondo de
Cesantia Previsional Cerrado ESPE, se pone en evidencia mediante la buena relacion

entre el personal y los mediadores del servicio.

Al ser este servicio de prestaciones de cesantia de gran demanda por el factor
humano de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE, se pone en claro una
relativa estabilidad.

Ademas, al ser un servicio que maneja un horario factible de trabajo, permite la
mayor accesibilidad a los usuarios cumpliendo asi con las exigencias de las leyes

laborales vigentes.
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CAPACIDAD DE COMERCIALIZACION — MARKETING

La capacidad de comercializacion que se maneja en el servicio que brinda la
comunidad politécnica, es un punto de mayor influencia, ya que a pesar de no usar
ningin medio de difusion que no sea el internet, la ESPE genera gran demanda por la
experiencia que ha adquirido afo tras afo, siendo los resultados obtenidos de calidad
incrementando el grado de satisfaccion de los demandantes. Ademas al ofrecer la
ESPE, sus servicios a costo reducidos han permitido incrementar su ndmero de

usuarios.
CAPACIDAD DE PRODUCCION O DE SERVICIOS
Al ser este un servicio gratuito, se podria decir que los elementos son complejos

y se hablaria del personal administrativo, el personal docente y el factor mas

importante, los clientes o usuarios del servicio.
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CAPITULO 111
INVESTIGACION DE MERCADO

3.1 DEFINICION DE LA POBLACION OBJETO DE ESTUDIO

Malhotra (2004, p. 314) expresa a la poblacion como el total de todos los
elementos que comparten un conjunto de caracteristicas comunes y comprenden el

proposito del problema de la investigacion.

La poblacion en este caso de investigacion, corresponde al numero total de
trabajadores parte del personal administrativo y docente de la Universidad de las
Fuerzas Armadas ESPE.

3.2 TIPO DE MUESTREO Y TAMANO DE LA MUESTRA

La muestra es el nimero de empleados, elegidos o no al azar, los mismos que
seran tomados en cuenta para el objetivo de nuestro estudio. El célculo se dara en
base a las personas afiliadas y no afiliadas al Fondo de Cesantia Previsional Cerrado
ESPE.

Para determinar la muestra, se llevard a cabo la aplicacion de la técnica de
Muestreo probabilistico, que es el procedimiento de muestreo en el que cada
elemento de la poblacion tiene una oportunidad probabilistica fija de ser

seleccionado para la muestra. (Malhotra, 2004)

Dentro de esta técnica de muestreo se encuentran algunos tipos, de muestreo:

Muestreo Aleatorio Simple
Muestreo por estratos o estratificado
Muestreo por conglomerados
Muestro por ponderacion

Muestreo sistematico, y;

Muestreo por areas.

VVVYYY

Se elige al Muestreo aleatorio simple, que permite la seleccion de un miembro
gracias a una técnica aleatoria. Las caracteristicas de los elementos y unidades

muestra les para el estudio son:
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» Hombres y mujeres en edad econémicamente activa (18-65 afios) que
laboren en la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE.

» Se considerara la poblacién total de la comunidad politécnica,
especificamente el personal administrativo y docente que son quienes
pueden formar parte del Fondo de Cesantia Previsional Cerrado ESPE.
La Universidad de las Fuerzas Armadas cuenta con 1041 trabajadores a

nivel nacional.

3.2.1 CALCULO DE LA MUESTRA

Para el célculo del tamafio de la muestra se utiliza la formula de Poblacion
Finita:
N+ZZxp*q
n=d2*(N—1)+Z§<*p*q

Donde:

o = Total de la poblacion

o Z, = Coeficiente de confianza (1.96; seguridad es del 95%)

e p= Proporcion aproximada del fenémeno de estudio en la
poblacion de referencia (5%)

e (= Proporcion de la poblacion de referencia que no representa
el fenémeno de estudio (1-p)

e d= Nivel de precisién absoluta (5%)

1041 * 1.96% * 0.05 = 0.95
n=
0.052 * (1041 — 1) + 1.96% * 0.05 = 0.95

_ 189.9575
"= 5782476
n = 68.2692

Se requieren realizar 68 encuestas para obtener datos representativos de la

poblacion.
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3.3 ELECCION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Para el desarrollo del presente plan de marketing, se implementara como
instrumento de investigacion, un cuestionario o encuesta en el que se generardn
preguntas que permitan valorar la satisfaccion del cliente y a su vez determinar la
manera de captar nuevos clientes para el Fondo de Cesantia Previsional Cerrado
ESPE; de manera que se permita recolectar datos que al ser procesados arrojen
resultados acordes al estudio actual.



3.4 DISENO DEL INSTRUMENTO ELEGIDO

3.4.1 MATRIZ DE PLANTEAMIENTO DEL CUESTIONARIO
Tabla 1. Matriz de Planteamiento de Cuestionario
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MATRIZ DE PLANTEAMIENTO DE CUESTIONARIO

conocimiento?

VARIABLE VARIABLE OPCIONES DE
OBIJETIVO ESPECIFICO ESCALA PREGUNTA HIPOTESIS
GENERICA ESPECIFICA RESPUESTA
Género Nominal Género Masculino, Femenino Género-Demanda
. - Tipo de
Determinar las caracteristicas del P | Nominal Tipo de Personal Docente, Administrativo Modalidad - Demanda
mercado actual que permitala persona
captacion de nuevos clientes  Caracteristicas Ti d
. . iempo de
aplicando estrategias de p ) Intervalo ¢Qué tiempo de servicio tiene en lainstitucion 1-5afios, 6-10 afios, 11-15 afios, 16-20 afios, 21-25 afios, 26-30 afios Modalidad - Demanda
mercadeo. Servicio
éUsted ha solicitado prestaciones y servicios que otorga el Fondo
Pertenencia Nominal Complementario Previcional Cerrado de Cesantia de los Servidores de la Si No Cantidad - Demanda
Escuela Politécnica del Ejercito?
Servicio Ordinal éCémo califica el servicio del FCPC-ESPE? Servicio - Demanda
L . ¢Los espacios de atencidn al cliente estan seados, ventilados, y el nivel de .
Servicio Ordinal € P X v Servicio - Infraestructura
ruido es adecuado?
eDescribir las caracteristicas de los
servicios del FCPC-ESPE e Realizar Servicio Ordinal ¢élaatencién que se presta es oportunay a tiempo? Servicio - Demanda
un andlisis del entorno externoen  Servicios 1 malo, 2 regular, 3 ni bueno ni malo, 4 bueno, 5 excelente.
el que se desarrollan las Tiempo Ordinal éLos horarios de atencién son adecuados? Servicio - Tiempo
actividades del FCPC-ESPE L. . ¢Cudndo se acerca a nuestras oficinas encuentra personal amable, capacitado .
Servicio Ordinal ) Servicio - Demanda
y dispuesto a colaborarle?
Servicio Ordinal  ¢Hallenado las espectativas por las cuales usted escogié nuestros servicios? Servicio - Demanda
Servicio Ordinal éComo califica usted al FCPC-ESPE? Servicio - Demanda
Servicio Nominal ¢Normalmente que prestacion o servicio ha solicitado? Crédito Quirografario, Crédito Automotriz Servicio - Demanda
* Establecer estrategias de - . T . . - . -
- Servicio Nominal  ¢élainstitucién mantiene al tanto a sus clientes e sus productos y servicios? Si No Servicio - Demanda
mercadeo para lograr fidelizar los .
. Servicios
clientes actuales y para la - . . . . . . . - .
i . Servicio  Nominal ¢El interés establecido por el FCPC-ESPE ha sido conveniente? Si No Servicio - Precio
captacion de nuevos clientes
Servicio  Nominal éVolveria a usar los servicios del FCPC-ESPE? Si No Servicio - Demanda
Servicio  Nominal ¢Tiene conocimiento sobre los servicios que presta el FCPC-ESPE? Si No Servicio - Demanda
 Determinar las caracteristicas
del mercado actual que permitala Servicio Nominal ¢Estaria dispuesto a adquirir un crédito para mejora personal? Si No Servicio - Demanda
captacion de nuevos clientes Servicios
aplicando estrategias de Servicio Ordinal ¢Actualmente administra sus fondos con allguna institucién financiera? Si No Servicio - Demanda
mercadeo. ¢Cul de las instituci ionad tinuacion usted ti
Servicio  Nominal ¢éCudl de las instituciones mencionadas a continuacion usted tiene Genesis, Fiducia S.A Servicio - Demanda
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3.4.2 ENCUESTA

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
ecunooR INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

ENCUESTA DE SERVICIOS Y SATISFACCION DEL CLIENTE

INSTRUCCIONES:

1.- RESPONDA A LAS SIGUIENTES PREGUNTAS QUE SE PLANTEAN A CONTINUACION

2.- LOS RESULTADOS DE ESTA ENCUESTA SERAN ANALIZADOS CON ABSOLUTA RESERVA
3.- SENALE CON UNA "X" EN EL LUGAR QUE CORRESPONDA

FECHA:
INFORMACION PERSONAL
1) Sexo: Femenino [ Masculino[]
2) Edad: 18-28 afios [] 29-38afios [] 39-48afios [] 49-58afios [] 59-68afios []
3) Tipo de Personal
Docente [ Administrativo []

4) ¢Qué tiempo de servicio tiene en la instituciéon?
1-5afios [ 6-10 afios [] 11-15afios [_] 16-20afios [_] 21-25afios [__]  25-30afios [_]

5) éUsted ha solicitado prestaciones y servicios que otorga el Fondo Complementario Previcional Cerrado de Cesantia de los Servidores de la Escuela Politécnica del
Ejercito?

Si (| No —

NOTA: SI SU RESPUESTA ES "SI"CONTINUE CON LA SIGUIENTE PREGUNTA, DE LO CONTRARIO, POR FAVOR DIRIJASE A LA PREGUNTA 17.

CUESTIONARIO
Considerando las valoraciones: 1=malo, 2=regular, 3=ni bueno ni malo, 4=b y5 lente; r Ja las preguntas a continuacion:
MALO REGULAR NIBUENO NI MALO BUENO EXCELENTE
6) éComo califica el servicio del FCPC-ESPE
7) éLos espacios de atencién al cliente estan Aseados,
ventilados, y el nivel de ruido es adecuado?
8) éLa atencién que se presta es oportunay a tiempo?
9) éLos horarios de atencién son adecuados?
10) éCuando se acerca a nuestras oficinas, encuentra
personal amable, capacitado y dispuesto a colaborarle?
11) ¢Ha llenado las espectativas por las cuales usted escogi6
nuestros servicios?
12) ¢{Como califica usted al FCPC-ESPE?
13) ¢éNormalmente que prestacion o servicio ha solicitado?
Crédito Quirografério ] Crédito Automotriz ]
14) ¢La institucion mantiene al tanto a sus clientes e sus productos y servicios?
Si — No
15) ¢Elinterés establecido por el FCPC-ESPE ha sido conveniente?
Si — No —
16) ¢Volveria a usar los servicios del FCPC-ESPE?
Si [ No [
17) éTiene conocimiento sobre los servicios que presta el FCPC-ESPE?
Si [ No [
18) ¢Estaria dispuesto a adquirir un crédito para mejora personal?
Si [ No [
19) ¢Actualmente administra sus fondos con alguna institucion financiera?
Si — No —
20) ¢Cudl de las instituciones mencionadas a continuacién usted tiene conocimiento?
Génesis — Fiducia S.A. [

SUGERENCIAS Y COMENTARIOS:

GRACIAS POR SU COLABORACION
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3.5 PROCESAMIENTO DE LOS DATOS (EJECUCION DE LA ENCUESTA)

Codificacion

Para facilitar el procesamiento e interpretacion de los datos, se procede a

codificar, lo cual consiste en asignar un cédigo a cada respuesta posible de una

pregunta realizada en la encuesta; este codigo por lo general es numérico.

A continuacion, se presenta la codificacion respectiva para cada una de las

variables que se presentaron en la encuesta.

Name Tipe | Widh | Decl.

I e Homerc 8
! b Humere 8
3 {Tio personal Humere
4 Tiempo semici Numere 8
3 Solctud pestaciones Humere
b |Calfca senic Nomerc 8
T Calfca especos gtencon clente Mmerc 8
8 Calfa fo dencin Humere €
§ Calfca horanos Humere 8
I Calfca person Humere €
1 Calfca expectivg clente Humere 8
12 |[alfca nettucion Nomerc 8
13 Tipa senico solctado Humere 8
i omacin Homerc 8
T ntaes Humere 8
1o | Continided Homerc 8
AT Conocimiento nstucion Humere 8
! hCunucimiemu_adquisicmn_creditu Humere
18 Conocimiento admnstiacion fondos Mumerc 6
t A Comcmero competencs——~ fumenc

Gréafico 3. Codificacion SPSS

0
!
0
0
0
0
0
0
!
0
!
0
!
0
!
0
!
0
0
0

Latel Valies  Missing  Columns
Soodlewcoestalo (1 Femenn. None
claddelencuestato [ f6d8al Noe
T de persorel e ainatt.. (1 Docene],. None 6
e tempo desenciotie.. (| Foaios. None
Ustedhe slctadopeta.. (1,5, None
jComocalfcaelsecind.. | Mab}..  Nooe
iLos espacios ce tencin . Mab)..  None 8
ladtenconque se presta.. [ Mab)..  None
jLos horanos de tencion ... Mabl..  None
jCuandose acarca anuestr. f Mab).. None
iFalenado s espectalia.. | Mall..  None
jomocalfcausted PP (1 Mab}.  None
Nomalmente qoe pesacl. (1 Cedo . None 8
jlainsitucon mantierelt. (1 5] None
i mtees ssttlecidopr . (1 5] Noe
iVoheraauserlossenicn. (15).  None
jTeneconocmeniosabel.. (1 ). Noe
Eotaia dspesoaadaun. 15).. None
jActudmente admnstasy. (1 5] None
jCualde s msftuciones . (1, Génesig]. None 8
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3.6 ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

1. Sexo

Tabla 2. Sexo del encuestado

Sexo del encuestado
Frequency  Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid Femenino 33 47.1 47.1 47.1
Masculino 37 52.9 52.9 100.0
Total 70 100.0 100.0

Sexo del encuestado

B Femenino
B masculino

Grafico 4. Sexo del encuestado

Andlisis.- Se puede observar que del total de encuestados, 33 personas que
equivale al 47,1% corresponden al género femenino y 37 que equivale al 52,9%
al género masculino.
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2. Edad:

Tabla 3. Edad del Encuestado

Edad del encuestado

Frequen  Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Valid  18-28 afios 8 11.4 11.4 11.4
29-38 afios 30 42.9 42.9 54.3
39-48 afos 23 32.9 32.9 87.1
49-58 afios 8 11.4 11.4 98.6
59-68 afios 1 1.4 1.4 100.0
Total 70 100.0 100.0

Edad del encuestado

M 15-28 afios
I 29-38 afios
0 39-48 afios
M 49-58 afios
[ 59-68 afios

Grafico 5. Edad del encuestado

Andlisis.- Del total de encuestados, 8 personas equivalente al 11,4% se
encuentran en el rango de edad de 18 — 28 afios, 30 personas equivalente al
42,9% en el rango de edad de 29 — 38 afios, 23 personas equivalente al 32,9% en
el rango de edad de 39 — 48 afos, 8 personas equivalente al 11,4% en el rango de
edad de 49 — 58 afios y 1 personas equivalente al 1,4% en el rango de edad de 59
— 68 afios.
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3. Tipo de Personal en la Institucion

Tabla 4. Tipo de Personal en la Institucion

Tipo de personal de la institucion

Frequenc  Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Valid Docente 27 38.6 38.6 38.6
Adminsitra 43 61.4 61.4 100.0
tivo
Total 70 100.0 100.0

Tipo de personal de la institucién

M Cocente
B Adminsirative

Gréfico 6. Tipo de Personal en la Institucion

Anadlisis.- Del total de encuestados, 27 personas equivalente al 38,6% son parte
del personal docente de la institucion; mientras que 43 personas correspondientes

al 61,4% son parte del personal administrativo de la institucién.



4. Tiempo de Servicio

Tabla 5. {Qué tiempo de servicio tiene en la institucion?
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Valid

¢ Qué tiempo de servicio tiene en la institucién?
Frequency

1-5 afos
6-10 afos
11-15 afos
16-20 afnos
21-25 anos
26-30 anos
Total

13
22
25
1
7
2
70

Percent

18.6
31.4
35.7
1.4
10.0
2.9
100.0

Valid
Percent

18.6
314
35.7

1.4

10.0

2.9
100.0

Cumulative
Percent

18.6

50.0

85.7

87.1

97.1

100.0

15 20 25

Frequency

10

¢ Qué tiempo de servicio tiene en la institucion?

1-5 afios

T
6-10 afios

N alTir-u i

da

T
11-15 afios

16-20 afios

intiana an la inetit

21-25 afios

26-30 afios

1niAn?

Grafico 7. ¢ Qué tiempo de servicio tiene en la institucién?

Analisis.- Del total de encuestados, 13 personas equivalente al 18,6% han

trabajado para la institucion dentro del rango de 1-5 afios, 22 personas

equivalente al 31,4% en el rango de 6 — 10 afios, 25 personas equivalente al

35,7% en el rango de 11 — 15 afios, 1 persona equivalente al 1,4% en el rango de

16 — 20 afios,7 personas equivalente al 10% en el rango de 21 — 25 afios y

finalmente 2 personas correspondientes al 2,9% se encuentran dentro del rango

de 26 — 30 aflos de servicio.
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5. Solicitud de prestaciones

Tabla 6. ¢ Usted ha solicitado prestaciones y servicios que otorga el Fondo
Complementario Previsional Cerrado de Cesantia ESPE?

¢Usted ha solicitado prestaciones y servicios que otorga el Fondo
Complementario Previsional Cerrado de Cesantia ESPE?

Frequency  Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid Si 30 42.9 42.9 42.9
No 40 57.1 57.1 100.0
Total 70 100.0 100.0
Wsi
Hro

Graéfico 8. ¢ Usted ha solicitado prestaciones y servicios que otorga el Fondo
Complementario Previsional Cerrado de Cesantia ESPE?

Analisis.- Del total de encuestados, 30 personas equivalentes al 42,9% han
solicitado servicios del Fondo Previsional Cerrado de Cesantia ESPE, mientras
que 40 personas correspondientes al 57,1% no lo han hecho.
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6. Calificacién del servicio

Tabla 7. ¢ Cémo califica el servicio del FCPC-ESPE?

¢ Como califica el servicio del FCPC-ESPE?
Frequency Percent V. Percent C.
Percent

Valid Ni buenonimalo 5 7.1 16.7 16.7
Bueno 23 32.9 76.7 93.3
Excelente 2 29 6.7 100.0
Total 30 429 100.0
Missing  System 40 57.1
Total 70 100.0
25
20
& 15
=
]
o
£
101
-
° Mi buen-:; ni malo Eiuv.leno Excellerrte

Grafico 9. ;Como califica el servicio del FCPC-ESPE?

Anadlisis.- Del total de encuestados, y dentro de las personas que han usado los
servicios del FCPC-ESPE, 5 personas correspondientes al 7,1% califican el
servicio como ‘“ni bueno ni malo”; 23 personas correspondientes al 32.9% lo
califican como “bueno”; mientras que 2 personas correspondientes al 2.9%
realizan una calificacion de “excelente”. Con esto podemos observar que existe

un término medio-regular de satisfaccién dentro de los clientes existentes.
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7. Calificacidén de espacios para atencion al cliente

Tabla 8. ¢ Los espacios de atencion al cliente estdn Aseados, ventilados, y el nivel
de ruido es adecuado?

¢ Los espacios de atencion al cliente estan Aseados, ventilados, y el nivel de ruido
es adecuado?
Frequency  Percent V.Percent C. Percent

Valid Ni buenonimalo 7 10.0 23.3 23.3
Bueno 21 30.0 70.0 93.3
Excelente 2 2.9 6.7 100.0
Total 30 42.9 100.0

Missing System 40 57.1

Total 70 100.0

iLos espacios de atencion al cliente estan Aseados, ventilados, v el nivel de
ruido es adecuado?

25

20

15

Frequency

0.00%

]

10—

[ Eel |

T T T
Hi bueno ni malo Buesno Excelente

écLos espacios de atenciéon al cliente estan Aseados, ventilados, y el nivel de
ruido es adecuado?

Grafico 10. ¢ Los espacios de atencion al cliente estdn Aseados, ventilados, y el
nivel de ruido es adecuado?

Analisis.- Del total de encuestados, y dentro de las personas que han usado los
servicios del FCPC-ESPE, 7 personas correspondientes al 10% califican el
espacio fisico como “ni bueno ni malo”; 21 personas correspondientes al 30% lo
califican como “bueno”; mientras que 2 personas correspondientes al 2.9%
realizan una calificacion de “excelente”. Con esto podemos notar que existe un

poco de incomodidad en los clientes en cuanto al entorno.



8. Calificacidn del tipo de atencidn

Tabla 9. ¢ La atencidn que se presta es oportunay a tiempo?
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¢La atencidn que se presta es oportunay a tiempo?

Frequency Percent V.Percen C.Percent
t
Valid  Regular 1 1.4 3.3 3.3
Ni 2 2.9 6.7 10.0
buenonimalo
Bueno 23 32.9 76.7 86.7
Excelente 4 5.7 13.3 100.0
Total 30 42.9 100.0
Missi  System 40 57.1
ng
Total 70 100.0
iLa atencidon que se presta es oportuna y a tiempo?
) ,—m—‘ -_13,33%

T T
Regular Mi bueno ni malo

T
Busno

T
Excelente

iLa atencidon que se presta es oportuna y a tiempo?

Grafico 11. ¢La atencion que se presta es oportunay a tiempo?

Anadlisis.- Del total de encuestados, y dentro de las personas que han usado los

servicios del FCPC-ESPE, 1 persona equivalentes al 1,4% califican la oportuna

atencion al cliente como “regular”, 2 personas equivalentes al 2,9% califican el

servicio como “ni bueno ni malo”, 23 personas equivalentes 32,9% como

“bueno” y 4 personas equivalentes 5,7% como “excelente”.

Con estos

porcentajes podemos interpretar que la atencidn al cliente no es de excelencia y

se mantiene en un status regular y sobre el limite.



9. Calificaciéon de horarios

Tabla 10. ¢ Los horarios de atencion son adecuados?
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¢Los horarios de atencion son adecuados?

Frequency Percent V. Percent C. Percent
Valid Malo 3 4.3 10.0 10.0
Regular 2 2.9 6.7 16.7
Ni 3 4.3 10.0 26.7
buenonima
lo
Bueno 16 22.9 53.3 80.0
Excelente 6 8.6 20.0 100.0
Total 30 42.9 100.0
Missing  System 40 57.1
Total 70 100.0
iLos horarios de atencion son adecuados?
&
10
—
- c'_Los:g:ralarios dela:zn::ili'::oson adefl:oados? o
Grafico 12. ;Los horarios de atencién son adecuados?

Analisis.- Del total de encuestados, y dentro de las personas que han usado los

servicios del FCPC-ESPE, 3 personas correspondientes al 4,3% han calificado a

los horarios de atencion como “Malo”, 2 personas correspondientes al 2,9%

como “regular”, 3 personas correspondientes al 4,3% como “ni bueno ni malo”,

16 personas como “bueno” y 6 personas como “excelente”. Con estos resultados

podemos notar que los horarios de atencidon requieren de cierta actualizacion

para tener a los clientes satisfechos.
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10. Calificacion del personal

Tabla 11 ¢{Cuéndo se acerca a nuestras oficinas, encuentra personal amable,
capacitado y dispuesto a colaborarle?

¢ Cuando se acerca a nuestras oficinas, encuentra personal amable,
capacitado y dispuesto a colaborarle?
Frequency  Percent V.Percent C.Percent

Valid Ni 7 10.0 23.3 23.3
buenonimalo
Bueno 18 25.7 60.0 83.3
Excelente 5 7.1 16.7 100.0
Total 30 42.9 100.0

Missi  System 40 57.1

ng

Total 70 100.0

éCuando se acerca a nuestras oficinas, encuentra personal amable, capacitado ¥
dispuesto a colaborarle?
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éCuando se acerca a nuestras oficinas, encuentra personal amable,
capacitado y dispuesto a colaborarle?

Grafico 13. ¢ Cuando se acerca a nuestras oficinas, encuentra personal amable,
capacitado y dispuesto a colaborarle?

Andlisis.- Del total de encuestados, y dentro de las personas que han usado los
servicios del FCPC-ESPE, 7 personas equivalentes al 10% han calificado al
personal como “ni bueno ni malo”, 18 personas equivalentes al 25,7% como
“bueno” y 5 personas equivalentes al 7,1% como “excelente”. Esto nos indica
claramente que el personal no tiene la capacitacién que necesita para cubrir las
expectativas del cliente.



11. Calificacion expectativa del cliente

Tabla 12. ¢Ha llenado las expectativas por las cuales usted escogio nuestros

servicios?
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¢Ha llenado las expectativas por las cuales usted escogio nuestros

servicios?
Frequency  Percent V.Percent C.Percent
Valid Ni 6 8.6 20.0 20.0
buenonimalo
Bueno 14 20.0 46.7 66.7
Excelente 10 14.3 33.3 100.0
Total 30 42.9 100.0
Missi  System 40 57.1
ng
Total 70 100.0

iHa llenado las expectativas por las cuales usted escogi® nuestros servicios?
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Ha llenado las expectativas por las cuales usted escogi® nuestros
servicios?

Grafico 14. ;Ha llenado las expectativas por las cuales usted escogié nuestros

servicios?

Anadlisis.- Del total de encuestados, y dentro de las personas que han usado los

servicios del FCPC-ESPE, 6 personas equivalentes al 8,5% han calificado el

cumplimiento de sus expectativas como “ni bueno ni malo”, 14 personas

equivalentes al 20% como “bueno” y 10 personas equivalentes al 14,3% como

“excelente”. Lo que nos indica que los clientes se encuentran en promedio

satisfechos con el servicio prestado.
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12. Calificacién institucional

Tabla 13. ; Cémo califica usted al FCPC-ESPE?

¢ Como califica usted al FCPC-ESPE?
Frequency  Percent V.Percent C.Percent

Valid  Regular 1 1.4 3.3 3.3
Ni 2 2.9 6.7 10.0
buenonimalo
Bueno 22 314 73.3 83.3
Excelente 5 7.1 16.7 100.0
Total 30 42.9 100.0

Missi  System 40 57.1

ng

Total 70 100.0

{ 40
[ Gesul

T T T T
Regular Mi busno ni malo Buesno Excelente

Grafico 15. ;Como califica usted al FCPC-ESPE?

Analisis.- Del total de encuestados, y dentro de las personas que han usado los
servicios del FCPC-ESPE, 1 persona correspondiente al 1,4% han calificado a la
institucion como “regular”, 2 personas correspondientes al 2,9% como “ni bueno
ni malo”, 22 personas correspondientes al 31,4% como “bueno” y 5 personas
correspondientes al 7,1% como “excelente”. Lo que nos indica que la mayoria
de los clientes tienen una imagen marcada pero no de excelencia de la

institucién.
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13. Tipo de servicio solicitado

Tabla 14. ; Normalmente que prestacion o servicio ha solicitado?

¢Normalmente que prestacion o servicio ha solicitado?
Freque  Percent  V.Percent C. Percent

ncy

Valid  CréditoQuirografari 27 38.6 90.0 90.0
0
CréditoAutomotriz 3 4.3 10.0 100.0
Total 30 42.9 100.0

Missi  System 40 57.1

ng

Total 70 100.0

cNormalmente que prestacion o servicio ha solicitado?

M crédito Quirografario
H crédito Automotriz

Grafico 16. (Normalmente que prestacion o servicio ha solicitado?

Analisis.- La institucion presta dos tipos de créditos: quirografarios y
automotrices, y del total de encuestados, y dentro de las personas que han usado
los servicios del FCPC-ESPE, 27 personas correspondientes al 38,6% han optado
por solicitar créditos quirografarios, mientras que 3 personas correspondientes al
4,3% han optado por el crédito automotriz. Vale recalcar que el crédito
automotriz es un producto nuevo dentro de la institucion, pero ha tenido acogida
dentro de los clientes y los créditos quirografarios han estado siempre a

disposicion de los clientes.
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14. Informacioén

Tabla 15. ¢ La institucion mantiene al tanto a sus clientes e sus productos y
servicios?

¢La institucion mantiene al tanto a sus clientes e sus productos y

servicios?
Frequency Percent V.Percent ~ C. Percent
Valid  Si 5 7.1 16.7 16.7
No 25 35.7 83.3 100.0
Tota 30 42.9 100.0
I
Missi  Syst 40 57.1
ng em
Total 70 100.0

éLa institucion mantiene al tanto a sus clientes e sus productos y servicios?

M si
o

Grafico 17. ¢La institucién mantiene al tanto a sus clientes e sus productos y
servicios?

Andlisis.-Del total de encuestados, y dentro de las personas quehan usado los
servicios del FCPC-ESPE, 5 personas equivalentes al 7,1% que han afirmado
tener conocimiento de los productos y servicios que presta la institucion,
mientras que 25 personas equivalentes al 35,7% no tienen conocimiento de los
mismos. Los clientes deben tener conocimiento sobre los productos que presta la
institucion de manera periddica y sobre todo por medio de canales directos que
le permitan al cliente sentirse parte de la institucién.
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15. Interés

Tabla 16. ¢ El interés establecido por el FCPC-ESPE ha sido conveniente?

¢El interés establecido por el FCPC-ESPE ha sido conveniente?

Frequency  Percent  V.Percent C. Percent
Valid Si 23 329 76.7 76.7
No 7 10.0 23.3 100.0
Total 30 42.9 100.0
Missing Syste 40 57.1
m
Total 70 100.0

Msi
[

Grafico 18. (El interés establecido por el FCPC-ESPE ha sido conveniente?

Analisis.- Del total de encuestados, y dentro de las personas que han usado los
servicios del FCPC-ESPE, 23 personas que equivalen al 32,9% han calificado
como conveniente al interés que maneja la institucién; mientras que 7 personas
equivalentes al 10% no consideran conveniente al mismo. Esto quiere decir que
el interés es estable para el medio y que debe mantenerse para que los clientes

del mismo se encuentren siempre satisfechos.



16. Continuidad

Tabla 17. ¢ Volveria a usar los servicios del FCPC-ESPE?

¢\Volveria a usar los servicios del FCPC-ESPE?

Valid Si
No
Total
Missin ~ Syste
g m
Total

Frequency

24

6
30
40

70

Percent Valid Cumulative
Percent Percent
34.3 80.0 80.0
8.6 20.0 100.0
42.9 100.0
57.1
100.0

Wsi
Eno

Grafico 19. ;Volveria a usar los servicios del FCPC-ESPE?
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Andlisis.- Del total de encuestados, y dentro de las personas que han usado los

servicios del FCPC-ESPE, 24 personas que equivalen al 34,3% han considerado

volver a usar los servicios del Fondo; mientras que 6 personas equivalentes al

8,6% han considerado no volver a usar los servicios. El servicio es bastante

eficaz e inmediato por lo que la mayoria de afiliados consideran que pueden

volver a usar los servicios del mismo.
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17. Conocimiento de la institucion

Tabla 18. ¢ Tiene conocimiento sobre los servicios que presta el FCPC-ESPE?

¢ Tiene conocimiento sobre los servicios que presta el FCPC-ESPE?
Frequency Percent V. Percent C. Percent

Valid  Si 16 22.9 40.0 40.0
No 24 34.3 60.0 100.0
Total 40 57.1 100.0

Missi  Syste 30 42.9

ng m

Total 70 100.0

Hsi
B no

Grafico 20. ¢ Tiene conocimiento sobre los servicios que presta el FCPC-ESPE?

Analisis.- Del total de encuestados, y dentro de las personas que no han usado
los servicios del FCPC-ESPE, 16 personas que equivalen al 22,9% tienen
conocimiento sobre los servicios que presta el Fondo; mientras que 24 personas
que equivalen al 34,3% quienes no tienen conocimiento de los servicios que se
prestan. Estos valores muestran que las personas a pesar de que trabajan en la
institucion no tienen la informacion correcta sobre el fondo y que es bastante

conveniente crear un canal para transmitir esta informacién a los clientes.



45

18. Conocimiento adquisicion de crédito

Tabla 19. ¢ Estaria dispuesto a adquirir un crédito para mejora personal?

¢ Estaria dispuesto a adquirir un crédito para mejora personal?

Frequency  Percent Valid Cumulat
Percent ive
Percent
Valid  Si 25 35.7 62.5 62.5
No 15 214 37.5 100.0
Total 40 57.1 100.0
Missi  Syste 30 42.9
ng m
Total 70 100.0

¢Estaria dispuesto a adquirir un crédito para mejora personal?

Wsi
Ero

Grafico 21. ¢Estaria dispuesto a adquirir un crédito para mejora personal?

Andlisis.- Del total de encuestados, y dentro de las personas que no han usado
los servicios del FCPC-ESPE, 25 personas que equivalen al 35,7% consideran la
posibilidad de hacer un crédito para mejora personal, mientras que 15 personas
equivalentes al 21,4% consideran que no harian un crédito. Estos valores nos
indican que las personas encuestadas consideran natural hacer un préstamo para
mejora personal, lo que es bastante conveniente para para el crecimiento de la

institucion.
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19. Conocimiento administracion de fondos

Tabla 20¢ Actualmente administra sus fondos con alguna institucién financiera?

¢Actualmente administra sus fondos con alguna institucion

financiera?
Frequency  Percen Valid Cumulative
t Percent Percent
Valid  Si 18 25.7 45.0 45.0
No 22 31.4 55.0 100.0
Total 40 57.1 100.0
Missi  Syste 30 42.9
ng m
Total 70 100.0

¢Actualmente administra sus fondos con alguna institucion financiera?

Wsi
Eno

Grafico 22. ¢ Actualmente administra sus fondos con alguna institucién
financiera?

Andlisis.- Del total de encuestados, y dentro de las personas que no han usado
los servicios del FCPC-ESPE, 18 personas que equivalen al 25,7% admiten
administrar sus fondos con alguna institucién financiera; por otra parte 22
personas equivalentes al 31,4% no administran sus fondos en ninguna entidad
financiera. Estos datos indican que la mayoria de encuestados pueden ser clientes
potenciales ya que no manejan su dinero en ninguna institucion financiera, por lo
que es conveniente generar expectativa para atraer nuevos clientes a la
institucion.



20. Conocimiento competencia

Tabla 21. ;Cual de las instituciones mencionadas a continuacién usted tiene
conocimiento?

¢ Cual de las instituciones mencionadas a continuacion usted tiene

conocimiento?

Frequency  Percent
Valid  Génesis 35 50.0
Fiducia 2 2.9
S.A.
Total 37 52.9
Missi  System 33 47.1
ng
Total 70 100.0

V.Percent
94.6
5.4

100.0

C.Percent
94.6
100.0

&Cual de las instituciones mencionadas a continuacion usted tiene

Grafico 23. ;Cudl de las instituciones mencionadas a continuacion usted tiene

conocimiento?

conocimiento?

M Génesis
HEfiducia S.A.
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Andlisis.- Del total de encuestados, y dentro de las personas que no han usado

los servicios del FCPC-ESPE, 35 personas que equivalen al 50% conocen la

administradora de fondos Génesis y 2 personas equivalentes al 2,9% conocen la

administradora de fondos Fiducia S.A. Estos datos nos indican que las personas

encuestadas tienen conocimiento de admiten administrar sus fondos con alguna

institucion financiera; por otra parte 22 personas equivalentes al 31,4% no

administran sus fondos en ninguna entidad financiera. Estos datos indican que la

mayoria de encuestados pueden ser clientes potenciales ya que no manejan su

dinero en ninguna institucién financiera, por lo que es conveniente generar

expectativa para atraer nuevos clientes a la institucion.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE MERCADO

4.1 ANALISIS DEL MERCADO

Después de todos los datos obtenidos con la investigacién de mercado, y ante
el criterio de los encuestados podemos concluir que:

» Del personal administrativo y docente que trabaja en la en la institucién
tan solo el 42,9% han solicitado los servicios del Fondo Complementario
Previsional Cerrado de Cesantia, mientras que la diferencia no lo han
hecho.

» La mayoria del personal que ha solicitado los servicios del Fondo,
considera que: el servicio del Fondo es “bueno” (calificacion 4/5), lo que
nos indica que el nivel de satisfaccion de los clientes se determina entre
medio y regular; el espacio fisico donde se encuentra el fondo tiene
calificacion de “bueno” (calificacidon 4/5) lo que nos indica que existe un
nivel de incomodidad en los clientes en cuanto al entorno; la oportuna
atencién ha tenido una calificacion de “bueno” (calificacion 4/5) lo que
indica que la atencion no es de excelencia; el horario de atencion al
cliente es considerada como “bueno” (calificacion 4/5) lo que indica que
los clientes requieren atencidon en horarios distintos ya que existen 2
jornadas de trabajo; el personal ha sido considerado como “bueno”
(calificacion 4/5) lo que indica que se requiere cierto tipo de capacitacion
en la institucion; las expectativas de los clientes han obtenido una
calificacion de “bueno” (calificacion 4/5) lo que indica que en promedio
los clientes se encuentran satisfechos; el Fondo ha obtenido una
calificaciéon de “bueno” (calificacion 4/5), entonces existe una imagen
marcada en los clientes pero esta no es de excelencia.

» La mayoria de las personas que han accedido a usar los servicios del

Fondo han optado por créditos quirografarios.
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» Un 35,7% de las personas que han accedido a los servicios del fondo no
tienen conocimiento de los servicios que presta el fondo, lo que indica
que se requiere mantener a los clientes informados en todo momento.

» El interés que se ha manejado ha sido conveniente para las personas que
han realizado sus préstamos en el Fondo.

» Un 34,3% de las personas que han usado los servicios del fondo indican
que volverian a usar los servicios del Fondo, lo que nos indica que les ha
resultado factible y conveniente los servicios prestados.

» Las personas que no han usado los servicios del fondo indican que no
existe conocimiento de los servicios que presta el Fondo, ademas se nota
que la mayoria de estas personas estan dispuestos a adquirir préstamos
para mejora personal lo que garantiza el crecimiento de la institucion

cuando se realice la promocidén adecuada.

4.1.1 PRODUCTOS Y SERVICIOS

Como ya fue explicado, en el capitulo anterior, el FCPC-ESPE, durante su
tiempo de servicio para la institucion ha ofrecido a los afiliados activos, que han
aportado y abonado de manera constante, “Préstamos Quirografarios” y, solamente
durante el mes de Diciembre del 2014, “Préstamos para Automotores” bajo los

siguientes requisitos:

» Tasa de interés actual 9%

» Plazo méximo: Hasta 24 meses

» El monto mé&ximo es hasta $10.000, esto depende de hasta el 80% de los
aportes que mantiene en el fondo. También se le solicita el o los garantes
cuando el monto solicitado supere el valor de sus aportaciones.

» Los descuentos se los realiza directamente del rol de pagos.

» Otro requisito que se debe cumplir es que tenga capacidad de pago, es decir
del monto neto que recibe el Fondo solo se puede descontar hasta el 40% (Ej.
Si el afiliado recibe un valor neto de$500 USD., el fondo puede descontar
méaximo de hasta $ 200 de su rol de pagos).

» Para obtener préstamos debe tener minimo 1 afio de aportaciones personales.
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> Puede pre cancelar el crédito anterior y solicitar un nuevo crédito, cuando
haya abonado el 50% de pago del préstamo anterior.

4.1.2 PERFIL DEL CONSUMIDOR

Con la ayuda de las encuestas se pudo determinar el perfil promedio de clientes y

clientes potenciales, el cual se detalla a continuacion:

» Sexo: Masculino/Femenino
» Edad: 29 y 48 afios
» Tipo de personal: Administrativo y docente

» Tiempo de servicio: 6 y 20 afios

4.1.2.1 DESEOS Y NECESIDADES

De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada se pudo constatar que los
deseos y necesidades de la demanda a satisfacer son los siguientes que se detallan a

continuacion:
En cuanto a los productos:
» Dar méas informacion de los productos y su utilidad.

En cuanto al servicio:

» Mejorar la atencion al cliente.

» Reestructurar los horarios de atencion.

» Mejorar el espacio fisico de atencion al cliente.
>

Mejorar la comunicacion.

4.1.2.2 HABITOS DE USO Y ACTITUDES

Segun las encuestas realizadas, se puede determinar que el producto de mayor
uso por los afiliados es el crédito quirografario, ya que este se encuentra a

disposicion todo el tiempo y la adquisicion del mismo es bastante factible.



o1

Unicamente, por el mes de Diciembre del 2014, existio la apertura de ofrecer al

afiliado crédito automotriz, el mismo que tuvo muy buena acogida.

Con los datos obtenidos, podemos determinar que los clientes actuales del
Fondo, se consideran a gusto con los productos que se prestan, siendo estas personas,

que confian en la institucion a pesar de que no tengan la informacion que necesitan.

4.1.3 PROYECCIONES DE MERCADO

La proyeccion de mercado tiene como objetivo determinar con un buen nivel de

confianza los siguientes matices:

» Tamano del mercado.

» Participacion del Fondo dentro de la institucion.

4.1.3.1 TAMANO DEL MERCADO

En base a la informacidn recogida, el tamafio del mercado, es decir, del personal
docente y administrativo que trabaja en la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE
es equivalente a 1041 personas; dentro de este numero el 95.29% son afiliados al
FCPC-ESPE.
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CAPITULO V
PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING

51  MISION

Luego de conocer la mision del FCPC-ESPE en el capitulo 1 se analizaron los

siguientes aspectos:

N\
« Administracion de fondos previsionales.
¢Cual es el
negocio? y
N\
s | Para promover el desarrollo de sus afiliados.
existe el FCPC-
ESPE? J
N\
« Personal Administrativo y Docente de la Universidad de las Fuerzas
ASNENESECIN  Armadas ESPE.
nuestros

clientes? y

N\
By e Prestamos Quirografarios y Automotriz.
productos o
Servicios? J
N\
;Cudles son los 8 Actitud de servicio, honestidad, compromiso, respeto y confianza.
principios y
valores? J

Se cree necesario reestructurar la mision del FCPC-ESPE con la finalidad de que
compagine con el desarrollo de su actividad y proyecte una imagen correcta al cliente

de lo que es la institucion y para qué existe, cambiando de la siguiente manera:

“Promover la estabilidad economica de las personas afiliadas al Fondo
Complementario Previsional Cerrado FCPC-ESPE, mediante la administracion

eficaz de los fondos previsionales otorgando prestaciones, apoyados en un equipo de
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profesionales con amplia experiencia y calidad humana, garantizando la

satisfaccion de los participes.”

5.2 VISION

En cuanto a la vision presentada en el capitulo 1 se determino:

* Emblematico.

Posicién en el
mercado

» No definido.

N\
. « Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE.
Ambito del
mercado y
N
* Prestamos Quirografarios y Automotriz.
Productos o
Sservicios y
N\
« Actitud de servicio, honestidad, compromiso, respeto y
Valores y confianza.
principios J

Con los aspectos destacados en el detalle anterior, se analizd la propuesta de

estructurar la vision del FCPC-ESPE de la siguiente manera:

“Ser una institucion emblematica al servicio y cuidado del patrimonio del personal
administrativo y docente de la Universidad de las Fuerzas Armadas, capaz de
brindar un servicio eficaz, asesoria y acompafiamiento integral y la gestion

profesional de las inversiones, impactando positivamente en la calidad de vida de
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1

cada uno de sus afiliados.’

5.3 VALORES CORPORATIVQOS

En este punto se puede decretar que los valores corporativos del FCPC-ESPE
presentados en el capitulo 1 van de acuerdo con el desarrollo de este plan estratégico,
tomando como principios primordiales los siguientes: actitud de servicio, honestidad,

compromiso, respeto y confianza.

5.4 ESTRATEGIAS

5.4.1 ESTRATEGIAS DE CAPTACION

5.4.1.1 SEGMENTACION

La segmentacion propuesta para el FCPC-ESPE consiste en una realizacion de
encuestas electronicas, ejecutadas por medio de la plataforma virtual MIESPE,
mediante campafas trimestrales logrando generar confianza en los clientes y

acaparando todo el mercado.

De la herramienta antes mencionada, se puede obtener informacion
imprescindible para lograr los objetivos de la institucién a corto y largo plazo. Esta
encuesta se desarrollara al iniciar con esta propuesta, para conocer el nivel de

satisfaccion de los clientes que ya estan afiliados al fondo. (Anexo 1)

5.4.1.2 CAMPANA AFILIATE

De acuerdo a la encuesta realizada se pudo determinar que la manera mas
efectiva para dar a conocer los servicios del FCPC-ESPE es mediante la capacitacion
0 visita a los clientes con material informativo de la institucion y la transmision de la
informacion via e-mail; por esta razon se realizara la campana “Afiliate”, la cual
tiene como objetivo la captacion de nuevos clientes por medio de la realizacién de
visitas trimestrales al personal docente y administrativo de las diferentes areas de la
Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE, en la que se brindara una charla
promocional y ademas se recibird material impreso en donde se describira a detalle

los productos y servicios que presta el fondo; de la misma manera se realizara una
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camparfia via mailing de manera trimestral a todo el personal y de esta manera se
lograra estimular a los clientes potenciales y brindar informacion a los clientes

actuales. (Ver Anexo 2).

5.4.2 ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO

5.4.2.1 ESTRATEGIA DE SERVICIO

El servicio al cliente es la gestion que debe realizar la institucion para poder
tener una interaccion directa con sus clientes y por tal motivo de esta dependera el
crecimiento y desarrollo de la misma, para lo cual se han determinado las siguientes

estrategias:

5.4.2.2 INSTAURACION DE LA CULTURA DE SERVICIO AL CLIENTE

Se entiende como cultura de servicio al compromiso de los empleados con hacia
la satisfaccion del cliente, lo que se debe manejar como un proceso continuo y de

mejora.

Por otra parte es importante recalcar que los activos mas importantes de una
institucion o empresa, son sus clientes y su equipo de trabajo y se destacaran en el
mercado de manera permanente en el tiempo, tan solo aquellas que tengan un

personal competitivo, productos o servicios de calidad y un servicio de excelencia.

Para generar un servicio de calidad es necesario que el personal sea delegado de
manera correcta, que tenga toda la informacion necesaria y las estrategias de servicio
adecuadas para garantizar la fidelidad del cliente que llega. Las estrategias que se
deben tomar en cuenta en el Fondo Complementario Provisional Cerrado — ESPE

son:

» El personal debe contar con toda la informacion necesaria, de tal manera que
este no necesite explicar la informacidn al cliente por segunda vez; mediante
la actualizacion de datos e informacion en la plataforma con la que cuenta el
Fondo en cada una de sus computadoras, ademas del uso de material impreso

informativo. (Ver Anexo 3).
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» Cuando el cliente siente que el personal le presta atencion, este se siente
valorado; por lo tanto es muy importante que el personal escuche al cliente de
manera atenta y cordial. Ademas, se debe tratar de contestar de manera
acertada a las inquietudes del cliente para que este, tenga la confianza
necesaria. Por otra parte, se debe evitar totalmente que el cliente se preocupe,
y para esto es importante mantener en todo momento una correcta conducta
comercial mediante la informacién adecuada y dandole a conocer todas las
politicas y procedimientos que a él le conciernen. Para provocar esta actitud
en el personal, este serd capacitado en la Camara de Comercio de Quito,
quien ofrece cursos de capacitacion constante de servicio y atencion al cliente
de manera permanente.

» Es muy importante tener una sala de espera adecuada para los clientes. Si
bien es cierto es importante la amabilidad y la agilidad en la atencién, pero el
cliente debe tener un trato digno desde el primer instante y sobre todo cuando
se trata de una institucion en la que depositara su confianza para la
construccién de un futuro con sus ingresos. Para esto se debe reestructurar las
instalaciones del Fondo, ya que existe el espacio suficiente pero la
distribucion de las oficinas no son las adecuadas.

> El cliente debe tener conocimiento de como ha evolucionado su participacion,
por lo que es importante enviar un estado de cuenta al menos de manera
trimestral para que los clientes estén al tanto de cuanto dinero han ahorrado.
Para esto se utilizara la plataforma MIiESPE en conjunto con el sistema de la
institucion.

» Se debe tomar en cuenta al personal como miembros de una familia para que
exista un ambiente de trabajo de calidad y sobre todo que reine la confianza y
el respeto mucho. De esta manera los empleados trabajardn de una manera
mas eficiente y la institucion crecerd de manera considerable. Para lograr el
mejor ambiente labora se organizaran reuniones cada Lunes, donde los
empleados podran exponer sus inquietudes y dar a conocer lo que necesitan

para lograr un mejor desempefio en su trabajo.
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La institucién cuenta con personal de servicio al cliente, por lo que se realizara
capacitaciones constantes las mismas que se pueden tomar de manera mensual
durante los 3 primeros meses y continuar de manera trimestral, con la finalidad de
que el personal tenga toda la informacion que el cliente necesita y donde los
empleados puedan dar a conocer sus dudas. El personar se capacitard en funcion a
cada una de las responsabilidades asignadas con el objetivo de que el cuerpo activo

de la institucion ejecute las mismas de manera agil y eficaz.

5.4.2.3 ESTABLECIMIENTO DE ESTANDARES

La valoracion es una de las estrategias que nos permite apreciar con exactitud la
forma de pensar del consumidor ante la compra de un producto o servicio. Si bien es
cierto, las valoraciones subjetivas deben ser evitadas en medida de lo posible y la

mejor forma de que estas funcionen es por medio del establecimiento de estandares.

Una vez que el personal de la institucion reciba capacitacion, es necesario
realizar evaluaciones sobre los conocimientos adquiridos y sobre todo el servicio que
se ha ofrecido a cada uno de los clientes. Dicha evaluacion se basara en normas tales
como: servicio, trato, y disposicion en el momento de la atencion. Este proceso se
puede llevar a cabo mediante encuestas telefonicas o via mailing hacia los afiliados,
de manera semestral, las mismas que seran tabuladas y analizadas para el control del

servicio prestado.

5.4.2.4 DOCUMENTAR LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

Es muy importante conocer la opinién del cliente y siempre se debe llevar un
registro. Cada vez que el cliente realice alguna consulta, queja, solicite material
informativo, esta debe ser documentada para que se pueda realizar un enfoque
objetivo ante los requerimientos del cliente y de esta manera poder ofrecer

soluciones adecuadas de manera agil y segura para la institucion.

5.4.2.5 CAMPANA CUMPLEANOS

La campafia denominada “Feliz cumpleaiios socio”, tiene como objetivo felicitar
a los afiliados al fondo de manera mensual, para poder obtener una relacion mas

intima con los afiliados y la institucién. Esta estrategia se desarrollara via mailing
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mediante la plataforma de MIESPE (Ver Anexo 4).

5.4.3 ESTRATEGIAS PROMOCIONALES

5.4.3.1 CONCURSOS Y SORTEOS

Con el objetivo de premiar la fidelidad de los afiliados, se realizara un sorteo
entre los afiliados por motivo de las fiestas patronales de la institucién, el cual
consistird en la estadia en Decameron Monpiche por 3 noches 4 dias. (Ver Anexo 5),

para 2 personas todo incluido.

Para formar parte del sorteo, los afiliados, deberan estar al dia en sus

aportaciones mensuales y pagos de cuotas de crédito.
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CAPITULO VI

EVALUACION DEL IMPACTO FINANCIERO Y SOCIAL DE LA
PROPUESTA ESTRATEGICA DE MARKETING

6.1 PRESUPUESTO DE MARKETING

Se entiende como presupuesto al método formal y sistematico que permite

establecer el alcance de logros y objetivos de la institucion a corto o largo plazo.

La mercadotecnia es el area fundamental para el desarrollo y crecimiento de una
empresa. Por esta razdn es necesario generar un presupuesto establecido para el logro

de cada una de las estrategias propuestas.

6.1.1 IMPORTANCIA DEL PRESUPUESTO DE MARKETING

» Los presupuestos son de gran importancia porque son la base de las
operaciones, las mismas que nos permiten minimizar riesgos.

» Permiten mantener limites razonables en el plan de operaciones.

» Cuantifican en términos financieros cada uno de los procesos de accion

» Permiten que se tome en cuenta las necesidades totales de la empresa.



6.2 PRESUPUESTO DE MARKETING SEGUN ESTRATEGIAS

Tabla 22. Presupuesto de Marketing segun Estrategias.

60

PRESUPUESTO DE MARKETING SEGUN ESTRATEGIAS.

ESTRATEGIAS DE CAPTACION

ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO/SERVICIO

PRESUPUESTO PRESUPUESTO
ESTRATEGIA OBJETIVO MEDICION PARA EL ESTRATEGIA OBJETIVO MEDICION PARA EL
PRIMER ANO PRIMER ANO
Generar confianza en
SEGMENTACION los clientes, por medio oy $160.00 Mensual $300.00
de la realizacion de
encuestas virtuales. Lograr tener una
INSTAURACION DE  atencion de excelencia
Captacion de nuevos LA CULTURA DE por medio de
clientes por medio de SERVICIO AL CLIENTE  capacitaciones al
visitas al personal personal
docente y $500.00 Trimestral $300.00
administrativo con
CAMPANAAFILIATE ~ "eterialimpreso Trimestral
informativo.
C_aptacnon de nugvos Conocer la
clientes por medio de satisfaccion del cliente
mailing al personal $160.00 R $100.00
docent por medio de
dn(]’.c?l el.y ESTABLECIMIENTO  enctestas tekforicas o
admiitraivo. DE ESTANDARES
Conocer la
satisfaccion qel cliente $80.00
por medio de
encuestas via mailing
Tener un registro de la
interaccion del cliente
DOCUMENTAR LOS con la institucion por
REQUERIMIENTOS medio del programa Diaria $0.00
DEL CLIENTE interno de la
institucion en la ficha
de cada cliente.
Lograr tener una
relacion intrapersonal
o« entre el cliente y la
CAMPANA Lo .
CUMPLEAROS institucion ppr medio Mensual $480.00
del envio de
felicitaciones via
mailing.
TOTAL $820.00 TOTAL $1,260.00
ESTRATEGIAS PROMOCIONALES
PRESUPUESTO
ESTRATEGIA OBJETIVO MEDICION PARA EL
PRIMER ANO
Premiar fa fidelidad VALOR FINAL ANUAL $3,072.00
CONCURSOS Y SORTEQs U ClErte mediante el $992.00
sorteo de un viaje
para dos
TOTAL $992.00
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

» En la actualidad el FCPC-ESPE, no tiene plasmados sus objetivos los cuales
le permitan generar un crecimiento institucional, captar nuevos clientes y
fidelizar a los actuales.

» Se pudo determinar que el espacio fisico donde se desarrollan las actividades
diarias del Fondo, no son las méas adecuadas para atender a los clientes, ni
para que los trabajadores se desenvuelvan.

» El personal no tiene la confianza necesaria para atender a los clientes, por lo
que los clientes no tienen la confianza en los productos y servicios que se
entregan.

» EIl cuerpo que conforma el FCPC-ESPE, no tiene claro cada una de sus
funciones dentro de la organizacion.

» No se tiene conocimiento de cémo el personal evoluciona en cuanto al
servicio y atencion que se presta a los clientes.

» La inversion en el presente proyecto le permitira al FCPC-ESPE, una
captacion de mercado total. Este proceso le permitirda obtener un
aceleramiento econémico sostenible.

» Es importante recalcar que el Pleno de la Asamblea Nacional aprobé el
proyecto de Ley Reformatoria de Seguridad Social y a la Ley del Banco del
Instituto de Seguridad Social para la administracion de los Fondos
Complementarios Previsionales Cerrados, la misma que busca transparencia
en su manejo y sobre todo indica aquellos que en su origen o bajo cualquier
modalidad hayan recibido aportes estatales pasaran a ser administrados por
el IESS; pero si el cincuenta por ciento méas uno de los afiliados desean que se
mantenga la administracion privada se puede lograr tras cumplir con ciertas

condiciones para que se mantenga la permanencia del FCPC-ESPE.
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RECOMENDACIONES

Poner en marcha cada una de las propuestas presentadas en el capitulo 4,
tomando en cuenta como mas importantes, las estrategias de Segmentacién y
la estrategia de instauracion de la cultura de servicio al cliente; las mismas

que le permitiran al FCPC-ESPE generar fidelidad en los clientes actuales.

Modificar el &rea de atencion al cliente, con el fin de prestar un servicio mas

cémodo tanto para el personal como para cada uno de los afiliados.

Realizar programas constantes de capacitacion para el personal, con el
objetivo de que estos obtengan confianza y mayor desenvolvimiento ante los
clientes. Esto permitird proyectar seguridad en el cliente ante la informacion
brindada.

Modificar la estructura organizacional con el fin de que cada uno de las
personas que forman parte del personal del FCPC-ESPE, tengan definidas
cada una de sus funciones y se logre eficacia en cada una de las labores

diarias.

Realizar evaluaciones constantes, tanto al personal como a los afiliados, para
poder determinar el rendimiento de la ejecucion de las estrategias que se han

llevado a cabo.

Determinar de manera puntual el presupuesto que se va a utilizar en cada una

de las actividades que se realicen.
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7.4 ANEXOS

Anexo 1. Encuesta Satisfaccién al Cliente

NIBUENO
MALO  REGULAR NIMALO BUENO EXCELENTE

1) éCémo califica el servicio del FCPCCSUFA?

?) éLos espados de atenddn al cliente estan Aseados, ventilados, y el
vivel de ruido es adecuado?

3) éLa atencion que se presta es oportuna y a tiempo?

1) éLos horarios de atendén son adecuados?

3) éCuando se acerca a nuestras ofidnas, encuentra personal amable,
apacitado y dispuesto a colaborarle?

5) ¢Ha llenado las espectativas por las cuales usted escogié nuestros
servidos?

. [ENVIAR ] J

Anexo 2. Campafia “Afiliate”

Fondo

FC omplamentario
PC S Forma parte del Fondo Complementario Provisional Cerrado-ESPE

Y Construye tu futuro con tan sélo dos pasos!

Cerrado

Requisitos :
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Anexo 3. Triptico informativo.

Solamaente aquel que construye el

futuro tiene d a juzgar el

Fondo

Complementario

Previsional

Cerrado

“Promover [a estabilidad econdmica de
las personas afiiadas al Fondo
Complementario Previsional Cerrado
FCPC-ESPE, medianie fa adminis-
tracitn eficaz de los fondos prevision-
ales oforgando prestaciones, apayados
en un equipo de profesionales con
amplia experiencia y calidad humana,
garantizando la satisfaccion de los
participes.”

“Ser una instifucion emblematica al
servicio y cuidado del pafimonio del
[personal adminisirativo y docente de fa
Universitfad de fas Fuerzas Armadas,
capaz de brndar un senvico eficaz,
asesoria y acompafiamiento integral y
la gestion profesional de las inversio-
nes, impacfando positivamente en la
caligad de vida de cada uno de sus
afiliados.”

Fondo
Complementario
Previsional
cerrado

El Fondo Complementario Provisional
Cerrado — ESPE te invita a construir tu
futurol

Sigue los siguientes pasos:
1. Con ayuda de nuestro personal
capacitado, llena tu solicitud de ingreso

en nuestras oficinas.

2. Presenta original y copia de cedula y
papeleta de votacin vigentes.
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Anexo 4. Campaiia “Feliz Cumpleaifios Socio”

Fondo
Complementario
Previsional
Cerrado

Un nuevo ano que inicia en nuestras vidas
es una oportunidad mas para cumplir
con nuevas metas...

Feliz Cumpleanos Isabel!

Anexo 5. Sorteo Decameron

Fondo

,';8 e Te premia por construir tus suefios!

Cerrado

En estas fiestas institucionales, tu puedes ser el ganador de un viaje para 2
personas a Monpiche!
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Anexo 6. Solicitud de Ingreso

Sangolqui,

SOLICITUD DE INGRESO

Sefiores:
FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE LA ESCUELA
POLITECNICA DE EJERCITO FCPC-ESPE

Presente

De mi consideracion:

Yo, , con cédula de ciudadania
No. , en mi calidad de Categoria: Administrativo DDocente D
Por medio de la presente solicito a usted como representante del FONDO
COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE LA ESCUELA POLITECNICA
DEL EJERCITO FCPC-ESPE, autorice mi reingreso como participe del Fondo

Complementario Previsional Cerrado de la Escuela Politécnica del Ejército FCPC-ESPE.

Cabe destacar que el valor que deseo aportar mensualmente es de USD$.  conforme lo
establece los Estatutos del FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE
LA ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO FCPC-ESPE, en sus articulos No. 8, 9 en
su literal ay Art.15.

Sin otro particular, suscribo de ustedes.

Atentamente,
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Anexo 7. Solicitud de reingreso

Sangolqui,
SOLICITUD DE INGRESO

Sefiores:

FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE LA
ESCUELA POLITECNICA DE EJERCITO FCPC-ESPE

Presente

De mi consideracion:

Yo, , con cédula de ciudadania

No. , en mi calidad de Categoria:

Administrativo [_|  Docente [_]

Por medio de la presente solicito a usted como representante del FONDO
COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE LA ESCUELA
POLITECNICA DEL EJERCITO FCPC-ESPE, autorice mi reingreso como
participe del Fondo Complementario Previsional Cerrado de la Escuela Politécnica
del Ejército FCPC-ESPE.

Cabe destacar que el valor que deseo aportar mensualmente es de USD$.
conforme lo establece los Estatutos del FONDO COMPLEMENTARIO
PREVISIONAL CERRADO DE LA ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO
FCPC-ESPE, en sus articulos No. 8, 9 en su literal a y Art.15.

Sin otro particular, suscribo de ustedes.

Atentamente,
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Anexo 8. Ratificacién de Continuidad

Sangolqui,
SOLICITUD DE REINGRESO
Sefiores:
FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE LA
ESCUELA POLITECNICA DE EJERCITO FCPC-ESPE

Presente

De mi consideracion:

Yo, , con cédula de ciudadania

No. , en mi calidad de Categoria:

Administrativo |:] Docente |:]

Por medio de la presente solicito a usted como representante del FONDO
COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE LA ESCUELA
POLITECNICA DEL EJERCITO FCPC-ESPE, autorice mi reingreso como
participe del Fondo Complementario Previsional Cerrado de la Escuela Politécnica
del Ejército FCPC-ESPE.

Cabe destacar que el valor que deseo aportar mensualmente es de USD$.
conforme lo establece los Estatutos del FONDO COMPLEMENTARIO
PREVISIONAL CERRADO DE LA ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO
FCPC-ESPE, en sus articulos No. 8, 9 en su literal a y Art.15.

Sin otro particular, suscribo de ustedes.

Atentamente,




Anexo 9. Cotizacion Decameron Royal Monpiche (Sorteo)

DECAMERON

All Inclusive Hotels & Resorts

Reserva Ahora

US$992,00

Valor del plan

Ciudad de origen: Quito (Marizcal
Sucr)

Destino: Roval Mompiche

Fecha llegada: 10007/2015

Fecha salida: 12/07/2015
Pasajeros: 2 adultos.
Acomodacion: 1 habitacion(es)

.......... Detalle Reserva Aéreﬂ

Transporte de lda: Directo
Lugar: UIC

Empresa: EMPRESA PUBLICA
TAME LINEA AEREA DEL ECUADOR
TAME

Hora salida: 15:30

Transporte de Regreso: Directo
Lugar: ESM

Empresa: EMPRESA PUBLICA
TAME LINES AERES DEL ECUADOR
TAME

Hora salida: 17:00

71
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Anexo 10. Cotizacion mensual Mailchimp (Mailing)

Pricing / Growing Business
A stable platform used by millions

Millions of companies around the world use MailChimp to create and send email marketing
campaigns. Whether you want to build a list or improve your performance, MailChimp will
scale with you as your business grows.

€  MailChimp

Calculate your monthly costs

Send targeted messages to subscribers who care

Monthly Subscribers 2,601
Segment your list based on purchase history, subscriber
engagement, geolocation, and more.
Subscribers Emails per month Monthly cost
Integrate with services you already use
2,001 - 2,500 unlimited 30.00
MailChimp integrates with hundreds of other web services,
2501 - 2,600 W $35.00 and our integration fund pays for developers to build their
own connections.
2,601 - 2,700 unlimited 40.00
Work together
2,701 -2,800 unlimited s45.00 MailChimp works great with teams of any size. Collect

feedback with comments, make changes with Editor, and
2,801 - 5,000 unlimited $50.00  sendwith MailChimp Mobile.
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Anexo 11. Estatuto del Fondo Complementario Previsional Cerrado de Cesantia
de la Escuela Politécnica del Ejercito ESPE

FONDO COMPLEMENTARIO PREVISIONAL CERRADO DE CESANTIA
DE LOS SERVIDORES DE LA ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

CONSTITUCION, NATURALEZA, FINALIDAD, DURACION Y
DOMICILIO.

Art. 1. Constitucion. Créase el “Fondo Complementario Previsional Cerrado de
Cesantia ESPE” en adelante “FCPC-ESPE”, como un sistema previsional
complementario independiente al que otorga el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social al personal docente y de servidores publicos de la ESPE. Se regira por las
normas previstas en el articulo 305 de la Ley de Seguridad Social, las
disposiciones emitidas por la Superintendencia de Bancos y Seguros y las previstas
en el presente Estatuto.

Art. 2. Naturaleza. EI FCPC-ESPE es una persona juridica de derecho privado,
legalmente capaz de adquirir derechos y contraer obligaciones, de beneficio social y
sin fines de lucro, de naturaleza previsional, con independencia econémica y

administrativa, con patrimonio propio y autbnomo.

Art. 3. Finalidad. Tiene por finalidad el FCPC-ESPE, mejorar la proteccion social de
los participes del Fondo, mediante el otorgamiento de las prestaciones de
cesantia establecidas en el presente Estatuto, en forma complementaria e
independiente a la prevista por el Seguro Social Obligatorio administrado por el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social; y, la inversion de los recursos del Fondo
bajo criterios de seguridad, solvencia, diversificacion del riesgo, rentabilidad y

liquidez.

Art. 4. Duracion.- La duracion del FCPC-ESPE sera indefinida; no obstante durara
hasta la muerte del ultimo de sus participes y/o beneficiarios o hasta su liquidacion.
Art. 5. Domicilio.- EI FCPC-ESPE tiene su domicilio en la ciudad de Quito,

Distrito Metropolitano.
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PATRIMONIO DEL FONDO

Art. 6.Conformacién.-El patrimonio del FCPC-ESPE estard conformado por:

a)

b)

f)

9)

h)

Lacontribucidninicialqueconsteenelrespectivocontratoenelqueconstaraclarame
nte identificado los aportes y sus rendimientos; y que, corresponde al total
capitalizado del aporte individual que todo el personal docente y
administrativo de la ESPE ha realizado desde enero de1997.

Las aportaciones voluntarias individuales periddicas que realicen los
participes del Fondo, de conformidad con el Reglamento Interno aprobado
para el efecto por el Consejo de Administracion.

Los rendimientos obtenidos por las inversiones financieras que se realice;

Los bienes muebles e inmuebles de propiedad del Fondo y los ingresos que
generen los mismos por arrendamiento y por operaciones de cualquier
naturaleza;

Las subvenciones, otros ingresos extraordinarios, donaciones y legados.

Los aportes patronales efectuados hasta el 31 de diciembre de 2008, y sus
rendimientos.

Los rendimientos o superdvits generados y distribuidos a las cuentas
individuales.

Art. 7. Recaudacion y transferencia de bienes y recursos.- Las recaudaciones de
los bienes y recursos que correspondan al Fondo y la correspondiente entrega y
transferencia a su patrimonio, seran efectuadas directamente por el Consejo de

Administracion del Fondo.

PARTICIPES DEL FONDO

Art.8.Participes.- Son participes del FCPC-ESPE todo el personal docente y

administrativo de la ESPE que voluntariamente hayan expresado su voluntad de

formar parte del Fondo.

Art.9.Lacalidad de participes se termina por.- Los participes del Fondo dejan de ser

tales, en una cual quiera de las siguientes circunstancias:
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a) Por separacion definitiva del Fondo, cuando haya solicitado al Consejo
de Administracion del Fondo la liquidacion de su cuenta individual de
cesantia.

b) Por haberse producido la cesantia, al haberse terminado la relacion laboral
con la ESPE, teniendo derecho a la totalidad de su cuenta individual y sus
respectivos rendimientos.

c) Por fallecimiento.

Art. 10.Derechos.-Son derechos de los participes, los siguientes:

a) Percibir las prestacion es establecidas en el presente Estatuto;
b) Elegir y ser elegido como miembro del Consejo de Administracion y demas
dignidades.

Los participes tendran acceso en forma transparente a la informacion referente a las
prestaciones e inversiones del FCPC-ESPE, de conformidad con las normas

establecidas en este Estatuto y en los reglamentos especificos.

Art. 11.0bligaciones.-Son obligaciones de los participes:

a) Cumplir con las disposiciones del presente Estatuto, las resoluciones de la
Asamblea General y Consejo de Administracion; y,

b) Cumplir con sus compromisos y obligaciones econémicas adquiridas con el
Fondo, en los plazos y formas determinados en el presente Estatuto,

reglamentos, resoluciones y mas disposiciones pertinentes.

REGIMEN DE CONTRIBUCION

Art.12. Régimen de Contribucion.- ElI Régimen de Administracion del Fondo de
Cesantia es el denominado sistema de capitalizacion individual. En este caso, la
prestacion es fija y depende del saldo de la cuenta individual de cada participe al

momento de cumplirse con los requisitos de la Ley de Seguridad Social, estatuto del
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Fondo y sus Reglamentos.

PRESTACIONES

Art.13.Prestaciones.- ELFCPC-ESPE entregara a cada beneficiario, las prestaciones

definidas por las normas que rigen el Fondo asi como las demas que se expidieren:

Art. 14.El Fondo cubrir la siguiente prestacion:

a) Cesantia

Art.15.Cesantia.-Cuando la cesantia se produzca, el asegurado recibira como cesantia
el 100% de su cuenta individual. La cesantia se configura a la terminacion de la
relacién laboral con la Institucion, teniendo derecho el afiliado a recibir lo sefialado,

esto es los aportes personales y patronales mas los rendimientos generados.

Art. 16.-Deducciones.-Las deducciones se realizaran en el siguiente orden:

b) Las retenciones ordenadas por Juez competente; y,

c) Los valores adeudados al Fondo por préstamos y otras obligaciones.

Art.17.-Requisitosparaelpago.- Para hacer efectivo el derecho al pago de la
liquidacion de su “cuenta individual de retiro voluntario” con cargo al FCPC-ESPE,
el participe solicitara por escrito al Presidente del Consejo de Administracion,

adjuntando los siguientes documentos:

a) La solicitud del participe en la que se indique en qué situacién de los literales
a) y b) del Art. 9 del presente Estatuto se encuentra; v,

b) Copia de la cédula de ciudadania.

En el caso de lo preceptuado por el literal ¢ delArt.9, tramitara la solicitud el familiar

que ostente el derecho de acuerdo con el Codigo Civil.



