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INTRODUCCION

Este trabajo presenta un resumen de las labores realizadas por la autora con dos
productos financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Abaco con los cuales la
empresa queria proyectarse mejor hacia el mercado. Conoceremos de qué manera, a
través del pilar de productos y servicios, la empresa ha fortalecido su reputacién a decir
de los resultados financieros que exhibi6 después del lanzamiento de los productos.

La Cooperativa Abaco es una entidad financiera peruano japonesa fundada en
Lima en 1981, por la comunidad nikkei (nombre que designa a los descendientes de
japoneses). Actualmente tiene mas de 18,000 socios afiliados (pertenecientes tanto a la
comunidad nikkei como no nikkei). Ademas, cuenta con un patrimonio de S/95,050

millones, lo que la cataloga como una de las primeras cooperativas del pais.

El presente trabajo describe la evolucién que han tenido los dos Programas
Infantiles que ofrece la cooperativa, gracias a las actividades y practicas que la autora ha
desarrollado en Abaco, donde trabaja por mas de cuatro afios. Las estrategias comenzaron

en abril 2013 y a la fecha contintan trabajando en ello.

Con este trabajo queremos brindar un aporte a quienes desean realizar un plan de
reputacion en instituciones financieras apalancandose en los principales productos de la

empresa.

Comenzaremos presentando a la Cooperativa Abaco. Luego, describiremos los
programas infantiles que ésta ofrece a sus socios y compartiremos el plan estratégico
ejecutado con ambos en los Ultimos afios. Seguidamente, nos centraremos en los temas
conceptuales afines a la reputacion corporativa, y terminaremos identificando las lecciones

aprendidas durante la creacion y ejecucion de las estrategias planteadas.



CAPITULO I: LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ABACO!
1.1. Resumen ejecutivo

Del total de 162 instituciones privadas de ahorro y crédito en el pais, conocidas
como cooperativas, existen tres formadas por descendientes de ciudadanos japoneses.
Estas son denominadas cooperativas “Nikkei” y son reconocidas por su prestigio y
sostenibilidad financiera. Ellas son: Cooperativa Abaco, Cooperativa Pacifico y

Cooperativa Aelucoop.

ABACO fue fundada el afio 1981 en Lima con el fin de cubrir las necesidades de
financiamientos diversos a sus asociados. Los fundadores fueron 32 amigos de la cultura
nikkei que se reunieron para ayudarse econdmicamente y luego empezar a practicar la
ayuda mutua. Su nombre corporativo simboliza el soroban japonés, un instrumento
milenario usado por algunas culturas orientales para hacer calculos numéricos. Sus
primeras operaciones fueron los “Tanomoshi”, producto originalmente creado por la

Colectividad Peruano Japonesa inmigrante, al no ser sujetos de crédito.

En el afio 1995, la empresa fue la primera cooperativa a nivel nacional en calificar
como intermediaria financiera por la COFIDE y, dos afios después, ocupd el primer lugar

en el Ranking de Cooperativas de Ahorro y Crédito a nivel nacional.

En el afio 2016, Abaco fue la primera y Unica institucién en formar parte de la
alianza GABV? (Global Alliance for Banking on Values, fundada en el afio 2009 con sede
central en Holanda®), movimiento que agrupa a aproximadamente 40 instituciones
financieras a nivel mundial entre bancos, cooperativas, financieras, cajas municipales, etc.
Asimismo, se sostiene su Clasificacion “B” en solidez financiera por tercer afio

consecutivo, gracias a la Clasificadora de riesgo “Class & Asociados S.A”%,

! Informacion extraida y adaptada de la “Memoria anual 2016” de la Cooperativa Abaco, que se
puede encontrar en el siguiente enlace: http://www.abaco.com.pe/memoria/2016/

2 “GABV es un movimiento que, como su mismo nombre lo dice, promueve que se haga banca con
valores y que se practiquen buenos principios, en donde no se contraponen el lucro con la busqueda del bien
comun. Ademas, valora que las actividades que se realizan se centren mas en la persona que en el capital y
que los negocios generen menos impacto ecolégico, influyendo asi en su entorno”. Extracto sacado del
discurso realizado por el sefior Miguel Hatada, presidente de la Asamblea General de Delegados de Abaco,
en el aniversario N°35 de la Cooperativa, octubre 2016.

3 Los detalles del movimiento mundial GABV se encuentran en su web: http://www.gabv.org.

# Los detalles de la Clasificadora “Class & Asociados S.A” se pueden encontrar en su pagina
web: http://www.classrating.com y la evaluacién indicada esta ubicada en el ANEXO 1.
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Abaco esta regulada por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) y
supervisada por la Federacién Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito del Peru
(FENACREP). Adicionalmente, la cooperativa cuenta con un ejecutivo que ocupa el
puesto de Oficial de Cumplimiento, que se encarga de vigilar la implementacién del
Sistema de Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo en el Sujeto

Obligado (segun ordenanza de la SBS).

A la fecha, Abaco se mantiene como una de las cooperativas lideres a nivel
nacional, cuenta con activos de S/1, 316,721 millones, un patrimonio de S/95,050 millones

y mas de 18,000 socios.

Vision:

“Ser reconocidos como la mejor solucion financiera para nuestros socios”
e Mision:

“Contribuir en elevar el bienestar de nuestros socios con soluciones financieras
agiles y adaptables, trabajando por el bien comun, enfocados en un desarrollo

sostenible”

e Valores:

Honestidad, Confianza, Compromiso, Integridad, Innovaciéon y Sensibilidad

Social.

e Objetivo General del negocio:

Lograr el crecimiento y desarrollo sostenido de Abaco brindando cada vez mas

soluciones a los requerimientos de los socios.
e Estructura organizacional

ABACO esté liderada por un Consejo de Administracion. La gestion es dirigida
por una gerencia general y una gerencia adjunta. Cuenta ademas con el apoyo de Comités
de Educacién y Electoral, elegidos por los socios, y Comités de Crédito y Riesgo,

designados por el Consejo de Administracion.



El control administrativo y operativo de la institucion esta a cargo de los siguientes

consejos y comités elegidos por los asociados:

Consejo de Administracion
e Consejo de Vigilancia

e Comité Electoral

e Comite de Educacion

e Comité de Riesgos

e Comité de Créditos

e Comité de Activos y Pasivos

También cuenta con un Oficial de Cumplimiento que se encarga de vigilar la
adecuada implementacion del Sistema de Prevencion de Lavado de Activos y

Financiamiento del Terrorismo en el Sujeto Obligado (segun ordenanza de la SBS).

La planilla del personal colaborativo esta compuesta por 100 trabajadores; de los
cuales 10 son gerentes/sub gerentes, 80 son funcionarios de las distintas divisiones y 10

pertenecen al personal administrativo.



e Organigrama estructural
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Gréafico N°1: Organigrama estructural del gobierno corporativo de Abaco
Fuente: “Plan Estratégico Institucional 2016-2020” de Cooperativa Abaco, dic. 2015



1.2. Bancas y Productos ofrecidos

Las bancas y productos que Abaco ofrece a sus socios estan ordenados y

distribuidos de la siguiente manera:

PRODUCTOS DE COOPERATIVA ABACO

BANCA PERSONAS

BANCA JOVEN
(nueva)

BANCA EMPRESAS

BANCA
INSTITUCIONAL

Libreta de Ahorros

Libreta de Ahorros

Libreta de Ahorros

Libreta de Ahorros

Depdsitos a Plazo Fijo /
Afectados / En garantia

Depdsitos a Plazo Fijo/
Afectados / En garantia

Dep6sitos a Plazo Fijo /
Afectados / En garantia

Depésitos a Plazo Fijo /
Afectados / En garantia

Ahorro Abamoshi Ahorro Abamoshi Abaco Empresarial Abaexpress
Ahorro Abakids y Hecos | Abaco Tradicional Abaco Factoring Abaprendas
Abaco Tradicional Abaco Credit Descuento de Letras Abafirma
Abaco Credit Abautos Abaco Plus Abarural

Abautos

Abaco Master

Abaco Tradicional

Mix de garantias

Abacocasa Hipotecario

Operaciones de Tipo de
Cambio

Abautos Comercial

Depdsitos en garantia

Abaco Master

Abaco Office

Operaciones de Tipo de
Cambio

Operaciones de Tipo de
Cambio

Operaciones de Tipo de
Cambio

Compra de deuda total

Compra de deuda total

Prestacash

Tabla N°1: Listado de productos de Abaco
Elaboracidon Propia

Productos de Captaciones ’

1 ] . 1 . . | ] B | ] i 1
\ y \ / y ) r

Depositos
Afectado

Ahorro

Abamoshi Garantia

Ahorro Depésitos a
Abakids Plazo Fijo{dpf)

Depositosen

Libretade
Ahorros




CAPITULO II: DESCRIPCION DEL TRABAJO

2.1. El producto estrella de ABACO: ABAKIDS & HECOS (Programas de ahorro

infantil)

Una de las filosofias de Abaco es hacer sentir muy especiales a sus socios y
acompariarlos a lo largo de sus vidas, cubriendo todo tipo de necesidades financieras que
ellos puedan tener. Es por lo que, debido al interés de algunos socios de tener una cuenta
especial para ahorrar el futuro de sus hijos, la cooperativa comenz6 a crear su producto
cuentas de ahorro infantil en el afio 2004.

En los primeros afios, esta iniciativa solo era conocida entre los socios mas
cercanos Y los trabajadores de la empresa, y no tenia mucho impacto en la mayoria de
asociados. Luego, debido a la buena aceptacion que iban teniendo estos productos en los
padres de familia, se fueron implementando grandes beneficios que harian més atractiva la
propuesta: cuenta mancomunada con el menor, tasas de ahorro altas en soles y délares,

obsequios especiales y personalizados para el nifio, actividades de integracién familiar, etc.

Para el afio 2009, el crecimiento de estas cuentas especiales fue cada vez mayor,
por lo que se empez0 a presentarlas como un producto exclusivo para los socios, dirigido
a menores de edad, quienes pasarian a ser parte de un programa con nombre propio:
“PROGRAMA ABAKIDS”. Se asigno el manejo de este producto a una funcionaria de la

empresa, quien tuvo desde entonces las siguientes obligaciones:

- Establecer estrategias de comunicacion y marketing para lograr la fidelizacion de los

menores de edad y de sus familias.

- Cumplir con las metas y objetivos establecidos en el plan anual de trabajo del area de

Negocios.
- Coordinar y producir actividades y/o eventos programados para los menores de edad.
- Coordinar el envio de obsequios para los menores en fechas especiales.

Con la creacion de este Programa, no sélo se buscaba lograr captar a los nifios
(futuros socios adultos de ABACO) con una cuenta de ahorro especial, sino que también
se deseaba forjar en ellos la cultura financiera, ensefiandoles la importancia del ahorro y

de la consciencia ecoldgica. Asi se empiezan a realizar actividades y acciones que
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conlleven a lograr estos objetivos, creando incluso a una mascota especial que seria la

imagen del Programa: el gatito ahorrador “KEEPY™, que siempre estaria presente en todas

las actividades y eventos realizados con los nifios.

La autora de este trabajo inici6 su trabajo en ABACO en enero del 2013, como

funcionaria responsable de las cuentas de ahorro infantil y del Programa Abakids,

formando parte del equipo de Banca Personas del area de Negocios.

Como parte de los cambios y mejoras que se empezaron a ejecutar desde entonces,

primero se realiz6 un analisis del estado de la Base de Datos existente en esa fecha y del

avance que habia logrado el Programa para luego poder crear e implementar un plan

estratégico de crecimiento. En enero del 2013, se encontrd lo siguiente:

Total de nuevas inscripciones
anuales
120
100
80 —
60
40 7
20
0
3 \e) (o) Q Q) O Q N Vv
Q Q Q Q Q' Q N SN 3
S S S, S S, S S S
>N St Q\O St S SN Q\(J Q\(; Q\(.z
Dic.2004 Dic.2005 Dic. 2006 Dic.2007 Dic.2008 Dic.2009 DIC. 2010 DIC. 2011 DIC. 2012

8

14

8 10 62 31 108 113

78

Grafico N°2: Nuevos inscritos en Abakids afio a afio.
Elaboracién propia
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Crecimiento acumulado de inscritos
en Abakids

500

400
300
200
100 I I
fo L ——— | || [ |
C. DIC

DIC. DIC. DIC. DIC. DI DIC. DIC. DIC.
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

DIC. 2004 | DIC. 2005 | DIC.2006 | DIC. 2007 | DIC. 2008 | DIC.2009 | DIC.2010 | DIC. 2011 | DIC. 2012

8 22 30 40 103 134 241 354 432

Gréafico N°3: Crecimiento acumulado de afiliados Abakids. Elaboracion propia.

Si bien es cierto el nimero de afiliados iba en aumento progresivo anualmente
desde el 2004, no existia una segmentacion entre los inscritos: los 432 nifios tenian entre 0
y 17 afios y se hacian las mismas acciones, se entregaban los mismos obsequios y se daba

la misma comunicacion para todos.

A partir del analisis, para poder tener una mejor gestion estratégica, primero se
optd por segmentar a todos los menores de acuerdo con sus edades, dividiendo a los nifios
(de 0 a 11 afios) de los adolescentes (de 12 a 17 afios). Es asi como a mediados del 2013
se crea el “PROGRAMA HECOS” (Herederos de la Cooperacion), orientado a las
necesidades de los chicos que pasan a ser adolescentes y ya no les gusta ser tratados como

nifios pequefios. Con ellos, se empezaria a trabajar con otro enfoque.

Durante los Gltimos cuatros afios, se han realizado varios esfuerzos que han
sensibilizado e impulsado ambos programas, convirtiéndolos ahora en el “producto
estrella” de Abaco. El trabajo que se esta haciendo con los hijos de los socios ha generado
que los lazos entre la empresa y el socio se fortalezcan, asi como el reconocimiento y la

reputacién de la familia Abaco.

Mas adelante se expondra el plan estratégico de comunicacion realizado para
ambos Programas desde el afio 2013 hasta la fecha, detallando los objetivos de todas las

acciones realizadas y los resultados que se obtuvieron a partir del trabajo realizado para
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los nifios y adolescentes. Asimismo, veremos el impacto reputacional obtenido para la

compaiiia, sefialando algunos indicadores de impacto y de implementacion a partir de la

ejecucion de las acciones producidas.

2.2. Descripcion de los Programas ABAKIDS & HECOS

El camino para que los hijos de los socios disfruten de estos programas comienza

cuando las cuentas de ahorro infantil son abiertas por un socio titular (persona natural

mayor de edad) que debe ser pariente directo del nifio, con hasta un tercer grado de

consanguinidad (papa, mama4, abuelo(a) o tio(a) en primer grado). Un socio puede tener

mas de una cuenta infantil, tanto en soles como en ddélares, abonando el monto minimo

establecido en la cartilla del producto.

Como mencionamos anteriormente, cada Programa esta enfocado en un segmento

diferente; sin embargo, ambos ofrecen los mismos beneficios y buscan formar a nifios y

jévenes con buenos valores. Veamos cuales son las diferencias y similitudes entre ambos

Programas de ahorro infantil:

(P
Logo del 000000 (J
Programa Abal( S HECOS
Programa de Ahorro Infantil disefiado Suc_es_|qn del Pro_grama Abakids,
dirigido especialmente a los
para fomentar la cultura del ahorro en .
. . . . adolescentes, quienes se forman como
Descripcion los nifios, asi como la importancia de buenos lideres, descubren sus
P los buenos héabitos y de los valores - ’
. . habilidades, aprenden sobre la ayuda
cooperativos, centrados en la sociedad . ]
. e mutua y la importancia de la
y el medio ambiente®. "
cooperacion.
T Ee 2004 2013
lanzamiento
Grupo Obijetivo Nifos entre 0 y 11 afios Adolescentes entre 12 y 17 afios

5 Se puede encontrar mayor informacién del Programa Abakids en su pagina web: www.abakids.com.pe.



http://www.abakids.com.pe/
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Valores

La importancia del ahorro mediante pequefios esfuerzos.

La cooperacion y el apoyo mutuo.

Responsabilidad Social e importancia del Desarrollo Sostenible.
El respeto y la buena comunicacion.

Liderazgo juvenil.

Beneficios %

Se promueve el desarrollo integral del nifio y del adolescente.

Cuentas de ahorro con libre disponibilidad y sin costo de mantenimiento
(soles y/o dolares).

Tasas de ahorro especiales.

Los nifios participan en diversas actividades educativas y divertidas, que
son realizadas exclusivamente para ellos.

Los nifios reciben obsequios exclusivos y personalizados en fechas
especiales: cumpleafios, dia del nifio, Navidad, Hora del Planeta, etc.

Tabla N°2: Programas de ahorro infantil de Abaco. Elaboracién propia.

- Variacion de las tasas de ahorro de las cuentas infantiles:

2012 - 2014:

Moneda Nacional 4.00%
Moneda Extrajera (d6lares Americanos) 3.00%
2015 - 2016:

Moneda Nacional 3.25%
Moneda Extrajera (d6lares Americanos) 2.00%

2017 (a partir de abril): tasas escalonadas®

Moneda Nacional Moneda Extranjera

Soles Dolares de los Estados Unidos de América
Ahorro Abakids Ahorro Abakids

Hasta S/ 50.00 0.25% | Hasta US$ 20.00 0.10%
Maés de S/ 50.00 a S/ 1,000.00 1.25% | Més de US$ 20.00 a US$ 500.00 0.50%
Mas de S/ 1,000.00 a S/ 5,000.00 1.50% | Més de US$ 500.00 a US$ 2,000.00 | 1.00%
Mas de S/ 5,000.00 a S/ 10,000.00 2.00% | Mas de US$ 2,000.00 1.25%
Mas de S/ 10,000.00 2.50%

® Las tasas escalonadas se implementaron a partir de la propuesta presentada por la autora de este
trabajo en el Comité Comercial (donde se retinen jefes y gerentes de diversas areas para definir las nuevas
estrategias de negocio que se presentan al Consejo de Administracion para su aprobacion), realizado en el

mes de marzo 2017.




- Proceso de apertura de cuentas Abakids/Hecos:
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Presentamos el Procedimiento de apertura de cuentas Abakids, disefiado por la ingeniera especialista de diagramacion de procesos de la

Cooperativa Abaco. La autora de este trabajo contribuy6 en su realizacion, identificando y definiendo las partes del proceso de apertura de

cuentas.

Procedimiento de Apertura de cuenta ABAKIDS

- Ficha de Datos del nifio

Ejecutiva de Negodos ABAKIDS

Inicio

N o i ~Opdién V' 12
Mgﬁ:éﬁwnmh\‘e:to Usuario Opeion : Cear YT T C?Pp@EiEUU"E
- Opcién N'81: Terceros Cédigo Mancomunado fpccibn[!-i Aperture
2 Cuen

Mantenimiento de Terceros

El obsequio es
alecancia tripartida y
kit de (tiles escolares
ecoldgico

.
s G No Si N s - Registro de firmas, del socio titular y del
4 Entre fi L. B
% . ( UDEUMEH[EQEUM y -ﬂg‘oopia desuDN Se dirige 2 Recibe Realiza el depsito Debii::rif:;jpf que
i3 Fin L registra ficha de """ | - Copia de algin recibo donde figure o PLEE orentzcion yreceplon e mancomunado, ncrr?bra
3 ] ;Decide abrir ¢Fstaal dig en sus datos domicilio del nifia atencién del depdsito obsequio o ¥
" Enta? ? ahorros
= fe cupne Zporecignes ~Copia del DNI /o partida de -
v i f . Lo
il No Realiza pagos ST TID Se mostrara como
7 pendientes | | || obtener el ticket de
El espera y como realizar
E depdsito
Invita al titular de 2
Offece 3 Sacio 2biir Brinda informacion Solicitaal Secio ‘n:ngn:‘ni;‘bon‘a Ingresa solicitud en el Reg\s[ra.c\tatos Genera cdigo Apertura Libreta OEEED HEEELE
cuenta Abakids ECEf(;::ILS:MUD ponerseal diaen para apertura de e e TETEILEED el AbaKids SRR ‘FF‘W Archiva documentos
105 pago pendientes arE - realizar depdsito

separando los
documentos del Socio
v el Titular

Asctentee de

Tesoreria

Gréfico N°4: Procedimiento de apertura de cuentas Abakids
Fuente: Manual de procesos y procedimientos del Macroproceso de Ahorros y Depdsitos a plazo, pg.29

. 2014
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2.3 Plan estratégico de desarrollo del producto para impulsar la reputacion de la

empresa

Sabemos que para fortalecer la reputacion de una empresa debe existir un buen

manejo de sus procesos claves como el desarrollo de sus productos y servicios, la gestion

de los recursos humanos, la gestion de las finanzas, asi como el nivel de su liderazgo

(procesos que representan los pilares de la reputacion). En este trabajo en particular, nos

situamos en el pilar de “Productos y Servicios”. Veremos como se ha desarrollado el

producto estrella que Abaco ofrece a sus socios y como, a partir del plan estratégico

realizado, se pudo impulsar también la reputacion de la empresa.

Antes de crear un plan estratégico, primero realizamos una matriz FODA del

producto infantil, con informacién obtenida de informes pasados y reuniones con jefes de

area y gerentes, para conocer en qué situacion se encontraba y cuales eran los aspectos por

trabajar.

Matriz FODA:

FORTALEZAS

e Existe un trato familiar, especial y cercano
con los socios.

o El servicio es personalizado.

¢ Se cuenta con altas tasas de ahorro.

oEl Programa aporta valores esenciales para
los nifios.

¢ Se promueve el desarrollo integral del nifio y
del adolescente para generar una conciencia
enfocada al ahorro y a la responsabilidad
social.

OPORTUNIDADES

e Se puede generar un nuevo mercado de futuros
socios para la Cooperativa.

o Se crea fidelizacién de los nifios y adolescentes
que pertenecen al programa.

e Existe un gran mercado disponible, ya que no
hay muchas entidades financieras que ofrezcan
este servicio para los nifios.

e Se pueden ofrecer varios productos vinculados
al ahorro infantil.

DEBILIDADES

¢ No se puede inscribir a nifios cuyos familiares
directos no sean socios de la cooperativa,
reduciendo el mercado.

oEl horario de atencion es de oficina, lo que
complica la asistencia continua de los nifios.

e Poco conocimiento del Programa.

AMENAZAS

e Surgimiento de nuevos competidores y mejoras
en la oferta actual.

ePoca participacion de los nifios, debido a sus
actividades extracurriculares en sus colegios e
institutos.

Tabla N°3: Matriz FODA del producto Abakids en el afio 2013. Elaboracion propia.
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A partir de estos hallazgos en el producto, nos propusimos los siguientes objetivos
principales para apalancar la reputacion corporativa de la institucion y obtener confianza

y respeto por parte de los socios y sus hijos:

1. Fortalecer el producto estrella de Abaco, dotdndole de caracteristicas nuevas que lo

distingan de otros en el mercado.
2. Mejorar la percepcion y los sentimientos de los socios (padres) hacia la institucion.

3. Alinear el producto con el objetivo del negocio y con el deseo de la institucion de

mejorar su posicionamiento en el mercado.

2.3.1 Estrategias y Acciones propuestas

Tomando en cuenta los objetivos planteados, se elaboraron diversas estrategias a
trabajar a partir del afio 2013. Cabe mencionar que antes de ejecutar estas estrategias
planteadas, se realizaron algunas acciones necesarias para optimizar el trabajo que se

empezaria a hacer con los socios. Estas fueron:

- Revisar y actualizar toda la base de datos existente: se encontraron muchos datos
errados e inexistentes en la base por lo que se realizaron llamadas a todos los socios

que tenian cuentas Abakids para actualizar su informacién.

- Dejar de enviar invitaciones a eventos/comunicaciones importantes de manera fisica
(a domicilio): se empezaria a enviar todo tipo de comunicacion por correo
electronico para asegurar su recepcién y tener una confirmacion de asistencia de

forma inmediata. S6lo se enviarian a domicilio los obsequios en fechas especiales.

- Mejorar la forma de comunicacion que se enviaba en los disefios de las invitaciones:
se decidi6 innovar y jugar con las formas, colores y lenguaje comunicativo, para

Ilamar mas la atencion de los padres y nifios.

Una vez realizados estos cambios, decidimos trabajar en los tres objetivos
propuestos y definir nuestras estrategias y acciones para lograrlos. Por ello, elaboramos un

plan estratégico anual con diferentes actividades que se realizaron en su totalidad.



Objetivo 1: Fortalecer el producto estrella de Abaco, dotandole de caracteristicas nuevas que lo distingan de otros en el mercado.

Meta 1: Incrementar en un 10% las nuevas inscripciones de nifios cada afio

Estrategias

Acciones

E1. Fomentar la participacion activa de
los nifios y adolescentes en los eventos
recreativos, culturales e informativos
organizados para ellos

Realizar al menos tres eventos novedosos, diferentes y divertidos en el afio, que siempre dejen un
mensaje importante para los nifios asistentes.

Ensefiar la importancia del ahorro mediante charlas, talleres y juegos didacticos (ahorro de dinero,
ahorro de recursos, ahorro de energia, reciclaje, etc.).

Reconocer la participacion del nifio obsequiandole regalos especiales y otras sorpresas en todos los
eventos.

Ensefiar a los nifios a contar su dinero y depositarlo en las cajas de atencion que se colocan en todos
los eventos organizados.

Presentar a la mascota Keepy en todos los eventos para que interactle y juegue con los nifios.

E2. Materializar el agradecimiento e
importancia de los nifios y adolescentes
afiliados mediante la entrega de obsequios
de utilidad

Entregar un kit de bienvenida al nifio, en el momento de su afiliacion, que contenga una alcancia, un
monedero y una mochila.

Enviar un regalo por el Dia del Nifio a los Abakids / una carta de bienvenida formal al Programa
Hecos a los nifios que cumplan 12 afos.

E3. Crear conciencia ciudadana (social y
ambiental) en los nifios y adolescentes a
través de actividades promocionales del
producto

Enviar tips sobre la importancia del ahorro de energia y del reciclaje, de manera mensual.

Enviar avisos y obsequios para gque participen de la actividad mundial “Hora del Planeta”.

Realizar al menos una actividad de reciclaje cada mes de marzo en la Torre Abaco, para ensefiar su
necesidad e importancia.

Proyectar peliculas infantiles que ensefien valores ambientales y ayuda mutua, al menos una vez al
afio en el SUM de la Torre Abaco.

Cuadro N°1: Objetivo 1, Estrategias y Acciones realizadas a partir del afio 2013. Elaboracién propia.
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Objetivo 2: Mejorar la percepcion y los sentimientos de los socios (padres) hacia la institucion.

Meta 2: Incrementar las vias de comunicacion con los padres en un 20%

Estrategias

Acciones

E4. Crear canales de comunicacion entre
Abaco y los socios (padres de los nifios y
adolescentes de Abakids y Hecos) para
fortalecer la relacion empresa - cliente

Crear un correo electronico del programa Abakids para fomentar el intercambio de mensajes con los
socios (padres) todas las semanas (enviar invitaciones e informacion / recibir quejas o consultas).

Abrir la comunicacién con los socios (padres) por medio del Whatsapp de la funcionaria encargada,
para resolver consultas urgentes o recibir fotos y mensajes de agradecimiento de su parte.

Crear un grupo privado de Facebook con los padres y adolescentes de Hecos, para comunicarse con
ellos y mantenerlos informados de las novedades que tenemos en el programa, también comenten y
expresen qué les gusta (“den like” a las publicaciones).

ES5. Producir y publicar contenidos en el
grupo privado de Facebook del programa
Hecos para difundir permanentemente
todas las actividades que se realizan con
los adolescentes de los programas
infantiles

Producir videos de las actividades que se realizan con los adolescentes del producto infantil.

Registrar, editar y publicar las fotos tomadas en las actividades con los chicos Hecos.

Generar contenidos variados que fomenten respuestas y conversaciones entre los miembros del
grupo privado.

Cuadro N°2: Objetivo 2, Estrategias y Acciones realizadas a partir del afio 2013. Elaboracion propia.
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Objetivo 3: Alinear el producto con el objetivo del negocio y con el deseo de la institucion de mejorar su posicionamiento en el mercado.

Meta 3: Lograr la asociacion del 90% de los adolescentes que cumplan la mayoria de edad (ex Abakids)

Estrategias

Acciones

E6. Crear y difundir nuevos productos
financieros enfocados en los jovenes de
18 a 25 afios (futuros nuevos socios)

Hacer un focus group con ellos para saber cuéles son sus necesidades financieras mas importantes.

Ofrecer productos de “Ahorro Abamoshi” y Depdsitos a Plazo Fijo con montos bajos, atendiendo sus
necesidades

Ofrecer productos de créditos vehiculares y personales con tasas especiales.

Crear el producto “Banca Joven™ y asignarle beneficios que sean atractivos para los jovenes
(descuentos en diversos establecimientos que tengan convenios con Abaco y descuentos especiales
en cursos externos que sean de su interés).

E7. Realizar un programa de actividades
dirigidas a los jovenes (ex Abakids)

Organizar la participacion de un grupo de jévenes representantes de Abaco en los programas de
Lidercambio’ que se realizan en el AELU.

Coordinar la participacion de los jovenes en el festival del Natsumatsuri® realizado en el AELU.

Organizar las actividades juveniles de la Semana del Socio de Abaco, realizada en julio.

E8. Crear canales de comunicacion entre
Abaco y los socios jovenes para
fortalecer la relacion empresa - cliente

Facilitar la comunicacion con los socios jovenes (ex Abakids) por medio del Whatsapp de la
funcionaria encargada, para dar atencion directa y resolver consultas urgentes.

Crear una pagina de Facebook para fomentar la comunicacion con los jévenes por medio de
publicaciones de su interés.

Abrir una cuenta en Twiter e Instagram dirigida a los jovenes socios.

Cuadro N°3: Objetivo 3, Estrategias y Acciones realizadas a partir del afio 2013. Elaboracion propia.

" El Lidercambio es un programa de intercambio nacional e internacional de Jovenes Nikkeis y Seinenbu dirigido a jovenes y adolescentes. Consiste en una
capacitacion integral que incluye actividades sociales, deportivas, culturales y recreativas, ademas de talleres y exposiciones que proporcionaran a los participantes,
herramientas necesarias para poder liderar un mundo en constante cambio. Tiene una duracion de 7 dias y se realiza en enero en las instalaciones del Estadio del colegio La

Union en Lima (AELU).

8 El Natsumatsuri es un festival japonés realizado una vez al afio en el Estadio del colegio La Unién en Lima (AELU). En este festival se expone lo mejor de la cultura

japonesa en arte, gastronomia y musica, y va dirigido especialmente a los jévenes y adolescentes.
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2.3.2 Indicadores
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Los indicadores que tomamos en cuenta para hacer la posterior medicion del

crecimiento de ambos Programas, y cOmo vamos avanzando con nuestras metas, son los

siguientes:

Estrategias

Indicadores de
implementacion
(a corto plazo)

Indicadores de impacto
(a largo plazo)

E1. Fomentar la participacion
activa de los nifios y adolescentes
en los eventos recreativos,
culturales e informativos
organizados para ellos

# de nifios que participan vs el
ndmero total de afiliados

- # de nuevos afiliados a
los programas Abakids y
Hecos

- # de captaciones
obtenidas en los eventos
(depositos realizados)

E2. Materializar el
agradecimiento y aprecio hacia
los nifios afiliados mediante la
entrega de obsequios de utilidad

# de feedbacks de los socios
(padres) vs nimero de nifios y
adolescentes a los que se ha
enviado el regalo

# de jovenes (ex
Abakids) que se asocian
a la Banca Joven
(mayores de edad)

E3. Crear conciencia ciudadana
(social y ambiental) en los nifios
a través de actividades
promocionales del producto

- # de nuevos conocimientos
sobre la importancia del medio
ambiente que reciben los nifios
por semestre

- # de nifios que participan en
las actividades y campafias de
reciclaje vs nimero total de
inscritos en Abakids/Hecos

E4. Crear canales de
comunicacion entre Abaco y los
socios (padres de los nifios y
adolescentes de Abakids y
Hecos) para fortalecer la relacion
empresa - cliente

# de consultas recibidas
mensualmente por cada canal

% de padres de familia que usan
cada canal vs el total de padres
de los nifios y adolescentes

E5. Producir y publicar
contenidos en el grupo privado
de Facebook del programa Hecos
para difundir permanentemente
todas las actividades que se
realizan con los adolescentes de
los programas infantiles

# de respuestas recibidas por los
miembros del grupo

# de actividades de difusion

# de frecuencia de actualizacion
de informacion en el grupo
privado

# de contenidos subidos en el
grupo privado durante un afio
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Estrategias

Indicadores de
implementacion
(a corto plazo)

Indicadores de impacto
(a largo plazo)

E6. Crear y difundir nuevos
productos financieros enfocados
en los jovenes de 18 a 25 afios

# de productos colocados

# de nuevos socios jovenes por
mes

# de socios nuevos en el afio

E7. Crear un programa de
actividades dirigidas a los
jovenes (ex Abakids)

# de jOvenes que participan de
los eventos vs # total de jovenes
asociados

# de asociados después de cada
actividad

# de nuevos socios referidos por
los jovenes

E8. Crear canales de
comunicacion entre Abaco y los
socios jovenes para fortalecer la
relacion empresa - cliente

% de uso de redes sociales por
socios jovenes

# de comentarios recibidos al
mes

# de publicaciones realizadas en
cada red social

Aumento de captaciones
en el afo (ahorros)

% anual de crecimiento
de la Banca Joven

Tabla N°4: Indicadores de las estrategias. Elaboracion propia

2.3.3. Actividades realizadas de acuerdo al plan - por afio®:

En esta secciéon mostraremos el resumen de todas las actividades realizadas con los

nifos y adolescentes a partir de marzo del 2013 hasta julio del 2017. Cabe mencionar que, a

partir del mes de enero del 2017, se han empezado a realizar actividades con los socios

jovenes.

9 En el ANEXO 2 se encuentra una mayor descripcion de cada actividad, detallando los objetivos, las
acciones realizadas y los resultados obtenidos en cada una.
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ANO ESTRATEGIA NOMBRE DE ACTIVIDAD FECHA
E3. (cuadro N°1) "Hora del Planeta 2013" 23/03/13
Actividad de reciclaje de tapitas de plastico 22/06/13
E3. (cuadro N&1) —
2013 Cinekids 24/08/13
Afterschool 28/08/13
E1. (cuadro N°1) Circokids 16/11/13
Gamefest 16/11/13
E1l. (cuadro N°1) Exhibicion de Aikido 08/02/14
E3. (cuadro N&1) "Hora del Planeta 2014" 29/03/13
E1. (cuadro N°1) Afterschool 24/04/14
2014 £3 dro N°L Actividad de reciclaje de tapitas de plastico 26/04/14
- (cuadro N°L) Cinekids 28/06/14
OPEN DAY por el Dia del nifio 13/09/14
E1. (cuadro N°1) -
Evento de Navidad 29/11/14
: 17/02/15
0
E1. (cuadro N°1) Junior Chef 26/02/15
"Hora del Planeta 2015" 28/03/15
E3. (cuadro N21) Actividad de reciclaje de tapitas de plastico 25/04/15
2015 Cinekids 18/07/15
OPEN DAY 26/09/15
E1. (cuadro N°1) Clases de Bowling OCtl.Jbre y
noviembre
Evento de Navidad 28/11/15
E1. (cuadro N°1) Junior Chef 25/02/16
"Hora del Planeta 2016" 19/03/16
E3. (cuadro N&1)
2016 Ecotaller 14/05/16
Taller de plastilina Pokemon 21/09/16
E1. (cuadro N°1) Educacion financiera para nifios 24/09/16
Evento de Navidad 26/11/16
Lidercambio 2017 9pl 05 al 12 de
. enero
o1 E7..(cuadro.N°3) Natsumatsuri 2017 25/02/17
Junior Chef 28/02/17
E3. (cuadro N&3) "Hora del Planeta 2017" 25/03/17
E1. (cuadro N°1) Teatro infantil: obra “Los Q’upas” 22/07/17
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2.3.4 Resultados: impacto de los productos Abakids y Hecos en la reputacion de
Abaco

Cuando hablamos de la reputacion de una organizacion, nos referimos a varios
factores o pilares que contribuyen a construir este nuevo recurso intangible, como veremos
en el siguiente punto de este trabajo. En tres de estos pilares: productos y servicios,
innovacion y gestion financiera, son los que se centro este plan para impulsar la reputacion

de la Cooperativa Abaco.

Bajo el pilar Productos y Servicios, nos focalizamos en desarrollar dos productos
gue atenderian las necesidades del segmento principal de clientes (los padres de familia que

buscaban generar las practicas del ahorro en sus menores hijos).

Bajo el pilar Innovacion, dotamos a los productos de caracteristicas innovadoras
que otros productos similares en el mercado no contaban (sector de cooperativas de ahorro y

crédito). Estas caracteristicas han sido:

a. El producto estéa dirigido a nifios y adolescentes. No es una extension de una
tarjeta de crédito de una cuenta mayor de adultos (como es el caso de un banco del
medio nacional). Es un producto para un sector desatendido en el sector banca y
finanzas que buscé abrir un nuevo nicho de mercado en Abaco y fidelizar a ese nicho

y al segmento de ahorristas adultos.

b. El producto no solamente es atractivo por la tasa de interés que ofrece (superior
a la del promedio en el mercado), sino que esta asociado al propdsito de crear valores
en los nifios en un pais donde no hay una cultura ciudadana de previsién para el
futuro (ahorrar desde jovenes para poder afrontar las necesidades de la adultez no
es una preocupacion de las personas). Este proposito se alinea con la cultura
japonesa - que heredaron los descendientes de japoneses- y fue un atributo del

producto que atrajo a los clientes adultos de Abaco.

c. El producto esta acompafiado de un programa de actividades educativas y de
entretenimiento para los clientes de las cuentas de ahorros (los nifios y adolescentes),

las cuales se realizan periddicamente y en forma gratuita. A diferencia de otros



24

productos del sector premium de banca y finanzas, no solamente ofrece regalos a los

clientes en fechas especiales (Ej. cumpleaiios y Navidad), sino que organiza

espacios de recreacion y aprendizaje y asi contribuye a que los nifios aprovechen

bien su tiempo libre, otra caracteristica que es apreciada por los padres de familia

(clientes titulares).

Bajo el pilar gestion de finanzas, el buen disefio y targeting (seleccion del grupo

objetivo) de los productos, ha contribuido a la mejora de los ingresos de Abaco como

resultado del crecimiento en el nimero de clientes (inscripciones anuales) como en las

captaciones por cliente (cantidad de nuevos depositos en soles y délares). Veamos los

siguientes cuadros:

Inscripciones totales:

El siguiente grafico muestra el crecimiento acumulado del numero total de

inscripciones anuales de nuevos clientes en los Programas infantiles, desde el cierre
del afio 2004 hasta el mes de julio del 2017.

Crecimiento acumulado de inscripciones
800

700

500
400
300
200

100

DIC. DIC. DIC. DIC. DIC. DIC. DIC. DIC. DIC. DIC. DIC. DIC. DIC. JUL.
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

DIC. DIC. DIC. DIC. DIC. DIC. DIC. DIC. NOV. DIC. DIC. DIC. DIC. JUL.
2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 2012 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017
8 22 30 40 103 134 241 354 432 478 552 602 664 704

Gréfico N°5: Crecimiento acumulado desde diciembre del 2004 hasta julio del 2017.
Elaboracién propia.




e Indice de crecimiento:
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Gréfico N°6: Muestra la tasa del crecimiento acumulado anual, hasta julio del 2017
Elaboracién propia.

e Resumen de captaciones anuales en soles (al cierre del 2016):

Captaciones totales anuales
En MN(S/.)
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Gréafico N°7: Captaciones totales del producto (en soles) afio a afio - desde el 2012 hasta el 20186.
Elaboracién propia.



Resumen de captaciones anuales en dolares (al cierre del 2016):

Captaciones totales anuales

En ME (USS)

200000

150000 -

100000 -

50000 - l
O T T T T 1

(o] m < N O
i — i ol i
o o o o o
[o\] o~ [o\] [a\] (o\]
Y Y Y Y J
a o a o a

Grafico N°8: Captaciones totales del producto (en dolares) afio a afio - desde el 2012 hasta el 2016.

Elaboracidn propia.
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Evolucion del aporte de los productos infantiles a las captaciones totales

de la Cooperativa:

Representacion de las captaciones infantiles
sobre las Captaciones Totales de ABACO

% MN  %ME

0.27% . 0.30%
0.24% R 0.26%
0.19%
0.13%

0.09% 0.09%

0.07%

0.05% 0.04% 0.05% ?
2012 2013 2014 2015 2016 JUL-2017

Grafico N°9: Porcentaje de aporte de los Productos Abakids y Hecos a las captaciones
totales de Abaco. Elaboracién propia.
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e Evolucion de crecimiento segin segmento de edad:

Evolucidn del crecimiento de cartera de acuerdo a cada segmento de

edad
800
700
600
° 500
=
k-
S 400
E
2
8 300
=
k] 200
100
0
2012 2013 2014 2015 2016 JULIO 2017
SOCIOS NUEVOS (de 18 a 25 afios) 4 6 3 19 14 30
HECOS (de 12 a 17 afios) 172 168 19 212 247 270
ABAKIDS (de 0a 11 afios) 260 310 356 390 417 434

Gréfico N°10: Crecimiento acumulado por segmento de edades de 2012 a julio 2017. Elaboracion propia.

Como observamos en los cuadros, el desempefio financiero de los dos productos fue
en ascenso desde el afio 2013: el numero de cuentas de Abakids y Hecos aumentaron
progresivamente; igualmente, las captaciones en soles y dolares se duplicaron desde
entonces. Esto ha contribuido a mejorar las finanzas de la cooperativa y, por tanto, el

crecimiento del negocio.

La solidez financiera, a su vez, acrecento la confianza de los afiliados (socios) de
Abaco y de los potenciales clientes, a juzgar por el nimero total de nuevas cuentas que se
han abierto (para nuevos clientes jovenes). Ello, consecuentemente, estd impulsando el

crecimiento del negocio.

La confianza es la condicién insustituible para una buena reputacion. Los clientes
siguen comprando a una empresa Yy la recomiendan a otros cuando ven que ella les ofrece
productos o servicios buenos con valor agregado, cuando sienten que les dice la verdad, que
es transparente y no les falla. En este trabajo, hemos visto como a través del desarrollo de
dos productos comerciales, dotandoles de caracteristicas que los distinguen de otros en el
mercado y comunicandolos con efectividad a los targets, se puede potenciar los factores (tres

en nuestro caso) que dan soporte a la reputacion de una empresa.
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No solo nuevos clientes (socios) se han sumado a la cooperativa, sino que los
clientes actuales reafirmaron su deseo de seguir con la institucion en la que confian al
aumentar el monto de sus ahorros. Este es un circulo virtuoso que alimenta y es alimentado
por la reputacion corporativa. (En el Anexo 3 conoceremos los resultados de la ultima
encuesta que hicimos en febrero 2017 a diferentes stakeholders de Abaco. Un aspecto que

ellos resaltan es la confianza que les inspira la cooperativa).

Es importante destacar que, con base a los resultados de los productos Abakids y
Hecos, la autora de este trabajo, luego de identificar las necesidades en los clientes
adolescentes, propuso la creacion de una nueva banca que se enfoque en los socios jovenes
(entre los 18 y 25 afios, en su mayoria estudiantes universitarios) que provenian de los
programas infantiles de ahorro. La Alta Direccion de Abaco aprobé la propuesta en 2015,
afio en el que se abri6 el programa “Banca Joven” para ofrecer nuevos productos especiales

para los jovenes ahorristas.

El crecimiento de asociaciones en esta banca ha significado nuevos ingresos y/o
captaciones para Abaco. Los jovenes estan adquiriendo cada vez mas productos de ahorro y

crédito, debido a la fidelizacion que mantienen con la institucion.
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CAPITULO I1I: FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

3.1. Qué comprende la reputacion y como se forma: los Pilares de la reputacion

La reputacion corporativa es mas que las percepciones que alguien tiene de una
organizacion. Se forma en base a la confianza, al reconocimiento y a la estima que los
stakeholders le tienen a la empresa. Es el resultado de los juicios y evaluaciones que hacen
todos los grupos de interés a partir de todo lo que la organizacion hace y dice. Por lo tanto,
una organizacion no puede controlar su reputacion que reside en la mente de sus grupos de
interés, pero si puede gestionarla (Argenti, 2014, pg. 160). Segun el profesor Cees Van Riel,
la reputacion corporativa es el grado de admiracion y confianza que un individuo tiene de
una persona, de una organizacion, de una empresa o incluso de un pais (Van Riel, 2013,
pg.15). Es un reconocimiento positivo o negativo asignado a la compafiia, tomando en cuenta

el nivel de satisfaccion de los stakeholders internos y externos (Melcrum Ltd., 2013, en SCM,
pg. 34).

Estamos entrando en un nuevo ciclo econémico al que podriamos denominar
“economia de los intangibles y de la reputacion corporativa” (Carreras, Alloza y Carreras,
2013, pg.23). Cada vez hay menos control de los recursos fisicos y tangibles; més bien, las
alianzas estratégicas, la cultura corporativa, el capital humano, la marca, la reputacion y otras
formas de activos no fisicos representan una proporcion cada vez mas grande del valor de las
empresas y son los factores clave que mueven a la economia actual. La buena gestién de
estos recursos intangibles representa un nuevo desafio para las empresas en esta nueva era

de oportunidades.

Por ese motivo, al ser la reputacion uno de los nuevos activos intangibles, esta
cobrando mayor importancia para las compafiias, debido a que no s6lo depende de lo que
refleja la empresa hacia fuera, sino también lo que refleja hacia adentro y se forma en funcion
al cumplimiento de sus compromisos. Podria decirse que la reputacion se ha convertido en

el activo intangible tal vez mas importante que tiene una empresa.
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La reputacion difiere de la imagen en el hecho que se construye a lo largo del tiempo,
a través de lo que hace y dice la organizacion. Para la profesora Rosario Sheen, a diferencia
de la imagen, la reputacion no tiene que ver unicamente con los elementos comunicacionales,
sino con todos aquellos aspectos que permiten a una organizacion desarrollarse, desde el
estilo de liderazgo hasta la atencion al cliente. Esta resulta del impacto que tiene una persona
de una empresa, el cual puede ser bueno o0 malo. Ese impacto se genera a partir de las acciones
que realiza la organizacion, de lo que esta proyecta en internet y en redes, de lo que proyectan
sus propios empleados, e incluso, a partir de la experiencia personal que se tenga con la
empresa. Debido a que su naturaleza es de gestion, la reputacion se construye a largo plazo
(Sheen, 2016).

Como refiere Van Riel, una reputacion positiva es de suma importancia debido a
que reduce sustancialmente los costos de la organizacion (Van Riel, 2013, p.15). Una
empresa reconocida no necesita pensar en costosas campafas publicitarias cuando lanza un
nuevo producto y tampoco debe invertir mucho en buscar nuevos talentos, porque estos
vienen solos. Una buena reputacion permite ganar y mantener la confianza de los grupos de
interés y por eso se convierte en la herramienta de gestion para fortalecer la confianza

(Alloza, 2011, pp.44-53) y la creacion de ventajas competitivas para la compafiia.

La reputacién de una empresa se ve afectada por una variedad de factores,
incluyendo no sélo sus capacidades de gestion, su desempefio financiero y su capacidad de
innovacion, sino también su trato a los empleados, sus esfuerzos en la diversidad del trabajo,
el manejo de cuestiones éticas y compromisos con el medio ambiente. La buena (o mala)

gestion de estos factores hara que las personas hablen bien (o mal) de la empresa.

Es importante saber como se comportan los grupos de interés frente a una compafiia
respetada. Segun los autores Enrique Carreras, Angel Alloza y Ana Carreras (2013), existen
conductas de valor de los grupos de interés asociadas a la reputacion. Segun ellos, los
stakeholders méas importantes son los que mantienen un vinculo directo con la empresa,
sefialando a cuatro colectivos: clientes, inversores, empleados y proveedores, en los cuales

se generan las siguientes conductas:
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Inversares
Probabilidad de compra
Tiempo de permanencia
Rendimiento de acciones

Clientes
Zm F"'Elaﬂm | A Mejora de la accidn comercial
Atraccion del patencia Reduce la incertidurnbre
Valor del trabajo REPUTACION Lealtad del cliente
; CORFORATIVA
Mayor esfuerza Retencidn del cliente
Menor coste laboral v Insensibilidad al precio
Barreras psicaldgicas
Proveedares

Mejora la accidn comercial
Reduce la incertidumbre
Aumenta la lealtad

La reputacidn corporativa tiene que tener la capacidad de

Grafico N°11: Cuatro colectivos de una compafiia.
Fuente: Carreras, Alloza y Carreras, 2013. Pg.69

Ahora bien, para construir la reputacion en una empresa, primero es necesario
conocer los factores comunicacionales y no comunicacionales que la rodean, lo cual permitira
identificar en donde se encuentran sus debilidades y falencias para saber qué aspectos
necesitan mayor atencion y donde se va a tener que trabajar las estrategias de gestion. Estos
factores son conocidos como dimensiones o pilares que son transversales a toda la
organizacion (Sheen, 2016).

Charles Fombrun, conocido como el pionero en gestion de la reputacién, sefiala siete

dimensiones principales que forman la reputacion®®.

1. Gobierno corporativo: Representado con 2 indicadores: no realiza un uso

indebido de su poder, no se involucra en negocios no éticos.

10 Informacion obtenida a partir de la escala RepTrak Index, método de investigacion cuantitativa, basada en
encuestas continuas, para medir la reputacion. Esta escala fue fruto de la colaboracién entre empresas
espafiolas y el equipo académico del profesor Charles Fombrun.
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2. Trabajo o clima laboral: Representada con 3 indicadores: paga a empleados

de forma justa, seguridad de sus empleados y buen lugar para trabajar.

3. Liderazgo: Representado con 4 items: buena gestion, lideres fuertes y

respetados, vision clara del futuro y potencial de crecimiento futuro.

4. Gestion financiera: Representado con 2 items: genera beneficios para sus

propietarios y buenos resultados.

5. Productos y servicios: Representada con 4 indicadores: calidad de productos y
servicios, garantia de sus productos y servicios, relacion calidad- precio y

orientacion al cliente.

6. Ciudadania o enfoque de la responsabilidad social: Representado con 3
items: apoya causas sociales, protege el medio ambiente y contribuye al

desarrollo del pais.

7. Innovacion: Representada con 3 indicadores: adaptacion facil al cambio,

lanzamiento regular de nuevos productos, impulsa a empleados a generar ideas.

A partir de estas dimensiones, hicimos una seleccion de los criterios que manejan
otros cuatro especialistas en el tema de la gestion de la reputacién, y que coinciden con las
dimensiones de Fombrun. Los clasificamos de acuerdo al planteamiento de cada especialista,
para compararlos y notar que, aunque algunos criterios tengan nombres diferentes, presentan

el mismo enfoque. Veamos cuéles son los criterios de reputacion, segln cada uno:
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Monitor Espafiol
de reputacion

Instituto de
reputacion

Autores Charles Rosario Sheen Corporativa corporativa
Fombrun (MERCO)
Como asigna . .
cada autorga los | Dimensiones de la Pilares de la Variables de la D|mens.|(,3nes de
criterios de Reputacion Reputacion Reputacion evaluaC|on_ gle la
. Reputacion
reputacion
1. Gobierno Clima laboral 1. Dimension 1.Vision y estrategia
corporativo internacional de la
Gestion de empresa 2.Entorno de trabajo y
2. Trabajo personas organizacion.
2. Reputacion
3. Liderazgo Liderazgo interna 3.Liderazgo
Criterios
relevantes para |4. Gestion Gestion de las 3. Eticay 4.Eticay
cada autor financiera finanzas responsabilidad responsabilidad
corporativa social
5. Productosy Productos y
servicios servicios 4. Resultados 5.Desempefio
econémicos financiero
6. Ciudadania Enfoque de la financieros
responsabilidad 6.Productos y
7. Innovacion social 5. Calidad de la servicios

Comunicacién

oferta comercial

6. Innovacion

7.1dentidad y marca

8. Atractivo emocional

Tabla N°7: Criterios de Reputacion segln cuatro especialistas. Elaboracion propia.

Podemos ver que los cuatro especialistas coinciden en que dos criterios

fundamentales de la reputacion son: Productos y Servicios, y Gestion Financiera. Ademas,

dos de ellos coinciden en un tercero que es la Innovacion.

A partir de estos criterios, las empresas deben elaborar un modelo que permita

valorar su reputacion empresarial como un constructo latente multidimensional,

considerando los distintos grupos de interés y las perspectivas de analisis mas utilizadas:

actividad de la empresa y producto y/o servicio (Martinez y Olmedo, 2009).
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Existen varias métricas de reputacion corporativa que han ido surgiendo en las
Ultimas dos décadas. La enorme variedad de indices y escalas es un indicador en si mismo
del interés que estd despertando la reputacion en la comunidad cientifica y profesional.
(Carreras, Alloza y Carreras, 2013). Sin embargo, muchos autores afirman que la reputacion
es uno de los activos intangibles mas dificiles de medir debido a las distintas fases de su
ciclo de vida (Borraz y Fuentelaz, 2005, citado en: Martinez y Olmedo, 2009), al
comportamiento de los consumidores y a la aparicion de problemas y/o errores imprevistos,
que afectan directamente a los resultados que ésta genera, y que pueden provocar que se

pierda todo lo invertido en ella (Martinez y Olmedo, 2009).

3.2. Importancia de los productos y servicios como pilares claves de la reputacion

Como ya hemos visto, los productos y servicios representan un pilar importante y
medible dentro de las evaluaciones de reputacion de una empresa. La relacion positiva entre
la reputacion del producto y el rendimiento empresarial se ha verificado en trabajos méas
recientes (Kroll, Wright y Heiens, 1999, citado en: Martinez y Olmedo, 2009). La
percepcion que tienen los grupos de interés tanto internos como externos sobre los
productos y servicios de la empresa sera de gran valor para las evaluaciones, por lo que es

necesario considerar:

- Desarrollar productos y servicios innovadores.

- Ofrecer productos y servicios de alta calidad.

- Brindar garantias del producto o servicio.

- Tener una buena relacion entre calidad — precio del producto o servicio.

- La calidad del proceso productivo, de la investigacion y el desarrollo del
producto o servicio.

- Tener una buena logistica y realizar una buena distribucion.

- Dar una buena orientacion al cliente sobre el producto o servicio adquirido (en el
proceso de venta y servicio postventa).
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Para los autores Martinez y Olmedo, todo ello permite conocer el impacto de
nuestros productos y servicios en el mercado, tanto para los grupos de interés internos como
externos, y ayuda a medir la reputacion de la firma (Martinez y Olmedo, 2009). Ellos
consideran algunos componentes importantes para medir la reputacion tanto de la empresa
como del producto. Para efectos del presente trabajo, mencionaremos los componentes que

estan relacionados con el producto y/o servicio:

Factor Componente Factor Componente

- Adecuada relacioén entre calidad-

precio de los productos y/o - % de inversién en I+D
Servicios. - Grado de innovacion
Calidad del | -Valoracion positiva de los Investigacion |- Programas formalizados para
productos y acciones por parte de generar y evaluar innovacion
producto 0 | clientes y Desarrollo: | Nyevos productos y/o servicios
servicio -Ajustarse a necesidades de los Innovacion | desarrollados
clientes - Crecimiento relativo de las
-Retencion de clientes: necesidades de los clientes
fidelizacion

-Reclamaciones de clientes
-Salud y seguridad del producto

- Relacion de calidad de los

Calidad del | mayores proveedores (materias Distribucion | -Implicar a los clientes en la
Droceso primas, §|3Femas y maqmnanas) y logistica mejora de la distribucién y
- Cumplimiento de sistemas de logistica
productivo | calidad del proceso productivo
- Inversiones que garanticen un
producto de calidad
- Politica de precios
- Campanas publicitarias - Proponer vias de comunicacion
- Grado de satisfaccion de los maés eficaces entre los clientes y la
Ventas clientes Servicio post |0rganizacion
- Grado de motivacion, - Calidad de los servicios
involucracion y fidelizacion de venta postventa ofrecidos
los clientes
- Alto compromiso con cliente
externo

- Creacion de instrumentos
adecuados para la atencion al
cliente

Tabla N°8: Factores y componentes de la propuesta de medida de la reputacion empresarial.
Fuente: Martinez y Olmedo, 2009, Pg.137-138
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3.3. El rol del comunicador corporativo en la gestion de la reputacion

El cambio de poderes entre las empresas y las personas, han provocado que las

instituciones deban alinearse con estos cambios, dando un nuevo rol al comunicador

corporativo, quien es el responsable del buen manejo del mix de medios, el generador del

cambio y el eje de la transformacion.

A partir de esta Era 2.0, el nuevo comunicador ha adquirido una gran

responsabilidad en la construccion y buena gestion de la reputacion (Sheen,2012). Segun

Arthur W. Page Society'!, el director de comunicacion tiene ahora a su cargo el poder de

dirigir la evolucién de la empresa para enfrentarse a estos futuros cambios, asumiendo tres

funciones fundamentales:

a)

b)

Como comunicador fundacional: Debido a que es quien lidera la construccién de la
identidad corporativa, debera convertirse en un gran lider estratégico, un buen gestor

de riesgos y un comunicador efectivo e imparcial.

Como comunicador integrador: Debera asumir la funcién de facilitar la colaboracién
entre las diferentes areas de la empresa e integrar prioridades estratégicas entre ellas,
asi como gestionar sistematicamente las relaciones con los stakeholders a través de
los medios PPG. En este sentido, debera promover la buena actitud de los empleados

para que den siempre una buena atencidn, tanto presencial como virtual.

Como comunicador constructor de sistemas digitales: Estara orientado a crear nuevas
plataformas digitales y a analizar datos de los seguidores, para elaborar contenidos
que muestren la identidad corporativa de la institucién. De esta manera, tendra el
cargo de conectar el core business de la empresa con el estilo de vida de sus grupos
de interés, demostrandoles de qué modo el producto o servicio que brinda la empresa

mejora la vida de las personas, y asi hacerlos sentirse identificados con ella.

1 En El nuevo CCO: Transformando las empresas en un mundo cambiante. Adaptacion realizada

por Corporate Excellence — Centre for Reputation Leadership, del informe “The New CCO: Transforming
Enterprises in a Changing World”, elaborado por Arthur W. Page Society. 2016, pp. 1 — 8.
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Estas nuevas funciones tendrdn que ser asumidas responsablemente por el
comunicador a cargo, con la debida coordinacion de la Gerencia General, para que se puedan
construir y mantener relaciones solidas con los stakeholders de la empresa, las cuales

permitiran fortalecer su confianza y reputacion.

Segun estudios realizados en varias empresas, mas de la mitad de los responsables
de los departamentos de comunicacion corporativa supervisan funciones de comunicacion
que incluyen reputacion, marca, comunicacion, gestion de crisis, comunicacion con
directivos, comunicacion interna con empleados, relaciones publicas y marketing de
producto (Argenti, 2014). Sabemos que no todas las empresas pueden incluir todas estas
funciones dentro de un mismo departamento, pero para obtener la méxima eficacia en la
funcion general de comunicacion, los responsables de este departamento deben considerar la

mayor parte de estas funciones.

Gestionar la reputacion y generar confianza es mas importante que nunca para las
organizaciones, alcanzar tales objetivos sdlo es posible a través de un programa riguroso,
coherente e integrado en el que la comunicacion corporativa esté alineada con la estrategia

global de la empresa (Argenti, 2014).
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LECCIONES APRENDIDAS

A partir de la realizacion de este trabajo, se aprendieron y consolidaron muchos
conceptos contemporaneos sobre la gestion de la reputacion corporativa, los cuales ain son
desconocidos para muchas organizaciones (hay personas que aun los confunden con los
asuntos de imagen) y, por tanto, no se aplican para el manejo de la reputacion. Tales nuevos
conceptos fueron conocidos y luego aplicados en la préctica por la autora de este trabajo
luego que asistiera como alumna libre en el curso de “Imagen y Reputacién Corporativa” (en

el ciclo 2016-1) de la profesora Rosario Sheen, asesora de tesis.

Gracias a la elaboracion detallada del plan estratégico, nos hemos dado cuenta de
todo el trabajo que se ha realizado con los nifios y adolescentes durante todos estos afios,
notando un gran desarrollo de los programas infantiles, lo que ha dado pie a la creacion de la
nueva Banca Joven para los chicos que van cumpliendo la mayoria de edad. Con este trabajo
estamos demostrando nuestra ardua labor por acompariar e integrar a nuestros futuros socios
desde muy temprana edad, haciendo que la institucion sea su mejor aliada para temas

financieros.

AUn queda mucho por hacer, el cumplimiento de los objetivos propuestos en este
trabajo s6lo ha sido el primer paso para desarrollar el producto para nifios y para jovenes.
Sabemos que aun se pueden seguir creando e implementando mayores estrategias y acciones

que hagan crecer mucho mas a los productos infantiles y juveniles.

Con la experiencia de la labor realizada, hemos planteado las siguientes
recomendaciones para que el plan de comunicacion sea sostenido y se convierta en una

contribucidn al negocio:

- La institucion debe aprovechar el segmento aun no suficientemente explorado de los
jévenes para llegar a ellos con productos precisos para sus necesidades. Con mas jovenes
entrando al mercado laboral a mas temprana edad, este nicho de mercado es una inmensa

oportunidad de crecimiento del negocio.

- En cuanto a sus productos existentes dirigidos a nifios, Abaco debiera disefar

mecanismos para fidelizar a sus socios y hacer que estos traigan a nuevos socios. Por ejm.
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elegir cada mes al “Embajador Abakids”, de entre los socios que cumplan ciertos
requisitos que se difundiran previamente. Estos clientes infantiles pronto seran los socios
adultos de Abaco. Por tanto, es clave saber fidelizarlos.

Seré pertinente seguir creando nuevos planes anuales, elaborando nuevas estrategias a
medida que logren los objetivos planteados, de acuerdo a las nuevas necesidades que los

nifios, adolescentes y jovenes vayan teniendo a lo largo de su crecimiento.

Una Gltima recomendacidn, pero no menos importante, radica en la importancia de saber
monitorear y medir como avanza el plan anual. “Lo que no se mide, no se cuenta, y por
tanto no importa para el negocio”, sefiala un dicho conocido. Es cierto que el trabajo de
medir los intangibles esta atn naciendo en nuestro medio y que abunda mas la teoria (qué
es un indicador) que la practica (como se construyen indicadores de impacto, no sélo de
accion operativa); pero debemos disefiar nuestras propias métricas y hacer seguimiento a
nuestro plan a través de ellas para saber cual es el efecto en el negocio y qué ajustes hay
que hacer para que el plan no se quede en buenas intenciones. Por ello es que a cada

estrategia de este plan hemos acompafiado un indicador referencial.
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ANEXOS
ANEXO 1

Evaluacion de Class & Asociados, institucion que ratifica la Calificacion de Riesgo de “B”
a Cooperativa Abaco, por segundo afio consecutivo:

Entidades del Sistema Financiero con Clasificaciones de Riesgo similares a las de ABCO al cierre de 2015

- . S . Maxima
Tipo Entidad Equilibrium PCR Apoyo | Microrate .
Calificacion
. COOP. ABACO B
Cooperativas
COOP. PACIFICO B B
| Banco Banco de Comercio | | | B B | | | B |
Financiera Confianza B+ B+ B+ B+
Financiera Compartamaos B+ B+
Financiera Efectiva B+ B+ B+
. . Financiera Qapag B B+ B+
Financieras - -

Compartamos Financiera B+ B+
Financiera Credinka B- B- B
Financiera TEC B- B
Financiera Proempresa B- B- B-
CMAC Arequipa B+ B+ B+
CMAC de Huancayo B+ B+ B+

CMAC CMAC Cusco B B B
CMAC de Sullana B B B- B
CMAC de Trujillo B B- B
CMAC de Piura B B- B

CRAC CRAC Los Andes B B- B
CRAC Cajamarca C+ C C+
EDPYME Inversiones La Cruz B B
EDPYME Alternativa B B
EDPYME Raiz B- B-

Edpyme =

EDPYME Micasita B- B-
EDPYME Acceso Crediticio C C
EDPYME Solidaridad C C
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DETALLE DE TODAS ACTIVIDADES REALIZADAS Y OBSEQUIOS ENTREGADOS DESDE EL 2013 HASTA JULIO DEL 2017

ANO 2013
TIPO DE
ACTIVIDAD NOMBRE P.O DESCRIPCION OBJETIVOS ACCIONES RESULTADOS
Se fomenta la participacion | Concientizar a los nifios [Jrlwzgvzacl)oii?:g]r:tci:elsl?rgseen
de los nifios en esta sobre el ahorro de P S
ACTIVIDAD " . L . forma de mundo. Alta participacion por
Hora del Planeta | Abakids y | actividad que dura una energia y hacerlos ser . . o
MUNDIAL " e ~ - Envio de recordatorios parte de los nifios y
2013 Hecos horay se celebra el Gltimo | parte de esta campafia
(23/03/13) ) ) de la Hora del Planeta adolescentes.
sébado de marzo de cada para dar un respiro al (mail)
afo. Planeta. '
- Se coordiné con los - Asistieron 90 nifios
En esta actividad se dio voluntarios del BCP para | con sus padres.
inicio a la campafia de apoyarlos en su proyecto | - Se recaudd S/5,200
A o b "Ayudanos a ayudar" y y $361.
Actividad de reciclaje de tapitas y todos ~ . . o
e . - . . Ensefiar la importancia los invitamos a hacer una | - Se recolectaron 20
- reciclaje de tapitas los nifios tenian que asistir . - ; .
CAMPANA L. . . . del reciclaje de plasticoy | charla en el evento. kilos de tapitas que
de plastico Abakids | con sus tapitas recicladas. - i )
(22/06/13) Para animarlos a lo sencillo que es juntar - Se colocaron 4 juegos fueron donadas al
participar, realizamos muchas tapitas. divertidos para que los Proyecto "Ayuldanos a
Lugar: SUM varios juegos divertidos nmols 3¢ C:)IStl’algfi T q ayudar”. q
Torre Abaco con las tapitas - Se les obsequid indos - Se aperturaron dos
' envases para que sigan nuevas cuentas
reciclando. Abakids.
- Se ambiento todo el - Asistieron 70 nifios
- Ensefiar la importancia | SUM tipo cine. con sus padres
EVENTO POR EL Se proyectd la pelicula del cuidado del medio - Al salir, se les obsequié | Se recapudé 8)4 450
DIA DEL NIKO CINEKIDS Abakids _Anlmales al ataque” que ambler|1t§ yI del h_abltlat hela(_jos de yogurt con y $291,
(24/08/13) tiene un gran mensaje natural de los animales. toppins y unos ) _ Se aperturaron tres
, ambiental. - Integracién familiar por | monederos de mufiequera
Lugar: SUM nuevas cuentas

Torre Abaco

el Dia del Nifio.

con logo Abakids.

Abakids.
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ANO 2013
TIPO DE
ACTIVIDAD NOMBRE P.O DESCRIPCION OBJETIVOS ACCIONES RESULTADOS
- Conocer las - Se ambiento el SUM
Debido al lanzamiento del géiﬁi;ir;ﬂé ssde los ?%r:?equwl\?itiggcedmi da - Participaron 16
) Programa Hecos, se invito presentarles e}I/ NUEVO japonesa adolescentes.
REUNION SOCIAL AETERSCHOOL | Hecos | @ algunog adolescentes Programa, - Se hizo un pequefio -Se ob_tuvo muy
(28/08/13) para realizar con ellos una buena informacion.
~ 7 : - Se buscaba ofrecerles focus group. L
, pequefia reunién social . N - Se logro6 integrar al
Lugar: SUM desoués de su coleaio nuestra confianza y - Se les obsequio U0
Torre Abaco P glo. cercania con el nuevo merchandesing del grupo.
Programa Juvenil. Programa.
- Se decoro todo el SUM
Celebrar el aniversario con la tematica del circo. | - Asistieron 220
Se realiz6 una fiesta de Abaco y el cierre del - Se contrato a un mago, personas.
FIESTA . . - o ~ - arlequines, zanqueros, - Se recaudd S/6,500
(16/11/13) CIRCOKIDS | Abakids m_fantll con tematica de afio con los nifiosenuna | . Lo y y $40
Circo. fiesta divertida junto al illad de nif ' .
Lugar: SUM gatito Keepy maquilladoras de ninos. - Se aperturaron cinco
Torre Abaco ' - Se entregaron regalosy | cuentas Abakids.
premios a todos.
- Se alquilaron dos
Se invité a los Lograr que los consolas: una de
adolescentes para aue adolescentes también se Nintendo WII (para - Participaron 18
DIVERSION {EOUEN SUS vrineo'?Je 0s integren y participen en mujeres) y otra de Play adolescentes.
(16/11/13) GAMEFEST Hecos {‘avgritos mientraé Io% MAs las actividades Station (para varones). - Se logro6 una nueva

Lugar: Salitas
Torre Abaco

pequerios estaban en el
evento Circokids.

realizadas, llamando su
atencion con algo que les
gusta hacer.

- Se sorte6 una tablet
entre los participantes.

- Se regalaron vales de
consumo en Mc Donalds.

inscripcion al
Programa Hecos.




ANO 2013
CANTIDAD
OBSEQUIOS MOTIVO ENTREGADA PRODUCTOS ENVASE FECHA DE ENVIOS
Alcancia chanchito y
. . . INSCRIPCION AL ~ . . . L
Kits de bienvenida PROGRAMA 70 monedero mufiequera/ Cajita pequefa El dia que se inscribe
pulsera Hecos
Pafales, peluche Keepy, . I
Canasta para bebés RECIEN NACIDO 5 toallita abakids y kit de Canasta de mimbre El gt Bzg:émlento del
bafio
. Torta de chocolate en Desde iunio hasta
Torta personalizada CUMPLEANOS 233 forma de galleta 6reo Caja de cartén Sae)
X diciembre 2013
gigante
Canasta navidefia NAVIDAD 470 Golosinas Balde de plastico con Primera semana de

asa

diciembre
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ANO 2014
TIPO DE NOMBRE P.O DESCRIPCION OBJETIVOS ACCIONES RESULTADOS
ACTIVIDAD '
- Se invitd a un profesor
Ensefiar un arte marcial principal y 3 instructores
CLASE Exhibicmge Abakids :E)Zsfamj?rr?éor:f:sdlemn Japonés gue aporta ,OAI?EﬁIUKIDO det cleb - Asistieron 20 nifios
DEMOSTRATIVA AIKIDO y P y disciplina, constancia y L .
Hecos | movimientos esenciales = - Se invité a todos los junto con sus padres.
(08/02/14) . concentracién a los o
, del arte marcial. - nifios para que
Lugar: SUM Torre ninos.
aprovechen de sus
Abaco .
vacaciones.
Se fomenta la I - - Envio a domicilio de
CL Concientizar a los nifios . .
participacion de los sobre el ahorro de una linterna ecoldgica
ACTIVIDAD " . nifos en esta actividad : para los nifios y de Alta participacion por
Hora del Planeta |Abakids y energia y hacerlos ser ; -
MUNDIAL " gue dura una hora y se ] glowstics para los Hecos. | parte de los nifios y
2014 Hecos Py parte de esta campafia . .
(29/03/13) celebra el ultimo . - Envio de recordatorios adolescentes.
) para dar un respiro al
sébado de marzo de de la Hora del Planeta
3 Planeta. -
cada afo. (mail).
- Se ambient6 el SUM
como un salon de clase. -
Se invitd a otro grupo Formgise) LSt - Se les invit6 comida - Participaron 10
HECOS (equipo de . adolescentes.
- de aQiesColiel produccion conformado Japonesa. - Se obtuvo muy buena
REUNION SOCIAL AETERSCHOOL | Hecos informarles acerca de por chicos HECOS) que | - Se hizo un pequefio informacion.

(24/04/14)

Lugar: SUM Torre
Abaco

las actividades que
organizaremos para
ellos.

apoya en el desarrollo
de todas las actividades.

paseo por las oficinas de
Abaco.

- Se les obsequid
merchandesing del
Programa.

- Se logro formar el
TEAM HECOS con
todos ellos.
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ANO 2014
T1PO DE NOMBRE P.O DESCRIPCION OBJETIVOS ACCIONES RESULTADOS
ACTIVIDAD '
- Asistieron 60 nifios con
- Se contratd a dos chicas | sus padres.
especialistas que dieron - Todos afirmaron haber
Se realiz6 para una charla sobre las 3R, formado el habito del
continuar con la Ensefiar la de manera interactiva, y reciclaje de tapitas.
CAMPARA Actividad de campafa de reciclaje importancia del luego hicieron un - Se recaudé S/3,000 y
reciclaje de tapitas| Abakids | de tapitas. Todos los reciclaje de plasticoy | pequefio taller de murales | $100.
(26/04/14) e o . . : i
de pléastico nifios tenian que lo sencillo que es y otros objetos - Se recolectaron 10 kilos
asistir con sus tapitas | juntar muchas tapitas. | decorativos con las de tapitas que fueron
recicladas. tapitas. donadas al Proyecto
Lugar: SUM Torre - Se les obsequié lindos "Ayuldanos a ayudar".
Abaco regalos a todos los nifios. | - Se aperturaron cuatro
nuevas cuentas Abakids.
~ . - Se ambient6 todo el - Asistieron 50 nifios con
gl 1 108 TS SUM tipo cine sus padres
EVENTO CINEKIDS |Abakidsy =5 P roye"cto £ Peque el EHES - Al salir, se les obsequié | - Se recaud6 S/1,400 y
ESPECIAL pelicula "El Rey buenos valores que
Hecos o . p helados de yogurt con $600.
(28/06/14) , Ledn". tiene la pelicula. : .
Lugar: SUM Torre - Intearacién familiar toppins y obsequios - Se aperturaron tres
Abaco g " | especiales de Abakids. nuevas cuentas Abakids.
Se realizé un circuito - Se invitaron a los los
del ahorro con 6 chicos de MAD . Lo
estaciones (Identikids; | Hacer que los nifios SCIENCE para que i A5|st|eron,120 NINOS.
EVENTOPOREL | OPEN Q@Y Unete a ABAKIDS; | vivan la experiencia ensefien varios - Se recaudo /4,400y
DIA DEL NING Abakids Ahorra, lanza an’a' de ser un nFﬁo experimentos $200.
(13/09/14) ’ y gana, P ' - Se aperturaron 17

Lugar: SUM Torre
Abaco

Diviértete con MAD
SCIENCE y Nuevos
ingresos).

ABAKIDS.

- Los nifios se llevaron
Sus propios experimentos
y otros regalos.

cuentas Abakids.
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ANO 2014
V{[FOBI= NOMBRE P.O DESCRIPCION OBJETIVOS ACCIONES RESULTADOS
ACTIVIDAD '
- Se colocaron 5
Se celebrd la llegada de e§taC|ones: qarltas
i pintadas, el arbol de
la Navidad con nuestros - L
o o ~ KeepyNoel, fotos - Participaron 90 nifios y
) nifios. Se realizo un Pasar una mafiana navidefias con SMILE adolescentes
EVENTO DE iLLEGO LA Abakids evento con espiritu navidefia y en familia, CAM. denosita v gana - Se loar6 do.s NUevas
NAVIDAD NAVIDAD A |8 Y| 100% navidefio, a junto con PapaNoel y olo un%eseoig Y e %iones
(29/11/14) ABACO! proposito del KeepyNoel (la P P '

Lugar: SUM Torre
Abaco

aniversario de la
Cooperativa.

mascota)

PAPANOEL.

- Todos se llevaron sus
canastas navidefias y
unas lindas fotos para el
recuerdo.

- Se recaudé S/7,200 y
$500.
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ANO 2014
CANTIDAD
OBSEQUIOS MOTIVO ENTREGADA PRODUCTOS ENVASE FECHA DE ENVIOS
Mochila Abakids, alcancia

. . . INSCRIPCION AL modelo barco y pulsera . . o

Kits de bienvenida PROGRAMA 86 monedero / Mochila Hecos, Mochilade tela| El dia que se inscribe
pulsera'’y mug Hecos
) Pafiales, peluche Keepy, Canasta de El dia del nacimiento del

Canasta para bebes | RECESEEE B 2 toallita abakids y kit de bafio | mimbre bebé

Torta de chocolate en forma
de sandwich para nifios

Desde enero hasta

Torta personalizada | CUMPLEANOS 450 grandes y torta en forma de | C32 de carton diciembre 2014
Keepy para bebés.
Canastaskaridera NAVIDAD o Golosinas navidefias Lata grande con Primera semana de

tapa

diciembre
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ANO 2015
T1PO DE NOMBRE P.O DESCRIPCION OBJETIVOS ACCIONES RESULTADOS
ACTIVIDAD '
- Incentivar la - Se coordind con el
Se realizaron dos clases | participacion de los Instituto Le Cordon Bleu
CULINARIA JUNIOR CHEF maestras de cocina Hecos. para realizar dos clases o
(17/02/15 Y Hecos | japonesa, en donde los - Ensefiarles a exclusivas para los Hecos. c-h(i:cf:)iaeilt?eaillsue;%na%s
26/02/15) Lugar: Le Hecos aprendieron a descubrir sus - Se convocé a todos los y '
Cordon Bleu. preparar makis. habilidades en la chicos y las plazas se
cocina. Ilenaron el mismo dia.
- Concientizar a los
Se fomenta la nifios sobre el ahorro - Envio de varios tips
participacion de los de energia y hacerlos | ecoldgicos via email.
ACTIVIDAD " . nifios en esta actividad ser parte de esta - Envio de semillas de dos | Varios nifios sembraron sus
Hora del Planeta |Abakids y ~ . ) . X
MUNDIAL 2015" Hecos | due dura una hora y se campafia para dar un tipos de plantas: semillas y vieron crecer a
(28/03/15) celebra el tltimo respiro al Planeta. Pensamientos para los sus plantitas.
sébado de marzo de - Ensefiar a sembrar ABAKIDS y Girasoles
cada afio. semillas y a cuidar sus | paralos HECOS.
plantitas.
- Asistieron 50 nifios con
- Se contraté a dos chicas sus padres.
especialistas que dieron - Todos mantienen el hébito
. ~ una charla sobre las 3R, de | del reciclaje.
. Nuevamente se realizo Ensefiar la . : .
Actividad de K . . manera interactiva, y luego | - Se recaudé S/3,700 y
- e : esta actividad para importancia del Iy o
CAMPANA reciclaje de tapitas Abakids | continuar con la exitosa | reciclaje de pléstico y hicieron un pequefio taller | $180.
(25/04/15) de pléstico de manualidades con - Se recolectaron 10 kilos de

Lugar: SUM Torre
Abaco

campafia de reciclaje de
tapitas.

lo sencillo que es
juntar muchas tapitas.

tapitas y otros materiales
reciclados.

- Se les obsequié lindos
regalos a todos los nifios.

tapitas que fueron donadas a
la ONG "Tierra y Ser”.

- Se aperturaron cinco
nuevas cuentas Abakids.
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ANO 2015
TIPO DE

ACTIVIDAD NOMBRE P.O DESCRIPCION OBJETIVOS ACCIONES RESULTADOS
EVENTO Se proyectd la pelicula irsgstratr;ir(::g del apoyo —Savrtr;géegitr?etodo 9 ;Lﬁsézgfgn 50 nifios con
ESPECIAL CINEKIDS  |Abakids y| "Ralph el Demoledor mutuo, la amistad y el | "5 salir, se les obsequié a | - Se recaudo S/2,500 y $60.

Hecos | que tiene un gran amor. .
(18/07/15) Lugar: SUM Torre mensaje de amistad - Integracién familiar todos lindos regalos - Se aperturaron tres nuevas
. : . = Abakids. cuentas Abakids.
Abaco y distraccion.
Se realizaron talleres - Se reservo un espacio del
OPEN DAY artl’stic_os gue ensefiaron _ MAC para realizar algunos o _
a los nifios a desarrollar | Captar la atencién y de sus talleres. - Asistieron 70 nifios.
DIVERSION Lugar: Museo de | Abakids su creatividad e participacion de mas - Se contrat6 a Esfera - Se recaudd S/2,300.
(26/09/15) Arte imaginacion de manera | nifios del Programa Entretenimiento para - Se aperturaron cinco
Contemporaneo de divertida. También ABAKIDS realizqr el show de cuentas Abakids.
hubo un show de burbujas.
Barranco burbujas.
Pase libre durante dos
meses para que los Ensefiar las técnicas - Se coordind con la
chicos puedan ir a basicas del bowling Federacion Peruana de - Cada viernes asistieron 10
APRENDIZAJE BOWLING aprender a jugar Ios chi i Bowling para dar acceso a | adolescentes.
. . O para que los chicos .
(Todos los viernes de Hecos | bowlingy divertirse aprendan que, mas los Hecos. - Se logro que al menos 4
octubre y noviembre) Lugar: VIDENA todos los viernes (de qUe un juego ’es N - Convocatoria todos los chicos lo practiquen como un
: forma gratuita) en las deporte ’ viernes en la VIDENA. deporte y sean disciplinados.
instalaciones de la
VIDENA.
. a Pasar una mafiana - Se contratd a una .

EVENTO DE iLLEGQiRg . Nuevamente se cele_b 0 | navidefia y en familia, | productora para presentar - Participaron 200 personas.
NAVIDAD NAVIDAD A |Abakidsy| lallegada de Ia}NNawdad junto con KeepyNoel un lindo show navidefio. - Se aperturaron 10 cuentas
(28/11/15) ABACO! Hecos | con nuestros nifos. y la magia de - Todos se llevaron sus nuevas.

Lugar: SUM Torre DISNEY canastas navidefias - Se recaudd S/7,500 y $400.

Abaco




ANO 2015
OBSEQUIOS MOTIVO CANTIDAD PRODUCTOS ENVASE FECHA DE ENVIOS
Mochila Abakids, alcancia
. . . INSCRIPCION AL modelo barco y pulsera . . -
Kits de bienvenida PROGRAMA 93 Henadero / Mochilablecat: Mochila de tela El dia que se inscribe
pulsera y mug Hecos
) Pafiales, peluche Keepy, - El dia del nacimiento
Canasta para bebes RECIEN NACIDO 20 toallita abakids y kit de bafio Canasta de mimbre del bebé
- Torta con forma de la
cabeza de Keepy para bebés.
. 718 Mors | hiantaienjiomatdeinelada Caja de carton con
Torta personalizada / CUMPLEARIOS derretido para Abakids diseft ol Desde enero hasta
Caja de papitas grandes ISENO €speciar para diciembre 2015
130 Latas de = . . cada modelo
apitas - Caja de papitas Pringles
Pap para Hecos
Origami DIA DEL NINO 380 Cuadernlllo'con papeles de Sobres con disefio Segunda semana de
Origami agosto
Canasta navidefia NAVIDAD 600 Golosinas Cajas de plastico para | Primera semana de

guardar juguetes

diciembre
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ANO 2016
TIPO DE
ACTIVIDAD NOMBRE P.O DESCRIPCION OBJETIVOS ACCIONES RESULTADOS
Se realiz6 una clase - Incentivar la ini?ifl?tgrﬁgngg?;oil Bleu
JUNIOR CHEF maestra de cocina italiana participacion de los para realizar la clase
CULINARIA Hecos | en donde los Hecos " | Hecos. exclusiva para los Hecos - Asistieron 20 chicos
(25/02/16) Luoar: Le aorendieafiE™benarar - Ensefiarles a descubrir _Se convoF::é 2 todos Ios. entre 11y 17 afos.
gar: Prendic e agar: sus habilidades en la :
Cordon Bleu. fetuchinis con lagostinos. coch chicos y las plazas se
' Ilenaron el mismo dia.
. . - Todos los nifios
o Concientizar a los nifios i Eny|q de varips tpe jugaron y se divirtieron
Se fomenta la participacion SoP S — ecologicos via email. en la oscuridad con sus
ACTIVIDAD "Hora del Planeta |Abakids ggtil\??dr;ldnoz: Tjjrs;auna e 37 i g 198 525 ie%nve{?aollgsgkt?;jiggn e globos.
MUNDIAL 2016" Hecos / horay se gelebra el ultimo SELD (19 (BETF ROl Iémparas luminosas d); - Los adolescentes se
(19/03/16) oray para dar un respiro al P maravillaron con las
sébado de marzo de cada Planeta papel para los Hecos, lAMDaras que
afio. ' para que las enciendan P di . .
durante toda la hora encendieron y enviaron
' al cielo con sus deseos.
- Asistieron 50 nifios
Se realizo un taller - Se contrato a los chicos ?%r; Srgi;)uaggessh 300
ecoldgico, en donde los de Ecofiesta, quienes $230 ' y
nifios aprendieron a Ensefar la importancia hicieron un pequefio " Se r.ecolectaron varios
TALLER ECOTALLER Abakids construir sus propios del cuidado del Medio taller de manualidades Kilos de tapitas que
(14/05/16) animales en carton. Luego | Ambiente y de su con cartén y otros pitas

Lugar: Auditorio
Jinnai del APJ

vieron un show divertido
con Keepy y algunos
animales bailarines.

biodiversidad.

materiales reciclados.
- Los nifios llevaron sus
tapitas recicladas.

fueron donadas a la
ONG "Tierra y Ser”.
- Se aperturaron tres
nuevas cuentas
Abakids.
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ANO 2016
TIPO DE
ACTIVIDAD NOMBRE P.O DESCRIPCION OBJETIVOS ACCIONES RESULTADOS
- Se contratd a un joven
TALLER DE Debido al boom del iuedo - Desarrollar la artista y experto en crear
PLASTILINA “Pokemon Go”. se ejn se%(') creatividad y habilidades | pokemones con - Participaron 7 chicos
APRENDIZAJE POKEMON . " artisticas de los plastilina. par '
Hecos | alos chicos a realizar sus . - Se logro integrar al
(21/09/16) ropios naller Bhes con adolescentes. - Se les obsequio U0
plas?ntilirﬁa - Integrar a otro grupo de | peluches en forma de grupo.
Lugar: Salitas de P ' chicos Hecos. pokemones a todos los
la Torre Abaco asistentes.
- Se coordind un taller
- Ensefiar la diferencia gratuito con la SBS.
- Se realizaron dos juegos . L
EDUCACION entre un gusto de una didacticos v un - Asistieron 50 nifios
FINANCIERA Gracias al apoyo de la necesidad. cuentacuen);os o con sus padres.
APRENDIZAJE PARA NINOS Abakids SBS, se desarroll6 un taller | - Ensefiar el valor del divertido y - Se recaud6 S/5,500 y
(24/09/16) de educacion financiera ahorro y del dinero a los - Los niﬁbs se llevaron $100.
Lugar: SUM de para nifios. nifos. alcancias de cartén - Se aperturaron cuatro
Torre Abaco - Ensefiar sobre ahorro a realizadas por ellos cuentas Abakids.
los padres. MiSMOS P
- Se contratd a una
LLEGO LA productora que puso
USRS SO IO | oo e | e e ey | Sparron s
EVENTO DE ABAKIDS! : llegada de la Navidad con - . Ju€gos por equiposy P -
NAVIDAD Abakids y NUEStros NIfioS V SUS navidefia y en familia, inflable gigante. - Se aperturaron cuatro
Hecos - y junto con KeepyNoel y la | - Al final se realiz6 un cuentas nuevas.
(26/11/16) familias.

Lugar: Club de
Leones de San
Borja

magia de la navidad.

lindo show navidefio.

- Todos se llevaron sus
canastas navidefias a
casa.

- Se recaudo S/8,000 y
$500.
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ANO 2016
OBSEQUIOS MOTIVO CANTIDAD PRODUCTOS ENVASE FECHA DE ENVIOS
Mochila Abakids, alcancia modelo
Kits de bienvenida INSCRIPCION AL 104 barco y pulsera monedero / Mochila| Mochila de tela El dia que se inscribe
PROGRAMA
Hecos, pulsera y mug Hecos
Canasta para bebés RECIEN NACIDO 10 P Y p_eluche_Keepy,~toaI||ta Canasta de mimbre | El dia del nacimiento del bebé
abakids y kit de bafio
- Torta con forma de la cabeza de
Keepy para bebés.
Obseauio ~ - 360 Tortas - Torta pequerfia con detalles de Caja de carton con Desde enero hasta diciembre
g CUMPLEANOS |- 70 Latas de fiesta y nombre de nifio. disefio especial para
personalizado - ) . . 2016
papitas - Caja de papitas Pringles/ cada modelo
- 110 cupcakes | minicupcakes para Hecos.
Dulces DIA DEL NIRO 400 Dulces artesanales_de~d|ferentes Sobre_s,ltos Segunda semana de agosto
sabores y disefios especiales
- A los Abakids se obsequi6 un
maletin, una gorra y un tomatodo. Bolsa de tela con
Kits viajeros NAVIDAD 700 - A los Hecos un morralito, una Primera semana de diciembre

gorra y un tomatodo.

saludo navidefio




55

(a julio 2017) ANO 2017
VIO 212 NOMBRE P.O DESCRIPCION OBJETIVOS ACCIONES RESULTADOS
ACTIVIDAD '
Programa de intercambio - Auspiciar la - Se eligi6 a seis de los Los chicos
LIDERCAMBIO de jovenes Nikkei del Per( | participacion de una jovenes con el mejor participantes quedaron
APRENDIZAJE y 2017 y Latinoamérica, que delegacion de nuestros perfil para ser encantados con el
SOCIALIZACION Hecos y | busca promover el jévenes (Hecos y de la representantes de Abaco. | Programay regresaron
(del 05 al 12 de Jovenes | liderazgo en los jovenes. Banca Joven), paraque | - Se les hizo la invitacién | a sus casas con mas
enero) Lugar: Colegio La Tiene una duracién de una | se conviertan en futuros | y se coordind su desenvolvimiento,
Unién - AELU semana de internado en el lideres de nuestra asistencia con los buena actitud y con
AELU. sociedad. organizadores. metas propuestas.
- Keepy esperaba en el
Hall a todos los nifios - Se llegaron a entregar
para tomarse una foto 240 alcancias y 350
.UNETE A Se realizaron seis S RO TS con ellos y obsequiarles Y%Iar:tes" t
activaciones, en donde una alcancia. € logro tener un
ABAKIDS! Kee laba al . aprovechando los cursos | - S b | alcance directo de unas
ACTIVACIONES _ py regalaba alcancias infantiles que se dan en e entregaba un volante 500 ndirect
(enero y febrero) Abakids | del Programa Abakids a i al padre y se los invitaba personas € Inairecto
los nifios que salian de sus Institucion a pasar a la tienda de de otras 500 (familiares,
Lugar: Hall del clases/talleres de verano en : Abaco. trabajadores del APJ,
Centro Cultural el Centro Cultural. - Se daba mayor ancianos, etc.).
. informacion de Abacoy | - S€ consiguio a 39
Peruano Japones del Programa para papas interesados en la
animarlos a afiliarse. afiliacion
- Se auspicio la asistencia | - Asistieron 12 jovenes.
Festival Japonés que recibe | Promover y ensefiar a de una delegacién de - Todos disfrutaron
FESTIVAL alos me_jores (,exponentNes los jovenes no Nikkei jovenesy se hizo la muc_h<_J del diay
CULTURAL NATSUMATSURI H,ecos y| del artt_a Japones y ensefa del Programa Hecos y convocat(_)rla. _ part|C|_pa_ron en todas
(25/02/17) Jévenes | lo tradicional y lo Banca Joven sobre la - La funcionaria las actividades y

Lugar: Estadio
AELU

contemporéneo del arte
nipon.

cultura, masica y
comida japonesa.

acompario a la
delegacion para darles
mayor orientacion.

talleres programados en
el festival.
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ANO 2017
TIPO DE NOMBRE P.O DESCRIPCION OBJETIVOS ACCIONES RESULTADOS
ACTIVIDAD '
. - Se coordind con el
Se realiz6 una clase ) Inc_e_ntlvz:;\f la Centro Cultural para
JUNNGR GHEF maestra de cocina participacion de los realizar la clase exclusiva
CULINARIA Hecos | japonesa, en donde otra Hecos. ara los Hecos - Asistieron 20 chicos
(28/02/17) Lugar: Centro fjeple aci 6 n de adolescentes | Ensefiarles a descubrir p Se convocs al todos los entre 11y 17 afios.
Cultural Peruano gd" l I sus habilidades en la hi las ol
Japonés aprendio a realizar rolls. cocing chicos y las plazas se
' llenaron el mismo dia.
Se fomenta la participacién Concientizarlos sobre el | - Envio de varios tips
de los nifios en esta . ecoldgicos via email. S
ACTIVIDAD " [ L ahorro de energia 'y 5 Alta participacion por
Hora del Planeta |Abakids | actividad que dura una - Envio de cartucheras -
MUNDIAL " p hacerlos ser parte de parte de todos los nifios
2017 y Hecos | horay se celebra el dltimo ~ escolares hechas con
(25/03/17) . esta campafia para dar - y adolescentes.
sabado de marzo de cada . bolsas de plastico
~ un respiro al Planeta. .
afio. recicladas.
- Se contratd una funcion
especial de la obra,
Como evento de clausura - Realizar una actividad exclusiva para los
de la Semana del Socio - Abakids. . .
) familiar en la Semana N - Asistieron més de 200
) 2017, que se organiza del Socio 2017 - Se envio la invitacion ersonas. teatro lleno
DIVERSION TEATRO LOS anualmente en Abaco, se - Que los niﬁos. dentro de las demas p Se recah 46 S/3 200‘
FAMILIAR QUPAS Abakids | invito a los nifios a una aorendan sobre la actividades de la Semana $640 VY
(22/07/17) funcidn especial de la obra P del Socio. '

Lugar: Teatro La
Plaza de Larcomar

teatral: “LOS Q’UPAS”,
para que disfruten con sus

papis.

musica y el desarrollo
de la tecnologia a través
de los afios.

- Al final de la funcion se
les obsequi6 una linda
alcancia y un globo de la
obra.

- Se aperturaron cuatro
nuevas cuentas Abakids.




ANO 2017 (hasta julio)

OBSEQUIOS MOTIVO CANTIDAD PRODUCTOS ENVASE FECHA DE ENVIOS
Mochila Abakids, alcancia
. . . INSCRIPCION AL modelo barco y pulsera . 1 L
Kits de bienvenida PROGRAMA 84 monedero / Mochila Hecos, Mochila de tela El dia que se inscribe
pulsera y mug Hecos
Canasta para bebés RECIEN NACIDO 5 Tandies e LChe KDy Canasta de mimbre El dia del nacimiento del

toallita abakids y kit de bafio

bebé

Tortas, donas y
combos para cine

CUMPLEANOS

(sin dato exacto)

- Torta pequefia con forma la
carita de Keepy para bebés.

- Torta pequefia con muchas
lentejas y dofia pepas para
nifos mas grandes.

- Caja de media docena de
donas Krispy Kréme para
Hecos.

- Combos dobles de
Cineplanet para los jovenes.

Caja de cartdn con
disefio especial para
cada modelo

Desde enero hasta
diciembre 2017

Mandalas

DIA DEL NINO

500

Dos cartulinas con disefios
de Mandalas mas caja de
colores para colorearlas.

Sobres con disefios
especiales

Segunda semana de agosto

57
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ANEXO 3

RESULTADOS DE ENCUESTAS REALIZADAS A LOS STAKEHOLDERS
DE ABACO EN EL ANO 2017

Resultados de la dltima encuesta realizada a 100 nifios Abakids y Hecos, en febrero 2017:

(Qué sentimientos te genera la Cooperativa ABACO?

Confianza 55 (04.8%

Prestigio 20 (34.5%)
Respetn
Henestidad 29 (50%)
Essolouna
Other
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Resultados de la tltima encuesta realizada a 15 socios de Abaco (papas de nifios Abakids
y adolescentes Hecos) en febrero 2017:

a) Confianza y s... 15 (100%)

b) Buena atenci... i
a) Confianza y sequridad

c) Tasas compet... Count: 15

d) Variedad de s...
&) Flexibilidad e...
) Agilidad en el...
q) Solidez y res...
e) Facilidad en |...
) Posee TQDO... 1(6.7%)

0 2 4 6 B 10 12 14
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Resultados de la tltima encuesta realizada a 20 colaboradores de Abaco en febrero 2017:

__Enuna escala del 1 al 5 ;cuanto confias en ABACO como centro de
trabajo? (siendo 1 = no confio/me es indiferente; y 5 = confio mucho)

20 responses

@1

®:
\ 30% ®:3

@4
@5

Resultados de la dltima encuesta realizada a 10 practicantes de Abaco en febrero 2017:

En una escala del 1 al 5 jcuanto confias en ABACO como centro de
trabajo? (siendo 1 = no confio/me es indiferente; y 5 = confio mucho)

10 responses

@1
®:
®3
94
@5

Resultados de la Gltima encuesta realizada a 12 proveedores de Abaco en febrero 2017:

. ¢Qué sentimientos |e suscita la Cooperativa ABACO? (Puede marcar mas
de una opcién)

12 responses

11 (91.7%)




