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INSTITUCION DONDE SE REALIZARA LA INVESTIGACION

Las instituciones donde se realizara la investigacion, corresponden a las
microempresas de la cartera de clientes de la agencia Santa Rosa, de la caja
Municipal de Ahorro y Crédito — CMAC CUSCO. Ubicada en el Distrito de Gregorio

Albarracin.
ENTIDADES O PERSONAS CON LAS QUE SE COORDINARA EL PROYECTOS

Con la Caja Municipal de Ahorro y Crédito — CMAC CUSCO. Ubicada en el Distrito
de Gregorio Albarracin. Con las Microempresas de la cartera de clientes de la
Agencia Santa Rosa



= PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA
1. DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA

La problematica de la presente tesis es la calidad del servicio micro financiero que
prestan algunas entidades del mercado provocando un sobreendeudamientos del
microempresario del sector comercial, en algunos casos por el inadecuado analisis
del negocio y el mal asesoramiento de las microfinacieras. Esto se agrava mas por
la informalidad de los mismos microempresarios. Por ello la presente tesis pretende
evidenciar la calidad del servicio micro financiero La Caja Municipal de Ahorro y
Crédito CMAC CUSCO vy su repercusion en el sector comercial del distrito de

Gregorio Albarracin Lanchipa.

Hay que tener en cuenta que la poca cultura crediticia de los clientes, el inadecuado
asesoramiento y tasas de intereses elevadas provocan que los microempresarios
caigan en morosidad y en algunos casos en sobreendeudamientos por la mala
asesoria. Siendo consciente de esto la Caja Municipal de Ahorro y Crédito CMAC
CUSCQO, ingresa a este sector con personal capacitado que garantice el crédito
apropiado mediante un adecuado andlisis en el que los microempresarios pueda
responder al endeudamiento y en vez de sobre endeudarse les permitan por un lado

incrementar su capital de trabajo y por otro lado incrementar su nivel de ventas.
2. CARACTERISTICAS DE LA PROBLEMATICA

Las caracteristicas que estan afectando directamente a los microempresarios del
sector comercial pueden ser controladas y otras sin embargo requieren de
soluciones a corta y mediano plazo por el bien de sus propios negocios.

Estas caracteristicas de los servicios micro-financieros que influyen en el crecimiento

econdmico de los microempresarios son:

e Escaso conocimiento de los analistas por los productos y servicios financiero
que se les brinda a los microempresarios.
e Inadecuado asesoramiento al microempresario para una buena utilizacion del

Crédito segun su destino o fin para Capital de trabajo o Activo Fijo.



e Elevadas tasas de interés segun el mercado Financiero local.

e Limitado acceso a Créditos, debido a la informalidad de las microempresas,
gue no cumplen con los requisitos.

e Falta de cultura crediticia y voluntad de pago.

e [Escaso conocimiento de los procesos financieros para obtencién un crédito.

e Baja calidad de formacion académica y poca capacitacion de los
microempresarios.

e Informalidad del microempresario

e Microempresarios con poco respaldo de Financieras y Banca Comercial.

e Utilizacion de recursos financieros en exceso (Sobreendeudamiento)

Estas son las causas que estan afectando directamente a los microempresarios del
sector comercial, mostrando las debilidades en cuanto a la calidad del crédito y su
destino, afectando el crecimiento de los microempresarios, por factores de los cuales

vamos a analizar con mayor profundidad en la siguiente investigacion.

Los beneficios que se obtendran con los resultados de la presente investigacion,
estdn referidos en la mejora sustancial en la toma de decisiones de los
microempresarios para el logro del ansiado crecimiento economico de las
microempresas, donde se optara por las mejores alternativas para un buen

financiamiento a corto y largo plazo.

DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Delimitacion Espacial: Region de Tacna, especificamente el distrito de Gregorio
Albarracin

Delimitacion Espacial: La recoleccién de datos se iniciara cuando se apruebe el
presente proyecto.

Delimitacion Conceptual: Esta constituido por la toma de decisiones de los
propietarios y/o gerentes de las empresas del distrito Gregorio Albarracin y la Caja
de Ahorro y Crédito CMAC CUSCO. En temas relacionados a decisiones de

financiamiento para la produccion pertinente.



4. ELEMENTO DEL PROBLEMA

En el distrito de Gregorio Albarracin, las empresas que se dedican a la produccién
de bienes y servicio, en promedio, presentan serias limitaciones productivas debidas
entre muchos factores a limitaciones del conocimiento de las bondades del

financiamiento.

Los propietarios de estas empresas, presentan limitaciones respecto al conocimiento
de diversas fuentes de financiamiento y sobre todo la orientacion de los mismos para
lo cual La Caja de Ahorro y Crédito CMAC CUSCO, tienes una cartera de clientes

gue son objeto de la investigacién, como elemento del problema.
5. FORMULACION DEL PROBLEMA
» PROBLEMA GENERAL

¢,Cual es el nivel de influencia de los servicios micro financieros de la CMAC CUSCO
en el crecimiento econdémico de las microempresas del sector comercial de la cartera

de clientes de la Agencia Santa Rosa?
= PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Cual es la condicion de la prestacion de los servicios micro financieros que ofrece
la CMAC CUSCO destinados a las microempresas del sector comercial de la cartera

de clientes de la Agencia Santa Rosa?
¢,Cual es la condicion del crecimiento econdmico de las microempresas del sector
comercial de la cartera de clientes de la Agencia Santa Rosa?

6. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

= OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de influencia de los servicios micro financieros de la CMAC
CUSCO en el crecimiento econdmico de las microempresas del sector comercial de
la cartera de clientes de la Agencia Santa Rosa- Tacna.

Para que:



Mejorar la atencion hacia los clientes permitiendo crear las condiciones necesarias

para el desarrollo del microempresario en un corto tiempo.
= OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la condicién de la prestacion de los servicios micro financieros de la
CMAC CUSCO destinados a las microempresas del sector comercial de la cartera
de clientes de la Agencia Santa Rosa.
Para que:
e Superar las fallas en los procesos de otorgamiento de créditos.
e Mejorar los canales de atencidn que interactla con los microempresarios.
e Uso del adecuado producto financiero acorde los requerimientos de los
microempresarios.
e Determinar la condicion del crecimiento econémico de las microempresas del
sector comercial de la cartera de clientes de la Agencia Santa Rosa.
e Paraque:
e Conocer las necesidades de los clientes que permita su desarrollo
empresarial.
e Aumentar su participacion en el mercado local con estrategias enfocados a su
tipo de negocio.
e Dar a conocer al microempresario estrategias para mejora de su negocio.
e Enfocar el crecimiento de los microempresarios con uso adecuado de

productos financieros.
7. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se justifica en el hecho de conocer cudles son las
limitaciones que tienen los microempresarios del sector comercial del distrito de
Gregorio Albarracin Lanchipa para la obtencion del financiamiento por parte de la
Caja de Ahorro y Crédito CMAC CUSCO.

En esta investigacion mediremos el impacto que tienen los servicios micro
financieros en el crecimiento econémico de los microempresarios de la agencia

Santa Rosa, donde se podréa visualizar el fortalecimiento y como ha influido en su
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crecimiento economico por sus niveles de ventas alcanzados. Los resultados
obtenidos serviran para que los empresarios tomen decisiones de financiamiento

adecuadas al giro de sus negocios y a su capacidad de pago.
8. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se convierte en el primer analisis respecto a la influencia
del financiamiento de la Caja de Ahorro y Crédito CMAC CUSCO, en el crecimiento

economico de las microempresas comerciales del distrito de Gregorio Albarracin.

Por lo tanto los resultados obtenidos, permitiran mejorar la toma de decisiones
adecuadas de financiamiento. Asi mismo con los resultados que se obtengan en la
presente investigacién, los microempresarios de dicho sector, podran definir
estrategias que les permita incrementar sus ventas de tal manera que puedan crecer

econdmicamente.
9. ALCANCES DE LA INVESTIGACION

Los beneficios que se obtendran con los resultados de la presente investigacion,
estan referidos en la mejora sustancial en la toma de decisiones empresariales para
el logro del ansiado crecimiento econdmico empresarial optando por las mejores
alternativas de financiamiento de las microfinanzas de la Caja de Ahorro y Crédito
CMAC CUSCO.

10.LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Limitado acceso a la informacion por parte de los empresarios
Indisponibilidad de recursos financieros para profundizar los niveles de investigacion
Falta de informacién especializada financiera y de produccién en las instituciones del

estado encargadas de suministrar estadisticas sectoriales
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11.ELABORACION DE HIPOTESIS
= HIPOTESIS GENERAL

HO: Los servicios micro financieros de la CMAC CUSCO no influye en el crecimiento
econdémico de las microempresas del sector comercial de la cartera de clientes de la

Agencia Santa Rosa Tacna.

H1: Los servicios micro financieros de la CMAC CUSCO influyen en el crecimiento
econdémico de las microempresas del sector comercial de la cartera de clientes de la

Agencia Santa Rosa Tacna.
» HIPOTESIS ESPECIFICA

H1: La prestacion de los servicios micro financieros de la CMAC CUSCO destinado
a las microempresas del sector comercial de la cartera de clientes de la Agencia

Santa Rosa— Es eficiente

H2: El crecimiento econémico de las microempresas del sector comercial de la
cartera de clientes de la Agencia Santa Rosa— Es eficiente.

12. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEPENDIENTE (VD): CRECIMIENTO ECONOMICO

v" Productividad
v" Ingresos

v" Ventas
VARIABLE INDEPENDIENTE (VI): SERVICIOS MICROFINANCIEROS.
v Tasa de interés

v Servicios personalizados

v" Condiciones de crédito

12



13.DESCRIPCION DEL AREA DE INVESTIGACION - TACNA
= UBICACION

El departamento de Tacna es una de la mas meridional de las veinticinco
circunscripciones departamentales del territorio peruano, las cuales desde 2003 y
hasta la conformacién de regiones segun ley cuentan con un Gobierno Regional
propio. Se encuentra ubicado en el extremo sureste del pais, riberefio del océano
Pacifico y limita al norte con Moquegua y Puno; al sur con Chile; al este con Bolivia 'y

Chile; al oeste con el Mar de Grau?.

Mas de las siete octavas partes de la poblacién tacnefia reside en la capital
departamental. La cultura tradicional tiene una importante influencia la cultural
aimara, especialmente en las zonas alto andinas, y criolla. La resistencia a la

chilenizacién en la posguerra ha sido parte importante de la identidad de la region?.

El departamento de Tacna, se ubica a una altitud de 562 m.s.n.m. y tiene una
poblacion aproximada de 333 276 habitantes con una superficie de 16 076

kilbmetros cuadrados tiene por capital a la ciudad de Tacna.® (Ver imagen Nro. 01)

IMAGEN NRO. 01: MAPA PROVINCIA DE TACNA ANO 2013

Pais | | G0
* Departamento Tacna
* Provincia Tacna
Ubicacion @ 18°320°S 70°14'54"0
= Altitud 562 msnm
« Distancias 1854 km a Trujilio’
1293 km a Lima
2548 km a Tumbes
Superficie 16 075.89 km2
CHILE Fundacién 25 de junio de 1855
Poblacion 333 276 hab.
Gentilicio Tacnefio(a)
Alcalde Fidel Carita Monroy
D Sitio web WWw.munitacna.gob.pe i

Fuente: Instituto Nacional de estadistica e informatica / Divisién politica de Tacna

1 DEPARTAMENTO DE TACNA — WIKIPEDIA -
HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/DEPARTAMENTO_DE_TACNA

2 MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TACNA- PLAN ANUAL DE TACNA 20013 PG. 36
3 UBICACION GEOGRAFICA Y TERRITORIO INEI
HTTP://WWW.INEI.GOB.PE/BIBLIOINEIPUB/BANCOPUB/EST/LIB0258/CAP031.HTM

13


http://www.inei.gob.pe/biblioineipub/bancopub/Est/Lib0258/CAP031.htm

En la (Imagen Nro. 01) se observa la division politica y datos relacionados a la
provincia de Tacna y limita como se puede ver al norte con la Moquegua y Puno; al
sur con Chile; al este con Bolivia y Chile; al oeste con el Mar de Grau. Se halla al pie

de la meseta del Titicaca, en una zona volcanica.
LA POBLACION

Segun informacion estimada por el INEI al 2013, el nimero de habitantes es de 333
276, representando el 1,1 por ciento del total nacional; la poblacion urbana alcanza
el 91 por ciento del total. Segun su distribucion por género, 51.9 por ciento son

hombres y el 48,1 por ciento son mujeres®. (Ver cuadro Nro. 01)

CUADRO NRO. 01: DENSIDAD POBLACIONAL Y ALTITUD, SEGUN PROVINCIA,
2013

PROVINCIA SUPERFICIE (KM2) | POBLACION
TACNA 8 066 307 608
CANDARAVE 2261 80323

J. BASADRE 2929 9 437
TARATA 7908 12 230
TOTAL 16 076 333 276

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - INEI, Poblacion 2013. Departamento,
Provincia y Distrito. Nota: Poblacion proyectada al 30 de junio del 2013

Asimismo, en la (Imagen Nro. 02) se muestra que la poblacion regional esta
representada con el 90.98 % en la provincia de Tacna, seguido de la provincia de
Jorge Basadre con el 3.42 %; Candarave, 2.90 % y Tarata 2.70%.

Por su parte, la region de Tacna tiene una tasa de crecimiento poblacional de 2.0%
anual segun censo INEI 2013, por lo que se estima una proyeccion de la poblacion
383,000 habitantes para el afio 20255.

4 POBLACION - INFORMACION GENERAL DEL DEPARTAMENTO DE TACNA —INSTITUTO NACIONAL DE
ESTADISTICA E INFORMATICA 2013- PG. 05

5 PROGRAMA DE PROMOCION DE INVERSIONES Y EXPORTACIONES REGIONALES 2013-2021 GR-
TACNA: GERENCIA REGIONAL DE DESARROLLO ECONOMICO - DICIEMBRE DEL 2013 PG. 16
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IMAGEN NRO. 02: POBLACION DE TACNA DISTRIBUIDA POR PROVINCIAS (%)

Candarave, 2.90 Tarata, 2.70

Jorge Basadre,
3.42

Tacna, 90.98

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEIC
Poblacion departamento de Tacna 2013
Elaboracion: INEI

El clima de Tacna no es uniforme debido a que dos terceras partes de su territorio
corresponden a la faja de costa y la tercera parte se halla situada en las alturas de la
cordillera; la costa tiene un clima seco, con variaciones de temperaturas de 12°C a
30°C vy la afluencia de cuatro rios costeros que condicionan la formacion de tres

valles aislados entre si.5.

La temperatura promedio es de 16,5°C, las temperaturas mas frias corresponden a
los meses de julio y agosto y las maximas se alcanzan en enero y febrero; los meses
invierno se caracterizan por la presencia de neblinas, las cuales invaden tanto los

valles y las pampas; las lluvias son muy escasas’.
ASPECTOS ECONOMICOS DE LA REGION DE TACNA

Tacna es una regién con potencial de desarrollo y cuenta con tres fortalezas:
ingentes riquezas naturales, una posicion geogréafica privilegiada y un elevado

capital humano, en los dltimos afios se ha convertido en una potencia de desarrollo

6 INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA; TACNA. COMPENDIO ESTADISTICO
REGIONAL 2009 — 2013. PG. 12

7 CLIMA E HIDROGRAFIA - CARACTERIZACION DEL DEPARTAMENTO DE TACNA - UBICACION
GEOGRAFICA - HTTP://WWW.BCRP.GOB.PE/DOCS/SUCURSALES/AREQUIPA/TACNA-
CARACTERIZACION.PDF
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econdémico, debido al crecimiento del comercio como producto de la inmigracion?.

El PBI de Tacna aporta el 1,2 % del total nacional. En la estructura del VAB destaca
otros servicios, con una participacion de 24.9 %, seguido de comercio 15.60 %,
mineria 11.82 %, transportes y comunicaciones 14.44%, manufactura 9.52 %,
agricultura 8.34%, construccion 7.80 % y servicio gubernamentales 7.58 %.9 (Ver

imagen Nro. 03)

IMAGEN NRO. 03: PBI POR SECTORES

Otros Servicios

24.90% \

Servicios
Goburnamentales
7.58%

Comercio
15.60%

Minena
11.82%

Construccion
7.80%

Agricultura
8.34%

Manufactura
9.52%

Transporte y
comunicaciones
14.44%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEIC
PBI Departamento de Tacna 2013
Elaboracion: INEI

COMERCIO

Tacna histéricamente ha sostenido lazos comerciales con la ciudad de Arica, unida
por razones geogréficas e histéricas. La actividad comercial tiene gran importancia
en Tacna, especialmente la desplegada en los denominados “mercadillos”, donde se
comercializan los productos de importacién que ingresan por el muelle peruano del
puerto de Arica (Chile) e llo (Moquegua), bajo el sistema de ZOFRATACNA,
consiguiendo dinamizar la economia tacnefia. Entre las principales mercancias

autorizadas para este Régimen Comercial estan los artefactos eléctricos (radios,

8 PROGRAMA DE PROMOCION DE INVERSIONES Y EXPORTACIONES REGIONALES 2013-2021 GR-
TACNA: GERENCIA REGIONAL DE DESARROLLO ECONOMICO - DICIEMBRE DEL 2013 PG. 18

9 ESTRUCTURA PRODUCTIVA DE LA REGION DE TACNA — OFICINA DE GESTION DE LA INFORMACION Y
ESTADISTICA 2013 — PG. 12 MANUFACTURA DE TACNA - INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E
INFORMATICA; TACNA. COMPENDIO ESTADISTICO REGIONAL 2013 — PG. 04
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televisores, grabadoras, relojes, etc.), prendas de vestir, licores, equipos

informaticos, jugueteria, etc?©.

Bajo el Régimen general ingresan al pais productos de importacion como maiz
popcorn, manzanas, uvas, ciruelas, peras de agua, duraznos, frutas secas y otros*’.
Los principales productos de exportacion son: aceitunas, zapallo, sandia, melén,
cebolla, orégano, ajos, arvejas, porotos verdes, flores, hierbas medicinales, aceite,

paprika, oxigeno, entre otros.
MINERIA

En la actualidad, uno de los sectores que tienen mayor dinamismo en el crecimiento
econémico es la mineria, producto al alto valor econémico en el mercado
internacional. Por lo que es necesario identificar los niveles de produccion minera
por los principales productos, las cotizaciones internacionales y los volumenes de
reservas metalicas existentes, pues estos son una referencia sobre el potencial con
gue cuenta el Peru y region de Tacna

La mineria de la Region de Tacna aportar el 11.82 por ciento al PBI y el 3,1 por
ciento del valor agregado minero nacional, 3,1 por ciento del valor agregado minero
nacional, principalmente por la existencia del yacimiento minero de Toquepala con la
explotacién de concentrado de cobre?!?.

TRANSPORTE Y COMUNICACIONES

A nivel nacional, se tiene la carretera Panamericana a lo largo del territorio peruano
tiene una longitud de 2,900 km.; de los cuales la regién Tacna tiene una longitud de
125.8 km.; en segundo lugar tenemos la Carretera Costanera Sur con una longitud

de 151 km., esta carretera tiene la finalidad de darle a Tacna salida al mar, uniendo

10 MINERIA - 10 AGRICULTURA - INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA; TACNA.
COMPENDIO ESTADISTICO REGIONAL 2013 — PG. 08

11 BCRP —ANALISIS PRODUCTIVO DE LA REGION DE TACNA 2013 — PG. 24

12MINERIA - 12 AGRICULTURA - INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA; TACNA.
COMPENDIO ESTADISTICO REGIONAL 2013 — PG. 02
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con las costas del Pacifico, ambas carreteras se encuentran asfaltada en su
totalidad y en buen estado de conservacion®s.

Este sector tiene una participacion de 14.44 por ciento del PBI de la region de
Tacna'# resaltando las obras gestionadas por el gobierno en su empefio por integrar

la region es asi que se cuenta con carreteras como:

" Carretera Tacna — Tarata — Candarave — Huaytire;

. Carretera Tacna — Tarata — Mazocruz;

. Carretera Locumba — llabaya — Curibaya — Aricota

. carretera locumba — llabaya — Curibaya — Aricota,

" Carretera Quebrada Onda — Toquepala — Pasto Grande
. Carretera Tacna — Collpa — La Paz

. Carretera Tacna-Quebrada De Burros llabaya

AGRICULTURA.

La region Tacna cuenta con 237,524 hectareas para uso agropecuario, de las cuales
52,4% son pastos naturales, 45,9% dedicados a la agricultura y un 1,7% de
superficie forestal. En la regiébn Tacna se produce el 72% del orégano de todo el
Peru concentrandose esta produccion en las provincias de Tarata, Candarave y la
zona alta de la provincia de Jorge Basadre. Tacna produce el 53,15% de las
aceitunas del pais asi como también maiz amilaceo, papa trigo, vid (se industrializa
pisco y vino), alfalfa. Destaca su ganaderia lechera y los ovinos.*®

La actividad ganadera se desenvuelve en las areas de pastos naturales en la sierra,
donde se crian principalmente ganado ovino, caprino y camélidos sudamericanos
para la explotacion tanto de carne como de lana y fibra; sobre la base de pastos
cultivados especialmente alfalfa, se efectta la crianza de ganado vacuno cuya

produccion de leche fresca y carne es uno de los principales rubros en la actividad,

13 BCRP —ANALISIS PRODUCTIVO DE LA REGION DE TACNA 2013 - PG. 17

14 BCRP —ANALISIS PRODUCTIVO DE LA REGION DE TACNA 2013 - PG. 21

15 AGRICULTURA - INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA; TACNA. COMPENDIO
ESTADISTICO REGIONAL 2013 — PG. 04
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conjuntamente con la explotacion de aves para carne y huevos asi como porcinos en

las granjas establecidas mayormente en la zona costera'®
PESQUERIA

Segun el Banco Central de Reserva Tacna tiene como sus principales actividades
productivas a los sectores servicios y mineria con participaciones del 31% y 17%.
El comercio representa el 14.6% y la pesca, apenas el 0.3% y comprende la
extraccion de especies para consumo humano directo basicamente, destacando la
presencia de perico, caballa, lorna y diamante, en pescados y en mariscos abalones
y lapas. Cuenta con 2 centros de desembarque: Vila Vila y Puerto Pesquero Morro

Samal’.
MANUFACTURA

La actividad manufacturera aporta con el 9,52 por ciento al VAB departamental y el
0,8 por ciento al nacional. En el sector manufacturero destaca la produccion de
minerales no metalicos como ladrillos; produccion de derivados de trigo como harina
y fideos, asi como de lacteos y en menor medida de conservas de pescado y
mariscos. También existen pequefias empresas dedicadas a la agroindustria,
especialmente la elaboracion de aceite de olivo y envasado de aceitunas.

Segun la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT), en la
region de Tacna existen un total de 131 446 empresas industriales contribuyentes
con RUC; de los cuales 93 994 (71.5%) tienen la condicidén de activos, es decir, que
se encuentran formalmente operativos; mientras que 37 452 (28.5%) contribuyentes
tienen la condicion de no activos?é.

Del total de contribuyentes activos, 22 594 se ubican con negocio los cuales tributan
como Tercera Categoria, es decir, tienen la condiciébn de empresa; en tanto existen
71 400 contribuyentes que tributan en Primera, Segunda y Cuarta Categoria, y no

tienen la condicion de empresa. Del total de empresas -Tercera Categoria-,

16 AGRICULTURA - INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA; TACNA. COMPENDIO
ESTADISTICO REGIONAL 2013 - PG. 05

17 PESCA - INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA; TACNA. COMPENDIO
ESTADISTICO REGIONAL 2013 — PG. 05

18 EMPRESAS INDUSTRIALES — ANALISIS REGIONAL DE LAS EMPRESAS INDUSTRIALES DE TACNA -
DIRECCION GENERAL DE INDUSTRIA 2013 — PG .09
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pertenecen al sector manufacturero 1 422 empresas, en tanto 21 172 empresas
pertenecen al sector no manufacturero®®.

Del total de empresas con Negocio y que tributan en Tercera Categoria- existentes
en las 4 provincias de la regién Tacna, 22 594 empresas tienen RUC activo; de
éstas (total activas) el 93.7% (21 172) realizan actividades no manufactureras
(servicios, comercio, turismo, financieras, comunicaciones), mientras que el 6.3% (1
422) de empresas realizan actividad de manufactura. La provincia de Tacna es la
gue concentra el 97% de las empresas, seguida por las provincias de Jorge

Basadre, Tarata y Candarave, todas con 1%, respectivamente.

SECTOR FINANCIERO DE LA REGION DE TACNA

El sistema financiero es un elemento fundamental para el desarrollo de
la economiaya que canaliza los recursos financieros desde las unidades
econdmicas excedentarias a las unidades econOmicas deficitarias, para realizar
operaciones comerciales e inversiones. A estas unidades podemos
llamarlas ahorradores e inversores respectivamente. Ambas pueden pertenecer
tanto al sector privado como al publico y se agrupan en familias empresas
financieras, privadas o publicas y administraciones publicas. Las preferencias de
unos Yy otros no suelen coincidir en cuanto al riesgo, rentabilidad, plazos, etc. Por ello
€s necesario un mecanismo que ajuste la oferta y la demanda y este es el sistema

financiero.
ESTE ES EL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA FINANCIERO.

Podemos definir el sistema financiero como el mecanismo que, respetando las
condiciones de seguridad suficientes para el ahorro (o aquel que presta sus fondos)
garantiza a la inversion los fondos necesarios para su actividad, lo que constituye el

motor para la generacion de renta y riqueza.

19 EMPRESAS INDUSTRIALES — ANALISIS REGIONAL DE LAS EMPRESAS INDUSTRIALES DE TACNA -
DIRECCION GENERAL DE INDUSTRIA 2013 — PG .09
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El sistema financiero pertenece al sector terciario desde el punto de vista estético,
pero adquiere un peso especial en la economia, ya que desde el punto de vista
dindmico, es el circuito a través del cual se captan, movilizan y asignan los recursos
financieros, con los que se hace posible la produccion, distribucién y consumo de

bienes.
DEPOSITOS EN EL SISTEMA FINANCIERO DE LA REGION DE TACNA

En la region Tacna, los ahorros sumaron 964.5 millones a diciembre de 2013, y
representd un crecimiento del (0.30 por ciento) respecto al ultimo afio. Este
incremento se concentrd especialmente en el sector no bancario, especificamente
para las financieras que crecieron en un (81.78 por ciento) y las cajas municipales
en 10.59%, con un saldo a diciembre de 2011 de 307.7 millones de Nuevos Soles y
una cuota de participacion del (31.91 por ciento) de la liquidez total del mercado
financiero tacnefio?®. Cabe destacar que las cajas rurales tuvieron una variacion
negativa durante el 2013 del (-11.94 por ciento) La Caja Municipal Cusco, a partir del
ingreso en dicho mercado en el mes de abril tiene unas captaciones de 1.59 millones

de Nuevos Soles?t,
CREDITOS EN EL SISTEMA FINANCIERO DE LA REGION TACNA

Los saldos de créditos del sistema financiero de la region Tacna totalizaron 1,185.6
millones de Nuevos Soles a diciembre de 2012, incrementandose en (22.64 por
ciento) respecto al 2013. Estos resultados responden a las buenas condiciones para
las finanzas en la plaza, asi la oferta financiera se incrementd en las empresas
financieras en (67.22 por ciento), cajas municipales (35.23 por ciento), Edpymes
(44.35 por ciento) y bancos en un (21.97 por ciento), mientras que las cajas rurales
disminuyeron su oferta en (-13.29 por ciento)??.

La Caja Municipal CMAC CUSCO, inicio sus operaciones en la ciudad de Tacna en

el afio 2011, alcanzando desde ese afio una participacién del 0.35 % al 2011, con un

20 CREDITOS FINANCIEROS TACNA - SUPERINTENDENCIA DE BANCA, SEGUROS Y AFPS. - BCRP
SUCURSAL AREQUIPA- DPTO. DE ESTUDIOS ECONOMICOS - 2013 PG.14
21 CREDITOS FINANCIEROS TACNA - SUPERINTENDENCIA DE BANCA, SEGUROS Y AFPS. - BCRP
SUCURSAL AREQUIPA- DPTO. DE ESTUDIOS ECONOMICOS - 2013 PG.17
22 CREDITOS FINANCIEROS TACNA - SUPERINTENDENCIA DE BANCA, SEGUROS Y AFPS. - BCRP
SUCURSAL AREQUIPA- DPTO. DE ESTUDIOS ECONOMICOS — 2013 PG.18
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saldo de colocaciones de S/. 4.16 millones?3. En el (cuadro Nro. 04) podemos
apreciar el nivel de participacion de los depodsitos de las diferentes entidades
financieras donde el banco de la nacién es el 1mro. Con una participacion del 26.7%
y la Caja CMAC CUSCO se encuentra en la posicion décimo cuarta con una
participacion de 0.2 % de participacion en los depdésitos de la region de Tacha. Sin
embargo a nivel nacional tiene una participacion en el 34.6% después de Crediskotia
gue tiene un participacion de 35.4%, La Caja CMAC CUSCO mantiene el liderazgo
en captaciones del sistema financiero en su regiéon?4, en el cuadro Nro. 04 podemos

ver la participacion de las entidades financieras en la region de Tacna

23 CREDITOS FINANCIEROS TACNA - SUPERINTENDENCIA DE BANCA, SEGUROS Y AFPS. - BCRP
SUCURSAL AREQUIPA- DPTO. DE ESTUDIOS ECONOMICOS - 2013 PG.21
24 BCR PARTICIPACION DE ENTIDADES FINANCIERAS A NIVEL NACIONAL — 2013 PG. 24
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CUADRO NRO. 04: PARTICIPACION DE LOS DEPOSITOS EN LA REGION DE
TACNA 2013 (EN PORCENTAJES)

ENERO

CONCEPTO DES, | ACION®%
BANCO DE LA NACION 347 611 26.7
CAJA MUNUCIPAL DE TACNA 279 538 21.4
BANCO DE CREDITO 221273 17.0
SCOTIABANK 153 189 11.7
BANCO CONTINENTAL 100 314 7.7
INTERBANK 75190 5.8
CAJA MUNICIPAL DE AREQUIPA 46 875 3.6
MI BANCO 19 634 15
CAJA NUESTRA GENTE 16 998 1.3
BANCO FINACIERO 14 063 11
AZTECA DEL PERU 10 593 0.8
INTERAMERICANO DE FINANZAS 9 565 0.7
CREDISCOTIA FINANCIERA 4 392 0.3
CAJA MUNICIPAL CUSCO 2191 0.2
CAJA METROPOLITANA DE LIMA 1954 0.1
CAJA MUNICIPAL PIURA 756 0.1
FINACIERA EDYFICAR 9 0.0
TOTAL 1304 145 | 100

Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFPs.
Elaboracién: BCRP Sucursal Arequipa- Dpto. de Estudios Econémicos.

Los créditos son otorgados mayoritariamente a las pequefias y micro empresas 51,6
% mostrando un crecimiento de 17,5 %, siguen los de consumo 23,8 % que
aumentaron 16,7 %, los créditos a las grandes y medianas empresas 16,5 %
crecieron en 20,5 % y los préstamos hipotecarios 8,0 % en 18,5 %2°.

Las mayores colocaciones corresponden al Banco de Crédito 19,6 %, le sigue la
Caja Municipal de Tacna 16,8 %, Banco Continental 13,0 % Scotiabank 9,7 % y Mi
Banco (8,3 % Mientras que la Caja CMAC Cusco tiene una participacion del 0.7

%.esto se debe a que tiene pocos afios en el mercado tacnefio pero sin embargo

25 CREDITOS FINANCIEROS TACNA - SUPERINTENDENCIA DE BANCA, SEGUROS Y AFPS. - BCRP
SUCURSAL AREQUIPA- DPTO. DE ESTUDIOS ECONOMICOS - 2013 PG.16
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gue para el tiempo que tiene colocar 0.7

Fernando Ruiz Caro (Ver cuadro Nro. 05)

CUADRO NRO. 05: PARTICIPACION DE
TACNA (EN PORCENTAJE)

% de los créditos es bastante segun

LOS CREDITOS DE LA REGION DE

ENERO
CONCEPTO MILES DE | PARTICIPACION
Sl. %

BANCO DE CREDITO 291 379 19.6
CAJA MUNUCIPAL DE TACNA 249 651 16.8
BANCO CONTINENTAL 193 987 13.0
SCOTIABANK 143 923 9.7
MI BANCO 123 370 8.3
CAJA MUNICIPAL DE AREQUIPA | 118 762 8.0
INTERBANK 80 526 5.4
CAJA NUESTRA GENTE 57 714 3.9
FINACIERA EDYFICAR 48 114 3.2
CREDISCOTIA FINANCIERA 43 259 2.9
BANCO DE LA NACION 41 208 2.8
EDPYME NUEVA VISION 13 606 0.9
E@/]]: METROPOLITANA DE 12 238 0.8
CAJA MUNICIPAL CUSCO 11 155 0.7
CAJA MUNICIPAL PIURA 7 847 0.5
AZTECA DEL PERU 7 846 0.5
FINANCIERA EFECTIVA 2615 0.2
FINANCIERA TFC 1260 0.1
BANCO INTERAMERICANO 685 0.0
EDPYME MARCIMEX 541 0.0
TOTAL 1304 145 100

Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFPs.
Elaboracion: BCRP Sucursal Arequipa — Dpto. de Estudios Econdmicos.
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14. DESCRIPCION DEL DISTRITO GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA
= UBICACION DEL DISTRITO

El distrito de Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa es uno de los 10 distritos de la
Provincia de Tacna, ubicada en el Departamento de Tacna, bajo la administracion
del Gobierno regional de Tacna, al sur del Peru?®.

El distrito de Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa Con su capital Villa Alfonso
Ugarte se ubica en la parte sur de la provincia de Tacna, Este distrito fue creado el 3
de febrero del 2001 por decreto de ley No. 27415 en lo que antiguamente se conocia
como centro poblado Nueva Tacna. El distrito fue creado a pedido de las
organizaciones poblacionales quienes solicitaban la distritalizacion del denominado
Cono Sur de la ciudad de Tacna.

Este distrito tiene un area de 187.74 km2. a una altitud aproximadamente a 560
m.s.n.m.?’El “Plan de desarrollo concertado del distrito de Gregorio Albarracin 2009-

2016" nos revela los siguientes limites?®:

Norte: Con el distrito de Tacna, se inicia en la interseccion de la Avenida la Bohemia
Tacnefa, con la Avenida Collpa, en el Ovalo Tarapaca

Este: Con el Distrito de Pocollay. El limite se inicia en la interseccion de la Avenida
Gregorio Albarracin, con la Avenida Collpa

Sur Este: Con el Distrito de Tacna. El limite se inicia en el cauce de la quebrada de
Caufani

Oeste: con el Distrito de Tacna. El limite se inicia en la interseccién de la quebrada

de Caufiani con la carretera

26PLAN DE GOBIERNO 2011 — 2014 - MUNICIPALIDAD DISTRITAL CRNEL. GREGORIO ALBARRACIN
LANCHIPA PG. 06 - TACNA, 2010 PG. 36

27 PLAN DE GOBIERNO 2011 — 2014 - LIC. MIGUEL FRANCISCO TORRES REBAZA - MUNICIPALIDAD
DISTRITAL CRNEL. GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA PG. 06 - TACNA, 2010

28 PLAN DE GOBIERNO 2011 - 2014 - LIC. MIGUEL FRANCISCO TORRES REBAZA — LIMITES -
MUNICIPALIDAD DISTRITAL CRNEL. GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA PG. 07
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IMAGEN NRO. 04: UBICACION DISTRITO CORONEL GREGORIO ALBARRACIN
LANCHIPA

ALTO DE LA
ALIANZA

CIUDAD
NUEVA
NCLAN s

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI

ASPECTOS POBLACIONALES DEL DISTRITO DE GREGORIO ALBARRACIN

El distrito ha tenido un incremento significativo de su poblacién. Segun cifras
reveladas por el Censo del INEI en el afio 2007 la poblacién en el distrito es de
68,989 personas, representando el 26.26% de la poblacion total de la provincia de
Tacna. Es el segundo distrito con mayor poblacion, después del distrito de Tacna
quien tiene una poblacién, segin el mismo censo, de 94,428 personas?®. El distrito
de Gregorio Albarracin Lanchipa, es un distrito con nueve (09) afios de creacion
pero que ha tenido un crecimiento exponencial de su poblaciéon lo que ha generado
un desarrollo urbano desordenado al no haber contado con plan de desarrollo
urbano del distrito y un plan de acondicionamiento territorial.

La migraciéon que se produce hacia la region de Tacha como consecuencia del
desarrollo de la actividad comercial impulsada por la puesta en marcha de modelos
econdmicos como el de los CETICOS, hoy ZOFRATACNA, acentu6 el proceso
migratorio haciendo que la poblacion de la regibn Tacna se caracterizara por un
crecimiento exponencial alcanzando en la actualidad una poblacion de
aproximadamente 290,000 habitantes=°.

Segun las estimaciones efectuadas por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informética, se observa una tendencia creciente de la poblacion para el periodo

2011-2016 en el distrito de Gregorio Albarracin. Se estim6 que para el afio 2016 la

29 SISTEMA ESTADISTICO REGIONAL — TACNA COMPENDIO ESTADISTICO 2010 — 2014 —INSTITUTO
NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA TACNA 2010 PG. 08 — 04/11/2011

30 PLAN DE GOBIERNO 2011 - 2014 - LIC. MIGUEL FRANCISCO TORRES REBAZA — LIMITES -
MUNICIPALIDAD DISTRITAL CRNEL. GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA PG. 07 - TACNA, 2010
04/11/2013
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poblacion sea de 93,338, afio en el que el distrito tendra la misma poblacién que el

distrito de Tacna?3!.

CUADRO N° 05: POBLACION DEL DISTRITO CORONEL GREGORIO

ALBARRACIN L.

PROVINCIA Y DISTRITO TOTAL %
TACNA PROVINCIA 262 731 100%
TACNA 94 428 35%
ALTO DE LA ALIANZA 35439 13.49%
CALANA 2625 1.00%
CIUDAD NUEVA 34 231 13.03%
INCLAN 4 064 1.55%
PACHIA 1945 0.74%
PALCA 1510 0.57%
POCOLLAY 17113 6.51%
SAMA 2387 0.91%
CRN G. ALBARRACIN 68 927 26.26%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI)
Tacna superficie Compendio 2011-2014
Elaboracion: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI)

= PRINCIPALES ACTIVIDADES ECONOMICAS DEL DISTRITO DE GREGORIO
ALBARRACIN LANCHIPA

ACTIVIDADES DE SERVICIO

El sector econdmico de servicios engloba las actividades relacionadas con los

servicios materiales no productores de bienes. Incluye los denominados servicios

publicos, los presta el Estado o la iniciativa privada (sanidad, educacién, atencion a

la dependencia), etc.

Este sector ha ido evolucionado desde el 2001 pues esa fecha es cuando se

promulgo la ley reconociendo a Gregorio Albarracin Lanchipa como distrito. Debido

a la migracion es pues que las actividades comerciales, Industriales y de servicio se

ha ido incrementado por las necesidades de la poblacion, segun el Ministerio de la

31 INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA (INEI) 2011-2014 TACNA SUPERFICIE

COMPENDIO
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produccion actualmente este distrito cuenta con 264 empresas formal que prestan
servicios de toda indole ya sean trasporte, telecomunicaciones, bancos, restaurantes
y bares como se puede apreciar en el presente (Cuadro Nro. 06)

CUADRO N° 06: ACTIVIDADES DE SERVICION EN EL DISTRITO GREGORIO
ALBARRACIN LANCHIPA

SERVICIOS NROEMP.
TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA 1
ACTIVIDADES DE CORREO DISTINTAS 2
ACTIVIDADES DE HOSPITALES 2
ACTIVIDADES VETERINARIAS 2

4

5

AGENCIA DE VIAJE Y GUIATURISTICA
HOTELES, CAMPAMENTO Y OTROS

MANIPULACION DE CARGA 10
OTRAS ACTIVIDADES DE TRANSPORTE 12
OTRAS ACTIVIDADES REALCIOANDAS CON LA

SALUD HUMANA 23
OTROS TIPO TRANSP. NO REG. VIA o4
TERRESTRE

OTROS TIPO TRANSP. REG. VIA TERRESTRE |24
RESTAURANTES, BARES Y CANTINAS 46
SERVICIOS SOCIALES SIN ALOJAMIENTNO 58
TELECOMUNICACIONES 66
TOTAL 279

Fuente: Ministerio de la produccién
Tacna Distrito Gregorio Albarracin Lanchipa 2012
Elaboracion: propia

ACTIVIDADES COMERCIALES:

Se denomina comercio a la actividad socioecondmica consistente en el intercambio
de algunos materiales que sean libres en el mercado de compra y venta de bienes y
servicios, sea para su uso, para su venta o su transformacion. Es el cambio o
transaccion de algo a cambio de otra cosa de igual valor. Por actividades
comerciales entendemos tanto intercambio de bienes o de servicios que se efectian
a través de un comerciante o un mercader. El comerciante es la persona fisica o
juridica que se dedica al comercio en forma habitual, como las sociedades
mercantiles. También se utiliza la palabra comercio para referirse a un

establecimiento comercial o tienda.
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La actividad comercial en el a Gregorio Albarracin Lanchipa es una delas
actividades que mayor indice de crecimiento tiene ya sea ventas al por mayor y
menor. Estas actividades comerciales son dirigidas al mismo distrito y se registra un
total de 80 empresas formales que se dedican al comercio como se puede apreciar
en el (Cuadro Nro. 07)

CUADRO NRO. 07: ACTIVIDADES COMERCIALES EN EL DISTRITO GREGORIO
ALBARRACIN LANCHIPA

COMERCIO NRO. EMP.
MANTENIMIENTO Y REPARACION DE VEHICULOS 86
OTROS TIPOS DE VENTA AL POR MENOR 213

PREPARACION DE EFECTOS PRESONALES
VENTA AL POR MENOR DE COMBUSTIBLE
VENTA DE VEHICULOS AUTOMOTORES

VENTA MAY. A CAMBIO DE UNA RETRIBUCION 17
VENTA MAY. ALIMENTQOS, BEBIDAS Y TABACO 9
VENTA MAY. DE COMBUSTIBLE

VENTA MAY. DE OTROS PRODUCTOS 25
VENTA MAY. MAQUINARIA, EQUIPO Y MATERIALES 1
VENTA MAY. MATERIALES DE CONSTRUCCION 28

VENTA MAY. OTROS ENSERES DOMESTICOS
VENTA MAY. OTROS PRODUCTOS INTERMEDIOS
VENTA MAY. PRODUCTOS TEXTILES

VENTA MIN. ALIMENTOS, BEBIDAS Y TABACO 200
VENTA MIN. DE ARTICULOS DE FERRETERIA 63
VENTA MIN. DE PRODUCTOS FARM. Y ARTICULOS DE 16
TOCADOR

VENTA MIN. EN ALMACENES NO ESPECIALIZADOS 29
VENTA MIN. EN PUESTO DE VENTA 11
VENTA MIN. EQUIPOS DE USO DOMESTICO 5
VENTA MIN. OTROS PORDUCTOS EN ALMACEN. 16
VENTA MIN. PORDUCTOSRPODUCTOS TEXTILES, 47
CALZADOS

VENTA PARTES, PIEZAS Y ACCESORIOS 8
TOTAL 810

Fuente: Ministerio de la produccién
Tacna Distrito Gregorio Albarracin Lanchipa 2012
Elaboracién: propia
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ACTIVIDADES INDUSTRIALES

La industria es el conjunto de procesos y actividades que tienen como finalidad
transformar las materias primas en productos elaborados, de forma masiva. Existen
diferentes tipos de industrias, segun sean los productos que fabrican. Por ejemplo, la
industria alimenticia se dedica a la elaboracion de productos destinados a la
alimentacion, como el queso, los embutidos, las conservas, las bebidas, etc. Para su
funcionamiento, la industria necesita materias primas y fuentes de energia para
transformarlas.

La actividad Industrial en el Distrito Gregorio Albarracin Lanchipa también ha ido
desarrollandose en gran medida, esto como respuesta a la expansion inmobiliaria ya
gue las construcciones requeria contratar actividades como por ejemplo de
carpinteria o trabajos en metal, muebles entre otras actividades que se registran en
el (Cuadro Nro. 08) segun el ministerio de la produccion de Tacna contando con un

total de 147 empresas formales

CUADRO N° 08: ACTIVIDADES INDUSTRIALES EN EL DISTRITO GREGORIO
ALBARRACIN LANCHIPA

NRO.

INDUSTRIA EMP.

ACTIVIDADES DE IMPRESION
ASERRADO Y CEPILLADURA DE MADERA 1
ED. D EMATERIALES GRABADOS 1
ED. DE LIBROS, FOLLETOS Y OTROS 2
3
1

ELAB. DE OTROS PROD. ALIMENTICIOS
ELAB. DE PIENSOS PREPARADOS
ELAB. DE PROD. DE PANADERIA 15
ELAB. DE PRODUCTOS LACTEOS 2
ELAB. Y CONSERVA DE PESCADO 1
FAB DE OTROS PRODUCTOS QUIMICOSNEOP 1
FAB. ART. CONFECCIONADOS 3
4
1
1

FAB. ART. HORMIGON, CEMENTO Y YESO
FAB. CARROCERIA PARA VEHICULOS
FAB. DE ARTICULOS DE PIEL

FAB. DE MUEBLES 47
FAB. DE OTROS ARTICULOS 1
FAB. DE OTROS PROD. DE MADERA 5
FAB. DE PRENDAS DE VESTIR 16
FAB. OTROS PROD. METAL NCP 3
FAB. OTROS PROD. TEXTITELNEOP. 2
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FAB. PARTES Y PIEZAS DE CARPINTERIA 6
FAB. PROD. METAL. USO ESTRUCTURAL 20
FAB. PRODUCTOS DE ACERO Y HIERRO 1
MEZCLA DE BEBIDAS ALCOHOLICAS 1
OTRAS INDUSTRIAS MANUFACTURERAS NCP 5
RECICLAMIENTO DE DESPERCICIOSMETALICOS 1
RECICLAMIENTO DE DESPERCICIOS NO METALICOS |1
TOTAL 147

Fuente: Ministerio de la produccién
Tacna Distrito Gregorio Albarracin Lanchipa 2012

Hay un total de 1327 empresas registras en el distrito y que se dividen en
actividades de servicio, comerciales e industriales, estas empresas en su mayoria
encaja en el sector Mype que es en realidad las siglas de Micro y pequeias
empresas denominadas empresas unifamiliares

Estos negocios e Industrias satisfacen las necesidades de los 68 927 habitantes en
el distrito, tal es el volumen de personas que viven en esta zona que las primiciales
entidades microfinancieras y de crédito se han localizado en la zona ya que es un
distrito pujante y constante crecimiento, una zona ordena, limpia y con areas

verdes.
ACTIVIDADES FINANCIERAS

En la actualidad, el desarrollo de la industria microfinanciera llega a niveles
insospechados. Aquel cliente que apenas ingresaba al sistema financiero mediante
un microcrédito, ahora es apreciado por todas las entidades financieras. Esa
persona que desarroll6 una empresa atractiva y un negocio sostenible, es

actualmente buscada por aquella banca que no lo atendia 30 afios atras®.

Estas microfinancieras nacen con el objetivo de atender las necesidades de los
sectores de menores recursos mediante préstamos a los emprendedores de la micro
y pequefias empresas (pymes), cuando el sistema financiero tradicional no los
consideraba sujetos de crédito, contribuyendo a hacer realidad sus emprendimientos

y con ello dinamizar la economia y disminuir la pobreza local.

32 EL MICRO FINANCIERO - REVISTA DE LA FEDERACION PERUANA DE CMAC DEL PERU - ENERO 2013
PG. 08
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Las microfinancieras también desarrollaron el microcrédito en el distrito de Gregorio
Albarracin, induciendo a miles de microempresarios a la formalidad y promoviendo
la cultura del ahorro y el beneficio de sus préstamos y en especial las CMAC son las
gue mas contribuyen a la inclusién de la pyme al crédito formal, por encima de la

banca y las empresas financieras=:.

Las actividades financieras del distrito Gregorio Albarracin Lanchipa se ha
incrementado aceleradamente, esto ocasionado por un gran numero de
microempresarios que necesitaban capital e trabajado para crecer y abastecer la
demanda que en un momento pudieron tener. Si bien es cierto las entidades
microfinancieras nacen en provincias, cuando estas se han consolidado en la ciudad
es cuando atienden los sectores distritales es asi que hoy podemos ver sucursales
de todas las entidades financieras que estan en el centro de la ciudad en este distrito
tal es asi que nuestro distrito cuenta con las siguientes entidades financieras (Ver
Cuadro Nro. 09)

CUADRO NRO. 09: ENTIDADES FINANCIERAS DEL DISTRITO GREGORIO
ALBARRACIN LANCHIPA

CONCEPTO ENTIDAD
AZTECA DEL PERU
CREDITO

BANCO
FINANCIERO
MIBANCO

CMAC AREQUIPA

CAJA MUNICIPAL DE |CMAC CUSCO S A
AHORRO Y CREDITO CMAC PIURA

CMAC TACNA
CAJA NUESTRA GENTE
CAJA ~ RURAL  DE [ |NANCIERA EDYFICAR

AHORRO Y CREDITO
FINANCIERA EFECTIVA

Fuente: Ministerio de la produccion
Tacna Distrito Gregorio Albarracin Lanchipa 2012 / Elaboracion: propia
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En el (Cuadro Nro. 09) se puede apreciar las entidades financieras que actualmente
cuenta el distrito Gregorio Albarracin y la Caja municipal de ahorro y crédito - CMAC
CUSCO no es la acepcidon puesto que segun nuestro andlisis ha detectado un total
de 1327 empresas legalmente constituidas en el sector y debido a la demanda de
créditos que tiene en la zona se avisto en la necesidad de instalar una oficina que

permita brindar una mejor calidad de servicio

La Caja municipal de ahorro y crédito - CMAC CUSCO de la agencia santa Rosa
cuenta con una cartera de clientes activa de 309 microempresarios con diferentes
actividades empresariales como el de servicio, comercio e industria. Para el presente
trabajo se tomara una muestra de 33 empresas del total de clientes que actualmente
posee La Caja municipal de ahorro y crédito CMAC CUSCO que corresponde a la
cartera de clientes del suscrito (VER ANEXO 02 Y 03)
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15.DESCRIPCION DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO - CMAC
CUSCO

» BREVE RESENA DE CMAC CUSCO

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. (CMAC CUSCO), es una empresa
publica con personeria juridica de derecho privado, que fue creada bajo el ambito
del Decreto Ley N° 23039 del 14 de mayo de 19803“. Inicia sus operaciones el 28 de
marzo de 1988 con los servicios de crédito prendario y contando con la Asesoria
Técnica de la GTZ en el marco del convenio Peru-Alemania. Al segundo afio de
funcionamiento se le autorizd prestar los servicios de captacion de ahorros del
publico y al tercer afio el otorgamiento de créditos a la pequefia y microempresa y
posteriormente otras modalidades de créditos®.

El propédsito principal de la Caja Municipal Cusco es apoyar a segmentos
socioecondmicos que tienen acceso limitado a la banca tradicional, impulsando el
desarrollo de la pequefia y microempresa, fomentando el ahorro en la poblacién y
otorgando créditos a las PYME, contribuyendo con la descentralizacién financiera y

democratizacion del crédito36.

En busca de alcanzar dicho proposito, la caja ofrece distintos productos entre los
cuales se encuentran ocho modalidades de captacion de ahorro y quince
modalidades de acceso al crédito a la pequefia y micro empresa, crédito
agropecuario, comerciales, hipotecarios, institucionales y créditos con garantia de

plazo fijo

Al cierre del ejercicio 2013, la caja Cusco cuenta con 48 puntos de atencion dividido
en 35 agencias y 13 oficinas especiales ubicados a lo largo de los departamentos de

Cusco, Apurimac Arequipa, Lima, Madre de Dios, Puno y Tacna®’

34 MEMORIAL ANUAL CMAC CUSCO — DATOS GENERALES - 2013 PG. 05
35 MEMORIAL ANUAL CMAC CUSCO - DATOS GENERALES - 2013 PG. 07
36 DIEGO CABERO - EQUILIBRIUM — INFORME DE CLASIFICACION - CMAC CUSCO 2013 PG. 23
37 MEMORIAL ANUAL CMAC CUSCO — DATOS GENERALES - 2013 PG. 09
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16.ANALISIS FINANCIERO DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO -

CMAC CUSsCO
RENTABILIDAD:

Al 31 de diciembre del 20013, los ingresos financieros de caja cusco crecieron en
13.97 % ascendiendo a S/. 224.97 millones. Lidero la variacion el incremento de los
ingresos de la cartera de créditos, principalmente relacionados a las colocaciones

hacia la mediana y pequefia empresa aso como los créditos MES28.
ACTIVOS:

La Caja cusco al 2013 registra activos por S/. 1, 517.00 millones, mostrando un
crecimiento de 18.49% en relacion al 2012, esto por el incremento de los fondos

disponibles mantenidos en calidad de garantia®®

Con respecto a las colocaciones brutas los créditos MES, mediana y pequeia
empresa aportaron el 79. 39% del crecimiento de la cartera no obstante, la
participacion relativa de pequefia empresa y MES mostro un retroceso con respecto
al 2013 favoreciendo la participacion de los créditos de mediana empresa, crédito

gue ha ganado mayor peso en los Ultimos cuatro afios*°

38 DIEGO CABERO - EQUILIBRIUM — INFORME DE CLASIFICACION - CMAC CUSCO 2013 PG. 24
39 DIEGO CABERO - EQUILIBRIUM — INFORME DE CLASIFICACION - CMAC CUSCO 2013 PG. 28
40 DIEGO CABERO - EQUILIBRIUM — INFORME DE CLASIFICACION - COLOCACION POR TIPO DE
CREDITO - CMAC CUSCO 2013 PG. 23
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IMAGEN NRO, 05 COLOCACIONES POR TIPO DE CREDITOS+
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Fuente: SBS Superintendencia de banca u seguros
Elaboracion: Equilibrium

Es de mencionar que el constate crecimiento de la participacion de los créditos hacia
la mediana empresa (14.96% anual) tiene como efecto incrementar el préstamo
promedio, toda vez que los créditos hacia la media del segmento tiende a tener un
tiket promedio més elevado(S/. 495 344 al cierre del 2013) y agrupa una menor base
de clientes. El crédito promedio de CMAC Cusco ascendié a S/, 14865, aunque se
mantiene todavia por encima de la media del sector que se ubica en S/. 11 687. En
respuesta a esto la gerencia de CMAC Cusco tiene como objetivo para el 2014
aumentar su base de deuda en 25 mil clientes microempresa, mediana que esperan

logre reducir el crédito promedio, continuado con lo visto en el 20134

41 DIEGO CABERO - EQUILIBRIUM — INFORME DE CLASIFICACION - CMAC CUSCO 2013 PG. 32
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IMAGEN NRO 06: CREDITO PROMEDIO
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Fuente: SBS Superintendencia de banca u seguros
Elaboracion: Equilibrium

A nivel departamental, las colocaciones de la caja estdn concentradas
principalmente en cusco con un 60.95 % departamento originario de la Caja, seguido
por Puno con una participacion de 11.64% y Apurimac con el 10.48 % del total de
colocaciones. Cabe mencionar que el plan actual de crecimiento de CMAC Cusco
estd dirigido a lograr una mayor profundizacion en las del sur del pais dado la
acogida que tiene la marca de la instituciéon asi como el conocimiento del mercado

regional?.

En la imagen Nro. 07 se puede apreciar la relacion de las colocaciones por sectores
econdmicos, la principal exposicion de la caja esta asociada al sector comercio con

30.90 % seguido por transporte 11.53 % e inmobiliario 10.20%

42 DIEGO CABERO - EQUILIBRIUM — INFORME DE CLASIFICACION - CREDITOS DIRIGIDO SECTOR
ECONOMICO CMAC CUSCO 2013 PG. 31
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IMAGEN NRO. 07: CREDITO DIRECTO SEGUN SECTOR ECONOMICO
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CALIDAD DE ACTIVOS/ CARTERA

Al cierre del 2013 se observo un incremento de la morosidad de la caja producto del

avance de la cartera de créditos atrasados + 24.41 los cuales representaron el 4.01

% de las colocaciones brutas 3.81 % al cierre del 201243

IMAGEN NRO. 08: CALIDAD DE CARTERA
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Fuente: SBS Superintendencia de banca u seguros
Elaboracion: Equilibrium
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Con respecto a lo anterior, pequefia empresa registra la mayor participacion dentro
de la cartera atrasada con el 64.00 % de la misma, seguido por créditos MES con el
21.04 % consecuente por los indices de morosidad por tipo de crédito mas altos de
estuvieron ligados a estos préstamos, siendo la morosidad de pequefia empresa de

6.48 % mientras que la morosidad de MES alcanzo el 4.95 %%

A lo largo del 2013 los creditos refinanciados tuvieron un crecimiento de 26.06 %
dentro de los cuales los prestamos hacia la pequefia empresa y MES explicaron la
mayor parte de la variacion. Producto de esto la cartera deteriorada represento el
5.12% de las colocaciones brutas situandose por encima de lo visto en el 2012 (4.84
%). Cabe resaltar que a pesar de los mejores resultados en relacién al sector 7.27
%, caja cusco presenta alto nivel de concentracidon en su cartera de refinanciados,
puesto que los 10 principales créditos representa el 62.41 % del total de la

mencionada cartera®®
SOLVENCIA

Al 31 de diciembre del 2013, el patrimonio neto de CMAC Cusco ascendio a S/.
257.07 Millones, registrando un crecimiento de 10.91 % en relacion al 2012,
sustentado en la retencién del 62.67 % de los resultados netos del 2012 y los
mayores resultados generado en el 2013 asi mismo los mayores requerimientos por
riesgo crediticio ajustaron la palanca de la caja generando que el ratio de capital
global se redujera a 16.04 % desde el 18.46 % visto en el 2012, no obstante el nivel

mantenido todavia es considerado adecuado?®

Cabe mencionar que a causa del crecimiento de las provisiones en paralelo al
crecimiento de la cartera atrasadas y de la cartera de refinanciada, el compromiso

patrimonial neto continua en niveles adecuados siendo negativo en 4.44 %

44 DIEGO CABERO - EQUILIBRIUM — INFORME DE CLASIFICACION —CARTERA CMAC CUSCO 2013 PG.
34

45MARIA LUISA TEJADA - DIEGO CABERO - EQUILIBRIUM — INFORME DE CLASIFICACION —CARTERA
CMAC CUSCO 2013 PG. 32

46MARIA LUISA TEJADA - DIEGO CABERO - EQUILIBRIUM — INFORME DE CLASIFICACION —CARTERA
CMAC CUSCO 2013 PG. 41
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IMAGEN NRO. 09: RATIOS DE CAPITAL GLOBAL
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Elaboracion: Equilibrium

La participacion de la caja municipal de ahorro y crédito - CMAC CUSCO en la

region de Tacna esta conformada por tres agencias que se encuentran distribuidos

estratégicamente en nuestra ciudad, cabe resaltar que para el presente trabajo de

investigacion se realizara un amalais de la agencia Santa Rosa de la CMAC Cusco

ubicado en el distrito de Coronel Gregorio Albarracin. A continuacion detallamos las

agencias de la Caja Cusco*’:

CUADRO NRO. 10: AGENCIAS DE LA CMAC CUSCO EN TACNA

AGENCIAS DE CMAC
CUSCO

DIRECCION

TELEFONO

TACNA

AV. CORONEL MENDOZA
1441- TACNA

(052) 421796

SANTA ROSA

ESQ. AV. LA CULTURA Y
CALLE IGNACIO DE CASTRO
25 - DIST. CORONEL
GREGORIO ALBARRACIN -
TACNA

(052) 400199

BASADRE

AV. JORGE BASADRE
GROHMANN 1400-101 MZ 29
LOTE | DEL ASENTAMIENTO
HUMANO ALTO DE LA
ALIANZA

Fuente: Memoria anual CMAC CUSCO
Elaboracion: Propia
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En la region de Tacna la participacion que tiene la Caja Cusco en sus depoésitos de
ahorros del sistema financiero de la regiébn sumaron 964.5 millones a diciembre de
2013, y representd un crecimiento del 0.30% respecto al Ultimo afio. Este incremento
se concentré especialmente en el sector no municipales bancario, especificamente
para las financieras que crecieron en un 81.78% vy las cajas en 10.59%, con un saldo
a diciembre de 2013 de 307.7 millones de Nuevos Soles y una cuota de participacion
del 31.91% de la liquidez total del mercado financiero tacnefio*2.

Cabe destacar que las cajas rurales tuvieron una variacion negativa durante el 2013
del -11.94%. La Caja Municipal Cusco, a partir del ingreso en dicho mercado en el
mes de abril tiene unas captaciones de 1.59 millones de Nuevos Soles*°.

Mientras que los créditos en el sistema financiero de la region totalizaron 1,185.6
millones de Nuevos Soles a diciembre de 2013, incrementadndose en 22.64%
respecto al 2012. Estos resultados responden a las buenas condiciones para las
finanzas en la plaza, asi la oferta financiera se incrementdé en las empresas
financieras en 67.22%, cajas municipales 35.23%, Edpymes 44.35% y bancos en un
21.97%, mientras que las cajas rurales disminuyeron su oferta en -13.29%.50 La
Caja Municipal Cusco, ha incursionado a esta plaza financiera en el afio 2011,
alcanzando desde ese afio una participacion del 0.35% al 2011, alcanzando un

saldo de colocaciones de S/. 4.16 millones.

48 MEMORIAL ANUAL CMAC CUSCO — DATOS GENERALES - 2013 PG. 13

49 MARIA LUISA TEJADA - DIEGO CABERO - EQUILIBRIUM — INFORME DE CLASIFICACION —CARTERA
CMAC CUSCO 2013 PG. 82

50MARIA LUISA TEJADA - DIEGO CABERO - EQUILIBRIUM — INFORME DE CLASIFICACION —~CARTERA
CMAC CUSCO 2013 PG. 56
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17.PRODUCTOS FINANCIEROS DE LA CMAC CUSCO

En respuesta al crecimiento econémico del pais y por ende de nuestra zona es que
decide entrar al mercado de las microfinanzas en nuestra ciudad con buen
aceptacion por parte del microempresario con sus diferentes productos financieros®!
La Caja Cusco cuenta con veinte productos financieros en sus diferentes agencias a
lo largo y ancho del Peru de estos veinte productos en la agencia Santa Rosa del
distrito Gregorio Albarracin Lanchipa solo se comercializan cinco de ellos ya que son
los que mayor demanda tienen®?,

Estos productos financieros vendria a ser los de crédito para grandes, mediana y
pequefia empresa pymes asi como los comerciales, agropecuarios e hipotecarios,
estos productos financieros van acompafiados con algunos requisitos que sirven
como un filtro para la enditad financiera con el objetivo de disminuir el riesgo, a

continuacién se detalla los créditos que ofrece la CMAC CUSCO*®3
= CREDITO PARA GRANDES EMPRESAS:

Créditos dirigidos a personas juridicas cuyas ventas anuales declaradas son

mayores a 200 millones de Nuevos Soles.
» REQUISITOS

Documento que acredite la personeria Juridica con poderes de los representantes
legales.

Documento de identidad vigente de los representantes legales

Copia del RUC

Calificacion en el Sistema Financiero 100% normal, durante los Gltimos 06 meses.
Endeudamiento con 04 entidades del Sistema Financiero.

Documento del domicilio legal.

Estados financieros de los dos ejercicios econdmicos.

Declaraciones anuales de Impuesto a la Renta de los ultimos dos afos.

51 MEMORIA ANUAL 2013 DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO CUSCO S.A. — PG. 49
52 MEMORIAL ANUAL CMAC CUSCO — DATOS GENERALES - 2013 PG. 15
53 MEMORIAL ANUAL 2013 CMAC CUSCO PG. 14
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MONTO:

Monto Minimo: S/10,000 Nuevos Soles / US$10,00.00 Délares Americanos.
Monto Maximo el 10% del patrimonio efectivo de la CMAC Cusco S.A.
Plazo: Maximo 72 meses.

Edad: Maxima: 74 anos 11 meses 29 dias.
CREDITO PARA MEDIANAS EMPRESAS

Dirigido a personas juridicas que tienen un endeudamiento total en el sistema
financiero superior a S/.300,000.00 en los ultimos 06 meses y no cumplen con las

caracteristicas para ser clasificados como créditos a grandes empresas.
REQUISITOS:

Documento que acredite la personeria Juridica con poderes de los representantes
legales.

Documento de identidad vigente de los representantes legales

Copia del RUC

Ingresos documentados de los ultimos 06 meses, declaraciones del impuesto a la
Renta del ultimo afio.

Endeudamiento maximo con 04 entidades del sistema financiero incluido la CMAC

Cusco.
MONTO:

Monto Minimo: S/10,000 Nuevos Soles 6US$10,00.00 Délares Americanos.
Monto Maximo:El 10% del patrimonio efectivo de la CMAC Cusco S.A.
Plazo: M&ximo 72 meses.

Edad: Maxima: 74 afos 11 meses 29 dias.

Toda operacion esté afecta al ITF (0.005%)
CREDITO PARA PEQUENAS EMPRESAS

Dirigido a personas destinadas a financiar actividades de produccién,

comercializacion o prestacion de servicios, otorgados a personas naturales o
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juridicas cuyo endeudamiento es superior a S/.20,0000.00 pero no mayor a
S/.30,000.00

REQUISITOS

Documento de identidad vigente

RUC y/o licencia de funcionamiento y/o documento que acredite la existencia del
negocio

Documento del domicilio o del local comercial propio.

MONTO

Minimo: S/.1,000.00 Nuevos Soles 6 US%21000.00 Dolares Americanos
Maximo: 10% del patrimonio efectvo de Ila CMAC Cusco S.A.
Plazo: Méximo: 72 meses

Edad: Minima: 20 afios.

Maxima: 74 anos 11 meses 29 dias
CREDITO PARA MICROEMPRESAS

Destinado a actividades de produccién o prestacion de servicios otorgados a
personas naturales o juridicas cuyo endeudamiento total en el préstamo financiero
(sin incluir los créditos hipotecarios para vivienda) es no mayor a S/.20,000.00 en los

ultimos 06 meses.
REQUISITOS

Documento de identidad vigente.

RUC vyl/o licencia de funcionamiento y/o documento que acredite la existencia Mindel
negocio.

Documento del domicilio o del local comercial propio

De no contar con domicilio propio presentar fiador con domicilio propio.
MONTO

Minimo: S/300.00 Nuevos Soles 6 US$300.00
Maximo: S/.100,000.00 Nuevos Soles 6 US$35,00.00 Délares Americanos

44



Plazo. Maximo: 60 meses
Edad
Minima: 20 arios

Méaxima: 74 anos 11 meses 29 dias.
CREDITO AGROPECUARIO

Dirigido a personas naturales o juridicas dedicadas a la actividad agricola o
ganadera

REQUISITOS

DNI de titulares

Documento que acredite la propiedad del terreno.

Experiencia de 01 aflo en la actividad agropecuaria (de no tener casa propia
presentar fiador domiciliario)

Edad maxima: 74 afios 11 meses 29 dias.
MONTO:

Desde S/. 300.00 Nuevos Soles 6 US $5,000, hasta $400,000.00 ddlares o su
equivalente en nuevos soles.

Plazo: De 06 hasta 12 meses, de acuerdo a la campafa agricola o ganadera.
Periodo de gracia: Hasta 12 meses

Toda operacion esta afecta al ITF (0.005%

CREDITO HIPOTECARIO
INMUEBLE
COMPRA VENTA

Certificado de registro inmobiliario.
Tasacion actual del inmueble
Testimonio o titulo de propiedad

Autovaluo reciente
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= CONSTRUCCION SOBRE TERRENO PROPIO

Certificado de registro inmobiliario.
Tasacion actual

Tasacion proyectada

Presupuesto de obra

Contrato de obra

Toda operacion esta afecta al itf (0.005%)

= CREDITO CONSUMO

Dirigido a trabajadores con ingresos mayoritariamente dependientes, de instituciones
publicas o privadas con las que no tenemos convenio con descuento por planillas,

los pagos se realizan directamente en las oficinas de la caja municipal Cusco
» REQUISITOS:

Ingreso minimo familiar de s/. 1000.00.

Laborar un afio en una misma empresa

Fiador con casa propia

Dni de titular (es) y fiador (es)

ultimas boletas de pago

Contrato de trabajo

Autovaluo, titulo de propiedad o certificado de posesion de titulares o del fiador

Edad maxima : 70 afos
= MONTO:

Desde s/. 800.00 nuevos soles 6 us. $5,000.00, hasta $ 400,000 u.s. Doélares o su

equivalente en nuevos soles.
= MONEDA:

Nuevos soles y délares
Plazo: Hasta 60 meses.
Tasas de interés: Toda operacion esta afecta al itf (0.005%)
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CREDITO CON GARANTIA DE DEPOSITO A PLAZO FIJO

Otorgado a personas naturales que tengan un depésito de ahorro a plazo fijo en la
CMAC CUSCO S.A.

REQUISITOS

Documento de identidad vigente del titular
Copia del certificado de deposito.

Monto maximo: 95% del depdsito.
Plazomaximo: 60 meses

Edad

Minima: 18 afios

Maxima: 75 afios

Toda operacion esta afecta al itf (0.005%)
CREDITO EMPRENDEDOR

Dirigido a personas naturales que desarrollen actividades econémicas propias de la
crianza de animales menores como cuyes, conejos, aves de corral, cerdos, ovinos,
caprinos, etc. Requisitos

Documento de identidad vigente del titular y conyuge

Recibos de luz y agua

Documento domiciliario o garante con domicilio propio.

Fotografias con el cliente del centro de produccion.
MONTO

Minimo: S/.300.00 Nuevos Soles

Maximo: S/.5,000.00 Nuevos Soles

Plazo: Maximo: 24 meses

Edad: Maxima: 74 afios 11 meses y 29 dias.

Toda operacion esta afecta al ITF (0.005%)
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= CREDICASA

Dirigido a personas naturales o asociados Pro- vivienda debidamente inscrito en
Registros Publicos, destinadas a mejorar la calidad de vida, permitiendo el
financiamiento de soluciones habitacionales adecuadas a las necesidades de la

poblacion.
» REQUISITOS

Titulo de propiedad y/o autoavallio y/o certificado de posesion.

Presupuesto de obra, sustentado por un Ing. Civil, profesional afin, 0 maestro de
obra.

Los requisitos son los mismos que para Microempresa, pequefia empresa y

consumo no revolvente.
= MONTO:

Minimo: S/.300.00

Maximo: S/.70,000.00

Plazo: M&ximo: 60 meses

Edad: Maxima: 74 afios 11 meses y 29 dias

Toda operacion esta afecta al ITF (0.005%)
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I.CAPITULO | : MARCO TEORICO
1.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Se tomé como referencia la Tesis : Gestion De Créditos En Epyme Crear Tacha Y
Su Influencia En El Fortalecimiento De Las Pymes De Tacha - Autor Miguel Antonio

Ramos Zavala quien llego a las siguientes conclusiones:

Las pymes requieren de entidades financieras que brinden un oportuno
financiamiento para que asi puedan diversificar sus inventarios y productos lograr su
crecimiento.

Las pymes necesitan capacitacion y asesoria para fortalecer la gestion de sus
negocios y tengan un manejo eficiente para hacer frente la creciente y continua
competencia y exigencia del mercado.

Se observa una mayor oferta en cuanto al financiamiento del sector financiero
bancario hacia el sector de pymes en condiciones cada vez mas favorables a causa
de ser un sector cada vez mucho més atractivo

Los resultados financieros alcanzados por Edpyme Crear Tacna nos muestra una
adecuada gestion, las misma que asi vez refleja la calidad moral de sus clientes por

constituir su cartera de crédito su principal activo

Comentario: Segun las conclusiones obtenidas por el Autor:

Podemos precisar que existe relacidbn entre las entidades financieras que
constituyen un factor importante para el crecimiento de las Pymes (Pequefias y
medianas empresas), esta relacion les es favorables a las pymes permitiéndoles
incrementar sus inventarios y fortaleciendo sus activos, esto influye en el crecimiento

de los negocios a nivel comercial y mejora la competitividad de estas.

Se obtiene que la tendencia es positiva y favorable: Concluimos que la siguiente
investigacion es un inicio favorable; que nos ayudara a aclarar las hipotesis que
planteamos, iniciando que la Tesis del Autor relaciona las buenas practicas de

gestion de los servicios micro financieros en el incremento y fortalecimiento de las
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Pymes, donde si existe un incremento proporcional después de iniciado el crédito

(Aumento de nivel de ventas y Patrimonio de la empresa.).

1.2 DESCRIPCION DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO

EL CRECIMIENTO ECONOMICO DE LAS MICROEMPRESAS
EL CRECIMIENTO ECONOMICO

El crecimiento econdémico es el aumento de la renta valor de bienes y servicios
finales producidos por una economia (generalmente de un pais o0 una region) en un
determinado periodo (generalmente en un afio)>.

A grandes rasgos, el crecimiento econdémico se refiere al incremento de ciertos
indicadores, como la produccion de bienes y servicios, el mayor consumo de
energia, el ahorro, la inversion, una balanza comercial, el aumento de consumo de
calorias por cépita, etc. EI mejoramiento de estos indicadores deberia llevar
tedricamente a un alza en los estandares de calidad de vida de la poblacién®®.

Por ejemplo con frecuencia leemos que el Peru tiene la 2da tasas de crecimiento
econdémico mas altas de Ameérica Latina. Pero ¢ qué significa el crecimiento y de qué
manera esta vinculado con el bienestar de la poblacion? El crecimiento econémico
significa producir méas y se suele medir a partir de la tasa de variacion porcentual con

respecto del afio previo®®.

El crecimiento se mide por el aumento en el Producto Bruto Interno (PBI);
el PBI es el valor de mercado de todos los bienes y servicios finales producidos en
una economia durante un periodo de tiempo; entonces, cuando el PBl aumenta
significa que se produce mas. Sin embargo, el aumento en el PBI es solo un medio y

no un fin en si mismo. El fin de cualquier estrategia es el desarrollo, es decir, el

54 CRECIMIENTO ECONOMICO - LA ECONOMIA MUNDIAL - A. MADDISON 2001 PG. 79

55 DESARROLLO DE UNA ECONOMIA DE MERCADO - ROBERTO ZAGHA, GOBINDNANKANI E INDERMIT
GILL 2006 PG. 142

56 ECONOMIA PARA TODOS — CARLOS PARODI - (QUE ES Y PARA QUE SIRVE EL CRECIMIENTO
ECONOMICO? SAN PEDRO PERU, 2012 PG. 123
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aumento en la calidad de vida de los habitantes de un pais. Crecer es producir mas,

desarrollar es mejorar la calidad de vida®”’.

Segun la ONU el Peru se convertira en la segunda economia en América Latina y el
Caribe con mayor crecimiento, debido a que crecera 5.1% en el 2014 y 6.3% en el
2015%8, Manifestando en su informe que el Per( serd superado solo por Panama,
gue registrara una expansion de 6.9% en el 2014 y de 6.6% en el 2015%°. Y esto lo
atribuye a las politicas macroecondémicas acertadas, a la fuerte demanda interna y a
la recuperacion gradual de las economias desarrolladas.

En el caso de Tacna el presidente del Banco Central de Reservas (BCR), Julio
Velarde, manifiesta que el buen momento por el que atraviesa nuestra region es
indiscutible a la mejora de la economia y la disminucion en los indices de
pobreza obedecen, segun el entendido en temas econdmicos, al aporte que realizan
los miles de turistas chilenos que a diario llegan a Tacna para realizar turismo
médico y de servicios, debido a la ventaja que tienen en el cambio de su moneda

(peso) por el nuevo sol®°.

El crecimiento econdmico en las microempresas del Distrito de Gregorio Albarracin
Lanchipa se ve influenciada por el aporte de capital de trabajo a los que acceden
atreves de las diferentes entidades micro financieras puesto que hoy en dia el
crédito es crucial y de importancia para el crecimiento de su organizacion, los
créditos micro financieros en el distrito no solo solicitados por microempresarios sino
gue también por personas con negocio son conscientes que estas entidades micro
financieras ofrecen mejores tasas en algunos casos que los mismos bancos ya
consolidados en el pais por lo cual podemos afirmar que el crecimiento econémico
de las micro empresas se fortalecen con la inyeccion de aportes de capital que
permiten crecer a los empresarios de Gregorio Albarracin Lanchipa con una mejor

calidad de vida.

57 ECQNOMIA PARA TODOS — CARLOS PARODI - (QUE ES Y PARA QUE SIRVE EL CRECIMIENTO
ECONOMICO? SAN PEDRO PERU, 2012 PG. 124

59 ONU - SITUACION Y PERSPECTIVAS DE LA ECONOMIA MUNDIAL 2014. PG. 49
60 BCR DESTACA CRECIMIENTO ECONOMICO DE REGION TACNA - HTTP://WWW.LAREPUBLICA.PE/27-
04-2013/BCR-DESTACA-CRECIMIENTO-ECONOMICO-DE-REGION-TACNA
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Otro punto es que muchas de las personas con negocio no puede acceder a un
crédito bancario en entidades como el banco de crédito del Perd o banco interbank
en algunos casos por la antigliedad de estas microempresas que son nuevas y otras
por la informalidad de las mismas que sin embargo de alguna manera y cumpliendo

cierto requisitos son aceptadas en otras entidades bancarias como las cajas.

Teniendo encueta estos puntos somos conscientes que muchos de las empresas
pequefias 0 personas con negocio no tendria la oportunidad que ahora tienen al
acceder alincremento de capital para incrementar sus ventas o comprar mercaderia
para tener mayores ingresos, en fin este tipo de entidades bancarios son socios de

negocios para los microempresarios que deseen expandir o incrementar sus ventas

Somos conscientes que la demanda marca la pauta en el desarrollo del comercio y
si solo existieran las grandes entidades bancarias como el BCP, Continental o
Interbank los microempresarios les costaria mas desarrollar sus negocios y no
tendrian el crecimiento econémico que algunos tienen ahora. Por ello los duefios de
estas grandes entidades financieras e inversionistas particulares abrieron estas
microfinacieras que bueno ahora mueven grandes cantidades de dinero y faciliten el
crecimiento de los diversos negocios contemplando en sus propuestas variados
productos financieros.

Es importante mencionar que el Pert es uno de los paises lideres en créditos micro
financieros en Sudamérica nos confirma que la necesidad del aporte de capital es lo
gue necesitan nuestros microempresarios para crecer como tal, Tacha es una
ciudad que esta creciendo y esta demandado infinidad de productos y servicios que
tienen que ser suministrados por los microempresarios que desarrollan productos de
acuerdo a la necesidad del poblador de Gregorio Albarracin y de la ciudad de Tacha
en general por cual concluimos que los créditos micro empresariales son una ayuda

importante para el crecimiento economico de los empresarios de esta zona.
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= LA PRODUCCION PARA EL CRECIMIENTO ECONOMICO DE LOS
MICROEMPRESARIOS.

Es importante el crédito o el financiamiento para el desarrollo de la productividad
porque seria como un automdavil sin combustible: simplemente no puede avanzar. Es
bien sabido que el crédito es un factor importante que impulsa el crecimiento
econdémico®. En su concepcion mas basica, el crédito es el mecanismo mediante el
cual los ahorristas se conectan con los prestatarios, permitiéndoles llevar a cabo
proyectos de inversion que constituyen la base de la acumulacion de capital. Pero el
crédito no solo fomenta el crecimiento econémico por medio de tales inversiones,
sino que también promueve el aumento de la productividad de varias formas. De
hecho, el “canal de la productividad” mediante el cual el crédito influye en el
crecimiento econémico es un mecanismo que ha sido ampliamente estudiado. El
acceso a los mercados de crédito permite a las empresas adquirir ciertos tipos de
bienes, principalmente bienes de capital, que no podrian obtener sin financiamiento

apropiado.

También las ayuda a pasar por largos periodos de gestacion, desarrollando
tecnologias o procesos nuevos. Por lo tanto, para poder actualizar su tecnologia o
Sus procesos y aumentar su productividad, las empresas necesitan obtener
préstamos y distribuir su costo durante un periodo lo suficientemente prolongado.
Los mercados de crédito también mejoran la productividad agregada al fomentar una
mejor asignacion de los recursos entre empresas. La idea fundamental se remonta
como minimo a Bagehot (1873) y Schumpeter (1983)%2. El argumento central es que
el crédito aumenta la productividad al reasignar el capital, de manera eficiente, entre
firmas. En los mercados de capital poco desarrollados, la escala de las actividades
empresariales depende del patrimonio que posean los empresarios y no de la
calidad de sus proyectos®3.

61 BID — ERA DE LA PRODUCTIVIDAD — COMO TRANSFORMAR LAS ECONOMIAS DESDE SU CIMA —
EDICION CARME PAGES COLOMBIA 2010 PG. 111

62 EL COMERCIO Y LA PRODUCTIVIDAD: UN CAMINO POR EXPLORAR — COMO TRANSFORMAR LAS
ECONOMIAS DESDE SU CIMA — EDICION ROSAL MEXICO 2013 PG. 113

63 EL COMERCIO Y LA PRODUCTIVIDAD: UN CAMINO POR EXPLORAR — COMO TRANSFORMAR LAS
ECONOMIAS DESDE SU CIMA — EDICION ROSAL MEXICO 2013 PG. 113
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Puede haber proyectos productivos que no cuenten con suficientes recursos debido
a la falta de financiamiento y puede haber también empresarios y microempresarios
incompetentes pero acaudalados que se mantienen en operacion porque no cuentan
con mecanismos para transferir sus recursos a otros empresarios mas idoneos. Los
mercados financieros mas desarrollados permiten el ingreso de empresarios mas
competentes en la esfera de la produccion, y contribuyen a filtrar de forma mas
eficiente los mejores proyectos y los mejores empresarios. Los sistemas financieros
mas profundos desempefian un papel importante en la distribucion y redistribucion
de fondos de una empresa a otra o de un sector a otro a fin de lograr una mayor
productividad agregada. De esta forma, la productividad agregada aumenta porque
las empresas e industrias sumamente productivas pueden crecer mientras que las

menos productivas se achican o liquidan sus negocios®*.

El crédito también puede tener efectos positivos en la productividad al reducir la
incidencia de la informalidad, entendida como las empresas y los trabajadores que
evaden impuestos y no estan inscritos en el sistema de seguridad social. Uno de los
costos de la informalidad es la falta de acceso a los mercados formales de crédito;
cuanto mayor es la oferta de crédito, mayor es el costo de oportunidad de la
informalidad. Por altimo, el acceso al crédito permite a las empresas lidiar mejor con

la volatilidad macroecondmica.

El acceso al crédito durante crisis financieras sistémicas puede ser cuestién de vida
0 muerte para las empresas con problemas, incluso para las que son bastante
productivas; la falta de informacion sobre la calidad de los proyectos puede causar
una asignacion ineficiente del crédito y llevar a la eliminacibn de empresas mas
productivas para salvar a otras menos productivas que tienen mejores conexiones
con los mercados de crédito. La volatilidad también puede afectar a la productividad
de otras formas. Por ejemplo, ofrece incentivos a los inversionistas para adoptar

“tecnologias mas maleables” que les permitan adaptarse con mayor facilidad a

64 EL COMERCIO Y LA PRODUCTIVIDAD: UN CAMINO POR EXPLORAR — COMO TRANSFORMAR LAS
ECONOMIAS DESDE SU CIMA — EDICION ROSAL MEXICO 2013 PG. 112
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cambios abruptos y frecuentes en los precios relativos, pero a expensas de impedir
el descubrimiento o el uso de métodos de produccién mas eficientes®.

En el campo de la economia, la produccion estd definida como la creaciony
el procesamiento de bienes y mercancias. El proceso abarca la concepcion, el
procesamiento y la financiacion, entre otras etapas. La produccion constituye uno de
los procesos econdmicos mas importantes y es el medio a través del cual el trabajo

humano genera riqueza®®.

Existen diversas formas de llevar a cabo una determinada produccion en el marco
de una sociedad, determinada por los vinculos de produccion que los individuos
establecen en el contexto laboral. Por medio de las relaciones de produccion, el

trabajo individual se convierte en una parte del trabajo social®’.

Para que un negocio crezca y aumente surentabilidad (o sus utilidades) es
aumentando su productividad y el instrumento fundamental que origina una mayor
productividad es la utilizacion de métodos, el estudio de tiempos y un sistema de

pago de salarios.

La produccién de un bien tiene que ver con la productividad en términos de
empleados es sinénimo de rendimiento. En un enfoque sistematico decimos que
algo o alguien es productivo con una cantidad de recursos (Insumos) en un periodo

de tiempo dado se obtiene el maximo de productos.

Esta basada sobre la conviccion de que uno puede hacer las cosas mejor hoy que

ayer, y mejor mafiana que hoy. Requiere esfuerzos continuados para adaptar las

65 BID — ERA DE LA PRODUCTIVIDAD — COMO TRANSFORMAR LAS ECONOMIAS DESDE SU CIMA —
EDICION CARME PAGES COLOMBIA 2010 PG. 110

66 FERNANDO CASANOVAFORMACION PROFESIONAL, PRODUCTIVIDAD Y TRABAJO

DECENTE BOLETIN N2153 CINTERFORMINTEVIDEO 2002 — PG. 35

67 ANTONIO J. GONZALEZ — LA PRODUCTIVIDAD - EDITORIAL MARC MORA- PRIMERA EDICION 1999 -
MEXICO PG. 54

68 LEONARD MERTENSLA MEDICION DE LA PRODUCTIVIDAD COMO REFERENTE ENTE DE LA
FORMACION-CAPACITACION BOLETIN N° 143. PRODUCTIVIDAD Y FORMACION. CINTERFOR
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actividades economicas a las condiciones cambiantes y aplicar nuevas técnicas y

métodos. Es la firme creencia del progreso humano®®.

De esta forma se puede ver la productividad no como una medida de la produccién,
ni de la cantidad que se ha fabricado, sino como una medida de lo bien que se han
combinado y utilizado los recursos para cumplir los resultados especificos
logrados. Esta definicibn de productividad se asocia con el logro de un producto
eficiente, enfocando la atencion especificamente en la relacion del producto con el
insumo utilizado para obtenerlo.

Esta situacibn no se ve en el distrito aludido ni en la regién de Tacna, cuya
produccion es reducida y falta valor agregado y gran contenido artesanal.

COSTOS DE PRODUCCION

El costo de produccion puede subdividirse en los siguientes elementos: alquileres,
salarios y jornales, la depreciacion de los bienes de capital (maquinaria y equipo,
etc.), el costo de la materia prima, los intereses sobre el capital de operaciones,
seguros, contribuciones y otros gastos miscelaneos. Los diferentes tipos de costos

pueden agruparse en dos categorias: costos fijos y costos variables’?.
COSTOS FIJOS.

Los costos fijos son aquellos en que necesariamente tiene que incurrir la empresa al
iniciar sus operaciones. Se definen como costos porque en el plazo corto e
intermedio se mantienen constantes a los diferentes niveles de produccion. Como
ejemplo de estos costos fijos se identifican los salarios de ejecutivos, los alquileres,
los intereses, las primas de seguro, la depreciacién de la maquinaria y el equipo y

las contribuciones sobre la produccion.

69 FERNANDO CASANOVAFORMACION PROFESIONAL, PRODUCTIVIDAD Y TRABAJO
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COSTOS VARIABLES.

Los costos variables son aquellos que varian al variar el volumen de produccion. El
costo variable total se mueve en la misma direccion del nivel de produccién. El costo
de la materia prima y el costo de la mano de obrason los elementos mas

importantes del costo variable.

Los microempresarios del Distrito de Gregorio Albarracin Lanchipa quizas tengan
algunas diferencia y complicaciones en este sentido ya que no hay una organizacion
empresarial que funcione bajo un sistema que le permita diferenciar claramente
entre sus costos fijos y sus costos variables asi como su renta y sus utilidades , sin
embargo, hay que mencionar que llevan un sistema contable que les permite tributar
, pero esto atreves de un agente externo a la empresa en calidad de servicio siendo
estas declaraciones de sus ingresos y egresos pero no son llevados a una mesa
para su andlisis y mucho menos una proyecciéon mas que con un célculo mental que
es lo que se ve en algunos casos se puede reflejar en algunos microempresarios, el
orden y la organizacion son importantes ya que esto garantizara el crecimiento de la

empresa
FACTORES DE PRODUCCION

Son los diferentes recursos que contribuyen en la creacion de un producto. Algunos
bienes libres que contribuyen también a la produccién, como el aire o la fuerza, no
son considerados factores de la misma puesto que no entran en transacciones

econdémicas y su precio es nulo, esto factores se pueden clasificar en’?:
FACTORES TRADICIONALES

Factor humano o trabajo: Toda actividad humana que interviene en el proceso de
produccion. En economia dicho factor es representado con una "L".

Factor capital: Se representa con una "K"y podemos dividirlo en tres grupos:

Capital fisico: Formado por bienes inmuebles, maquinaria, etc.

72 FACTORES DE PRODUCCION - ECONOMIA CLASICA -
HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/FACTORES_DE_PRODUCCI%C3%B3N
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Capital humano: Todo el personal, sean empleados 0 ejecutivos.

Capital financiero: El cual se haya formado por el dinero.

Factor tierra: Engloba los recursos naturales y es representado con una "T".

Factor moderno o empresarial: Numerosos autores afiaden también otro factor, el
empresarial. Lo conocemos con el nombre de Iniciativa Empresarial (IE), y es el
encargado de la coordinacion de los factores productivos tradicionales. Dicha figura

recae sobre el empresario.

Para una eficiente produccion en cualquier rubro depende de Ila buena
implementacién y seguimiento que se haga a la metodologia que elija la empresa
para gestionar su productividad y en segundo lugar del sector econémico y de los
procesos de produccion que se desarrollen en la planta. Podemos mencionar
algunas metodologias reconocidas en el mundo73:

Estos factores productivos requieren mayor desarrollo y perfeccionamiento, via
capacitacion para los trabajadores, mejor transporte de los recursos y mucho capital

gue no es otra cosa que mejorar el nivel tecnoldgico

= LAS VENTAS PARA EL CRECIMIENTO ECONOMICO DE LAS
MICROEMPRESAS

La ventacomo tal es una de las actividades mas pretendidas por empresas,
organizaciones o personas que ofrecen algo (productos, servicios u otros) en su
mercado meta, debido a que su éxito depende directamente de la cantidad de veces
gue realicen ésta actividad, de lo bien que lo hagan y de cuan rentable les resulte
hacerlo.

La venta responde a una secuencia l6gica de cuatro pasos que emprende el

vendedor para tratar con un comprador potencial y que tiene por objeto producir

73 FERNANDO CASANOVA FORMACION PROFESIONAL, PRODUCTIVIDAD Y TRABAJO
DECENTE BOLETIN N2156 CINTERFORMINTEVIDEO 2002 - PG. 145
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alguna reaccion deseada en el cliente (usualmente la compra)”’4. A continuacién, se

detallan los cuatro pasos o fases del proceso de venta’:

Prospeccién: La fase de prospeccion es la exploracion y es el primer paso del
proceso de venta y consiste en la busqueda de clientes en perspectiva; es decir,
aquellos que aun no son clientes de la empresa pero que tienen grandes

posibilidades de serlo. Esto involucra un proceso de tres etapas’®:

Etapa 1.- Identificar a los clientes en perspectiva: En esta etapa se responde a la
pregunta: ¢Quiénes pueden ser nuestros futuros clientes?, Para hallar clientes en

perspectiva se puede acudir a diversas fuentes, por ejemplo:

Datos de la misma empresa.

Referencias de los clientes actuales.

Referencias que se obtienen en reuniones con amigos, familiares y conocidos.
Empresas o compafias que ofrecen productos o servicios complementarios.
Informacion obtenida del seguimiento a los movimientos de la competencia.
Grupos o asociaciones.

Periddicos y directorios.

Entrevistas a posibles clientes.

Etapa 2.- Calificar a los candidatos en funcién a su potencial de compra: Luego
de identificar a los clientes en perspectiva se procede a darles una “calificacion”
individual para determinar su importancia en funcion a su potencial de compra y el
grado de prioridad que requiere de parte de la empresa y/o el vendedor. Algunos

factores para calificar a los clientes en perspectiva, son los siguientes:

e Capacidad econdémica.

74 FUNDAMENTOS DE MARKETING, DE STANTON, ETZEL Y WALKER, 13VA EDICION, PAGS. 604 AL 607.
75 LAS TECNICAS MODERNAS DE VENTA Y SUS APLICACIONES, DE ALLAN REID, EDITORIAL DIANA,
PAGS. 128 AL 134,

76 DOMINGO F. MAZA ZABALA TRATADO MODERNO DE ECONOMIA NUEVA EDICION. EDITORIAL
PANAPO. CARACAS 1992 PG. 56
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e Autoridad para decidir la compra.
e Accesibilidad.
e Disposicién para comprar.

e Perspectiva de crecimiento y desarrollo.

El valor que se asigha a cada uno de éstos factores depende de los objetivos de la
empresa. Existiran compafiias que le den una mayor puntuacién a la capacidad
econdémica del cliente en perspectiva, otras en cambio le dardn un mayor puntaje a

la accesibilidad que se tenga para llegar al cliente.

Luego de asignar la puntuacion correspondiente a cada factor se califica a cada
cliente en perspectiva para ordenarlos de acuerdo a su importancia y prioridad para

la empresa.

Etapa 3.- Elaborar una lista de clientes en perspectiva: Una vez calificados los
clientes en perspectiva se elabora una lista donde son ordenados de acuerdo a su

importancia y prioridad.

Acercamiento previo 0 “pre entrada”:

Una vez elaborada la lista de clientes en perspectiva se ingresa a la fase que se
conoce como acercamiento previo o pre entrada que consiste en la obtencion de
informacion mas detallada de cada cliente en perspectiva y la preparacion de la
presentacion de ventas adaptada a las particularidades de cada cliente. Esta fase

involucra el siguiente proceso’’:

Etapa 1.- Investigacion de las particularidades de cada cliente en perspectiva:
En esta etapa se busca informacion mas especifica del cliente en perspectiva, por
ejemplo:

e Nombre completo.

77 DOMINGO F. MAZA ZABALA TRATADO MODERNO DE ECONOMIA NUEVA EDICION. EDITORIAL
PANAPO. CARACAS 1992 PG. 57
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e Edad aproximada.

e Sexo.

e Hobbies.

e Estado civil.

e Nivel de educacion.

e Adicionalmente, también es necesario buscar informacion relacionada con la
parte comercial, por ejemplo:

e Productos similares que usa actualmente.

e Motivos por el que usa los productos similares.

e Qué piensa de ellos.

e Estilo de compra, etc...

Etapa 2.- Preparacion de la presentaciéon de ventas enfocada en el posible
cliente: Con la informacion del cliente en las manos se prepara una presentacion de

ventas adaptada a las necesidades o deseos de cada cliente en perspectiva.

Para preparar esta presentacion, se sugiere elaborar una lista de todas las
caracteristicas que tiene el producto, luego se las convierte en beneficios para el

cliente y finalmente se establece las ventajas con relacion a la competencia.

También, es necesario planificar una entrada que atraiga la atencion del cliente, las
preguntas que mantendran su interés, los aspectos que despertaran su deseo, las
respuestas a posibles preguntas u objeciones y la forma en la que se puede efectuar

el cierre induciendo a la accion de comprar.

Etapa 3.- Obtencion de la cita o planificacion de las visitas en frio: Dependiendo
de las caracteristicas de cada cliente, se toma la decisién de solicitar una cita por
anticipado (muy Uutil en el caso de gerentes de empresa o jefes de compra) o de
realizar visitas en frio, por ejemplo tocando las puertas de cada domicilio en una

zona determinada (muy util para abordar amas de casa con decision de compra).
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La presentacion del mensaje de ventas:
Segun el Prof. Philip Kotler “este paso consiste en contarle la historia del producto al
consumidor, siguiendo la férmula AIDA de captar la Atencidon, conservar el Interés,

provocar un Deseo y obtener la Accién (compra)”’®

La presentaciéon del mensaje de ventas debe ser adaptado a las necesidades y
deseos de los clientes en perspectiva. Hoy en dia, ya no funcionan aquellas
presentaciones “enlatadas” en las que el vendedor tenia que memorizarlas para
luego “recitarlas” ante el cliente (quién asumia una posicién pasiva). Los tiempos
han cambiado, hoy se debe promover una participacion activa de los clientes para
lograr algo mas importante que la venta misma, y es: su plena satisfaccion con el
producto adquirido. La presentacion del mensaje de ventas se basa en una

estructura basada en 3 pilares’®:

Las caracteristicas del producto: Lo que es el producto en si, sus atributos
Las ventajas: Aquello que lo hace superior a los productos de la competencia
Los beneficios que obtiene el cliente: Aquello que busca el cliente de forma

consciente o inconsciente

Por otra parte, las objeciones ya no representan un obstaculo a superar por el
vendedor, por el contrario son claros indicios de compra (si el cliente objeta algo es

porque tiene interés pero antes necesita solucionar sus dudas).

Finalmente, el cierre de venta ya no es una tarea que se deja al final de la
presentacion, es decir que el famoso cerrar con broche de oro pasé a la historia. Hoy
en dia, el cierre debe efectuarse ni bien exista un indicio de compra por parte del

cliente, y eso puede suceder inclusive al principio de la presentacion.

78DIRECCION DE MERCADOTECNIA, DE PHILIP KOTLER, 8VA EDICION, PAGS. 704 AL 707.
79 DOMINGO F. MAZA ZABALA TRATADO MODERNO DE ECONOMIA NUEVA EDICION. EDITORIAL
PANAPO. CARACAS 1992 PG. 58
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Servicios posventa
Segun los autores Stanton, Etzel y Walker “la etapa final del proceso de venta es
una serie de actividades posventa que fomentan la buena voluntad del cliente y

echan los cimientos para negocios futuros”.

Los servicios de posventa tienen el objetivo de asegurar la satisfaccion e incluso la
complacencia del cliente. Es en esta etapa donde la empresa puede dar un valor
agregado que no espera el cliente pero que puede ocasionar su lealtad hacia la
marca o la empresa. Los servicios de posventa, pueden incluir todas o algunas de

las siguientes actividades:

e Verificacion de que se cumplan los tiempos y condiciones de envio

e Verificacion de una entrega correcta

e Instalacion

¢ Asesoramiento para un uso apropiado

e Garantias en caso de fallas de fabrica

e Servicio y soporte técnico

e Posibilidad de cambio o devolucion en caso de no satisfacer las expectativas
del cliente

e Descuentos especiales para compras futuras

Las ventas en las microempresas del Distrito de Gregorio Albarracin responde de
alguna manera a la promocién y calidad de sus productos fabricados ya que cada
semana deben pagar ndéminas, proveedores, y un sinniumero de gastos y servicios
gue necesitas para mantener la empresa funcionando. Para poder hacer esto, se
necesita dinero y para ello hay que venderlos productos o servicios a tus cliente ya
gue sin las ventas no tendrias dinero para pagar y rapidamente se verian en

problemas.

80 LAS TECNICAS MODERNAS DE VENTA Y SUS APLICACIONES, DE ALLAN REID, EDITORIAL DIANA,
PG. 228.
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En el Distrito de Gregorio Albarracin pueden tener el mejor producto o servicio y adn
asi no venderlo, si nadie sabe que lo tienen. En la medida que la gente sepa que
puedes proveerle ese producto o servicio, tus posibilidades de venderlo se

incrementan.

Por supuesto, si el dinero escasea no tendras acceso a medios de publicidad
tradicionales: tv, radio o prensa. Asi que podrias utilizar el poder de internet para

llegar a tus posibles clientes. Internet = ventas = dinero.

*= LOS INGRESOS PARA EL CRECIMIENTO ECONOMICO DE LAS EMPRESAS
MICRO FINANCIERAS

En el ambito de la economia, el concepto de ingresos es sin duda uno de los
elementos mas esenciales y relevantes con los que se puede trabajar. Entendemos
por ingresos a todas las ganancias que ingresan al conjunto total del presupuesto de
una entidad, ya sea publica o privada, individual o grupal. En términos mas
generales, los ingresos son los elementos tanto monetarios como no monetarios que

se acumulan y que generan como consecuencia un circulo de consumo-ganancia®.

Como se puede ver entonces, el término ingresos se relaciona tanto con diversos
aspectos econdémicos pero también sociales ya que la existencia o no de los mismos
puede determinar el tipo de calidad de vida de una familia o individuo, asi como
también las capacidades productivas de una empresa o entidad economica. Los
ingresos sirven ademas como motor para la futura inversion y crecimiento ya que,
aparte de servir para mejorar las condiciones de vida, pueden ser utilizados en parte
para mantener y acrecentar la dinamica productiva. Se genera asi un flujo de
elementos (que pueden ser o no dinero) que entra en constante movimiento y

dinamismo?®2.

81 ADAMS RODAS - INGRESOS ECONOMICOS VS. INGRESOS BRUTOS — EDITORIAL LA ROSA —
MEXICO 1989 PG. 97 ) )
82 EDUARDO MIRANDA - ECONOMIA DE MERCADO — INGRESOS ECONOMICOS COLOMBIA 1997 PG.69
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En términos generales el ingresode una empresa tiene basicamente dos
acepciones: las cantidades que recibe una empresa por la venta de sus productos o
servicios y el conjunto de rentas recibidas por los ciudadanos. Cuando el ingreso

proviene de actividades productivas, puede clasificarse en&::

Ingreso marginal: El ingreso marginal es el ingreso adicional que se generara
mediante el aumento de las ventas de productos en 1 unidad. También se puede
describir como el ingreso unitario generado por el ultimo elemento vendido de la

empresa.

El ingreso marginal esta intimamente relacionado con el costo marginal y su funcién.
Si el precio de venta es fijo, el ingreso marginal sera creciente mientras el costo
marginal decreciente y sera decreciente cuando el anterior sea creciente ya que el
ingreso marginal se calcula restando al precio el costo marginal de esa nueva unidad
vendida. Estos calculos son validos siempre que el precio sea constante en un
mercado de competencia perfecta, regulado por la teoria de la oferta y la demanda,
para aumentar la cantidad vendida debe reducirse el precio de toda la produccion

por lo que el dato de ingreso marginal es anecdotico.

Ingreso medio: se obtiene, en promedio, por cada unidad de producto vendida; es
decir, es el ingreso total dividido en el total de unidades vendidas,

Ingreso del producto marginal: generado por la tarea de contabilidad de algun factor
de produccién (trabajo, capital); por ejemplo, la utilizacion de un trabajador mas.

Los ingresos econdémicos de las microempresas que maneja la Caja CMAC CUSCO
permite que las personas, las familias, las casas, etcétera, buscan aumentar sus
ingresos o rentas de esta manera para desarrollar su economia. Si estos se elevan,
su consumo y su ahorro pueden aumentar, lo que conduce, en muchos casos, a un

mejor nivel de vida y de bienestar.

83EC. MANUEL SAENZ - ESTRATEGIA EMPRESARIAL — CLASIFICACION DE LOS INGRESOS
ECONOMICOS — EDITORIAL ESPANA MEXICO 2001 PG. 102
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SERVICIOS MICRO FINANCIEROS

Los servicios micro financieros del Pais, tiene como propdsito fortalecer la capacidad
del sector productivo, que operan en todo el pais, para ofertar productos y servicios
especializados para el sector micro empresarial; considerando la relacion entre la
micro finanzas y el microcrédito, mediante la revision detallada de la cartera de
productos/servicios que disponen las micro financieras para responder a los

requerimientos financieros de los micro empresarios®.

A patrtir de la experiencia desarrollada por las instituciones que cumplen la funcién
de intermediacion financiera local; los estudiosos de las micro finanzas, clasifican los
productos de microcrédito en dos categorias: primarios y complementarios; cada una
con caracteristicas propios, a los que intentaremos aproximarnos®.pero no sin antes
decir que el servicio micro financiero es la oportunidad que todo los
microempresarios esperaban ya que son conscientes que el factor capital es un
herramienta fundamental para el desarrollo de sus negocios para ello nosotros
hemos convenidos tomar tres indicadores tasa de interés, servicio personalizado y
condiciones de crédito que hacen posible el desarrollo de los servicio micro
financiero, este esquema o sistema financiero es en la actualidad un guia para
américa latina ya que el Peru ocupa el primer lugar el sector micro financiero en

Sudamérica8

Los Productos Primario: Estos productos se denominan primarios porque estan
asociadas a una de las funciones béasicas de las micro finanzas «las colocaciones»,
gue procuran el acceso de segmentos poblacionales excluidos (pobres y extremos
pobres) a recursos financieros que les permite desarrollar sus iniciativas

empresariales; entre los principales productos se tienen®’:

84 SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS - LAS MICRO FINANZAS Y EL MICROCREDITO —
INFORME ANUAL 2012 PG. 58

85 SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS - LAS MICRO FINANZAS Y EL MICROCREDITO —
PRODUCTOS PRIMARIOS — INFORME ANUAL 2012 PG. 45

86 EL COMERCIO — ECONOMIA — MICRO FINANZAS DEL PERU PG. 24

87 SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS - LAS MICRO FINANZAS Y EL MICROCREDITO —
PRODUCTOS PRIMARIOS — INFORME ANUAL 2012 PG. 59
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Préstamos Individuales: Los préstamos individuales estan disefiados pensando en
personas que cuentan con algun respaldo individual (personal, bien mueble o
inmueble) y con experiencia en actividades productivas, con deseos de superacion y
con ideas empresariales para consolidar su economia, a través de la que

beneficiaran inicialmente a sus familias y luego a la comunidad en general.

La metodologia de préstamos individuales es de rapida gestiéon y fundamenta su
operacion en la capacidad financiera y moral de una sola persona o microempresa,;
goza de popularidad entre los programas de micro finanzas, no obstante que su

manejo administrativo, supervision, seguimiento; resulta muy costoso.

Préstamos a Grupos Solidarios: Este producto estd disefiado pensando en las
necesidades financieras de personas pobres dedicadas a actividades productivas,
miembros de una comunidad, cuyos bienes no son suficientes para respaldar o
garantizar un préstamo, pero que tienen la posibilidad de unirse, constituyéndose
cada uno de ellos como fiador (aval) de otro en forma solidaria para garantizar un

financiamiento.

Productos Complementarios

Existe un amplio debate entre las posiciones minimalistas y maximalistas,
relacionados con los servicios complementarios de los programas de microcredito;
sin embargo la préactica establece dos campos de actuacion -claramente
identificables®®

Productos Asociados al Crédito:

Estan dirigidos a reducir los niveles de riego de crédito, operacional de las
colocaciones y por tanto amplia las probabilidades del retorno del préstamo; en este
sentido, los programas de microcrédito, complementaria-mente a sus productos

primarios, brindan servicios de®®:

88 SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS - LAS MICRO FINANZAS Y EL MICROCREDITO —
PRODUCTOS COMPLEMENTARIOS — INFORME ANUAL 2012 PG. 69
89 SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS - LAS MICRO FINANZAS Y EL MICROCREDITO —
PRODUCTOS COMPLEMENTARIOS — INFORME ANUAL 2012 PG. 72
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Capacitacion en Servicios de Desarrollo Empresarial: Servicio que procura la

ampliacion de capacidades y habilidades en temas de gestidbn empresarial.

Asistencia Técnica en Desarrollo Empresarial: Tiene como propdsito incrementar
la productividad y calidad de sus productos, mediante un mejor dominio de la
tecnologia.

Asesoria en Desarrollo Empresarial: Procura que la microempresa cuente
oportunamente con el consejo de expertos en temas de gestion empresarial y

aspectos técnico-productivos.

Es importante puntualizar que si bien, los servicios complementarios pueden
encarecer los productos basicos ofertado (microcrédito); sin embargo, su fortaleza
estriba en que contribuye a mejorar las competitividad de la microempresa mediante
el incremento de la productividad y calidad de sus productos, rentabilidad y; por

tanto mejora la capacidad de pago de las microempresas
PRODUCTOS COMPLEMENTARIOS NO ASOCIADOS AL CREDITO

Estan orientadas a la mejora del impacto del programa de micro finanzas, en la
poblacion objetivos al cual van dirigidos, esto es, a lograr cambios fundamentales en
la calidad de vida, para lo que los programas, especialmente ONGs privilegiando su
funcion social, implementan servicios complementarios en areas como la educacion

(Alfabetizacion), salud y nutricion.

Estos servicio micro financieros en el distrito de Gregorio Albarracin Lanchipa son
variados de acuerdo a los productos financieros de las entidades que esta en la
ciudad de Tacna y que por estrategia comercial esta se derivan en agencias
distritales, tanto es asi que en el distrito de Gregorio Albarracin se encuentran
entidades micro financieras como CMAC Piura, Huancayo, Mi banco Santa catalina
y claro esta CMAC CUSCO entre otras,

Estas entidades financieras ofrecen servicios financieros atreves de sus fuerzas de

venta respondiendo a una atencion personalizada la CMAC CUSCO es una de las
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entidades con mayor crecimiento en estos 3 afios de operaciones, esto se debe a
gue sus servicios financieros son bastantes competitivos tanto en intereses como en
formas de pago, tiempos que dan la confianza a sus prospectos de pagar sus cuotas

en el tiempo acordado.
TASA DE INTERES

La tasa de interés es el precio del dinero o pago estipulado, por encima del valor
depositado, que un inversionista recibir, por unidad de tiempo determinando, del
deudor a raiz de haber utilizado su dinero durante ese tiempo. Con frecuencia se le
llama "el precio del dinero" en el mercado financiero, ya que refleja cuanto paga

un deudor a un acreedor por usar su dinero durante un periodo®.

En términos generales, a nivel individual, la tasa de interés (expresada en
porcentajes) representa un balance entre el riesgo y la posible ganancia
(oportunidad) de la utilizacién de una suma de dinero en una situacion y tiempo
determinado. En este sentido, la tasa de interés es el precio del dinero, el cual se
debe pagar/cobrar por tomarlo prestado/cederlo en préstamo en una situacion

determinada®!.

Desde el punto de vista de la politica monetaria del Estado, una tasa de interés alta
incentiva el ahorroy una tasa de interés baja incentiva el consumo. De ahi la
intervencion estatal sobre los tipos de interés a fin de fomentar ya sea el ahorro o la

expansion, de acuerdo a objetivos macroeconémicos generales®?.

Dado lo anterior, las tasas de interés "reales", al publico quedan fijadas por®3:
La tasa de interés fijada por el banco central de cada pais para préstamos (del

Estado) a los otros bancos o para los préstamos entre los bancos (la

90 ECO. EDUARDO PANDURO — IMPORTANCIA DE LA TASA DE INTERES — EDITORIAL AMERICA PERU
2005 PG. 62

91 ECO. EDUARDO PANDURO — IMPORTANCIA DE LA TASA DE INTERES — EDITORIAL AMERICA PERU
2005 PG. 63

92 JQSE ISAAC TORRICO — TASA DE INTERES DE LAS MICRO FINANZAS — EDITORIAL SAN PEDRO
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tasa interbancaria). Esta tasa corresponde a la politica macroecondémica del pais
(generalmente es fijada a fin de promover el crecimiento econdémico y la estabilidad
financiera).

La situacion en los mercados de acciones de un pais determinado. Si los precios de
las acciones estan subiendo, la demanda por dinero (a fin de comprar tales
acciones) aumenta, y con ello, la tasa de interés.

La relacion a la "inversion similar" que el banco habria realizado con el Estado de no
haber prestado ese dinero a un privado. Por ejemplo, las tasas fijas de hipotecas

estan referenciadas con los bonos del Tesoro a 30 afos.

La tasa de interés en nuestro mercado no es homogéneo, sino segmentado. La
teoria de organizacion industrial sostiene que cada segmento de mercado tiene sus

propias reglas de juego.

La heterogeneidad de las operaciones de crédito significa que es posible definir
distintas particiones de mercado segun las propiedades y caracteristicas que se
busque enfatizar. Algunas de las principales propiedades utilizadas al definir
segmentos de mercado son: tamafo del cliente, estrato socioeconémico, monto y
plazo de la operacion, tipo de garantia o aval, utilizacion o destino del crédito, entre

otras Dentro del mercado peruano se puede establecer cinco segmentos:®*

Segun Gustavo Fernandez, profesor de la maestria en Finanzas y Derecho
Corporativo de ESAN, nos dice que "Las tasas de interés en el Pertu han estado
bajando y no son altas si las comparamos con otros paises con un promedio menos
del 28%, mientras que en México llega a 72%. Esto sucede porque el monto
promedio de crédito es mucho méas bajo en el pais azteca, lo que hace mas costosa
su administracién y tiene mas riesgo porque esta dirigido a pequefios comerciantes.
En cambio en Perq, los créditos van mas a empresarios del sector",®® Eso explica la

fuerte competencia de las entidades financieras por promover sus créditos y que en

94 ECO. MARCELO RAMIREZ ESSAN - IMPORTANCIA DE LA TASA DE INTERES PARA LA ECONOMIA
PERUANA — EDITORIAL GRAU PERU 2010 PG. 231

95 GUSTAVO FERNANDEZ — POLEMICA POR LA TASA DE INTERES EN LAS MYPES.
HTTP://WWW.ESAN.EDU.PE/CONEXION/ACTUALIDAD/2012/11/02/TASAS-DE-INTERES-MYPES/
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parte ayuda mucho al solicitante ya que son tasas personalizadas de acuerdo al
segmento, rubro y movimiento de la microempresa por ello la importancia de la tasa
de interés para la obtencién de créditos que dicho sea de paso es regulado por la

Superintendencia de Banca y suegros (SBS)

La tasa de interés también es de importancia fundamental en la economia peruana,
pues es el elemento principal de la politica monetaria. Al elevarla o disminuirla, el
Banco Central regula el costo del crédito, y por ende, influye en el nivel de la
actividad econdémica. Ademas, la tasa de interés demuestra su importancia en los

siguientes ambitos®®:
SERVICIOS PERSONALIZADOS

Los servicios personalizados han permitido entablar relaciones a largo plazo con los
consumidores. Al tratarse de un servicio hecho a la medida del cliente, significara
mas tiempo y dedicacion, asi como el contacto permanente para conocer sus

requerimientos y saber qué esperan del servicio ofrecido?’.

EL contacto permanente con el cliente es un servicio personalizado y requiere tener
la mayor cantidad de informacién de su cliente, sus necesidades y gustos. Todo el
personal de contacto de su empresa (desde vendedores hasta cobradores) que tiene

comunicacién constante con el consumidor, pueden entregar informacion valiosa®.

Muchas veces lo que quiere el cliente es un servicio nuevo o con cambios que no
han sido contemplados anteriormente en su empresa y que pueden afectar aspectos
como los procesos de produccion, distribucién, horarios de trabajo, etc. Un servicio
personalizado puede significar reorganizar a sus recursos humanos, trabajar fines de

semana o fuera de su oficina. Por ello, el secreto esta en la flexibilidad, en saber

96 ECO. MARCELO RAMIREZ ESSAN - IMPORTANCIA DE LA TASA DE INTERES PARA LA ECONOMIA
PERUANA — EDITORIAL GRAU PERU 2010 PG. 231

97 FRANKLIN DIEGO ARENAS ALVA — CALIDAD DE SERVICIOS — SEGUNDA EDICION — EDITORIAL EL
MARIANO MELGAR MEXICO 1989 PG. 49

98 EDUARDO MARTINEZ — CREDITOS EMPRESARIALES, REALIDAD PERUANA — GESTION - LIMA, 24 DE
FEBRERO 2014 PG. 28
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buscar y encontrar alternativas que no afecten drasticamente el curso del negocio y

gue dejen contentos tanto a su empresa como al cliente.

Un factor clave de un servicio personalizado es dedicar el tiempo y los recursos
necesarios para ofrecer algo que nadie haya sido capaz de hacer anteriormente lo
gue representa a la creatividad. Esto significa investigar en el mercado, ver qué
cosas hace su competencia, qué opinan sus clientes, qué es lo que esperan de su
negocio. Tener los ojos bien puestos en como funciona el mercado y cuales son las

nuevas tendencias es fundamental®®.

El servicio debe ajustarse a las caracteristicas del cliente, tiempo y dinero. Por lo
tanto, debe estar programado en gran parte por el cliente mismo. En caso de
cambios por parte del cliente, su empresa debe ser capaz de coordinarse y ajustarse
a sus nuevas exigencias. Por tratarse de servicios personalizados, también debera
pensar en formas y modalidades de pago que se adapten a los recursos del

consumidorioo,

Su empresa debe procurar entregar el servicio a la hora y tiempos estipulados. La
puntualidad y el profesionalismo son rasgos esenciales de un servicio a la medida
del cliente. Ademas, su empresa debe ser capaz de responder correctamente
cualquier duda, reclamo, etc., en los intervalos de tiempos correspondientes lo que

corresponde a la puntualidad

Las necesidades de su cliente siempre van cambiando y su empresa debe ser capaz
de ajustarse a éstas, por ello un factor importante es la retroalimentacion, para esto
la instituciébn pide opinan del servicio a sus clientes y qué es lo que podrian
cambiarian. Gracias a estos analiss es que la Caja CMAC CUSCO ha implementado

99, KAREN ROJAS ANDIA — GESTION EN EL SERVICIO PERSONALZIADOS - MARTES, 29 DE OCTUBRE
DEL 2013 - PG. 58

100EC. MANUEL SAENZ - ESTRATEGIA EMPRESARIAL — SERVICIOS PERSONALZIADO - EDITORIAL
ESPANA MEXICO 2001 PG. 98
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créditos que se ajustan al perfil de sus clientes.

punto anterior sont®: (Ver cuadro Nro. 11)

CUADRO NRO. 11: CREDITO CMAC CUSCO

Estos como se explicaron en el

CREDITO CMAC CUSCO

CREDITO GRANDE Y
PEQUENA EMPRESA
CREDITO PYME Y CREDITO
ASI DE FACIL

CREDITO AGROPECUARIO

e CREDITO
PERSONAL
e CREDITO

e CREDITO HIPOTECARIO

CONSUMO

CONSUMO

INSTITUCIONAL
CREDITO PRENDARIO
CREDITO SOLIDARIO

CREDITO AUTOMOTRIZ
PAGA DIARIO

CREDITO AUTOMATICO
RESOLVENTE

CARTA FIANZA

CREDITO CON
GARANTIA DE DEPOSITO
A PLAZO FIJO

CREDITO
EMPRENDEDOR
CREDITO CASERITO

Fuente: Memoria anula CMAC CUSCO 2013

Elaboracion: propia

CONDICIONES DE CREDITO

Las condiciones de crédito especifican los términos de pago que se estipulan para

todos los clientes bajo la promesa de una confianza de recuperar este valor a futuro

con un interés adicionall02,

En otras palabras un crédito es un préstamo de dinero a una persona o entidad,

gue se compromete a devolverlo en un solo pago o en forma gradual (en un cierto

plazo, mediante un pago de cuotas). Habitualmente se pacta un interés que

compensa al dador del crédito por el tiempo que no dispondrd de ese dinero para

utilizarlo para otros fines*%3,

Un crédito, en las mejores condiciones posibles, puede ser elcamino para

alcanzar sus metas o puede darle ayuda en un momento dificil o ante un imprevisto.

101EC. MANUEL SAENZ - ESTRATEGIA EMPRESARIAL — SERVICIOS PERSONALZIADO - EDITORIAL

ESPANA MEXICO 2001 PG. 101

102 ECO. MARIO RIVEIRA — CONDICIONES DE CREDITO PARA LA PYME EN EL PERU — EDITORIAL

BRUNO PERU 2009 PG.43

103 ECO. MARIO RIVEIRA — CONDICIONES DE CREDITO PARA LA PYME EN EL PERU — EDITORIAL

BRUNO PERU 2009 PG.43
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El crédito bien utilizado puede llegar a hacer realidad un suefio que parecia

inalcanzable1%4,

Para acceder a un crédito se establecen ciertas condiciones que deben cumplirse
con una serie de requisitos que establece el dador del crédito en funcion de
numerosas variables. El objetivo es reducir el riesgo de no recuperar el dinero
prestado. Cada institucion financiera establecen requisitos apropiadas al cliente, asi
como las condiciones para el otorgamiento (respetando las normativas del Banco

Central) que son expresadas al clientes quien decide acordar o no'%,

En la caja CMAC Cusco de la agencia de Santa Rosa también establece
condiciones para el otorgamiento de crédito, en la presente instituciéon cuenta con 5
productos financieros como el de crédito Micro, pequefia, gran empresa a si también
con el comercial e hipotecalO6 en las que se establecen requisitos minimos para
acceder a dichos créditos. Estos productos financieros vendria a ser los de crédito
para grandes, mediana y pequefia empresa pymes asi como los comerciales,
agropecuarios e hipotecarios que se detallaron en el punto b del indice 4.1.2 Caja
municipal de ahorro y crédito - CMAC CUSCO

104 EDUARDO MARTINEZ — CREDITOS EMPRESARIALES, REALIDAD PERUANA — GESTION - LIMA, 24
DE FEBRERO 2014 PG. 18

105 JUAN D. MONTES MENDEZ - BANCO SCOTIABANK — EL COMERCIO, LIMA 12 DE MARZO 2014 PG.
15

106 MEMORIA ANUAL DE LA CMAC CUSCO 2013 PG. 23
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1.3 BASES TEORICAS CIENTIFICAS Y SU RELACION CON LA
INVESTIGACION

A.- CRECIMIENTO ECONOMICO

= TEORIA DE PRODUCTIVIDAD
* TEORIA DE PRODUCTIVIDAD SEGUN FERNANDO CASANOVA

“La productividad es la relacion entre la cantidad de productos obtenida por un
sistema productivo y los recursos utilizados para obtener dicha produccion”.
También puede ser definida como “la relacion entre los resultados y el tiempo
utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado
deseado, mas productivo es el sistema”. En realidad la productividad debe ser
definida como el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos

utilizados con la cantidad de produccion obtenida

La productividad evalla la capacidad de un sistema para elaborar los productos que
son requeridos y a la vez el grado en que aprovechan los recursos utilizados, es
decir, el valor agregado. Una mayor productividad utilizando los mismos recursos o
produciendo los mismos bienes o servicios resulta en una mayor rentabilidad para la
empresa. Por ello, el Sistema de gestion de la calidad de la empresa trata de
aumentar la productividad. La productividad tiene una relacion directa con la mejora
continua del sistema de gestion de la calidad y gracias a este sistema de calidad se
puede prevenir los defectos de calidad del producto y asi mejorar los estandares de
calidad de la empresa sin que lleguen al usuario final. La productividad va en
relacion con los estandares de produccion. Si se mejoran estos estandares,

entonces hay un ahorro de recursos que se reflejan en el aumento de la utilidad.

El término de productividad global es un concepto que se utiliza en las grandes
empresas y organizaciones para contribuir a la mejora de la productividad mediante
el estudio y discusion de los factores determinantes de la productividad y de los

elementos que intervienen en la misma. A titulo de ejemplo se indica lo que
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establece el Convenio Colectivo de la empresa SEAT, S.A para definir lo que ellos

entienden por productividad total: 107

La productividad en las ventas puede ser un concepto nuevo para muchos
ejecutivos. "Ventas" es facil de entender, y "productividad" es bastante claro; pero

cuando se unen las dos palabras, la combinacién se vuelve un tanto vaga.

Pensemos por un momento en la productividad. Entendemos que el concepto se
refiere a la cantidad de mano de obra que se requiere para lograr alguna tarea o
proceso. Considere su almacén, por ejemplo. Tal vez se requiera una hora de mano
de obra para reunir, empacar y embarcar un pedido de 50 articulos distintos. La
proporcion de una hora-hombre por un pedido de 50 articulos varios, es una forma
de medir la productividad. Si quiere que su almacén se vuelva mas productivo, tiene
gue encontrar la manera de surtir el pedido de 50 articulos en menos de una hora.
En otras palabras, su negocio puede crecer, y su almacén puede tomar una cantidad
de pedidos cada vez mayor, pero si usted no planifica una manera de reducir el
tiempo para surtir pedidos en su almacén, éste s6lo va a crecer, pero no va a

mejorar. La falta de mejora en la productividad seria causa de inquietud.

Esto funciona de igual manera en las ventas. Tal vez le cueste $30 en gastos de
ventas para adquirir $100 en utilidades brutas (lo cual, por cierto, es una posibilidad
muy real). Con el tiempo, quizd su vendedor adquiera mas y mas pedidos y le
reditie una cantidad cada vez mayor de utilidades brutas, pero si siempre le cuesta
$30 por cada $100 de margen bruto, entonces el vendedor no se esta volviendo mas
productivo. Su negocio esta creciendo, pero esto no siempre significa que vaya

mejorando, por lo menos respecto a sus sistemas de ventas.

107 MINISTERIO DE TRABAJO Y ASUNTOS SOCIALES, XVII CONVENIO COLECTIVO SEAT S.A. 2013,
ESPANA, ART. 122 [14-01-2012]
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= TEORIA DE PRODUCTIVIDAD SEGUN DAVEKAHLE

La productividad en las ventas puede ser un concepto nuevo para muchos
ejecutivos. "Ventas" es facil de entender, y "productividad" es bastante claro; pero

cuando se unen las dos palabras, la combinacién se vuelve un tanto vaga.

Pensemos por un momento en la productividad. Entendemos que el concepto se
refiere a la cantidad de mano de obra que se requiere para lograr alguna tarea o
proceso. Considere su almacén, por ejemplo. Tal vez se requiera una hora de mano
de obra para reunir, empacar y embarcar un pedido de 50 articulos distintos. La
proporcién de una hora-hombre por un pedido de 50 articulos varios, es una forma
de medir la productividad. Si quiere que su almacén se vuelva mas productivo, tiene
gue encontrar la manera de surtir el pedido de 50 articulos en menos de una hora.
En otras palabras, su negocio puede crecer, y su almacén puede tomar una cantidad
de pedidos cada vez mayor, pero si usted no planifica una manera de reducir el
tiempo para surtir pedidos en su almacén, éste sélo va a crecer, pero no va a

mejorar. La falta de mejora en la productividad seria causa de inquietud:,

Esto funciona de igual manera en las ventas. Tal vez le cueste $30 en gastos de
ventas para adquirir $100 en utilidades brutas (lo cual, por cierto, es una posibilidad
muy real). Con el tiempo, quiza su vendedor adquiera mas y mas pedidos y le
reditie una cantidad cada vez mayor de utilidades brutas, pero si siempre le cuesta
$30 por cada $100 de margen bruto, entonces el vendedor no se esta volviendo mas
productivo. Su negocio esta creciendo, pero esto no siempre significa que vaya

mejorando, por lo menos respecto a sus sistemas de ventas.

Segln DaveKahle una manera de medir su actual productividad en las ventas!®.
Elija un plazo. Por ejemplo, el afio pasado.
Trabaje individualmente con las cifras de cada vendedor, calculando el total del

costo directo de la persona durante el plazo especificado. En otras palabras, recopile

108 PRODUCTIVIDAD EN LAS VENTAS - HTTP://IWWW.GANAROPCIONES.COM/PRODUCTIVIDAD.HTM
109 LA ERA DE LA PRODUCTIVIDAD — COMO TRANSFORMAR LAS ECONOMIAS DESDE SU CIMIENTO —
EDITORIAL CARMEN PAGUES COLOMBIA 2012 PG. 111 - 141
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el total de sus ingresos, el costo de los impuestos correspondientes, los viaticos, o
los reembolsos, y el costo de prestaciones como fondo para jubilacion, seguro
médico, etc. Sume todo eso, y asi es como comprueba lo que le cuesta cada
vendedor a la compafiia durante ese plazo.

A continuacion, calcule el margen bruto total (ingresos totales menos el costo de los
bienes vendidos) generado por esa persona para el mismo plazo. Compare este
dato con la cifra de los costos, y obtendra la proporcién costo-contribucion.
Finalmente, reduzca esa proporcion a un porcentaje, dividiendo el costo entre el
margen bruto, y le dara el porcentaje de productividad que realmente representa la

productividad de ese vendedor.

Por la manera en que lo hemos formulado (dividiendo el costo entre el margen
bruto), mientras menor sea el resultado, mas productiva es la persona. Asi que si
tiene dos territorios produciendo mas o menos las mismas ventas, pero uno tiene un
porcentaje de productividad de 28 y el otro de 19 por ciento, el vendedor de 19 por

ciento es mas productivo y, por lo tanto, mas rentable para la compafiia'®.

Ahora que ha calculado este numero para cada vendedor, sume los costos de los
vendedores y compare ese numero con la utilidad bruta total que produjeron para

obtener la perspectiva total.

El calculo de la productividad actual es un buen comienzo. Esta primera y sencilla
medicion le ayudara a desarrollar la mentalidad para medir la productividad en las
ventas y dar un primer paso necesario para comenzar a lograr cambios significativos

y positivos dentro de su fuerza de ventas y su organizacion.

110 LA ERA DE LA PRODUCTIVIDAD — COMO TRANSFORMAR LAS ECONOMIAS DESDE SU CIMIENTO —
EDITORIAL CARMEN PAGUES COLOMBIA 2012 PG. 111 - 141
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= TEORIA DE LAS VENTAS
* TEORIA DE LAS VENTAS SEGUN STANTON, ETZEL Y WALKER,

Autores del libro “Fundamentos de Marketing”, dicen que “la ventano es una
actividad unica, es un conjunto de actividades disefiadas para promover la compra
de un producto o servicio. Por ese motivo, la venta requiere de un proceso que
ordene la implementacion de sus diferentes actividades, caso contrario no podria
satisfacer de forma efectiva las necesidades y deseos de los clientes, ni coadyuvar
en el logro de los objetivos de la empresa”!!. Los actores de la venta son:

El Cliente. Termino que define a una persona, que realiza una compra, a fin de
satisfacer su necesidad o deseo.

El Producto. Es un bien o servicio que satisface la necesidad o deseo del
requerimiento que el Cliente tenga.

El Vendedor. Es el profesional que es el intermediario entre el Cliente y el Producto,

en el cual utiliza diferentes estrategias,

Segun Walker los vendedores que comprendan el punto de vista de los clientes y
puedan comunicar el entendimiento de las necesidades de estos, disfrutaran de una

ventaja considerable sobre los otros vendedores.

El proposito del trabajo de un vendedor es ayudar a los compradores a resolver los
problemas o indecisiones que ellos tengan. Es cuando el vendedor se convierte en
asesor.

El Vendedor Asesor. Tiene una actitud de resolver problemas y vende soluciones.
Esto es lo que se llama el enfoque {GANAR / GANAR! Hacia la resolucion de

problemas donde ambas partes salen satisfecho.

Stanton manifiesta que a la hora de negociar. Resulta crucial conocer los intereses
del otro. Se necesita creatividad, imaginacién y un perfecto dominio de si mismo. Es

importante tener objetivos claros, ser amistoso y persuasivo.

111 DEL DICCIONARIO DE TERMINOS DE MARKETING - MARKETINGPOWER — 1997 PG. 234
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La negociacion. Es como un juego aunque no haya nada del azar. Las supuestas
partes en conflicto son en realidad un equipo que, que a veces sin saberlo, tiran para
el mismo lado. Pero para jugar es necesario una estrategia solidad. Hay que conocer
al otro jugador, descubrir sus diferencias, saber cuales son los intereses
involucrados para asi armar la coreografia de la interaccion.

Stanto y Etzel dicen que las diferentes formas en que los vendedores actlan bajo
tres teorias de ventas'!'?. Los recursos o las tacticas personales que utilizan los
vendedores son instrumentos accesorios del proceso que realizan cuando

persuaden a algun diente.

La teoria de ventas en necesita de la satisfaccion asume que las compras de un
cliente son siempre resultados de desear satisfacer una necesidad parcial o
fatalmente insatisfecha, y coloca al vendedor en la posesion de resolver un problema

o necesidad del cliente, mediante los beneficios de producto o servicio.

Esta teoria exige un mayor control y madurez del vendedor en el dialogo durante la
entrevista con el cliente, pues debera propiciar, a través de las preguntas que este
de a conocer, su necesidad y su toma de consideracién de la misma. Solo cuando
este seguro de que el prospecto reconoce y acepta su necesidad. Pasara el
vendedor a mostrar su producto como solucion de dicha necesidad. De esta manera,
asegurara una conciliacion de interés solidad, que crea un vinculo duradero para

continuar vendiendo
TEORIA DE LAS VENTAS SEGUN LA AMERICAN MARKETING ASOCIATION

Esta institucion define la venta como "el proceso personal o impersonal por el que el
vendedor comprueba, activa y satisface las necesidades del comprador para el
mutuo y continuo beneficio de ambos (del vendedor y el comprador)’**Para
entender el concepto de ventas en su verdadera dimension e importancia primero

tenemos que definir algunos aspectos.

112 LAS TECNICAS MODERNAS DE VENTA Y SUS APLICACIONES, DE ALLAN REID, EDITORIAL DIANA,
PAGS. 137 AL 139 Y DEL 221 AL 228.

113 AMERICAN MARKETING ASOCIATION: MARKETINGPOWER.COM, SECCION DICTIONARY OF
MARKETING TERMS, URL DEL SITIO: HTTP://WWW.MARKETINGPOWER.COM/.
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En el proceso del marketing se desarrollan las estrategias del marketing Mix (Mezcla
comercial ,4 Ps), donde las 4 Ps son: producto, precio, plaza, y promocién. Cuando
hablamos de promocioén (también conocida como las comunicaciones integradas de
marketing) nos referimos a todas las formas de comunicaciones que tiene la
empresa con el mercado con el fin de informar, persuadir o recordar los productos o
servicios que vende, pudiendo ser de manera unidireccional y masiva como la

publicidad o bidireccional y personal como el marketing directo4.

El Marketing directo consiste en conexiones directas con clientes individuales
cuidadosamente elegidos, tanto para obtener una respuesta inmediata como para
cultivar relaciones duraderas con ellos?®>., Es una comunicaciéon directa con los
consumidores para generar una respuesta en la forma de un pedido. Una solicitud
de mas informacion 6 una visita a un establecimiento al menudeo y esta

comunicacién puede optar muchas formas.

Segun esto podemos decir que las ventas son el equivalente al marketing directo
donde las conexiones son directas con los clientes individuales pero donde varia es
el medio por donde estas comunicaciones se dan. Ventas personales 0 cara cara,

teléfono, carta de correo directo, Internet, television, radio etc.

Ahora que ya nos hemos ubicado en que parte del proceso del marketing se ubica
las ventas personales podemos concluir que es:

Un proceso interpersonal y bidireccional de comunicacion con clientes actuales y
potenciales que consiste en identificar las necesidades y deseos de estas personas,
con el fin de persuadir a que estos compren los productos o servicios para ventaja
mutua y mantener relaciones duraderas

La comunicacion no es masiva

114 ALBERTO MARITUNEZ - MARKETING MIX — LAS VENTAS - EDITORIAL LA RUEDA DE ESPARNA 1989.
PG. 53
115 ALBERTO MARITUNEZ - MARKETING MIX — LAS VENTAS - EDITORIAL LA RUEDA DE ESPANA 1989.
PG. 59
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Podemos decir también que las principales formas de marketing directo varian de

acuerdo al canal que utilizamos para la comunicacién,
TEORIA DE LAS VENTAS SEGUN LAURA FISCHER Y JORGE ESPEJO.

Autores del libro "Mercadotecnia”, consideran que la venta es una funcion que forma
parte del proceso sistematico de la mercadotecnia y la definen como "toda actividad
gue genera en los clientes el Gltimo impulso hacia el intercambio”. Ambos autores
sefialan ademas, que es" en este punto (la venta), donde se hace efectivo el
esfuerzo de las actividades anteriores (investigacion de mercado, decisiones sobre
el producto y decisiones de precio)'® Por lo cual menciona a la “promocién de
ventas” ya que es una herramienta de la mezcla o mix de promocion que se emplea
para apoyar a la publicidad y a las ventas personales; de tal manera, que la mezcla

comunicacional resulte mucho mas efectiva.

Es decir, que mientras la publicidad y las ventas personales dan las razones por las
gue se debe comprar un producto o servicio, la promocién de ventas da los motivos

por los que se debe comprar lo mas antes posible117.

En conclusion, la promocién de ventas es todo aquello que se utiliza como parte de
las actividades de mercadotecnia para estimular o fomentar la compra o venta de un
producto o servicio mediante incentivos de corto plazo. De esa manera, se

complementa las acciones de publicidad y se facilita la venta personal.

La promocion sirve para lograr los objetivos de una organizacion. En ella, se usan
diversas herramientas para tres funciones promocionales indispensables: informar,

persuadir y comunicar un recordatorio al auditorio meta'!8;

116 MERCADOTECNIA, TERCERA EDICION, DE LAURA FISCHER Y JORGE ESPEJO, MC GRAW HILL, PG.
26

117 MERCADOTECNIA, TERCERA EDICION, DE LAURA FISCHER Y JORGE ESPEJO, MC GRAW HILL,
PG.27

118 FUNDAMENTOS DE MARKETING, 6TA EDICION, DE KOTLER Y ARMSTRONG, PRENTICE HALL, PG.
470
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Por ello no olvidemos que para vender hay que primero hablar de promocién de
venta y que ahora sabemos que es una herramienta de la mezcla o mix de
promocién que se emplea para apoyar a la publicidad y a las ventas personales; de
tal manera, que la mezcla comunicacional resulte mucho mas efectiva'®. Es decir,
gue mientras la publicidad y las ventas personales dan las razones por las que se
debe comprar un producto o servicio, la promocion de ventas da los motivos por los
gue se debe comprar lo mas antes posible. Por todo ello, es imprescindible que los
mercadologos y las personas involucradas en las diferentes actividades de
marketing, conozcan en qué consiste la promocion de ventas, las caracteristicas que
la distinguen, su audiencia meta, los objetivos que persigue y las herramientas que

se pueden emplear.

TEORIA DE INGRESO
TEORIA DEL INGRESO SEGUN MILTON FRIEDMAN

Friedman dice que el ingreso en los hogares ajusta sus gastos y consumos en reflejo
de su ingreso corriente. Friedman apunta que el consumo de hoy depende del
ingreso permanente, es decir, el que esperamos ganar en promedio a lo largo de
nuestra vida y se basa en la idea de que el consumo y el ahorro no son funcién del

ingreso corriente, sino de dos tipos de ingresos:

El ingreso permanente, definido como el ingreso futuro esperado.

El ingreso transitorio o no esperado, de naturaleza estocastica.

Esta teoria considera al individuo como un agente racional el cual va a tratar de
tener un consumo homogéneo a lo largo de su vida, partiendo de los afios que cree
que vivird. Por ello tenemos épocas donde gastamos una mayor proporcion del
ingreso (nos endeudamos) y otras donde nos concentramos en ahorrar. Por tanto, a

un cambio en el ingreso s6lo aumentaremos el consumo si creemos que este

119MERCADOTECNIA, TERCERA EDICION, DE LAURA FISCHER Y JORGE ESPEJO, MC GRAW HILL,
PG.27
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cambio es permanente, pues Si creemos que es transitorio no aumentaremos

nuestro nivel de consumo en el tiempo.

Dichas decisiones, generalmente se basan en las expectativas sobre los ingresos
futuros y los intereses que podran ganar sobre su ahorro. Por tanto, este proceso de
toma de
decisiones posee un caracter intertemporal, ya que se supone que las familias pesan

sus decisiones de consumo cuidadosamente
TEORIA DEL INGRESO SEGUN ADAM SMITH

El ingreso es el flujo de Recursos que recibe un agente econémico correspondiente
a las remuneraciones por la Venta o arrendamiento de los Factores Productivos que
posee. El ingreso puede ser pagado en Bienes y servicios o en Dinero. También se
puede considerar ingreso todas Transferencias que reciben los agentes econdmicos

tales como Subsidios, donaciones y otras'?°,

El ingreso puede adoptar las formas de salarios, intereses, dividendos, Rentas o
beneficios. Hay que distinguir entre Ingreso Bruto e Ingreso Neto; este ultimo es
igual al primero menos los Impuestos. Adam Smith distingue dos clases de

ingresos??!:

Nivel minimo de los salarios. El nivel de subsistencia.El salario no debe
establecerse por debajo del nivel de subsistencia. “Para sustentar una familia de
trabajadores de la clase mas baja, el trabajo del marido y de la mujer debe

sobrepasar en algo a lo que es estrictamente necesario para su propio sustento”

Niveles de salarios distintos del nivel de subsistencia. Hay circunstancias en las
que el salario se eleva por encima del nivel de subsistencia. Esto ocurre siempre que

la demanda de mano de obra va aumentando continuamente. “El salario alto, asi

120 JUAN TUGORES Q - MACROECONOMIA. PARA ENTENDER LA CRISIS EN UNA ECONOMIA
GLOBAL SEPTIMA EDICION 2010 — PG. 150

121 CARL P SIMON Y LAWRENCE BLUME - MACROECONOMIA DESARROLLO SOSTENIDO.- W. W.
NORTON AND CO. NEW YORK AND LONDON - 1994 PG. 201
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como es el efecto necesario, es el sintoma natural del crecimiento de la riqueza
nacional”. No cree que el aumento del salario vaya a traer consigo una disminucion
del esfuerzo del trabajador, sino que hara templar el ardor del obrero para que no

eche a perder su salud (habla de salarios a destajo).

Los salarios altos estimulan la actividad econdémica, son causa del progreso
economico. No cree que el alza de los salarios tienda a provocar un aumento de

precios que convierta en puramente nominal el aumento.

Adam Smith considera al salario como el precio de una mercancia y piensa que el
mejor precio es el que viene determinado por el libre juego de la oferta y la demanda
en el mercado de trabajo. Este juego de la oferta y la demanda podrian establecer el
salario por debajo del minimo.

Insistiendo en la asimilacion del trabajo con la mercancia, llega a la asimilacion del
hombre mismo con la mercancia. Considera el valor del hombre segun el valor de su

trabajo o de lo que con él produce.

Olvidandose de que se ha hecho una abstraccidén simplificadora, considera al homo
economicus como la expresién de toda realidad humana. (Error también de todos los

liberales). No todos los hombres son comerciantes.

La Renta de la Tierra. La renta de la tierra, segun Smith, siempre debe existir,
aunque no se haya hecho ningun trabajo, esto es producto del monopolio del
terrateniente. En realidad el aumento surge cuando el aumento de produccion
necesario para satisfacer la demanda creciente no puede hacerse sino a costos mas

altos.

Los beneficios del Capital. Engloba en una categoria aquellos ingresos que hacen
trabajar al capital y los provenientes del capital a rédito. Define interés como
remuneracion del capital. Habla del ahorro como elemento fundamental de la
riqueza, tanto individual como comunitaria; sostiene que sin él no hay acumulacion

de capitales, luego entonces no habra productividad ni enriquecimiento nacional.
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= TEORIA DEL INGRESO SEGUN J. DUESENBERRY

J. Duesenberry nos dice que “para comprender lavida econbmica de un pais
debemos comprender los factores que se encuentran tras el consumo y cuando
aumenta sus ingresos ya que los individuos desean comprar bienes y servicios que
mejoran su nivel de vida (vestido, vivienda, auto, recreacion, salud, educacion,

etc.)"12?

El consumo depende en gran medida del tiempo. Cuando el consumo aumenta a
corto plazo; crece rapidamente la produccién y el empleo. Cuando el consumo
aumenta a largo plazo; influye enormemente en el crecimiento y la prosperidad

economica lo cual significa que hay méas ingresos.

La teoria del ingreso segun J. Duesenberry sostiene, que “el consumo no esta
relacionado con el ingreso obtenida cada afio, sino con una estimacion a mas largo
plazo del ingreso”, para J. Duesenberry que fue quien elaboré la teoria "renta
permanente" 1>3explica mediante un ejemplo: una persona que recibe ingresos una
sola vez a la semana, los viernes; no es de esperar que sélo consuma los viernes,
los individuos tienen un flujo uniforme de consumo a la abundancia hoy y a la

escasez mafiana o ayer.

El ingreso permanente es la tasa constante de consumo que podria mantener una
persona el resto de su vida, dado el nivel actual de su riqueza el ingreso que percibe

actualmente y que percibira en el futuro.

Por ejemplo: un agricultor cuyo ingreso es alto en la época de cosecha y muy bajo
durante el resto del afio. Es improbable que el agricultor pretenda que su consumo
varié de acuerdo con la estacion, alto en el tiempo de cosecha y bajo durante el
resto del afio. Mas bien tratara de distribuir el consumo en el espacio de un afio,

ahorrando en la estacion de cosecha y desahorrando o consumiendo durante el

122DORNDOSCH, R. MACROECONOMIA - SEPTIMA EDICION E.E.U.U. MC GRAW HILL — 1998 PG. 124
123 SAMUELSON, P. MACROECONOMIA - DECIMOQUINTA EDICION E.E.U.U. MC GRAW HILL — 1996 PG.
145
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resto del tiempo. El agricultor experimenta también fluctuaciones de afio en afio,
dependiendo de las condiciones climaticas y precios de los productos agricolas, alli
también tratard4 de hacer frente a esas fluctuaciones manteniendo un nivel de vida

estable. Friedman postula que el ingreso debera ser proporcional al consumo?!?4,

Se puede afirmar que la renta o el ingreso permanente es el nivel de renta
permanente es el nivel de ingreso que percibiria una economia doméstica cuando se
eliminan las influencias temporales o transitorias como la climatologia, breve ciclo

econdémico o unos beneficios o pérdidas extraordinarios.

124 SAMUELSON, P. MACROECONOMIA - DECIMOQUINTA EDICION E.E.U.U. MC GRAW HILL — 1996 PG.
141
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B.- SERVICIOS MICRO FINANCIEROS

TASA DE INTERES
LA TEORIA CLASICA DEL INTERES

La teoria clasica del interés estaba determinada por la demanda y la oferta de ahorro
corriente, por la demanda de inversion (inversamente relacionada con la tasa de
interés) y la oferta de ahorro (positivamente relacionada con la tasa de interés). Para
ellos, el interés era una variable real, es decir, dependiente e la tecnologia y se
determina como el precio del ahorro. En equilibrio, permite igualar los ahorros y las

inversiones2s,

Keynes critica a la teoria clasica de la tasa de interés, sosteniendo que la
interseccion de dichas curvas no puede determinar la tasa de interés, ya que la
inversion y el ahorro no se determinan de manera independiente. La oferta de ahorro

depende del nivel de ingreso, que a su vez es una funcion de la inversion26.

Cambios en la demanda de inversion causaran cambios en la oferta de ahorro.
Keynes considera que la teoria clasica esta sub determinada porque hay dos
variables endogenas (que se resuelven en el modelo), el nivel de ingreso y la tasa
de interés, y solo una ecuacién que muestra la igualdad entre el ahorro y la
inversion. Asi, Keynes apela a su funcién de preferencia por la liquidez para

completar su sistema'?’.

De esta manera, en la Teoria General, Keynes objeta la teoria de lo clasicos por
sefalar errbneamente como determinantes de la tasa de interés los flujos corrientes
de ahorro e inversion. Sefiala como determinante de la tasa de interés al stock de
dinero en existencia, y en plazos a los cuales el publico esta deseoso de mantener

sus stocks de dinero ( o alternativamente, stocks de bonos y plazos a los cuales el

125 DRA. ESPERANZA CARBALLAL DEL RiO - KAZUKIYOKUROSAWA — EL INTERES COMO DESRROLLO
— EDITORIAL MARTEL 1998. PG98

126 LEVITAN - MARTINEZ INTERES- 1984 — PG 19

127 DRA. ESPERANZA CARBALLAL DEL RiO - KAZUKIYOKUROSAWA — EL INTERES COMO DESRROLLO
— EDITORIAL MARTEL 1998. PG105
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publico esta deseoso de mantener sus stocks de bonos)128. La tasa de interés que
puede se puede obtener por ahorro o aquella que debe ser pagada por la emisién de
bonos para financiar inversiones, depende de estos flujos solo de manera indirecta,
a través de sus efectos sobre el nivel de ingreso o las expectativas de largo plazo, y
sobre la demanda de dinero. Asi, para Keynes el ahorro se ajusta a la inversion, no
por la tasa de interés, sino por medio de las variaciones de la renta generadas por
las propias inversiones. Contrario a los clasicos, en este proceso el interés no

desemperia ningun papel129.

Si bien Keynes no expreso las diferencias fundamentales entre su teoria y la de los
clasicos, sefala que el error de estos ultimos se debe a que consideran al interés
Como una recompensa por esperar (por no consumir hoy. Al igual que Senior y su
teoria de la abstinencia de 1836), en vez de considerarla como un premio por no

atesorar el dinero. Para Keynes la tasa de interés es una variable monetaria.130
LA TEORIA DEL INTERES SEGUN FISHER

Es una teoria que describe la relacion entre la diferencia de los tipos de interés entre

dos paises y el tipo de cambio entre sus respectivas divisas.

La expresion viene del inglés "Fisher effect". De acuerdo con Irving Fisher, creador
de esta teoria, la diferenca entre el tipo de interés nominal entre dos paises
determina los movimientos den el tipo de cambio nominal entre sus divisas, donde
se incrementa el valor de la divisa del pais con menor tipo de interés nominal. Se
conoce también como UnconveredinterestParity (paridad de tipos de interés no

cubierta) 3!

128 MARIO GERMAN VARAS — UNIVERSIDAD DE CANADA — (AGENCIA EUROPEA DE PRODUCTIVIDAD -
PRINCIPIOS DE LA TASA DE INTERES. 2013 - PG.28

129 MARIO GERMAN VARAS — UNIVERSIDAD DE CANADA — (AGENCIA EUROPEA DE PRODUCTIVIDAD -
PRINCIPIOS DE LA TASA DE INTERES. 2013 - PG.35

130 MARIO GERMAN VARAS — UNIVERSIDAD DE CANADA — (AGENCIA EUROPEA DE PRODUCTIVIDAD -
PRINCIPIOS DE LA TASA DE INTERES. 2013 - PG.80

131 E. BUENO CAMPOS- |. CRUZ ROCHE- J.J. DURAN HERRERA, ECONOMIA DE LA EMPRESA INTERES,
RENTA. 2004 PG. 48 /53
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La hipotesis de la que parte la teoria del efecto Fisher es que el tipo de interés real
(tipos de interés nominal menor la inflacion esperada) es independiente de variables
monetarias. Para que los tipos de interés reales entre diversos paises se equiparen
el pais con menor tipo de interés nominal deberia tener también una menor tasa de

inflacién y, por tanto, el valor real de su divisa deberia incrementar con el tiempo?*3? .

La teoria del efecto Fisher sostiene que los tipos de interés reales de interés deben
ser iguales en todos los paises. Para que esta sentencia sea valida es necesaria la
integracién de los mercados de capita'®3. Para que el teorema de Fisher sea valido,
los mercados de capital deben ser integrados. Es decir, el capital debe dejarse fluir
libremente a través de las fronteras de los distintos paises. En general, los mercados
de capitales de los paises desarrollados estan integrados. Sin embargo, en muchos
paises menos desarrollados, podemos observar las restricciones de flujo de divisas
y otras reglamentaciones que impiden la integracion®34.

Ejemplo: Supongamos que el tipo de cambio actual de dolares estadounidenses en
libras esterlinas es 1,4339 dolares por libra. Si el tipo de interés actual es del 5 por
ciento en los Estados Unidos y el 7 por ciento en Gran Bretafia, ¢ cual sera el tipo de
cambio esperado segun por libra dentro de 12 meses de acuerdo con el efecto
Fisher13®

LA TEORIA DEL INTERES SEGUN WICKSELL

La contribucion mas influyente de Wicksell fue su teoria del interés, publicada en su
trabajo de 1898, Interés y Precios. Wicksell hizo una distincion clave entre la tasa de
interés natural y la tasa de interés monetaria o bancaria. La tasa de interés bancaria,
para Wicksell, era basicamente la tasa de interés del mercado de capitales; la tasa
de interés natural era la tasa de interés neutral a los precios del mercado de bienes

reales, o lo que es lo mismo, la tasa de interés a la que la oferta y la demanda se

132 MARIO GERMAN VARAS — UNIVERSIDAD DE CANADA — (AGENCIA EUROPEA DE PRODUCTIVIDAD -
PRINCIPIOS DE LA TASA DE INTERES. 2013 - PG.81

133 E. BUENO CAMPOS- |. CRUZ ROCHE- J.J. DURAN HERRERA, ECONOMIA DE LA EMPRESA INTERES,
RENTA. 2004 PG. 48/

134 MARIO GERMAN VARAS — UNIVERSIDAD DE CANADA — (AGENCIA EUROPEA DE PRODUCTIVIDAD -
PRINCIPIOS DE LA TASA DE INTERES. 2013 - PG.81

135 MARIO GERMAN VARAS — UNIVERSIDAD DE CANADA — (AGENCIA EUROPEA DE PRODUCTIVIDAD -
PRINCIPIOS DE LA TASA DE INTERES. 2013 - PG.87
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equilibraban en el mercado de bienes reales - por lo que, para determinarla, no era

necesario la existencia de los mercados de capitales3 .

Este llamado proceso de acumulacién, implicaba que si la tasa de interés natural no
era igual a la de mercado, la demanda de inversion y la cantidad de ahorro no se
igualarian. Por ejemplo, si la tasa de interés de mercado monetario disminuye por
debajo de la tasa natural, la demanda de dinero para invertir aumentara y los
ahorros disminuiran, incrementando el consumo, todo lo que llevara a una expansion

econdémica porque hay una expansion del crédito bancario®’.

Segun Wicksell, la intervencion de la banca en el Mercado De Capitales, mediante
alteraciones en la Oferta de crédito, desembocaria en tasas de Interésde Mercado
diferentes de la tasa natural. Los dos tipos de intereses sefialados pueden diferir
entre si, debido a la Oferta crediticia de los bancos. Lo relevante es que si el tipo de
interés efectivo es menor que el tipo de Interés natural, se produce un proceso
acumulativo en el que Futuros inversionistas, deseosos de maximizar susbeneficios,

demandaran mas créditos provocando un alza en los Precios 2.

La diferencia de los dos tipos de intereses es una de las principales causas del
Ciclo Econdmico. Y, en este punto, Wicksell es uno de los primeros en darse cuenta
de que el ciclo en la economia es algo normal. La causa de este ciclo esta siempre
en la economia monetaria (y no en la economia real) %,
¢, Qué se puede hacer para eliminar el ciclo o al menos para moderarlo? Segun
Wicksell, el inico modo de frenar el proceso acumulativo y, por lo tanto, aligerar los
ciclos econdmicos es a través del "Patron Oro", donde la Moneda dependiera
exclusivamente de la cantidad de oro existente en la economia y no de la decision

de la autoridad de turno.

136 EDUARDO PRIETO C .- ADMINISTRACION MODERNA —INTERES PARA EL DESARROLLO
EMPRESARIAL .ESPANA 2004 — PG. 124

137 LEVITAN - MARTINEZ INTERES- PRIMERA EDICION EDITORIAL BUENVA LETRA- 1984 — PG 19

138 E. BUENO CAMPOS- |. CRUZ ROCHE- J.J. DURAN HERRERA, ECONOMIA DE LA EMPRESA INTERES,
RENTA. 2004 PG. 47

139 MARIO GERMAN VARAS — UNIVERSIDAD DE CANADA — (AGENCIA EUROPEA DE PRODUCTIVIDAD -
PRINCIPIOS DE LA TASA DE INTERES. 2013 - PG.98
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Otro aporte de Wicksell fue el haber reformulado la Teoria Cuantitativa del Dinero de
Fisher, integrando también la teoria de la Renta y de los ciclos de la economia. Y a
pesar de las multiples tareas a las que se abocd, el autor dedicé gran parte de su

vida académica a defender la teoria cuantitativa de sus criticos140.

SERVICIOS PERSONALIZADOS

TEORIA DE SERVICIO PERSONALIZADO PARA JORGE ALBARES ZAPATA:

Nos dice que no solo la administracion de como debemos dirigir, administrar los
recursos econdémicos, humanos y materiales; son importante , también lo es y un
aspecto diria fundamental el servicio al cliente y como es que la Competencia esta
creciendo y que esta incrementando sus carteras de clientes; debido al buen servicio
y atencion que brinda; para determinar cuales servicios son los que el cliente
demanda se deben realizar encuestas periddicas que permitan identificar los

posibles servicios a ofrecer y ver que estrategias y técnicas utilizaremos4L.

El servicio para Jorgue Albarez Zapata “es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador llamese empresa comercial de
produccion o de servicios con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.”1#A través del
estudio de mercado mejoramos nuestras posibilidades de éxitos aplicando los 4

puntos bésicos del mercadeo (producto, precio, promocion, Plaza).

Un cliente es una persona u organizacion que demanda bienes o servicios
proporcionados por el productor o el proveedor de servicios. Es decir es un agente

econémico con una serie de necesidades y deseos, que cuenta con

140ALFONSCORNELLA - LA ALQUIMIA DE LA INNOVACION : RELOADED - DEUSTO S.A. EDICIONES —
BARCELONA 2007 PG.110

141ESTRATEGIAS PARA ATRAER A LOS CLIENTES — SERVICIO PERSONALIZADOS — EDITORIAL LA
ROSA MEXICO 2002 PG. 63

142 ESTRATEGIAS PARA ATRAER A LOS CLIENTES — SERVICIO PERSONALIZADOS — EDITORIAL LA
ROSA MEXICO 2002 PG. 65
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una renta disponible con la que puede satisfacer esas necesidades y deseos a

través de los mecanismos de mercado.

Asi, no se consideran consumidores aquellos que adquieren bienes y servicios para
incorporarlos a un proceso productivo o a una actividad comercial. En este sentido,
el consumidor es de una u otra forma el usuario final del bien.

En el &mbito de los negocios o la economia, cuando se habla de cliente, en realidad,
se hace referencia a la persona-como-consumidor. EI consumidor es la persona a la
que el Marketing dirige sus acciones para orientar e incitar a la compra. Las
empresas invierten en investigar nuevas lineas de negocio, creamos nuevos
productos y servicios para después, llega el momento de dirigirnos al cliente y

realizar las acciones comerciales43.

Para que el cliente esté satisfecho con lo que le estamos ofreciendo y con lo que en
el futuro podamos ofrecerlo, es necesaria una correcta gestiéon de las relaciones

entre nuestra empresay el cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las
ventas y es lo que usa las entidades financieras y la CMAC CUSCO también lo
aplica por ello la fuerza de venta tan poderosa como los productos diferenciados, la
publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis
veces mas caro que mantener uno. Se han observado que los clientes son sensibles
al servicio que reciben de sus suministradores, ya que significa que el cliente
obtendra a las finales menores costo de inversion. Todas las personas que entran en
contacto con el cliente proyectan actitudes que afectan a éste el representante de

ventas al llamarle por teléfono44,

143ESTRATEGIAS PARA ATRAER A LOS CLIENTES — SERVICIO PERSONALIZADOS — EDITORIAL LA
ROSA MEXICO 2002 PG. 71
144ESTRATEGIAS PARA ATRAER A LOS CLIENTES — SERVICIO PERSONALIZADOS - EDITORIAL LA
ROSA MEXICO 2002 PG. 81
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Consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma como la
empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como esperaria que le

trataran a él

Las actitudes se reflejan en acciones el comportamiento de las distintas personas
con las cuales el cliente entra en contacto produce un impacto sobre el nivel de
satisfaccion del cliente. La cortesia general con el que el personal maneja las
preguntas, los problemas, como ofrece o amplia informacion, provee servicio y la

forma como la empresa trata a los otros clientes.

Los conocimientos del personal de ventas, es decir: conocimientos del producto en
relacion a la competencia, y el enfoque de ventas; es decir: estd concentrados en

identificar y satisfacer las necesidades del consumidor,
TEORIA DE SERVICIO PERSONALIZADO SEGUN ALFONSCORNELLA

El servicio personalizado intenta acercar los intereses y las necesidades del usuario,
la demanda, a la oferta de productos y/o servicios#®. AlfonsCornella trata el
concepto de personalizacion como “el resultado de establecer un dialogo con el
cliente para ofrecer un mejor servicio”. Asi presenta dos interpretaciones del

concepto:

"Por customizacion se entiende que el cliente puede escoger la opcién que mas le
interesa entre una serie de posibilidades. Por otro lado, va a ser cada vez mas dificil
dar servicios realmente personalizados, entendiendo por ello que el cliente es quien

define las caracteristicas del producto o servicio."146

La diferencia entre las dos opciones radica en escoger o definir. Se trata de una
diferencia que comporta apreciaciones, ya que la opcion de elegir siempre vendra

145ALFONSCORNELLA - FUTURO PRESENTE: EL FUTURO ES ATREVERSE HOY: 101 IDEAS-FUERZA
PAR A ENTENDER LAS PROXIMASDECADAS — EDITORIAL DEUSTO S.A. EDICIONES — BARCELONA 1999
-PG. 121

146ALFONSCORNELLA - FUTURO PRESENTE: EL FUTURO ES ATREVERSE HOY: 101 IDEAS-FUERZA
PAR A ENTENDER LAS PROXIMASDECADAS — EDITORIAL DEUSTO S.A. EDICIONES — BARCELONA 1999
- PG. 122
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dada por la existencia de una lista de posibilidades limitada que permita una
seleccion por parte del usuario. En cambio, la definicion de servicio implica que sera
el usuario quien exponga sus necesidades o deseos y en funcidn de estos se creara

una personalizacion del servicio especifica para el cliente/usuario®’.

Por otra partenos dice AlfonsCornella "desearemos disponer de distintos grados de
personalizacién segun el tiempo libre, la hora del dia y nuestro estado de animo en
cada momento"*®. Esta apreciacion aporta una visién dinamica de la
personalizacion de los servicios. Entran en juego diversos factores que pueden
hacer variar el tipo de personalizacion de servicios, en funcion de las necesidades
del usuario, que cambian y evolucionan a lo largo del tiempo, y dependen de

multiples elementos que influyen en la eleccién.

El objetivo de la personalizacion segun explica AlfonsCornella "consiste en
responder personalizadamente a las necesidades del usuario. Dar un mejor servicio
al cliente pasa, posiblemente, por darle un servicio interactivo, es decir, por

establecer un dialogo con el cliente, una conversacion"14°,

El establecimiento de un didlogo con el cliente permitira obtener un mayor
conocimiento de sus necesidades, donde éste se convierte en co-creador de la
oferta como afirma Cornella. La participacion del cliente en la elaboracion del
producto significa una personalizacion del mismo. El autor explica que el concepto
de mercado, entendido como un conjunto mas o menos diferenciado de personas ha

muerto, en beneficio del cliente, con nombre y apellidos y gustos muy concretos.

El inconveniente que presenta la personalizacion, es el encarecimiento por la

creacion de un producto o servicio a medida. La personalizacion es contraria a la

147ALFONSCORNELLA - LA ALQUIMIA DE LA INNOVACION : RELOADED - DEUSTO S.A. EDICIONES —
BARCELONA 2007 PG.91

148ALFONSCORNELLA - FUTURO PRESENTE: EL FUTURO ES ATREVERSE HOY: 101 IDEAS-FUERZA
PAR A ENTENDER LAS PROXIMASDECADAS — EDITORIAL DEUSTO S.A. EDICIONES — BARCELONA 1999
- PG. 122

149ALFONSCORNELLA - LA ALQUIMIA DE LA INNOVACION : RELOADED - DEUSTO S.A. EDICIONES —
BARCELONA 2007 PG.108
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masificacion, propia de la fabricacion en serie que unifica la elaboracion de los

productos y abarata su coste, por una fabricacion masiva, despersonalizada.

La gestion de los servicios personalizados ha sido uno de los elementos de valor
gue se han considerado relevantes en el momento de llevar a cabo la evaluacion, en
referencia a las posibilidades que ofrece el servicio para interactuar o dialogar con
su servidor de o con otros usuarios. Desde esta perspectiva, se han estimado
opciones como la capacidad que se ofrece al usuario para escoger los dias u horas
de recepcion del servicio personalizado, gestionar una cancelacion temporal o el

envio de una sugerencia, entre otras.
TEORIA DEL SERVICIO PERSONALIZADO SEGUN LA ISO 9000

La ISO 9000 es un conjunto de normas sobre calidad y gestion de calidad,
establecidas por la organizacién Internacional de Normalizacion (ISO)**°. Se pueden
aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de
bienes o servicios.

“Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades
de un cliente”'>, Los servicios incluyen una diversidad de actividades

desempeiiadas por una persona con el fin de satisfacer una necesidad

Para la ISO servicio es un intangible. La prestacion de un servicio puede implicar®®2:

Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente (por
ejemplo, reparacion de un automovil);

Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente (por
ejemplo, la declaracién de ingresos necesaria para preparar la devolucion de los
impuestos);

La entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de informaciéon en el

contexto de la transmision de conocimiento);

150 NORMA ISO 9001 - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/NORMAS_ISO_9000

151 NICHOLAS NEGROPONTE - CALIDAD EN EL SERVICIO - EDICIONES B - BARCELONA 1995 - PG. 97
152 1SO 9001 — GESTION DE CALIDAD - ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION -
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La creacion de una ambientacion para el cliente (por ejemplo, en hoteles y

restaurante).

Un servicio ya sea personalizado se diferencia de un bien (fisico o intangible) en que
el primero se consume y se desgasta de manera brutal puesto que la economia
social nada tiene que ver con la politica moderna; es muy importante sefialar que la

economia nacional no existe siempre en el momento en que es prestado.

Al proveer algun nivel de habilidad, ingenio y experiencia, los proveedores de un
servicio participan en una economia sin las restricciones de llevar inventario pesado
0 preocuparse por voluminosas materias primas. Por otro lado, requiere constante
inversion en mercadotecnia, capacitaciones Yy actualizacion de cara a la
competencia, la cual tiene igualmente pocas restricciones fisicas.Las caracteristicas

gue poseen los servicios y que los distinguen de los productos son*3:

Intangibilidad: esta es la caracteristica mas basica de los servicios, consiste en que
estos no pueden verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de la compra. Esta
caracteristica dificulta una serie de acciones que pudieran ser deseables de hacer:
los servicios no se pueden inventariar ni patentar, ser explicados o representados

facilmente, etc., o incluso medir su calidad antes de la prestacion.

Heterogeneidad (o variabilidad): dos servicios similares nunca seran idénticos o
iguales. Esto por varios motivos: las entregas de un mismo servicio son realizadas
por personas a personas, en momentos y lugares distintos. Cambiando uno solo de
estos factores el servicio ya no es el mismo, incluso cambiando solo el estado de
animo de la persona que entrega o la que recibe el servicio. Por esto es necesario

prestar atencién a las personas que prestaran los servicios a nombre de la empresa.

Inseparabilidad: en los servicios la produccion y el consumo son parcial o

totalmente simultaneos. A estas funciones muchas veces se puede agregar la

153 NICHOLAS NEGROPONTE - CALIDAD EN EL SERVICIO - EDICIONES B - BARCELONA 1995 - PG. 108
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funcion de venta. Esta inseparabilidad también se da con la persona que presta el

servicio.

Perecibilidad: los servicios no se pueden almacenar, por la simultaneidad entre
produccion y consumo. La principal consecuencia de esto es que un servicio no
prestado, no se puede realizar en otro momento, por ejemplo un vuelo con un

asiento vacio en un vuelo comercial.

Ausencia de propiedad: los compradores de servicios adquieren un derecho a
recibir una prestacién, uso, acceso o arriendo de algo, pero no su propiedad.

Después de la prestaciéon solo existen como experiencias vividas.

= TEORIA DEL SERVICIO PERSONALIZADO SEGUN LA ORGANIZACION
MUNDIAL DE COMERCIO (OMC)

Los consumidores de hoy ya no solo buscan productos de buena calidad y bajos
precios, sino también que se les brinde una buena atencién, que se les trate como

amabilidad, que se les haga sentir valorados e importantes.

Un trato amable puede ser motivo suficiente para que un consumidor nos elija antes
que a la competencia, mientras que un trato tosco o indiferente puede ser motivo
suficiente para que se desanime en comprarnos o para que deje de hacerlo por mas

afios que tenga siendo nuestro cliente >4,

Todos los dias topamos con situaciones diferentes que ameritan una buena actitud
en especial cuando se refiere a temas de web, en mi caso trato de ponerme en los
“zapatos del cliente” y comprender la situacién que tienen en ese momento, con

base a eso poder darles el seguimiento y solucién inmediata que ellos necesitan.

154 MARIANO VERDIGO - MAS QUE UN SERVICIO AL CLIENTE ES UNA ATENCION PERSONALIZADA -
COLOMBIA 2004 PG. 36
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Para la OMC un servicio personalizado “es el brindar calidad en el servicio al cliente
hoy en dia ya que provee un valor agregado a la empresa’®®, vivimos un mundo de
estrés y situaciones que no nos llegan a satisfacer, por lo que estamos avidos de un

buen trato.

Cada dia al llegar a la empresa es un reto diferente por vivir, es un aprendizaje
diario. Lo que mas me gusta de mi trabajo es poder brindar un trato personalizado.
Una regla de oro en el servicio al cliente es la rapidez con la que se debe resolver,
es por eso que establecemos 10 reglas fundamentales para una buena atencion

personalizada?®®.

Como seres humanos siempre buscamos que se nos trate de la mejor manera,
sentirnos que somos importantes para la otra persona, que realmente le interesa

nuestros problemas, necesidades, que escuchen nuestras ideas y suefos.

¢,Cuantos de nosotros preferimos que nos escuche un asesor de servicio cuando
hablamos a la linea bancaria?, el deseo de ser atendido por una persona que
resuelva nuestras dudas, inconformidades o recibir orientacion certera para poder
tomar una decisién es lo que buscamos y sobre todo que esa atencion sea calida,
amable; ¢ alguna vez has sentido que eres regafiado o regafiada por el proveedor
de tus servicios 0 productos?¢ 0O que no resuelven tu inconformidad, no entienden

tus ideas e incluso sientes que ni siquiera les interesa escucharte?

La atencion personalizada ha sido la clave de éxito de muchas empresas, atender a
sus clientes conociendo sus necesidades , conocer a profundidad la empresa de tus
prospectos para poder detectar areas de oportunidad y nuevos proyectos, estar
disponible al cambio, generar nuevas ideas , saber escuchar y aterrizar los

proyectos se logra con una atencién personalizadat®’.

155 LA ORGANIZACION MUNDIAL DE COMERCIO — SERVICIO PERSONALIZADO PARA EL CRECIMIENTO
ECONOMICO DEL SECTOR - SUIZA 2013 PG. 75

156 MARIANO VERDIGO - MAS QUE UN SERVICIO AL CLIENTE ES UNA ATENCION PERSONALIZADA —
COLOMBIA 2004 PG. 49
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Por tanto, para captar y retener clientes hoy en dia es fundamental satisfacer la
necesidad de los consumidores por un servicio al cliente enfocado en el buen trato
humano; y una de las mejores formas de satisfacer dicha necesidad es brindando

una atencion personalizada.

La atencion personalizada es la atencidon que implica un trato directo o personal
entre un determinado trabajador y un determinado cliente, y que toma en cuenta las

necesidades, gustos y preferencias de éste ultimo.

Brindar una atencion personalizada nos permite hacerle saber al cliente que no lo
tratamos como si fuera un cliente mas, sino que tomamos en cuenta sus
necesidades, gustos y preferencias particulares, lo cual a su vez nos permite hacerlo

sentir valorado e importante, y hasta Unico y especial*®®.

158 MARIANO VERDIGO - MAS QUE UN SERVICIO AL CLIENTE ES UNA ATENCION PERSONALIZADA -
COLOMBIA 2004 PG. 57
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C.- CONDICIONES DE CREDITO
» TEORIA DEL CREDITO SEGUN ALBRECHTFORSTMANN

Albrecht Forstmann, sefiala que “las condiciones de crédito en su esencia intima, se
funda en los bienes reales y so6lo significa una transferencia de bienes de capital con
el fin de que sean explotados”'>°, En la economia natural de cambio esta operacion
se efectla directamente transfiriendo los bienes que se acreditan; en la economia
monetaria de trafico, se efectia indirectamente transmitiendo el poder de disposicion
sobre los bienes de capital, en general, en su forma anénima de dinero, o bien de las

“disposiciones sobre el capital”*€°,

A si mismo opina que para la comprension de los fenémenos crediticios que son
tipicos de la economia monetaria y que encuentran su expresion en el fenémeno
gue suele llamarse “crédito adicional’, es necesario dedicar especial atencion al
crédito en su forma monetaria sin olvidar su caracter real, que lo vincula
estrechamente a los bienes. En vista de los efectos que produce dicho crédito

“adicional”, es denominado también “crédito inflacionario”.

Al referirse al problema del dinero y del crédito, Albrecht Forstmann en su libro
Dinero y crédito (1960) sefialé que “el crédito, segun su esencia verdadera, es de
caracter real y, segin su forma de caracter monetario”!®!, el andlisis del mismo
presupone, por un lado, un examen de sus fundamentos econémicos reales, y, por

el otro, la comprension de las relaciones monetarias que determinan su estructura.

Teniendo presente el contenido real del crédito, no es dificil reconocer que éste, al
fin y al cabo, no es otra cosa que “el permiso de utilizar el capital de otra persona; en
otra palabras: por su intermedio pueden ser transferidos los medios de produccién”.

El crédito, segun su naturaleza, no es mas que la expresién de un modo especial de

159 LUDWIG VON MISES — TEORIA DEL DINERO Y EL CREDITO - EDITOR M. AGUILAR MADRID 1986 PG.
49
160 LUDWIG VON MISES — TEORIA DEL DINERO Y EL CREDITO - EDITOR M. AGUILAR MADRID 1986 PG.
62
161 LUDWIG VON MISES - TEORIA DEL DINERO Y EL CREDITO - EDITOR M. AGUILAR MADRID 1986 PG.
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mover el capital. La diferencia entre la economia natural del tipo de la economia de
trafico, y la economia monetaria de trafico reside en que tal movimiento de capital se
efectia en la economia natural en “natura”, es decir, o0 sea en forma directa,
mientras que en la economia monetaria de trafico se lleva a cabo por transferencia
indirecta del poder de disponer sobre el capital en la forma andnima del dinero o de
las “disposiciones sobre capital”. Esta transferencia del poder de disponer sobre
capital ofrece, como ya hemos dicho, la posibilidad de transferir también poder

“adicional” de disponer sobre capital®.

La falta de claridad y las diferencias de opiniones existentes, justamente en estas
cuestiones, se deben sobre todo a que algunos reconocen tan soélo el crédito
“mediador’, o sea aquel crédito otorgado de ahorros, rechazando el crédito
“adicional” o negando la posibilidad general de que pueda haber semejante clase de
crédito, mientras que otros reconocen solo el crédito “adicional”, negando en el

extremo la posibilidad de que pueda haber un crédito “mediador”.

Forstmann en 1960 sefala que el crédito consuntivo, es una anticipacion de
ingresos futuros; es destinado al consumo y no a la produccion de bienes. El crédito
de produccién sirve para la produccién de bienes y que en general se puede
denominar también crédito de explotacion; y afirma que el crédito de inversién sirve

para la financiacién de inversiones reales,

Con respecto a la seguridad de los créditos que constituye una condicion previa para
la realizacion de operaciones crediticias se puede distinguir entre créditos
personales y créditos reales. En el primer caso basta la confianza en la persona del
tomador del crédito para brindar una seguridad suficiente para la concesion del
crédito. Segun la clase de seguridades ofrecidas puede distinguirse entre créditos

hipotecarios, créditos sobre mercancias, créditos con aval, etcétera's+

162 MARIA CRISTINA SOTO IBANEZ — EL CREDITO — EDITORIAL MARZALE 1992 PG. 33
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Mediante el crédito se hace factible el mejor aprovechamiento econdémico de
aquellas existencias de bienes que no se encuentran en el circuito econémico, y
cuya expresion monetaria son aquellos importes que como sobrantes de caja,
ahoros, etc., son depositados en los bancos y acreditados en cuenta corriente. El
sentido econdémico del crédito reside en que por medio del mismo el
aprovechamiento de la existencia econOmica de bienes es fomentado
extraordinariamente, llegando a ser tanto mas perfecto cuanto mas facilita este
crédito una organizacion bien desarrollada del sistema bancario. Sin dicho crédito
guedarian periodicamente improductivas grandes existencias de bienes debido a las

oscilaciones de la necesidad de capital que tienen las explotaciones.

Por precio del crédito se entiende aquel importe que el tomador del crédito debe
abonar al otorgante del mismo para la cesion temporal de disposiciones sobre
capital al objeto de su explotacion. Es expresado en porcentajes sobre las
disposiciones del capital transferido, y se denomina interés o tasa de interés. La
importancia de los intereses dentro del problema del crédito, tanto en lo que se
refiere a la esencia del mismo como a los efectos por él ejercidos en el proceso
economico, reside en que el tipo de interés es determinante para la realizacion de
una operacion crediticia. Forstmann (1960) sefiala que los intereses dependen,
como cualquier otro precio, de la oferta y demanda de capital o de disposiciones
sobre capital. Por lo tanto hay que averiguar primeramente qué es lo que determina

la oferta y la demanda de disposiciones de capital respectivamente.
TEORIA DEL CREDITO SEGUN CHULIA

Las condiciones de crédito pueden considerarse siguiendo a Chulia “como una
forma de desintermediacion financiera que incluye los créditos comerciales y
financieros que se conceden entre si las empresas no financieras’'%. Este tipo de
crédito moviliza un gran volumen de fondos y esta definido por rasgos muy

particulares. Por ello, resulta conveniente evaluar su relevancia en el proceso de

165 ISMAEL DAVID BAHILLO - EL CREDITO COMERCIAL: UN ESTUDIO EMPIRICO CON DATOS
NORTEMAERICANO — EDITORIAL CEMFI ESPANA 2004 PG. 115
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financiacion empresarial asi como en el propio funcionamiento comercial de la

empresa.

El crédito comercial puede, por tanto, caracterizarse como un contrato de alto riesgo,
frente a un crédito bancario, menos arriesgado, lo que podria traducirse en un precio
mas caro del primero. Las empresas con un mayor riesgo de impago de sus deudas
son las candidatas a preferir los contratos de crédito comercial, ya que no tienen que
ofrecer colateral en los mismos. Por ello, los acreedores de crédito comercial operan

en la parte mas arriesgada del mercado de crédito6.

Como se acaba de sefalar, y en términos generales, en el crédito comercial el
prestatario y el prestamista se corresponden con el comprador y el vendedor,
respectivamente. Ademas, pueden distinguirse dos situaciones diferentes: en
aquellas épocas en las que se desea expandir las ventas, es el vendedor quien
incentiva a sus clientes al aplazamiento del pago, con el objetivo de aumentar su
negocio; por el contrario, en los periodos de desaceleraciéon econémica, es, por lo
general, el comprador quien fuerza un aumento de los periodos medios de

aplazamiento o del volumen de crédito a través de los retrasos en el pago?®’.

En las operaciones comerciales suele ser frecuente el uso de los descuentos por
pronto pago frente a precios mas elevados en pagos aplazados. Esta practica
implica que, de manera efectiva, se est4 cargando un tipo de interés implicito a las
empresas gue renuncian a estos descuentos y aplazan el pago (aparentemente de
manera gratuita) a sus proveedores Esto debe ser tenido en cuenta en el estudio de

los motivos que llevan a una empresa a usar este tipo de crédito%®

El crédito financiero tiene lugar entre grupos reducidos de empresas, sobre todo

entre compafiias que forman parte de un mismo grupo econémico-financiero. Segun

166ISMAEL DAVID BAHILLO - EL CREDITO COMERCIAL: UN ESTUDIO EMPIRICO CON DATOS
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Chulia (1991), los aspectos principales que caracterizan el marco institucional que se
ha ido configurando en torno al uso del crédito interempresarial son, entre otros, los

siguientes:16°

La instrumentacion del crédito interempresarial, que se lleva a cabo,
fundamentalmente, a través de facturas, recibos, letras de cambio, pagarés,
compromisos de pago y certificaciones; aunque las tarjetas de crédito se han

convertido en el componente mas sofisticado de esta forma de financiacién’®
TEORIA DE CREDITO SEGUN F. RAMIREZ Y GITMAN

Para hablar de las condiciones de crédito hay que definir que es un crédito y para
ello citamos a Ramirez, que nos dice que “el crédito significa cosa confiada asi
crédito en su origen significa entre otras cosas, confiar o tener confianza
considerando crédito, el derecho que tiene una persona acreedora a recibir de otra
deuda una cantidad en numerario para otros en general es el cambio de una riqueza
presente por una futura, basado en la confianza y solvencia que se concede al

deudor’'’ly para Gitman “ El crédito es una especie de cambio que actia en el
tiempo en vez de actuar en el espacio. Puede ser definido como el cambio de una
riqueza presente por una rigueza futura"'’2. Asi, si un molinero vende 100 sacos de
trigo a un panadero, a 90 dias plazo, significa que confia en que llegada la fecha de

dicho plazo le sera cancelada la deuda.

En este caso se dice que la deuda ha sido "a crédito, a plazo". En la vida econémica
y financiera, se entiende por crédito, por consiguiente, la confianza que se tiene en
la capacidad de cumplir, en la posibilidad, voluntad y solvencia de un individuo, por

lo que se refiere al cumplimiento de una obligacion contraida.
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En otras palabras el crédito es una operacion financiera en la que se pone a nuestra
disposicion una cantidad de dinero hasta un limite especificado y durante un periodo

de tiempo determinado.

En un crédito nosotros mismos administramos ese dinero mediante la disposicion o
retirada del dinero y el ingreso o devolucion del mismo, atendiendo a nuestras
necesidades en cada momento. De esta manera podemos cancelar una parte o la
totalidad de la deuda cuando creamos conveniente, con la consiguiente deduccion

en el pago de intereses.

Ademas, por permitirnos disponer de ese dinero debemos pagar a la entidad
financiera unas comisiones, asi como unos intereses de acuerdo a unas condiciones
pactadas. En un crédito solo se pagan intereses sobre el capital utilizado, el resto del
dinero estd a nuestra disposicion pero sin que por ello tengamos que pagar
intereses. Llegado el plazo del vencimiento del crédito podemos volver a negociar su
renovacion o ampliacion. El propésito del crédito es cubrir los gastos, corrientes o

extraordinarios, en momentos puntuales de falta de liquidez.

El Crédito bancario es una de las maneras mas utilizadas por parte de las empresas
hoy en dia de obtener un financiamiento necesario!’3. Casi en su totalidad son
bancos comerciales que manejan las cuentas de cheques de la empresa y tienen la
mayor capacidad de préstamo de acuerdo con las leyes y disposiciones bancarias
vigentes en la actualidad y proporcionan la mayoria de los servicios que la empresa
requiera. Como la empresa acude con frecuencia al banco comercial en busca de
recursos a corto plazo, la eleccibon de uno en particular merece un examen
cuidadoso. La empresa debe estar segura de que el banco podra auxiliar a la
empresa a satisfacer las necesidades de efectivo a corto plazo que ésta tenga y en

el momento en que se presentel’4,
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Las condiciones de crédito desde el punto de vista empresarial ayuda a la empresa
a obtener mayores clientes, pero se debe tener mucho cuidado ya que se pueden
ofrecer descuentos que en ocasiones podrian resultar nocivos para la empresa. Los
cambios en cualquier aspecto de las condiciones de crédito de la empresa pueden
tener efectos en su rentabilidad total. Los factores positivos y negativos relacionados
con tales cambios y los procedimientos cuantitativos para evaluarlos se presentan a

continuacion:17®

Descuentos por pronto pago.- Cuando una empresa establece o aumenta un
descuento por pronto pago pueden esperarse cambios y efectos en las utilidades,
esto porque el volumen de ventas debe aumentar, ya que si una empresa esta
dispuesta a pagar al dia el precio por unidad disminuye. Si la demanda es elastica,

las ventas deben aumentar como resultado de la disminucion de este precio.

También el periodo de cobro promedio debe disminuir, reduciendo asi el costo del
manejo de cuentas por cobrar. La disminucion en cobranza proviene del hecho de
gue algunos clientes que antes no tomaban los descuentos por pago ahora lo
hagan'’®. La estimaciéon de las cuentas incobrables debe disminuir, pues como en
promedio los clientes pagan mas pronto, debe disminuir la probabilidad de una
cuenta mala, este argumento se basa en el hecho de que mientras mas se demore
un cliente en pagar, es menos probable que lo haga. Mientras mas tiempo
transcurra, hay mas oportunidades de que un cliente se declare técnicamente

insolvente o en bancarrota.

Tanto la disminucion en el periodo promedio de cobro como la disminucion en la
estimacion de cuentas incobrables deben dar como resultado un aumento en las
utilidades’’. El aspecto negativo de un aumento de un descuento por pronto pago

es una disminucion en el margen de utilidad por unidad ya que hay mas clientes que

175 BCR —ANALISIS CREDITICOS EN LOS BANCOS DEL PERU- CREDITOS - EDITORIAL MARINA PERU
2005 —PG. 45
176 BCR —ANALISIS CREDITICOS EN LOS BANCOS DEL PERU- CREDITOS - EDITORIAL MARINA PERU
2005 —PG. 46
177 BCR —ANALISIS CREDITICOS EN LOS BANCOS DEL PERU- CREDITOS - EDITORIAL MARINA PERU
2005 —PG. 48
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toman el descuento y pagan un precio menor. La disminucion o eliminacion de un
descuento por pronto pago tendria efectos contrarios. Los efectos cuantitativos de
los cambios en descuentos por pronto pago se pueden evaluar por un método por un

método similar al de la evaluacidon de cambios de las condiciones de crédito.
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1.4 RELACION TEORIA REALIDAD

Teoria de productividad segun Fernando Casanova, se puede relacionar con la
realidad de las empresas del sector comercial ya que hablan sobre de los resultados
obtenidos y el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que
lleve obtener el resultado deseado, mas productivo es el sistema, quiere decir
mientras exista el capital que deseamos obtener en el menor tiempo posible mejores
van hacer los resultados esta relacion existe ya que el capital (dinero) es muy
importante en el transcurso del tiempo para el comerciante ya que los negocios que
vamos a evaluar son los que generan ganancias diarias y necesitan del dinero para

generar mas rentabilidad en sus ciclos de negocio.

Teoria de las ventas segun Stanton, Etzel y Walker, podemos relacionar con el
servicio que brinda la CMAC CUSCO, ya que fundamenta que “la venta no es una
actividad unica, es un conjunto de actividades disefiadas para promover la compra
de un producto o servicio. Por ese motivo, la venta requiere de un proceso que
satisface de forma efectiva las necesidades y deseos de los clientes. Este concepto
engloba el enfoque de los servicios micro financieros, ya que satisfacen una
necesidad “el capital”, de manera correcta de obtenerlo es mediante una evaluacién

crediticia que consideramos un proceso en la obtencién de crédito.

Teoria del ingreso segun Milton Friedman Friedman dice que el ingreso en los
hogares ajusta sus gastos y consumos en reflejo de su ingreso corriente. Podemos
relacionar que al existir mas demanda de productos va existir mas demas de
créditos y esto se ve reflejado en la oferta de las entidades financieras que los
negocio es permanente y se desplaza por campafas dirigidas a un determinado

sector comercial.

Teoria de servicio personalizado segun AlfonsCornella El servicio personalizado

intenta acercar los intereses y las necesidades del usuario, la demanda, a la oferta
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de productos y/o servicios178. AlfonsCornella trata el concepto de personalizacion
como “el resultado de establecer un dialogo con el cliente para ofrecer un mejor
servicio”. Podemos relacionar con la gestion de la CMAC CUSCO que es brindar un

mejor servicio a sus clientes, esto se demuestra en la atencién post venta.

Teoria del crédito segun AlbrechtForstmann. AlbrechtForstmann, sefiala que “las
condiciones de crédito en su esencia intima, se funda en los bienes reales y sélo
significa una transferencia de bienes de capital con el fin de que sean explotados,
relacionamos la teoria con los servicios que brinda la CMAC CUSCO, es transferir
bienes obtenidos capitales de los ahorristas y captar nuevos clientes para

transferirlos y recuperar el capital mas un interés ganado.

DEFINICION DE CONCEPTOS

Costos: Es el valor monetario de los consumos de factores que supone el ejercicio
de una actividad econdmica destinada a la produccion de un bien o servicio. Todo
proceso de produccion de un bien supone el consumo o desgaste de una serie de

factores productivos!’®

Crecimiento Econémico: Es el aumento de larenta o valor de bienes y servicios
finales producidos por una economia (generalmente de un pais 0 una region) en un

determinado periodo (generalmente en un afio)*&

Produccién: Laproduccibnes la actividad econdémicaque aporta valor
agregado por creacion y suministro de bienes y servicios, es decir, consiste en la
creacion de productos o servicios y al mismo tiempo la creacion de valor, mas
especificamente es la capacidad de un factor productivo para crear determinados

bienes en un periodo de tiempo determinado®®’.

178ALFONSCORNELLA - FUTURO PRESENTE: EL FUTURO ES ATREVERSE HOY: 101 IDEAS-FUERZA
PAR A ENTENDER LAS PROXIMASDECADAS — EDITORIAL DEUSTO S.A. EDICIONES — BARCELONA 1999
-PG. 121

179 COSTO - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/COSTE

180 CRECIMIENTO ECONOMICO - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/CRECIMIENTO_ECON%C3%B3MICO
181 PRODUCCION - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/PRODUCCI%C3%B3N_(ECONOM%C3%ADA)
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Ventas: Es una de las actividades mas pretendidas por empresas, organizaciones o
personas que ofrecen algo (productos, servicios u otros) en su mercado meta,
debido a que su éxito depende directamente de la cantidad de veces que realicen

ésta actividad, de lo bien que lo hagan y de cuan rentable les resulte hacerlo*®,

Ingresos: Es sin duda uno de los elementos mas esenciales y relevantes con los
gue se puede trabajar. Entendemos por ingresos a todas las ganancias
gue ingresan al conjunto total del presupuesto de una entidad, ya sea publica o
privada, individual o grupal. En términos mas generales, los ingresos son los
elementos tanto monetarios como no monetarios que se acumulan y que generan

como consecuencia un circulo de consumo-ganancia'®3,

Servicios micro financiero: Es la provision de servicios financieros para personas
en situacion de pobreza, microempresa o clientes de bajos ingresos, incluyendo
consumidores y auto empleados. El término también se refiere a la practica de
proveer estos servicios de manera sostenible. EI microcrédito (0o préstamos para
microempresas) no debe ser confundido con las micro finanzas, las cuales se dirigen
a un amplio rango de necesidades financieras de parte de personas en situacion de

pobreza y, por tanto, abarcan a los microcréditos pero son mucho mas que esto'®4,

Tasa de Interés: La tasa de interés (o tipo de interés) es el precio del dinero o pago
estipulado, por encima del valor depositado, que un inversionista debe recibir, por
unidad de tiempo determinando, del deudor, a raiz de haber utilizado su dinero
durante ese tiempo. Con frecuencia se le llama "el precio del dinero" en el mercado
financiero ya que refleja cuanto paga un deudor a un acreedor por usar su dinero

durante un periodo,

182 VENTAS: - HTTP://WWW.PROMONEGOCIOS.NET/MERCADOTECNIA/DEFINICION-CONCEPTO-
VENTA.HTM

183 INGRESOS - HTTP://WWW.DEFINICIONABC.COM/ECONOMIA/INGRESOS.PHP

184 SERVICIOS MICROFINANCIEROS - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/MICROFINANZA

185 TASA DE INTERES: HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/TASA_DE_INTER%C3%A9S
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Servicio Personalizado: Los servicios personalizados han sabido conquistar a los
consumidores y entablar relaciones a largo plazo. Al tratarse de un servicio hecho a
la medida del cliente, significard mas tiempo y dedicacion, asi como el contacto
permanente para conocer sus requerimientos y saber qué esperan del servicio

ofrecido186,

Condiciones del Crédito: Son requerimientos de una operacion financiera donde
una persona presta una cantidad determinada de dinero a otra persona llamada
"deudor”, en la cual este ultimo se compromete a devolver la cantidad solicitada en
el tiempo o plazo definido segun las condiciones establecidas para dicho
préstamo mas los intereses devengados, seguros y costos asociados si los

hubieral8’

Financiamiento: Es el acto de dotar de dineroy de créditoa una empresa,
organizacion o individuo, es decir, conseguir recursos y medios de pago para
destinarlos a la adquisicion de bienes y servicios, necesarios para el desarrollo de

las correspondientes actividades econémicas !,

Capacidad de pago: Se refiere al estudio de las posibilidades de la empresa para
cubrir sus deudas a corto y largo plazo. Las deudas a corto plazo, se cubren
mediante el uso de los activos corrientes (efectivo, caja, bancos, cuentas por cobrar)

y se calculan mediante la siguiente relacione°,

Indicadores: Instrumento que sirve para mostrar o indicar algo (por ejemplo, uno en
la circulacion viaria, la aguja en un reloj o en un cuadro de mandos, o una flecha que
indica una direccion en cualquier otro contexto, un marca paginas que indica la

pagina por la que se va leyendo un libro, etc)®°.

186 SERVICIO PERSONALIZADO - HTTP://WWW.BLOG-EMPRENDEDOR.INFO/EL-SERVICIO-
PERSONALIZADO-ES-LA-CLAVE-PARA-UN-SERVICIO-DE-CALIDAD/

187 CONDICIONES DEL CREDITO: - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/CR%C3%A9DITO

188 FINANCIAMIENTO - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/FINANCIACI%C3%B3N

189 CAPACIDAD DE PAGO -
HTTP://WWW.GESTIOPOLIS.COM/CANALES/FINANCIERA/ARTICULOS/45/CAPPAGINDFIN.HTM
190 INDICADORES - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/INDICADOR
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Garantias: Una garantia es un negocio juridico mediante el cual se pretende dotar
de una mayor seguridad al cumplimiento de una obligacion o pago de una deuda.
Las garantias son muy importantes para los consumidores. Permiten tener la certeza
de que, en caso de vicios o defectos que afecten el correcto funcionamiento del
producto, los responsables se haran cargo de su reparacion para que el producto

vuelva a reunir las condiciones éptimas de uso!®.

Entidades financieras: Con entidad financiera son intermediarios del mercado
financiero®?

Direccion de empresas: Es un proceso continuo, que consiste en gestionar los
diversos recursos productivos de la empresa, con la finalidad de alcanzar los

objetivos marcados con la mayor eficiencia posible 9.

Industrias: Es el conjunto de procesos y actividades que tienen
como finalidad transformar las materias primas en productos elaborados o semi
elaborados. Ademas de materias primas, para su desarrollo, la industria

necesita maguinaria y recursos humanos organizados habitualmente en empresas?!%

Demografica: Es la ciencia que tiene como objetivo el estudio de las poblaciones
humanasy que trata de su dimensidn, estructura, evolucién y caracteristicas
generales. La demografia estudia estadisticamente la estructura y la dinamica de
las poblaciones, asi como los procesos concretos que determinan la formacion, la

conservacion y la desaparicion de las poblaciones®.

Economia: Ciencia que estudia la extraccion, produccion, intercambio, distribucion y
consumo de bienes y servicios, la forma o medios de satisfacer las necesidades
humanas mediante los recursos (que se consideran escasos) ,Con base en los

puntos anteriores, la forma en que individuos y colectividades sobreviven, prosperan

191 GARANTIA - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/GARANT%C3%ADA

192ENTIDADESFINANCIERAS - HTTP:/ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/ENTIDAD_FINANCIERA
193DIRECCION DE EMPRESA/HTTP://WWW.TIEMPOSMODERNOS.EU/DIRECCION-EMPRESARIAL-RET
194INDUSTRIA INDUSTRIAS-HTTP://[ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/
195DEMOGRAFIA-HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/DEMOGRAF%C3%ADA
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http://es.wikipedia.org/wiki/Demograf%C3%ADa

y funcionan. La economia se vale de la psicologia y la filosofia para explicar como se

determinan los objetivos!.

Capital: Es un factor de produccion constituido porinmuebles, maquinaria o
instalaciones propias de cualquier género, que, en colaboracién con otros factores,
principalmente el trabajo y bienes intermedios, se destina a la produccion de bienes

de consumo?9’

Densidad poblacional: Ladensidad de poblacién, denominada poblacion
relativa (para diferenciarla de la absoluta, la cual simplemente equivale a un nimero
determinado de habitantes de cada territorio), se refiere al namero promedio
de habitantes de un area urbana o rural en relacion a una unidad de superficie

dadal®®,

Migracion: Se produce una migracién cuando un grupo social, sea humano o
animal, realiza un traslado de su lugar de origen a otro donde considere que
mejorara su calidad de vida. Implica la fijacion de una nueva vida, en un entorno
social, politico yecondmico diferente y, en el caso de los animales
un habitat distinto, que sea mas propicio para la subsistencia de la especie!®.

Actividad comercial: Se le llama actividad econémica a cualquier proceso donde se
adquieren productos, bienes y los servicios que cubren nuestras necesidades o se

obtienen ganancias.?%

Modelos econdmico: Se puede entender un modelo econdmico como una
representacién (véase modelo cientifico) o propuesta (véase constructo social) o,
mas ampliamente, como un concepto ya sea
proposicional o metodoldgico (véase constructo (epistemologia)) acerca de algun

proceso o fendmeno econdmico. Como en otras disciplinas, los modelos son, en

196 ECONOMIA- HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/ECONOM%C3%ADA

197 CAPITAL - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/CAPITAL_(ECONOM%C3%ADA)

198DENSIDAD POBLACIONAL -HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/DENSIDAD_DE_POBLACI%C3%B3N
199MIGRACION - HTTP://DEFINICION.DE/MIGRACION/ - 08/11/2013

200ACTIVIDAD COMERCIAL - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/ACTIVIDAD_ECON%C3%B3MICA
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general, representaciones ideales o simplificadas, que ayudan a la comprension de

sistemas reales mas complejos?°!

Capital humano: El concepto de modelo econémico tiene dos grandes aplicaciones.
En la economia mateméatica, se trata de una representacion teorica del
funcionamiento pretendido de los diversos procesos de la_economia.En este sentido,
el modelo econdémico utiliza variables y relaciones I6gicas entre las mismas, con el
objetivo de que la representacion simplificada ayude a comprender sistemas mas

complicados?%?

Ecosistemas: Un ecosistema es un sistema natural que est4d formado por un
conjunto de organismos vivos (biocenosis) y el medio fisico donde se relacionan
(biotopo). Un ecosistema es wuna unidad compuesta de organismos

interdependientes que comparten el mismo habitat. Los ecosistemas?°3

Actividades econdmicas: a cualquier proceso donde se adquieren productos,

bienes y los servicios que cubren nuestras necesidades o se obtienen ganancias?%4.

Actividad minera: La mineria es la obtencién selectiva de los mineralesy otros
materiales de la corteza terrestre. También se denomina asi a la actividad
econdémica primaria relacionada con la extraccion de elementos de los cuales se

puede obtener un beneficio econdmico?%.

La actividad manufacturera: Manufactura (del latin manus, mano, Yy factura,
hechura) o fabricacion es una fase de la produccién econOmica de los bienes.
Consiste en la transformacién de materias primas en productos
manufacturados, productos elaborados o productos terminados para

su distribucién y consumo?°8,

201MODELO ECONOMICO -HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/MODELO_ECON%C3%B3MICO
202CAPITAL HUMANO - TTP://ES.SCRIBD.COM/DOC/85746799/DEFINICION-DE-MODELO-ECONOMICO
203ECOSISTEMA - TTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/ECOSISTEMA

204ACTIVIDADES ECONOMICASTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/ACTIVIDAD_ECON%C3%B3MICA
205ACTIVIDAD MINERA -TTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/MINER%C3%ADA - 08/11/2013

206ACTIVIDAD MANUFACTURERA -TTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/MANUFACTURA
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Comunicacién: La comunicacion es el proceso mediante el cual se puede transmitir
informacion de wuna entidad a otra. Los procesos de comunicacion
son interacciones mediadas por signos entre al menos dos agentes que comparten

un mismo repertorio de los signos y tienen unas reglas semiéticas comunes?°’.

Supervision: La supervision es la observacion regular y el registro de las
actividades que se llevan a cabo en un proyecto o programa. Es un proceso de
recogida rutinaria de informacion sobre todos los aspectos del proyecto. Supervisar
es controlar qué tal progresan las actividades del proyecto. Es observacion,

observacion sistematica e intencionada.?%8

Valor Agregado: Es la diferencia entre el importe de las ventas y el de las compras.
Es decir, la diferencia entre precios de mercado y costes de produccion. A nivel
empresarial - de Analisis de coste-beneficio- esto es la diferencia entre el ingreso de

una empresa y los costos de materia prima y el capital fijo y variable?®,

Capacitacion: Capacitacion, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en
una organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,

conocimiento, habilidades o conductas de su personal?,

Liderazgo: Es el conjunto de habilidades gerenciales o directivas que un individuo
tiene para influir en la forma de ser de las personas o0 en un grupo de personas
determinado, haciendo que este equipo trabaje con entusiasmo, en el logro de

metas y objetivos?i,

Empresa: Unaempresa es una organizacion, institucion o industria, dedicada a
actividades o persecucion de fines econdmicos o comerciales, para satisfacer las

necesidades de bienes o servicios de los demandantes, a la par de asegurar la

207COMUNICACION - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/COMUNICACI%C3%B3N
208SUPERVISION - HTTP://CEC.VCN.BC.CA/MPFC/MODULES/MON-WHTS.HTM
209VALOR AGREGADO - HTTP://[ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/VALOR_AGREGADO
210CAPACITACION - HTTP://WWW.FORODESEGURIDAD.COM/ARTIC/RRHH/7011.HTM
211LIDERAZGO - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/LIDERAZGO
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continuidad de la  estructura  productivo-comercial asi como  sus

necesarias inversiones?12,

Recursos humanos: Se denomina recursos humanos (RRHH) al trabajo que aporta
el conjunto de los empleados o colaboradores de una organizacion. Pero lo mas
frecuente es llamar asi a la funcién o gestién que se ocupa de seleccionar, contratar,
formar, emplear y retener a los colaboradores de la organizacion. Estas tareas las
puede desemperfiar una persona o departamento en concreto junto a los directivos

de la organizacion?!3,

Planear: La planeacion o planeamiento es un accionar que esta vinculado a planear.
Este verbo, por su parte, consiste en elaborar un plan. A través de la planeacion,
una persona u organizacion se fija alguna meta y estipula qué pasos deberia seguir

para llegar hasta ella!4.

Organizar: Es el proceso de asignar derechos y obligacionesy coordinar los
esfuerzos del personal en la obtencion de los objetivos de la organizacion. Este

proceso presenta por tanto, dos facetas: Establecerla estructura y coordinar.?1®

212EMPRESA - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/EMPRESA

213 RECURSOS HUMANOS - HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/RECURSOS_HUMANOS
214PLANEAR - HTTP://DEFINICION.DE/PLANEACION/

215 ORGANIZAR - HTTP://WWW .WORDREFERENCE.COM/DEFINICION/ORGANIZAR
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II.CAPITULO Il : METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
2.1 TIPO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION
TIPO DE INVESTIGACION :INVESTIGACION APLICADA

Este tipo de investigacion tiene por finalidad la busqueda y consolidacion del saber y
la aplicacion de los conocimientos para enriquece con ellos, pero se caracteriza por
su interés en laaplicaciéon, utilizacion y consecuencias practicas de los

conocimientos?16,
NIVEL DE INVESTIGACION : INVESTIGACION CORRELACIONAL

Este tipo de investigacion tiene como objetivo medir el grado de relacion que existe
entre dos 0 mas conceptos o variables, en un contexto en particular. En ocasiones

solo se realza la relacion entre dos variables.?1?
2.2 DISENO DE INVESTIGACION

Investigacion transversal, Toma la muestra de una poblacion en un momento
determinado permitiendo extraer conclusiones acerca de los fendmenos a través de

una determinada poblacién?:8,
2.3 POBLACION Y MUESTREO DEL ESTUDIO
POBLACION:

Se ha considerado a la totalidad de las empresas que forman parte la cartera de
clientes de la Agencia Santa Rosa de la Caja de Ahorro y Crédito CMAC CUSCO, en

el Distrito Gregorio Albarracin Lanchipa de la Region de Tacna.

Nro. = 31

216 ZORRILLA, ARENA. “INTRODUCCION A LA METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION”. MEXICO,
AGUILAR LEON Y CAL, EDITORES, 112 EDICION. 1993

217 HERNANDEZ SAMPIER, ROBERTO. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. EDITORIAL FELIX
VARELA, LA HABANA. 2004

218

HTTP://DATATECA.UNAD.EDU.CO/CONTENIDOS/100104/100104_EXE/LECCIN_5_ INVESTIGACIN_PURA_IN
VESTIGACIN_APLICADA_INVESTIGACIN_ PROFESIONAL.HTML
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2.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
= TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION

El procesamiento de datos debe realizarse mediante el uso de herramientas
estadisticas con el apoyo de la computadora. Utilizando alguno de los programas

estadisticos.

Para el analisis de datos, se hara uso de la estadistica descriptiva estan las tablas y

figuras estadisticas, mas las medidas de posicion central y de dispersion.

Por el lado de la estadistica inferencial estan las pruebas de hipétesis que tendran

que realizarse utilizando los modelos:

e Medicion de variables por medio de la Escala de Likert — permitira determinar
el indice a aprobacion.

e Confiablidad del instrumento por medio del Alpha de Crobanch

e Método de T Student — modelo de regresion simple; para determinar nivel de
significancia entre las dos variables.

e Prueba de kolmogorov - Smirnov; para determinar si es distribucion normal.

e Sivaarecurrir el uso del programa SPSS

e Valor de P<= nivel de significancia 0.05, se rechaza Hipotesis Nula acepta la
Alterna.

e Valor de P> nivel de significancia 0.05, se acepta la Hip6tesis Alterna y acepta

la Alterna.
= INSTRUMENTOS

A continuacion se presentan las técnicas e instrumentos de recoleccion de

informacion que se utilizaran en esta investigacion.

CUESTIONARIO DE ENCUESTA Y ANALISIS DE CONTENIDO.
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2.5 CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Se aplicé para la determinacion de la confiabilidad del cuestionario implementado el
Estadistico de Alpha de Cronbach (de valores comprendidos entre 0 y 1; que implica
gue mientras mas cercano a 1 el cuestionario es mas confiable), reflejada en la
siguiente férmula, donde k = no de preguntas del cuestionario y S? = Varianza de las

respuestas a cada pregunta o item:

2

S.

o = K28
K -1 S,

K: El nimero de items
Si~2: Sumatoria de Varianzas de los items
ST~2: Varianza de la suma de los items

a : Coeficiente de Alfa de Cronbach

Se plante6 para un mejor analisis de los Servicios Microfinancieros, una Escala de
Valoracién, para lo cual se utilizo la Escala de Likert (cuyos valores oscilan entre de
1 a 5, de donde el valor 1 = nunca con lo expresado en el item y el valor 5 = muy

permanente con lo expresado en el item).
En el cuadro siguiente se plasma la relacion de cada uno de los items del

cuestionario aplicado en el presente trabajo de investigacion con el indicador

respectivo, de donde:
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TABLA N°1: INDICADOR — ITEM SERVICIOS MICROFINANCIEROS

VARIABLE INDICADORES

ITEMS

Condiciones  de o b
SERVICIOS Crédito !
MICROFINANCIEROS | 1253s de Interés | ¢, d
Servicios
. e, f
Personalizados

Fuente: Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

También se plante6 para un mejor analisis del Crecimiento Econdmico de las

Microempresas del Sector Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa

Rosa de la ciudad de Tacna, una Escala de Valoracién, para lo cual se utilizé la

Escala de Likert (cuyos valores oscilan entre de 1 a 5, de donde el valor 1 = nunca

con lo expresado en el item y el valor 5 = muy permanente con lo expresado en el

item).

En el cuadro siguiente se plasma la relacion de cada uno de los items del

cuestionario aplicado en el presente trabajo de investigacion con el indicador

respectivo, de donde:

TABLA N°2: INDICADOR — ITEM CRECIMIENTO ECONOMICO

VARIABLE | INDICADORES
Productividad a, b

CRECIMIENTO

ECONOMICO | Ventas ¢ d
Ingresos e,f

Fuente: Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

Para poder validar este instrumento, se procedié a aplicar una encuesta piloto al

50% del total de las Microempresas del Sector Comercial de la Cartera de Clientes

de la Agencia Santa Rosa de la ciudad de Tacna, siendo 16 microempresas de la
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poblacion; asimismo, para el célculo de este coeficiente se utilizé el

estadisticos: SPSS v.19, como se puede observar a continuacion:

S itk [Congarto, g lond] - M SP3S Sl

Meheo  Edicdn Vor Dalos  Iesiemar  Analzar  Markstingdeocty  Gribcos  \Aldades  Venlana  Ayda
e A e Informes il ph, P W
— H L:J .. | Esludighous descrigivus b gl % it _l _U‘_:J u II@ ‘@
i Tabkas b Wisible: 2 de 2 variables
(CRECIMIENT SERVICIOS Compara medigs }
OECO. | WICRO Wodtha incal gencral b 2
i 710 &0 Wordebors linwales generglizados b 3
; ;2; ;; Modelos midos +
Comglavioreys ]
4 L o Eealeaiﬂn }
2 2 e [L_giuuul b
f 200 00
7 m 2 Redes neuranales }
8 am B Chasiiear ’
g 100 1m0 Reduccion de dmensiones b
10 18,00 16,00 Escaia i (B andlisis e fabiica...
1 AW A Pruskss bo parameticas } gnesplngamﬁm’\mghdimﬂrdﬁnz (PREFACALY
12 e 5N ST Chus ) EF%:AINN’FFM mugfidimensional (FROUACAL)
H 00 4m Supet ’ T Catalamisnts multidenensional (ALSCALY .
i) il X Respuesia miftpie ]
15 0 000 [ [l i e veores penditus...
18 pratii] 00 | Imgeatacin mitipls }
Magstas tomplejas »
Ganrol de calided }
| E cumcor..
1 =
'] |
ntaon ot (VB rebles
Anslsis & fatibded DM SPGE Diskales Processor et sty

Fuente: Encuesta de la Investigacion

Elaboracion propia

programa

El valor del Estadistico Alpha de Cronbach fue de 0,991 para una muestra piloto de

16 Microempresas del Sector Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia

Santa Rosa en estudio cuyo resultado permite concluir que el cuestionario es muy

adecuado, pues muestra una consistencia interna de las preguntas que la conforman

con 99.10 % de confiabilidad por lo cual se recomienda su aplicacion.

122



TABLA N°3 ALPHA DE CRONBACH- CUESTIONARIO

Resumen del procesamiento de los casos

N

%

Casos Validos

Total

Excluidosa

16
0
16

100.0
.0
100.0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

991

Fuente: Encuesta de la Investigacion

Elaboracion propia

El cuestionario fue aplicado directamente, aclarando aspectos relevantes, y

registrando inmediatamente segun la respuesta de los encuestados. La encuesta fue

aplicada los dias entre el 27 y 28 de Julio del afio 2015.
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[II.CAPITULO Il : ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
3.1 DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

En la ejecucionde la investigacionse realizaron las siguientes acciones:

Se elabor6 el marco tedrico de la tesis, con la finalidad de consolidar las bases y
fundamentos del trabajo. Para realizar estas tareas se recurrid a diferentes fuentes
bibliograficas, con el fin de abordar los aspectos més significativos de las variables
de estudio.

Para alcanzar los resultados y la discusion de los mismos. Se elabordé un
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos: apoyado en la Técnica de la
Encuesta, la que fue aplicada a las Microempresas del Sector Comercial de la
Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa de la ciudad de Tacna con el
proposito de determinar el grado incidencia de los Servicios Microfinancieros en el
Crecimiento Economico.

Teniendo la informacion se procedi6 a la tabulacion, procesamiento y representacion
estadistica de los datos, cuyos resultados se analizaron e interpretaron tanto en
forma descriptiva como estadisticamente.

La verificacion de las hipotesis fue el aspecto culminante de este trabajo de
investigacién. Para ello, se procede a comprobar las hipotesis especificas, siendo
debidamente comprobadas porque la hipétesis general quedo comprobada.
Finalmente se presentaron las conclusiones y recomendaciones, asi como los

anexos.
3.2 PRESENTACION DE RESULTADOS: ANALISIS E INTERPRETACION

La base de los datos del Anexo N°1 han sido obtenidos a partir de la encuesta, en
concordancia con el método de Likert; para su procesamiento se utilizé el programa
SPSS v.19.

Asimismo, con la misma informacién debidamente ordenada se procedié a ser

trasladada a formatos de Microsoft Office Excel para obtener los graficos en pastel.

La comprobacion de hipotesis obedece a un disefio l6gico y tedrico, especificamente

el andlisis descriptivo. Para ello se ha utilizado el andlisis estadistico de regresion
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lineal simple en lo que respecta a la comprobacién de la hipétesis general y la

prueba t student para una muestra, en relacion a las hipotesis especificas.

= ENCUESTA RESULTADOS OBTENIDOS

= ASPECTOS GENERALES

GRAFICO N°1: ; CUAL ES SU NIVEL EDUCATIVO?

0%

@ Primaria
OSecundaria

OSuperior no universitaria

\ @ Superior universitaria

Fuente: Encuesta de la Investigacion
Elaboracién propia

INTERPRETACION: El 55% de los encuestados llega a un nivel educativo de
secundaria, El 35% de los encuestados llega a un nivel educativo de superior no
universitaria, EI 10% de los encuestados llega a un nivel educativo de primaria y El

0% de los encuestados llega a un nivel educativo de superior universitaria.

ANALISIS: Mas de la mitad de la poblacién de los encuestados que conforman la
poblacion de las Microempresas del Sector Comercial de la Cartera de Clientes de la
Agencia Santa Rosa de la ciudad de Tacna tan solo posee un nivel educativo
secundario. Asimismo existe una proporcion que posee estudios superior
universitarios como también una pequefia proporcion tan solo posee un nivel

educativo primario. Cabe recalcar que no existen gerentes dentro de la poblacion de
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Microempresas Sector Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa

Rosa que posean estudios superiores universitarios.

= GRAFICO N°2: ; CUANTO TIEMPO LLEVA SU NEGOCIO?

E Menos de un afio
01 a3 afios

04 a 6 afios

B Mas de 6 afios

Fuente: Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

INTERPRETACION: El 35% de los encuestados respondi6é que sus negocios llevan
de 4 a 6 afios, El 26% de los encuestados respondidé que sus negocios llevan mas
de 6 afios, El 26% de los encuestados respondié que sus negocios llevan de 1 a 3
afos y El 13% de los encuestados respondié que sus negocios llevan menos de un

afo.

ANALISIS: Esto indica que existe una buena proporcion de Microempresas del
Sector Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa que poseen
mas de 4 afios de experiencia desarrollando sus actividades comerciales en la
ciudad de Tacna. Asimismo es importante destacar que una buena proporcion posee
incluso mas de 6 afios desarrollando sus actividades comerciales, lo que refleja que

poseen experiencias en dicho rubro.
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» GRAFICO N°3:;, ADEMAS DE LA CMAC CUSCO, TIENE CREDITOS CON OTRA
INSTITUCION?

mSsi
ONo

Fuente: Encuesta de la Investigacion
Elaboracién propia

INTERPRETACION: El 52% de los encuestados respondié ademas de la CMAC
Cusco no tiene créditos con otras instituciones financieras, y por otro lado el 48%
respondié que ademas de la CMAC Cusco si tiene créditos con otras instituciones
financieras.

ANALISIS: Esto nos indica que una gran proporcion de las Microempresas del
Sector Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa de la ciudad
de Tacna tienen una fuerte preferencia por desarrollar operaciones de
financiamiento tan solo con la CMAC Cusco. Asimismo esto puede reflejar que las
actividades que desarrollan o los servicios que ofrece la CMAC Cusco estan
resultando efectivos al momento de buscar la satisfaccion de sus clientes. Sin
embargo también hay que recalcar que existe una proporcién que tiene créditos con
otras instituciones financieras, lo cual indica que no poseen igual preferencia por la

CMAC Cusco que las anteriormente mencionadas.
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= GRAFICO N°: ¢SI OTRA INSTITUCION FINANCIERA LE OFRECIERA
COMPRAR EL CREDITO QUE TIENE CON NOSOTROS, ACCEDERIA A
REALIZARLO?

@S
O No

Fuente: Encuesta de la Investigacion
Elaboracién propia

INTERPRETACION: El 52% de los encuestados respondié que si otra institucion
financiera le ofreciera comprar el crédito que tiene con CMAC Cusco no accederia a
realizarlo, y por el contrario El 48% de los encuestados respondié que si otra
institucion financiera le ofreciera comprar el crédito que tiene con CMAC Cusco Ssi
accederia a realizarlo.

ANALISIS: Esto nos indica que una gran proporcion de los encuestados
pertenecientes a la poblacion conformada por las Microempresas del Sector
Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa de la ciudad de
Tacna poseen una fuerte lealtad hacia la CMAC Cusco, incluso si otra institucion
financieras le ofreciera comprar su crédito u ofrecerle nuevos servicios, estas
microempresas no accederian a realizar dicha accion. Esto indica la gran preferencia
gue poseen estas Microempresas hacia los servicios que ofrece CMAC Cusco, los

cuales han resultado ser los adecuados para estas Microempresas.
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= SERVICIOS FINANCIEROS

= TABLA N°1: ;CONSIDERA QUE LA EVALUACION QUE DESARROLLA LA
CMAC CUSCO PARA ACCEDER A UN CREDITO ES ADECUADA?

Frecuencia | Porcentaje

Muy Permanente |1 3%
Permanente 12 39%
Eventual 13 42%
Coyuntural 3 10%
Nada 2 6%
Total 31 100%

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracién propia

= GRAFICO N° 5: ; CONSIDERA QUE LA EVALUACION QUE DESARROLLA LA
CMAC CUSCO PARA ACCEDER A UN CREDITO ES ADECUADA?

3%

E Muy Permanente
O Permanente
O Eventual

@ Coyuntural

O Nada

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracién propia
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INTERPRETACION: El 42% de los encuestados eventualmente consideran que la
evaluacion que desarrolla la CMAC Cusco para acceder a un crédito es adecuada,
El 39% de los encuestados permanentemente consideran que la evaluacion que
desarrolla la CMAC Cusco para acceder a un crédito es adecuada, El 10% de los
encuestados coyunturalmente consideran que la evaluacion que desarrolla la CMAC
Cusco para acceder a un crédito es adecuada, El 6% de los encuestados nunca
consideran que la evaluacion que desarrolla la CMAC Cusco para acceder a un
crédito es adecuada y El 3% de los encuestados muy permanentemente consideran
gue la evaluacién que desarrolla la CMAC Cusco para acceder a un crédito es
adecuada.

ANALISIS: La mayoria de las Microempresas del Sector Comercial de la Cartera de
Clientes de la Agencia Santa Rosa de la ciudad de Tacna muy frecuentemente
consideran que la evaluacion que desarrolla CMAC Cusco para acceder a un crédito
es adecuada. Es decir que existe una satisfaccidn constante en gran parte de la
poblacion conformada por las Microempresas del Sector Comercial de la Agencia
Santa Rosa en relacion a la evaluacion de créditos que desarrolla la CMAC Cusco.
Asimismo esto se puede explicar por la trayectoria que tienen dichas empresas
desarrollan sus actividades de financiamiento junto con dicha entidad que es la
CMAC Cusco. Sin embargo hay que recalcar que existe una proporcion de
Microempresas aunque minima que no consideran con la misma frecuencia que la
evaluacion de créditos que desarrollan es la adecuada, lo cual indica que la
percepcion que poseen dichas Microempresas no siempre ha sido positiva respecto

al servicio que ofrece la CMAC Cusco.
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= TABLA N°2: (CONSIDERA QUE LOS REQUISITOS QUE LA CMAC CUSCO
PARA ACCEDER A UN CREDITO SON ADECUADOS?

\ Frecuencia Porcentaje

Muy Permanente 7 23%
Permanente 10 32%
Eventual 6 19%
Coyuntural 6 19%
Nada 2 6%
Total 31 100%

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion

Elaboracién propia

* GRAFICO N°%: ¢(CONSIDERA QUE LOS REQUISITOS QUE LA CMAC CUSCO
PARA ACCEDER A UN CREDITO SON ADECUADOS?

B Muy Permanente
OPermanente
OEventual

B Coyuntural
ENada

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion

Elaboracion propia

INTERPRETACION: El 32% de los encuestados respondié que permanentemente

consideran que los requisitos que la CMAC Cusco define para acceder a un crédito

son adecuados, El 23% de los encuestados respondié que muy permanentemente

consideran que los requisitos que la CMAC Cusco define para acceder a un crédito

son adecuados, El 19% de los encuestados respondié que coyunturalmente

consideran que los requisitos que la CMAC Cusco define para acceder a un crédito
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son adecuados, ElI 19% de los encuestados respondié que eventualmente
consideran que los requisitos que la CMAC Cusco define para acceder a un crédito
son adecuados y El 7% de los encuestados respondié que nunca consideran que los

requisitos que la CMAC Cusco define para acceder a un crédito son adecuados.

ANALISIS: Esto nos muestra que existe una gran proporcion de las Microempresas
del Sector Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa de la
ciudad de Tacna empresas muy frecuentemente consideran que los requisitos que la
CMAC Cusco define para acceder a un crédito son adecuados. Esto refleja que la
CMAC Cusco en el desarrollo de los requisitos que estipula para la adquisicion de un
crédito permite dar variadas opciones a la Microempresas, que en este caso
pertenecen al Sector Comercial de la Agencia Santa Rosa. Asimismo el desarrollar
requisitos acorde a la situacion en la que se encuentran dichas Microempresas
permite desarrollar una percepcién mas positiva por parte de dichos negocios, lo que
en un futuro permite generar un lazo mas fuerte entre estos negocios y la CMAC

Cusco.
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= TABLA N°3: (EN PROPORCION A SU TASA DE INTERES ESTA USTED

CONFORME CON EL PLAZO ESTABLECIDO?

\ Frecuencia Porcentaje

Muy Permanente 9 29%
Permanente 10 32%
Eventual 7 23%
Coyuntural 2 6%
Nada 3 10%
Total 31 100%

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion

Elaboracion propia

» GRAFICO N°7: ;EN PROPORCION A SU TASA DE INTERES ESTA USTED

CONFORME CON EL PLAZO ESTABLECIDO?

E Muy Permanente
O Permanente

O Eventual

B Coyuntural

O Nada

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion

Elaboracion propia

INTERPRETACION: El 32% de los encuestados respondié que en proporcion a su

tasa de interés permanentemente estan conformes con el plazo establecido, El 29%

de los encuestados respondid que en proporcibn a su tasa de interés muy

permanentemente estan conformes con el plazo establecido, El 23% de los
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encuestados respondié que en proporcion a su tasa de interés eventualmente estan
conformes con el plazo establecido, ElI 10% de los encuestados respondié que en
proporcion a su tasa de interés nunca estan conformes con el plazo establecido y El
6% de los encuestados respondid que en proporcion a su tasa de interés

coyunturalmente estan conformes con el plazo establecido.

ANALISIS: Esto nos muestra que mas de la mitad de la poblacién conformada por
las Microempresas del Sector Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia
Santa Rosa de la ciudad de Tacna muy frecuentemente estan conformes con el
plazo establecido en relacion a la tasa de interés que se la CMAC Cusco les ofrece.
Asimismo esta satisfaccion en relacién a los plazos que se establecen al momento
de desarrollar el crédito refleja la eficiencia de los servicios financieros que CMAC
Cusco ofrece en relacidon a la tasa de interés que se acogen la poblacion que esta
conformada por las Microempresas del Sector Comercial de la Agencia Santa Rosa.
Es decir la CMAC Cusco establece plazos adecuados en relacién a la tasa de
interés que poseen para que las Microempresas puedan pagar con facilidad los
créditos a los que acceden. De igual manera no hay que olvidar que existe una
proporciéon aunque minima que no considera dichos plazos adecuados con la misma
frecuencia, lo cual refleja que existe una proporcién de la poblacion aunque minima
insatisfecha o que se ha tenido problemas de pago a raiz de los plazos establecidos

en los créditos.
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= TABLA N°4: ;ESTA USTED DE ACUERDO EN QUE LA TASA DE INTERES DE
LA CMAC CUSCO ES COMPETITIVA CON RESPECTO A LAS DEMAS
INSTITUCIONES FINANCIERAS?

\ Frecuencia Porcentaje

Muy Permanente 10 32%
Permanente 11 35%
Eventual 8 26%
Coyuntural 1 3%
Nada 1 3%
Total 31 100%

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

= GRAFICO N°8: ;( ESTA USTED DE ACUERDO EN QUE LA TASA DE INTERES DE
LA CMAC CUSCO ES COMPETITIVA CON RESPECTO A LAS DEMAS
INSTITUCIONES FINANCIERAS?

3% 3%

@ Muy Permanente
O Permanente
O Eventual

B Coyuntural

@ Nada

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

NTERPRETACION: El 36% de los encuestados respondi6 que permanentemente
estan de acuerdo en que las tasas de interés de la CMAC Cusco son competitivas

con respecto a las demas instituciones financieras, El 32% de los encuestados
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respondié muy que permanentemente estan de acuerdo en que las tasas de interés
de la CMAC Cusco son competitivas con respecto a las demas instituciones
financieras, El 26% de los encuestados respondié que eventualmente estan de
acuerdo en que las tasas de interés de la CMAC Cusco son competitivas con
respecto a las demas instituciones financieras, El 3% de los encuestados respondio
gue coyunturalmente estdn de acuerdo en que las tasas de interés de la CMAC
Cusco son competitivas con respecto a las demas instituciones financieras y El 3%
de los encuestados respondié que nunca estan de acuerdo en que las tasas de
interés de la CMAC Cusco son competitivas con respecto a las demas instituciones

financieras.

ANALISIS: Esto nos indica casi la totalidad de las Microempresas del Sector
Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa de la ciudad de
Tacna muy frecuentemente estan de acuerdo en que las tasas de interés de la
CMAC Cusco son competitivas con respecto a las demas instituciones financieras.
Esto quiere decir que una gran proporcion de la poblacién estad de acuerdo con que
las tasas de interés que ofrece la CMAC Cusco son mas atractivas que las que
ofrecen otras instituciones financieras. Asimismo esto indica que las tasas de interés
de dicha institucién financiera son se ha ajustan mas a la situacion de dicho sector
comercial, que no cuenta con una gran cantidad de recursos y por ende se les es
dificil desarrollar sus actividades con el objetivo de acrecentar sus ingresos y

utilidades como lo hacen otras entidades de mayor tamafio.
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= TABLA N° 5: ; CONSIDERA QUE LOS PRODUCTOS FINANCIEROS (TIPOS DE
CREDITOS) QUE SE LE OFRECEN SON LOS ADECUADOS PARA SU NEGOCIO?

\ Frecuencia Porcentaje

Muy Permanente 11 35%
Permanente 10 32%
Eventual 7 23%
Coyuntural 2 6%
Nada 1 3%
Total 31 100%

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

= GRAFICO N° 09: (CONSIDERA QUE LOS PRODUCTOS FINANCIEROS (TIPOS
DE CREDITOS) QUE SE LE OFRECEN SON LOS ADECUADOS PARA SU
NEGOCIO?

3%

E Muy Permanente
O Permanente

O Eventual

B Coyuntural

@ Nada

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracioén propia

INTERPRETACION: El 36% de los encuestados respondi6 que muy
permanentemente consideran que los productos financieros (tipos de crédito) que

les ofrecen son los adecuados, El 32% de los encuestados respondié que
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permanentemente consideran que los productos financieros (tipos de crédito) que
les ofrecen son los adecuados, El 23% de los encuestados respondid que
eventualmente consideran que los productos financieros (tipos de crédito) que les
ofrecen son los adecuados, El 6% de los encuestados respondié que
coyunturalmente consideran que los productos financieros (tipos de crédito) que les
ofrecen son los adecuados y El 3% de los encuestados respondié que nunca
consideran que los productos financieros (tipos de crédito) que les ofrecen son los

adecuados.

ANALISIS: Esto nos muestra que una enorme proporcion de Microempresas del
Sector Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa de la ciudad
de Tacna frecuentemente consideran que los productos financieros, es decir lo tipos
de crédito, que les ofrece la CMAC Cusco son los adecuados Es decir en relacion a
la eficiencia de los servicios financieros, estos se caracterizan con ser muy
personalizados, lo que permite adecuarse a las necesidades de los clientes, que en
este caso son la Microempresas del Sector Comercial de la Agencia Santa Rosa.
Asimismo esto indica una gran preferencia por parte de una gran cantidad de
Microempresas que conforman la poblacion hacia los productos financieros de la
CMAC Cusco, lo cual refleja su gran eficiencia.
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= TABLA N°6: ¢( CONSIDERA QUE EL SERVICIO QUE LE BRINDA EL PERSONAL
Y EL TIEMPO QUE LE DEDICA PARA ABSOLVER SUS DUDAS ES EL

ADECUADO?

\ Frecuencia Porcentaje

Muy Permanente 6 19%
Permanente 10 32%
Eventual 8 26%
Coyuntural 5 16%
Nada 2 6%
Total 31 100%

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion

Elaboracién propia

= GRAFICO N° 10: (CONSIDERA QUE EL SERVICIO QUE LE BRINDA EL
PERSONAL Y EL TIEMPO QUE LE DEDICA PARA ABSOLVER SUS DUDAS ES EL

ADECUADO?

B3 Muy Permanente
O Permanente

O Eventual

@ Coyuntural

@ Nada

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion

Elaboracion propia

INTEPRETACION: El 32% de los encuestados respondié que permanentemente

consideran que el servicio que le brinda el personal y el tiempo que le dedican para

absolver sus dudas es el adecuado, El 26% de los encuestados respondié que

eventualmente consideran que el servicio que le brinda el personal y el tiempo que le
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dedican para absolver sus dudas es el adecuado, El 19% de los encuestados
respondié que muy permanentemente consideran que el servicio que le brinda el
personal y el tiempo que le dedican para absolver sus dudas es el adecuado, El 16%
de los encuestados respondi6é que coyunturalmente consideran que el servicio que le
brinda el personal y el tiempo que le dedican para absolver sus dudas es el
adecuado y El 7% de los encuestados respondié que nunca consideran que el
servicio que le brinda el personal y el tiempo que le dedican para absolver sus dudas

es el adecuado.

ANALISIS: Esto nos indica que mas de la mitad de la poblacion conformada por las
Microempresas del Sector Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa
Rosa de la ciudad de Tacna muy frecuentemente consideran que el servicio que le
brinda el personal y el tiempo que le dedican para absolver sus dudas es el
adecuado. Esto refleja la eficiencia con la que trabajan el personal al momento de
ofrecer los servicios financieros a la poblacion objeto de estudio. Es decir se puede
ver lo personalizado que se encuentra el servicio de la CMAC Cusco al momento del
desarrollo de los créditos dirigidos al sector Microfinanciero. Esto permite generar
una lealtad y una satisfaccion por parte de la poblacién hacia la CMAC Cusco, lo que
permitird en un futuro continuar desarrollando sus actividades de financiamiento

junto con dicha entidad.
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= CRECIMIENTO ECONOMICO

= TABLA N° 7: ¢REALIZA ALGUN TIPO DE ANALISIS PARA EVALUAR LOS
PRODUCTOS CON MAYOR MARGEN DE UTILIDAD O MAYOR ROTACION?

Frecuencia  Porcentaje

Muy Permanente |1 3%
Permanente 12 39%
Eventual 13 42%
Coyuntural 3 10%
Nada 2 6%
Total 31 100%

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracién propia

= GRAFICO N° 11: ¢(REALIZA ALGUN TIPO DE ANALISIS PARA EVALUAR LOS
PRODUCTOS CON MAYOR MARGEN DE UTILIDAD O MAYOR ROTACION?

3%

l 39%

E Muy Permanente

O Permanente

O Eventual
B Coyuntural
O Nada

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

INTEPRETACION: El 42% de los encuestados respondié que eventualmente realiza
algun tipo de andlisis para evaluar los productos con mayor margen de utilidad o
mayor rotacion, El 39% de los encuestados respondié que permanentemente realiza

algun tipo de analisis para evaluar los productos con mayor margen de utilidad o
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mayor rotacion, El 10% de los encuestados respondié que coyunturalmente realiza
algun tipo de analisis para evaluar los productos con mayor margen de utilidad o
mayor rotacion, El 6% de los encuestados respondidé gue nunca realiza algun tipo de
analisis para evaluar los productos con mayor margen de utilidad o mayor rotacion y
El 3% de los encuestados respondié que nunca realiza algun tipo de analisis para

evaluar los productos con mayor margen de utilidad o mayor rotacion.

ANALISIS: Esto muestra que existe una gran proporcion de las Microempresas del
Sector Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa de la ciudad
de Tacna muy frecuentemente realizan algun tipo de andlisis para evaluar cuéles
son los productos con mayor margen de utilidad o mayor rotacién. Es decir con
respecto a la evaluacibn de su crecimiento econOmico la mayoria de las
microempresas que conforman la poblacidon objeto de estudios hacen un
seguimiento de los productos mas rentables, lo que permite un mejor desarrollo de la
gestion de sus negocios y permite asegurar un crecimiento econdémico mas

sostenible en el futuro.
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» TABLA N° 8: ;DESARROLLA ALGUN TIPO DE ACUERDO CON SUS
PROVEEDORES POR PRODUCTOS CON MAYOR ROTACION, EXPOSICION Y
PROMOCION?

Frecuencia  Porcentaje

Muy Permanente |9 29%
Permanente 3 10%
Eventual 11 35%
Coyuntural 5 16%
Nada 3 10%
Total 31 100%

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

» GRAFICO N° 12: ;DESARROLLA ALGUN TIPO DE ACUERDO CON SUS
PROVEEDORES POR PRODUCTOS CON MAYOR ROTACION, EXPOSICION Y
PROMOCION?
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Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

INTEPRETACION: El 35% de los encuestados respondié que eventualmente
desarrollan algun tipo de acuerdo con sus proveedores por productos con mayor

rotacion, exposicion y promocion, El 29% de los encuestados respondié que muy
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permanentemente desarrollan algun tipo de acuerdo con sus proveedores por
productos con mayor rotacién, exposicion y promocion, El 16% de los encuestados
respondié que coyunturalmente desarrollan algin tipo de acuerdo con sus
proveedores por productos con mayor rotacion, exposicion y promocion, ElI 10% de
los encuestados respondié que nunca desarrollan algun tipo de acuerdo con sus
proveedores por productos con mayor rotacion, exposicion y promocion y El 10% de
los encuestados respondié que permanentemente desarrollan algun tipo de acuerdo

con sus proveedores por productos con mayor rotacién, exposicion y promocion.

ANALISIS: Esto nos indica que una gran proporcion de las Microempresas del
Sector Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa de la ciudad
de Tacna que conforman la poblacidon objeto de estudio desarrollan frecuentemente
algun tipo de acuerdo con sus proveedores en relacion a los productos con una
mayor rotacién, exposicion y promocion. El desarrollo de estos acuerdos permite una
mejor gestion de sus empresas y asimismo aumentar la productividad siendo esta
mas eficiente al momento de generar ventas e ingresos reduciendo los costos que
incurren para adquirir los productos que se comercializaran. Sin embargo también
hay que considerar que existe una pequefia proporcién que no suele desarrollar
estos acuerdos con tanta frecuencia, lo cual hace que su productividad disminuya y

sus costos no puedan reducirse.
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= TABLA N°9: ; CONSIDERA QUE SU VOLUMEN DE VENTAS SE INCREMENTA A
RAIZ DEL CREDITO OBTENIDO?

Frecuencia  Porcentaje

Muy Permanente |6 19%
Permanente 15 48%
Eventual 6 19%
Coyuntural 3 10%
Nada 1 3%
Total 31 100%

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

= GRAFICO N°13: ;CONSIDERA QUE SU VOLUMEN DE VENTAS SE
INCREMENTA A RAIZ DEL CREDITO OBTENIDO?
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Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

INTERPRETACION: El 49% de los encuestados respondié que permanentemente
consideran que su volumen de ventas se incrementa a raiz del crédito obtenido, El

19% de los encuestados respondié que muy permanentemente consideran que su
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volumen de ventas se incrementa a raiz del crédito obtenido, EI 19% de los
encuestados respondioé que eventualmente consideran que su volumen de ventas se
incrementa a raiz del crédito obtenido, ElI 10% de los encuestados respondié que
coyunturalmente consideran que su volumen de ventas se incrementa a raiz del
crédito obtenido y El 3% de los encuestados respondio que nunca consideran que su

volumen de ventas se incrementan a raiz del crédito obtenido.

ANALISIS: Esto indica que méas de la mitad de las Microempresas del Sector
Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa de la ciudad de
Tacna que conforman la poblacién objeto de estudio frecuentemente consideran que
su volumen de ventas se incrementa a raiz del crédito obtenido. Esto refleja que en
relacion a las ventas de las Microempresas objeto de estudio, se ha visto resultados
positivos en relacion a los créditos que se obtienen de la CMAC Cusco. Es decir el
adquirir dichos créditos ha permitido que las empresas adquieran mayor volumen de
productos a comercializar, lo que ha incrementado sus ventas, al tener la capacidad

necesaria para satisfacer la demanda que antes no podian alcanzar.
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= TABLA N°10:¢(CONSIDERA QUE SE INCREMENTA EL NUMERO DE SUS
CLIENTES A RAIZ DEL CREDITO OBTENIDO?

Frecuencia  Porcentaje

Muy Permanente |9 29%
Permanente 10 32%
Eventual 6 19%
Coyuntural 3 10%
Nada 3 10%
Total 31 100%

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

» GRAFICO N°14: ;CONSIDERA QUE SE INCREMENTA EL NUMERO DE SUS
CLIENTES A RAIZ DEL CREDITO OBTENIDO?

B Muy Permanente

O Permanente

O Eventual
B Coyuntural
@ Nada

b

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracién propia

INTERPRETACION: El 32% de los encuestados respondié que permanentemente
consideran que se incrementa el nimero de sus clientes a raiz del crédito obtenido,
El 29% de los encuestados respondié que muy permanentemente consideran que se
incrementa el numero de sus clientes a raiz del crédito obtenido, El 19% de los

encuestados respondié que eventualmente consideran que se incrementa el nimero
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de sus clientes a raiz del crédito obtenido, El 10% de los encuestados respondio que
coyunturalmente consideran que se incrementa el nimero de sus clientes a raiz del
crédito obtenido y El 10% de los encuestados respondié que nunca consideran que

se incrementa el nimero de sus clientes a raiz del crédito obtenido.

ANALISIS: Existe una gran cantidad de Microempresas del Sector Comercial de la
Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa de la ciudad de Tacna que muy
frecuentemente consideran que sus ingresos se incrementan a raiz del crédito
obtenido. Esto quiere decir que una buena proporcion de Microempresas han visto
resultados positivos en relacion a la cantidad de sus clientes. Es decir al adquirir el
crédito de la CMAC Cusco, las Microempresas tienen mayores posibilidades de
crecimiento, lo que permite llegar a mas clientes de los que antes contaba. A raiz de
gue sus recursos se ven incrementados, estas empresas puedan incrementar su

oferta y asi llegar a una mayor cantidad de clientes.
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= TABLA N°11: ;CONSIDERA QUE SUS INGRESOS SE INCREMENTAN A RAIiz
DEL CREDITO OBTENIDO?

Frecuencia  Porcentaje

Muy Permanente |2 6%
Permanente 19 61%
Eventual 7 23%
Coyuntural 2 6%
Nada 1 3%
Total 31 100%

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

* GRAFICO N°15: ; CONSIDERA QUE SUS INGRESOS SE INCREMENTAN A RAIzZ
DEL CREDITO OBTENIDO?
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Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

INTEPRETACION: El 61% de los encuestados respondié que permanentemente
consideran que sus ingresos se incrementan a raiz del crédito obtenido, El 23% de
los encuestados respondié que eventualmente consideran que sus ingresos se
incrementan a raiz del crédito obtenido, ElI 7% de los encuestados respondié que

muy permanentemente consideran que sus ingresos se incrementan a raiz del
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crédito obtenido, EI 6% de los encuestados respondid que coyunturalmente
consideran que sus ingresos se incrementan a raiz del crédito obtenido y El 3% de
los encuestados respondié que nunca consideran que sus ingresos se incrementan

a raiz del crédito obtenido.

ANALISIS: La mayoria de las Microempresas del Sector Comercial de la Cartera de
Clientes de la Agencia Santa Rosa de la ciudad de Tacna han visto frecuentemente
gue sus ingresos se han incrementado a raiz de los créditos que obtiene de la
CMAC Cusco. Es decir existe una buena proporcion de Microempresas que al
adquirir los créditos que ofrece la CMAC Cusco, sus ingresos se han visto
incrementados. Esto a raiz de que al adquirir dichos créditos, permite aumentar su
volumen de ventas al adquirir mayor productos para comercializar y asi generar
mayor cantidad de ingresos. Asimismo la asesoria personalizada que obtienen de
los servicios de la CMAC Cusco, permite tomar mejores decisiones en relacion a los

productos que comercializaran.
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= TABLA N°12: ; CONSIDERA UNA MAYOR PARTICIPACION DE SU EMPRESA O
NEGOCIO EN EL MERCADO DEBIDO AL AUMENTO DE SUS INGRESOS?

Frecuencia Porcentaje

16 52%
Permanente 10 32%
Eventual 3 10%
Coyuntural 1 3%
Nada 1 3%

Total 31 100%

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

= GRAFICO N°16: ( CONSIDERA UNA MAYOR PARTICIPACION DE SU EMPRESA
O NEGOCIO EN EL MERCADO DEBIDO AL AUMENTO DE SUS INGRESOS?
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Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia
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INTEPRETACION: ElI 52% de los encuestados respondid que muy
permanentemente consideran una mayor participacion de sus empresas 0 hegocios
en el mercado debido al aumento de sus ingresos, El 32% de los encuestados
respondié que permanentemente consideran una mayor participacion de sus
empresas 0 negocios en el mercado debido al aumento de sus ingresos, El 10% de
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los encuestados respondié que eventualmente consideran una mayor participacion
de sus empresas o negocios en el mercado debido al aumento de sus ingresos, El
3% de los encuestados respondié que coyunturalmente consideran una mayor
participacion de sus empresas 0 negocios en el mercado debido al aumento de sus
ingresos y El 3% de los encuestados respondié que nunca consideran una mayor
participacion de sus empresas o0 negocios en el mercado debido al aumento de sus

ingresos.

ANALISIS: Esto nos indica que existe una gran proporcion de las Microempresas
del Sector Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa de la
ciudad de Tacna objeto de estudio frecuentemente consideran una mayor
participacion de sus empresas 0 negocios en el mercado debido al aumento de sus
ingresos. A raiz del incremento de sus ingresos, este se ve acompafado de una
mayor participacion de estas Microempresas en el mercado. Es decir una gran
cantidad de Microempresas objeto de estudio han visto frecuentemente

incrementado sus ingresos y su participacion en el mercado.
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IV.CAPITULO IV : COMPROBACION DE HIPOTESIS

41 COMPROBACION DE HIPOTESIS GENERAL

= IDENTIFICACION DE DATOS

Tipo de Estudio : Transversal

Nivel de Investigacion : Relacional

Obijetivo Estadistico: Correlacionar

Variables de Estudio ; Ordinal - Ordinal

Variable Dependiente : Crecimiento Econdémico (VD)
Variable Independiente Servicios Microfinancieros (VI)

La comprobacion de hipétesis obedece a un disefio légico y tedrico, especificamente
el analisis descriptivo. Para ello se ha utilizado el andlisis estadistico de regresion
lineal simple en lo que respecta a la comprobacién de la hipétesis general y la

prueba t student para una muestra, en relacion a las hipotesis especificas.
4.2 REDACCION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Para efectuar la Interpretacion estadistico tenemos:

Hipotesis Nula
Ho: “Los servicios micro financieros de la CMAC no influyen en el crecimiento
econdémico de las microempresas del sector comercial de la cartera de clientes de la

Agencia Santa Rosa Tacna”

Hipdtesis Alterna
Hi: “Los servicios micro financieros de la CMAC influyen en el crecimiento
econdémico de las microempresas del sector comercial de la cartera de clientes de la

Agencia Santa Rosa Tacna.”
= DETERMINAR EL NIVEL ALFA

ALFA =5% = 0.05

El Nivel de Significancia o prueba de error sera de 0.05
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DETERMINAMOS LA PRUEBA ESTADISTICA

Considerando los diferentes tipos de correlaciones, elegiremos la prueba estadistica

gue se adecue a los tipos de medicion de cada variable, la cual es la prueba de

estadistica de t-student, a través de un modelo de regresion lineal simple:

TABLA N°13: MODELO DE REGRESION LINEAL SIMPLE

Coeficientesa

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados tipificados
Modelo B Error tip. Beta t Sig.
1 (Constante) 1.814 .673 2.693 .012
SERVICIOSMICR 928 .031 .984 29.772 .000
O

a. Variable dependiente: CRECIMIENTOECO!]

Fuentes: Resultados SPSS

Dénde:

Nivel de Significancia =5% = 0.05

Tenemos que:
P-Valor = 0.000< Alfa= 0.05

Posteriormente determinamos:
Coeficiente de Determinacion = R?= (0.984)% = 0.968

TABLA N°14: COEFICIENTE DE DETERMINACION

Resumen del modelo

R cuadrado | Errortip. de
Modelo R R cuadrado| corregida [la estimacién
1 .984 .968 967 41537

Fuente: Resultados SPSS
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EVALUAMOS LA GRAFICA DE DISPERSION:
Para determinar si la relacion es positiva o negativa

GRAFICO N° 18: GRAFICA DE DISPERSION
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Fuente: Resultados SPSS

Como se puede observar en la grafica de dispersion, los valores que tienen ambas
variables tienen una tendencia lineal positiva, que demuestra la relacién entre ambas

variables.
TENIENDO COMO DEFINICION QUE:

Después de realizar la prueba estadistica “t” student, a través de un modelo de
regresion lineal simple, se puede concluir que la variable Servicios Microfinancieros
influye en el Crecimiento Econdmico de las Microempresas del Sector Comercial de

la Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa de la ciudad de Tacna.

A raiz que estadisticamente el modelo nos arroja un “t” student de 29.772 (mayor a
1.96 a un nivel de significancia del 95%), y un nivel de significancia de 0.000 (p-
value menor de 0.05), lo cual nos indica que la variable Servicios Microfinancieros

influye o contribuye en el Crecimiento Econdmico de las Microempresas del Sector
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Comercial de la Cartera de Clientes de la Agencia Santa Rosa de la ciudad de

Tacna.

Por ende se determina el modelo de regresion lineal simple, estableciéndose los
coeficientes de incidencia en la variable independiente (Servicios Microfinancieros)
planteada, donde ésta termina influenciando a la variable dependiente (Crecimiento
Econdmico). En ese sentido, el modelo planteado es el siguiente:

Y= 1.814+ 0.928X

Asimismo El Coeficiente de Determinacion (R-squared), el cual nos sirve para poder
medir el grado de ajuste que tiene nuestro modelo planteado en la investigacion,
denota un coeficiente de determinacién con un valor de 96,80%, revelando que las
variables antes mencionadas se ajustan al modelo; es decir, explican mejor el
modelo, en el sentido real que los Servicios Microfinancieros inciden el Crecimiento
Econdmico de las Microempresas del Sector Comercial de la Cartera de Clientes de

la Agencia Santa Rosa de la ciudad de Tacna.
DECISION:

Como el coeficiente t-student obtenido presenta un valor de 29.772 (mayor a 1.96 a
un nivel de significancia del 95%), y un nivel de significancia de 0.000 (p-value
menor de 0.05), se rechaza la Hipotesis Nula (HO) y se acepta la Hipotesis Alterna
(H1); indicando que, la Variable Independiente (Servicios Microfinancieros) tiene una
importante influencia en la Variable Dependiente (Crecimiento Econdémico).

Con esto, validamos nuestra hipétesis determinando que:
“Los servicios micro financieros de la CMAC influyen en el crecimiento econémico de

las microempresas del sector comercial de la cartera de clientes de la Agencia Santa

Rosa Tacna.”
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4.3 COMPROBACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS 1

IDENTIFICACION DE DATOS E HIPOTESIS

Tipo de estudio : Transversal

Nivel de Investigacion : Relacional

Objetivo estadistico : Comparar

Variable de estudio ; Servicios Microfinancieros

REDACCION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Hipotesis Nula

Ho: “La prestacion de los servicios micro financieros de la CMAC CUSCO destinado
a las microempresas del sector comercial de la cartera de clientes de la Agencia
Santa Rosa. Es deficiente”

Hipotesis Alterna
Hi: “La prestacién de los servicios micro financieros de la CMAC CUSCO destinado
a las microempresas del sector comercial de la cartera de clientes de la Agencia

Santa Rosa. Es eficiente”
4.4 PRUEBA ESTADISTICA

Para comprobar el nivel de eficiencia de la variable independiente Servicios
Microfinancieros, se utilizé la totalidad de la muestra de dicha variable, con la cual se
decidira si se rechaza la hipétesis nula la cual afirma que los Servicios
Microfinancieros son deficientes (media menor al valor de prueba (15). Es decir para
efectos de la comprobacion de hipotesis debemos definir si existe diferencia
significativa entre la media real y el valor de prueba, asimismo esta debe ser positiva

para rechazar la hipotesis nula.

Por lo tanto para definir si existe diferencia significativa, aplicaremos T Student para

una muestra
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Para aplicar la prueba de T Student para una muestra debemos definir si existe

normalidad en esta.

TABLA N° 15: PRUEBA DE KOLMOGOROV SMIRNOV

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

SERVICIOS
MICRO

N 31
Parametros normalesa,b Media 21.4839
Desviacion 2.43408

tipica
Diferencias mas extremas Absoluta 120
Positiva .105
Negativa -.120
Z de Kolmogorov-Smirnov .670
Sig. asintot. (bilateral) .760

a. La distribucién de contraste es la Normal.
b. Se han calculado a partir de los datos.

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion

Elaboracion propia

Dénde:

Nivel de significancia = 0.05

Por lo que:

El coeficiente de Servicios Microfinancieros: 0.760> 0.05 Si existe Normalidad

Comprobado que existe normalidad en la muestra de Servicios Microfinancieros

aplicaremos la prueba T Student para una muestra:
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TABLA N° 16: PRUEBA DE T STUDENT PARA UNA MUESTRA

Prueba para una muestra

Valor de prueba = 15

95% Intervalo

de

confianza para la

Sig. Diferencia de diferencia
t gl (bilateral) medias Inferior Superior
SERVICIOS 14.831 30 .000 6.48387 5.5910 7.3767
MICRO

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

Donde:

El nivel de significancia = 0.05

El P (valor) = 0.000< 0.05 Por lo tanto si hay diferencias significativas

TABLA N° 17: ESTADISTICOS PARA UNA MUESTRA

Estadisticos para una muestra

Desviacion | Errortip. de
N Media tip. la media
SERVICIOS 31 21.4839 2.43408 43717
MICRO

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion

Elaboracion propia

Considerando que:

La media de la muestra es 21.4839 y el valor de prueba es de 15, y el coeficiente t-

student es positivo al igual que la diferencia de medias, se puede concluir que la

media esta por encima del valor de prueba.

DECISION:

P-Valor = 0.000< alfa=0.05 Por lo tanto:
Si la probabilidad obtenida es P-Valor < Alfa, se Acepta H1 (Rechaza HO). Como el

P —Valor obtenido presenta un valor de 0.000 (menor a 0.05), se rechaza la

Hipotesis Nula (HO) y se acepta la Hipétesis Alterna (H1), ademas considerando que
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la media del coeficiente t-student es positiva al igual que la diferencia de medias, se

tiene que la media real esta por encima del valor de prueba.

Con esto, validamos nuestra hipétesis determinando que:

“La prestacion de los servicios micro financieros de la CMAC CUSCO destinado a
las microempresas del sector comercial de la cartera de clientes de la Agencia Santa

Rosa. Es eficiente”
45 COMPROBACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS 2

IDENTIFICACION DE VARIABLES

Tipo de estudio : Transversal
Nivel de Investigacion : Relacional
Objetivo estadistico: Comparar

Variable de estudio : Crecimiento Econémico

REDACCION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Hipotesis Nula
Ho: “El crecimiento economico de las microempresas del sector comercial de la

cartera de clientes de la Agencia Santa Rosa. Es deficiente”

Hipotesis Alterna
Hi: “El crecimiento econdémico de las microempresas del sector comercial de la

cartera de clientes de la Agencia Santa Rosa. Es eficiente”
PRUEBA ESTADISTICA

Para comprobar el nivel de eficiencia de la variable dependiente Crecimiento
Econdmico, se utilizo la totalidad de la muestra de dicha variable, con la cual se
decidira si se rechaza la hipétesis nula la cual afirma que el Crecimiento Econdémico
es deficiente (media menor al valor de prueba 15). Es decir para efectos de la

comprobaciéon de hipoétesis debemos definir si existe diferencia significativa entre la
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media real y el valor de prueba, asimismo esta debe ser positiva para rechazar la

hipétesis nula.

Por lo tanto para definir si existe diferencia significativa, aplicaremos T Student para

una muestra

Para aplicar la prueba de T Student para una muestra debemos definir si existe

normalidad en esta.

TABLA N° 18: PRUEBA DE KOLMOGOROV SMIRNOV

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

CRECIMIENTO
ECO

N 31
Parametros normalesa,b Media 21.7419
Desviacion 2.29445

tipica
Diferencias mas extremas Absoluta .098
Positiva .098
Negativa -.095
Z de Kolmogorov-Smirnov 547
Sig. asintot. (bilateral) .926

a. La distribucion de contraste es la Normal.
b. Se han calculado a partir de los datos.

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion

Elaboracion propia

Donde:

Nivel de significancia = 0.05

Por lo que:

El coeficiente de Crecimiento Econémico: 0.926> 0.05 Si existe Normalidad

Comprobado que existe normalidad en la muestra de Crecimiento Econdémico

aplicaremos la prueba T Student para una muestra:
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TABLA N° 19: PRUEBA DE T STUDENT PARA UNA MUESTRA

Prueba para una muestra

Valor de prueba =15

95% Intervalo de
confianza para la
diferencia

Sig. Diferencia de
t gl (bilateral) medias Inferior Superior
CRECIMIENTO 16.360 30 .000 6.74194 5.9003 7.5835
ECO

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

Dénde:

El nivel de significancia = 0.05

El P (valor) = 0.000< 0.05 Por lo tanto si hay diferencias significativas

TABLA N° 20: ESTADISTICOS DE MUESTRAS RELACIONADAS

Estadisticos para una muestra
Desviacion | Errortip. de
N Media tip. la media

CRECIMIENTO 31 21.7419 2.29445 41210
ECO

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia

Considerando que:

La media de la muestra es 21.7419 y la prueba de valor es de 15, y el coeficiente t-
student es positivo al igual que la diferencia de medias, se puede concluir que la

media esta por encima del valor de prueba.
DECISION:

P-Valor = 0.000< alfa=0.05 Por lo tanto:

Si la probabilidad obtenida es P-Valor < Alfa, se Acepta H1 (Rechaza HO). Como el
P —Valor obtenido presenta un valor de 0.000 (menor a 0.05), se rechaza la
Hipétesis Nula (HO) y se acepta la Hipotesis Alterna (H1), ademas considerando que
la media del coeficiente t-student es positiva al igual que la diferencia de medias, se

tiene que la media real esta por encima del valor de prueba.
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Con esto, validamos nuestra hipotesis determinando que:
“El crecimiento econdmico de las microempresas del sector comercial de la cartera

de clientes de la Agencia Santa Rosa. Es eficiente”

RESULTADOS OBTENIDOS POR VARIABLES DE ESTUDIO

Crecimiento econdmico Servicios microfinancieros

N° de Encuesta X
Puntaje Puntaje
1 17 16
2 18 17
3 25 24
4 23 23
5 22 22
6 22 22
7 20 19
8 20 19
9 21 21
10 18 18
11 20 20
12 23 23
13 21 21
14 26 26
15 20 20
16 23 23
17 25 25
18 25 25
19 21 21
20 21 20
21 24 23
22 25 25
23 23 23
24 23 23
25 23 23
26 21 21
27 22 22
28 18 18
29 22 22
30 20 20
31 22 21

Fuente: Resultados de Frecuencias del SPSS / Encuesta de la Investigacion
Elaboracion propia
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V.CONCLUSIONES

e La Caja Municipal de Ahorro y crédito Cmac cusco, es una entidad
reconocida en la mente de los microempresarios, y obtiene un grado alto de
aceptacion. La percepcién que obtenemos es que ofrecemos un buen servicio

en la prestacion de créditos.

e La tendencia entra las variables servicios brindados por la Cmac Cusco y
crecimiento de las microempresas es positiva. Aprobando la hipétesis alterna.
Necesitamos de los servicios que no proporcionara un crecimiento progresivo,
la variabilidad del crecimiento va a depender del conocimiento y el
asesoramiento de los microempresarios que obtienen antes de acceder un

crédito.

e Los microempresarios solicitan apoyo en capacitacion y asesoria para su
desarrollo, ofreciendo a la Cmac Cusco la oportunidad de ofrecer un mejor
servicio que permita captar mas clientes diferenciando de las demas

entidades financieras.

VI.SUGERENCIAS

Para el desarrollo de las microempresas.

En estos momentos en la ciudad de Tacna, por ser una zona en que el comercio de
bienes y servicio destaca, existe mucha oferta de entidades financieras, estas
entidades ofrecen sus servicios en relacion al crédito, unas con mayores facilidades
y otras con altas tasas de interés, por lo que el dinero abunda en la ciudad,
sugerimos basados en la investigaciébn que para un crecimiento sostenible de las
microempresas no deben de sobre endeudarse. Mantener un historial financiero

impecable, procurar invertir a corto plazo, incentivar al ahorro e inversion.

Las microempresas necesitan obtener aliados estratégicos que protejan al

microempresario y que apoye en su fortalecimiento a través del conocimiento y
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oportunidades. No se puede hacer negocios si no tenemos aliados que nos brinden
su apoyo. Las entidades financieras pueden ser los aliados estratégicos que cada
comerciante deberia contar, siempre que necesite de financiamiento para las
compra de mercaderia que requiera.

Aliados estratégicos que brindan apoyo en asesoria y ofrecen oportunidades para
hace incrementar sus ventas y a su vez crecimiento. Los gobiernos locales,
asociaciones comerciales, camaras de comercio, federaciones, grupos econémicos,

etc.

Para el servicio que brinda la cmac cusco

Optamos por diversificar los productos financieros para cada tipo de necesidad que
solicite los microempresarios, segun la investigacion existe una tendencia positiva
del servicio brindado con el crecimiento econémico, obtenemos buenos resultados
en el crecimiento debido a un buen asesoramiento y que el servicio brindado fueron
bien destinados, aumentaron las ventas de los microempresarios acompafnados de
una buena atencion brindada por parte de los analistas de crédito existiendo una
relacion entre ambos.

Brindar una mejora en la atencion al cliente, permitiendo al microempresario no

recurrir otra entidad financiera, ganandonos la confianza del cliente.
Por dltimo obtenemos que la relacion existente entre los servicios brindados vy el
crecimiento econdémico sean medibles por la satisfaccion del cliente y como se

encuentran actualmente con el crédito obtenido.

Analistas de créditos y entidades financieras, brinden una eficiente atencién al

cliente ya que el crecimiento de las microempresarios esta en sus manos.
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ANEXO NRO. 01: ENTIDADES FINANCIERAS

ENTIDADES

FINANCIERAS

Empresas Bancarias

Entidades Financieras

Compaiiias de Seguros

Administradores de Fondos

Empresas Financieras

Cajas Municipales de Ahorro

Cajas Municipales de

Cajas Rurales de Ahorro y

Edpymes

Estatales de Pensiones y Crédito (CMAC) Créditoy Popular (CMCP) |Crédito (CRAC)
Banco de Comercio Agrobanco ACE Seguros AFP Habitat Amerika Arequipa Caja Metropolitana de Lima|Cajamarca Acceso Crediticio
Banco de Crédito del Pert [Banco de la Nacion Cardif del Perd S.A. Compafia AFP Profuturo Crediscotia Cusco Chavin Alternativa
de Seguros
Banco Interamericano de . Mapfre Peru Compafiia de . . Marcimex (antes Pro
. . Cofide AFP Integra Confianza Del Santa Credinka .
Finanzas (BanBif) Seguros y Reaseguros Negocios)
Banco Financiero Fondo MiVivienda El Pacifico-Peruano Suiza AFP Prima Compartamos Financiera [Trujillo Incasur Credivision
BBVA Banco Continental Invita Seguros de Vida Nueva Vision Huancayo Los Andes Credijet
Citibank Insur TFC Ica Los Libertadores de AyacuchInversiones La Cruz
Interbank Interseguro Edyficar Maynas Prymera Mi Casita
MiBanco El Pacifico Vida Efectiva Paita Sefior de Luren BBVA Consumer Finance
Scotiabank Pert Mapfre Peru Vida Proempresa Piura Sipan Raiz
Banco GNB Peru La Positiva Mitsui Sullana Solidaridad
Banco Falabella La Positiva Vida Uno Tacna
Banco Ripley Rimac Internacional QapacS.A.
Banco Santander Pert S.A. Secrex
Banco Azteca Protecta Compafiia de Seguros
Deutsche Bank
Banco Cencosud
ICBC Perti Bank

FUENTE: BANCO CENTRAL DE RESERVA DEL PERU (BCRP)

ELABORACION:

PROPIA
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ANEXO NRO. 02: Microempresarios de la agencia santa Rosa de la CMAC CUSCO

DNI Titular Monto Des. TELEFONO Rubro de negocio Direccion Plazo Cuota
28527336 |PIMENTEL TAYPERUTH S/. 1,000.00 988454402 | VENTADE PAN ASOC VIV LOS PROCERES MZ G2 LOTE 25 - GREGORIO ALBARRACIN 12 s/. 101.00
42032920 [PARI PERCCA ADALITH GLADYS S/. 1,000.00 [ 952852934 |RESTAURANTE AV JORGE CHAVEZ 2372 CPM BOLOGNES| 12 (g, 101.00
45479805 |NAVARRO MAMANI KALIMAN ALAN S/. 2,000.00 965061777 |ROPA DEPORTIVA ASOC VIV CORAZON DE MARIA MZ 328 LOTE 2 - VINANI 12 s/. 205.00
41963660 |CHAVEZ APAZA GREGORIO /. 3,000.00 | 952825060 |METAL MECANICA ASOC VIV SAN FRANCISCO MZ 22 LOTE 8 - GAL 6 |s;.  s47.00
40783176 |CHUQUIMAMANI TORRES INES GLORIA S/. 500.00 952270643 |SALON DE BELLEZA ASOC VIV BUENA VISTA MZ | LOTE 3 - ALTO ALIANZA 6 s/. 94.00
45159820 |MALDONADO PAREDES NERY S/.  800.00| 978948568|VENTADEVERDURAS ASOC VIV RICARDO ODONOVAN MZ B LOTE 9 - TACNA 8 |s. 11600
41229227 |RAMIREZJACINTO BEATRIZ S/.  3,000.00 985021404 | VENTA DE LENTES ASOC VIV JOSE GALVEZ MZ D LOTE 11 - CIUDAD NUEVA 12 s/. 297.00
00506476 |YUFRA CACERES YENYJUANITA S/. 15,000.00 990020604 |VENTADEROPA2DO ALFONSO UGARTE Il ETAPAMZ B4 LOTE11 24 s/. 867.00
40307318 |LOPEZ GUEVARADELIA S/.  5,000.00 959290050 | VENTA DE ROPA 2
00481418 |CHURAIRA MAMANI HAYDEE S/. 3,000.00 952004474 |VENT DEROPA2DO ASOC VIV HEROES DEL CENEPAMZ 13 LOTE 19 12 S/. 294.00
00414787 |MAQUERA MAQUERA JOSE BERNARDO S/. 3,000.00 952844184 | AGREGADOS ALFONS UGARTE Il ETAPAMZ E4 LOTEO1 12 S/. 294.00
00431746 |ESPINAL USEDO MAURO FRANCISCO S/.  5,000.00 952350777 |CONFECCION ASOC VIV LAS BEGONIAS MZ 13 LOTE 20 18 S/. 353.00
46215291 |TESILLO/MAMANI,ALVARO S/. 1,000.00 964967746 | VENTA CELULARES J.VFEDERICO BARRETO MZ D LOTE 6 - ALTO BOLOGNESI 6 s/. 186.00
42841123 |CALLERE/MACHACA,DAYSI ZAARITA S/.  2,000.00 956694474 |VENTA DE UNIQUE ASOC VIV LOS SAUCES MZ E LOTE 11 - GAL 6 S/. 371.00
42445662 |CHIRI/RODRIGUEZ,MIRTHA DELMIRA S/. 500.00 952952236 |VENTA DE ARVERJAS P.J NATIVIDAD SAN MARTIN DE PORRES NR 2047 6 S/. 94.00
41523451 |CHAMBILLA/COAQUIRA,ROSALIA S/. 3,000.00 969624782 |ZAPATILLAS 2DO USO ASOC VIV PROMUVI MZ 353 LOTE 18 - GAL 12 s/. 293.00
00488449 |CUTIPA/MAMANI,GRACIELA S/.  5,500.00 952624061 | VENTA DE VERDURAS STA ROSA ASOC VIV HEROES DEL CENEPAMZ 11 LOTE 10 - GAL 12 S/. 535.00
45756679 |ARCE/PACHARI,IRENE RUBALI S/. 13,000.00 964881108 | VENTATEXTILES ASOC VIV 24 DEJUNIOMZRLOTE 19 - GAL 24 S/. 731.00
46449108 |FLORES/FLORES, ROMAN JUSTO s/. 500.00 [ 951572287|VENTA DE SANDALIAS ASOC VIV ALTO MIRADOR MZ 65 LOTE 13 6] /. 94.00
80189419 |CONDORI/APAZA,HILARIO S/.  1,500.00 996615005 | MIL OFICIOS CHOFER 7 CECOAVIMZ 52 LOTE 10 - 12]s/. 157.00
29568531 |RAMOS/RAMOS,NEMECIO ABDON S/. 3,000.00 979988779 | CONFECCION TEXTIL CALLEBELLATACNANRO 136 - ESPALDAS DE TERMINAL PESQUERO 6]s/. 554.00
00508073 |CONDORI/HERRERA, SONIA S/.  5,000.00 969818996 | VENTA ABARROTES ASOC VIV VISTAALEGRE MZ 36 LOTE 02 - GAL 12]S/. 485.00
42240676 |MAMANI/SUPO,MARINO EFRAIN S/.  5,000.00 955854759 |SERVICIO MOTOTAXI ASOC VIV VILLA COLONIAL MZ 570 LOTE 9 - GAL 12| S/. 488.00
00408708 REYME/DE LAURIENTE,JUANA S/. 1,000.00 959336560 VENTA UNIQUE PJ.J LAVICTORIA CALLE MELGAR NRO 709 6|5/ 185.00
44826625 MAMANI/LUPACA,WALTHER ANTONIO S/. 500.00 980264821 | ABARROTES - GOLOSINAS ASCVIV07 DEJUNIO MZ B LOTE 25 - CITUDAD NUEVA 6|S/. 95.00
45433161 FLORES/MAMANI,VICTOR HERNAN S/. 1,000.00 952901428 |MUSICO CALLE JOSE TORIBIO ARANRO 1346 12| S/. 105.00
01864512 | TICONA/LAURA,JAIME S/.  3,000.00 952977964 | MECANICO CALLE ANICETO IBARRASUB LOTEA-11 12]s/. 294.00
47334782 | ALAHUATA/CONDORI,FREDY DANIEL S/.  3,000.00 969499230 |LAVADO VEHICULOS AV JORGE BASADRE GROHMAN NRO 481 12| S/. 294.00
00450458 TICONA/OLIBAR,ROSALBINA CARMEN S/. 3,490.00 996886193 | VENTA PALTAS C.P CAPANIQUE UC -32 12]S/. 435.00
00446833 SUXO/YUJRA ISAIAS S/. 1,000.00 950582929 | MOTOTAXI - ABARROTES CECOAVIMZ 38 LOTE 09 S/. 185.00
43993236 CHOQUE COPAJA AMELIA GLADYS S/. 10,000.00 990919626 | VENTA DE LENTES AMPLIACION CIUDAD NUEVA MZ 174 LOTE 6 COMITE 48 S/. 95.00
996886193 S/. 435.00
TOTAL S/. 9,380.00

Fuente: Cartera de clientes de Marcelo Alabe CMAC CUSCO 2013
Elaboracién: propia
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ANEXO NRO. 03: CARTERA DE CLIENTES DE LA AGENCIA SANTA ROSA DE
LA CMAC CUSCO

AGEHCIA SANTA RDSA
|Mro. Agencia Titular Tipo Barilea
1] [501 - Agencia Santa Rosa ALARCON!ANCALLE,DADILA DELIA CREDITO MICRD EMPRESA
2] 1501 - Agencia Santa Rosa CHINOMILC A, ADELA CREDITO MICRD EMPRESA
3[[50]- Agencia Zanta Fasa HUARAHUARAPAYE ROSA ELEA CREDITO MICRO EMPREZA
4[[501- Agencia Santa Rasa FINTOM ARGAS, ANDRES AMADOR CREDITO MICRO EMPREZA
5| [501 - Agencia Santa Rosa PILCOMAARAMNLFRANCIECA CREDITO MICRD EMPRESA
E[[501- Agencia Zanta Rasa FLOREZ/ALAMOCA LES FADAI CREDITO PEGUEFA EMPRESA
T[[501- Agencia Zanta Fasa ZULLAMCHUCT A7 A ALFOMEA, CREDITO MICRO EMPREZA
&| 501 - Agencia Santa Rosa FMORENC!FUENTES LUIE ALEERTO CREDITO PEGUEMA EMPRESA
a[[50] - Agencia Santa Rosa CARNCAMA DE ANAHUA IRMA CREDITO PEGUEFA EMPRESA
10[[50] - Agencia Zanta Rasa RUIEPEMUIEPE ISMAEL RIUINTIM CREDITO MICRD EMPRESA
1[[50] - Agencia Santa Rasa CHARAMALIRLELIAS CREDITO FERUEFA EMPREZA
1211501 - Agencia Santa Rosa POMAMNVELASRIIEZ CAMILD YT ALD CREDITO PEGUEFA EMPRESA
L3 T[E0] - Agencia Zanta Flosa GUZMANARGAE EDWIN CESAR CREDTO MICRO EMPREZA
I2][50] - Aqencia Zanta Rosa SUCAZACATORRES MICOLAS CREDITO MICRD EMPRESA
1511501 - Agencia Santa Rosa CASTILLOMCHORUE MARCIAL CREDITO MICRD EMPRESA
1E[[50] - Agencia Zanta Rosa TEMORIOMAAMANLRETHER T ROZARIO CREDITO MICRD EMPRESA
L 71[50] - Agencia Santa Fosa TAPIAICALIZAT A NORA CREDITO PERUEFA EMPRESA
12[[50]- Agencia Tants Fosa CORAMAACHAD A JUARA CREDITO MICRO EMPREZA
15[ [50]1 - Agencia Santa Rosa RIVERA'RIVERAALEERTO CREDITO MICRD EMPRESA
20][50] - Agencia Santa Rosa CAUMAMANGUIZE DE CUEY A TERENCIA CREDITO PEGUEFA EMPRESA
ZIT[50] - Agencia Santa Fosa CHACHARUEMHUAT & MICOLAS CREDITO MICRO EMPREZA
ZZ[[50]- Agencia Tanta Fosa YELAZRUEZIGOMEZ RICHARD ALFREDD CREDITO PFERUEFA EMPREZA
221501 - Agencia Santa Rosa FLOREZ/PALOMING, MARIA CRIZTINA CREDITO PEGUEFA EMPRESA
24[[50] - Agencia Tants Fosy GUILEAHJAMNC A/CONTRERA S, MOEMI EDITH CREDITO MICRO EMPREZA
LO1[50] - Aqencia Santa Fosa ZARMIENT VAP AZA PAELD CREQITO MICRO EMPRESA
26 [[50] - Aqencia Santa Rosa MNUFEZ/CALDERON, JAYIER JESLE CREDITO MICRO EMPREZA
Z71[50] - Agencia Santa Fosa CACERES/LEOMN, YRIZ AMNAYE CREDITO MICRD EMPRESA
22 [[501 - Aqencia Santa Rosa PALACIOZ AR AN NELLY CREDITO MICRO EMPREZA
29[ [50] - Aqencia Santa Rosa AP AZALAGLUINO, NARNCT CREDITO FERUEFA EMPREZA
20][50] - Agencia Santa Rosa CHIF&NABARRIOS RODOLFO LEONARDD CREDITO PEGUEFA EMPRESA
3 L1[E0] - Agencia Zanta Flosa CALIZAT ATICAHUANCA IZABEL CREDTO MICRO EMPREZA
SZ[[50]- Agencia Tants Fosa FERMAMNDEZ/DZCO,ALFREDD HERNARN CREDITO MICRO EMPREZA
232501 - Agencia Santa Rosa YELASRUEZIRUIEPE,GIMNA ROSARIO CREDITO MICRD EMPRESA
24[[50] - Agencia Tants Fosa FLOREZ/ONOFRE,PATRICIA CREDITO MICRO EMPREZA
SO][50] - Aqencia Sanka Fosa ACHOMCAHUS T A ELMER WALTER CREDITO MICRO EMPREZA
36 [[50] - Aqencia Santa Rosa ME.JIA/CONDORLMELCHOR A, CREDITO MICRO EMPREZA
327|501 - Agencia Santa Rosa CHIF&NATORRES CARMELD CREDITO PEGUEMA EMPRESA
ZE][50] - Agencia Santa Fosa TOTORAICATARLHILDA IRMA, CREDITO MICRD EMPRESA
ST [50] - Aqencia Sanka Fosa RUIEPE/LLAMACCHIMA ESTAMIZLAD CREDITO MICRO EMPREZA
0] [50] - Agencia Tants Rosa ALETAPIA,ALICIA GUADALUPE CREDITO PFERUEFA EMPREZA
21][50] - Agencia Santa Rosa HUA ¥ HAICOLRUEHUANC A, S ANTIAGD CREDITO MICRD EMPRESA
47 [[50] - Agencia Tants Rosa VI AMCOMHUAR AN RAUL ORLANDO CREDITO MICRD EMPREZA
T3 [50] - Agencia Sants Fosa AREMAZIROJAE EDGARD ENRIRLIE CREDITO MICRD EMPRESA
44 [[50] - Aqencia Santa Rosa T ACEAHUACHEMORIE, Y RIE MIDIA, CREDITO MICRO EMPRESA
25][50] - Agencia Santa Fosa RORUE/RAMOERODOLFO CREDITO MICRD EMPRESA
45 [[501 - Aqencia Santa Rosa FIVERAMAPAZA ALOO ESTRADA CREDITO MICRO EMPRESA
471501 - Agencia Santa Rosa TORRESMEMEGAS.JULID CESAR CREDITO MICRD EMPRESA
AE][50] - Agencia Santa Rosa ExTAHANGOMNZALES RODOLFO CREDITO PEGUEFA EMPRESA
=T [50] - Agencia Sanks Fosa CHORLECOT A/CHAMEILLA ROGER CREDITO PERUEFA EMPRESA
20018001 - Aagngia Santa Biega | BLENCYRAROS AMORES CREDMOMICEOEMPRESS
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S1[[50]- Agencia Zanta Fosa GUZMANIVELAZCOHARRIET OSCAR CREDITO MICRO EMPREZA
B2 [ [500 - Agencia Fanta Rosa LOMAZIGARCIA PEDRD CREDITO MICRO EMPRESA
53 [50] - Agencia Santa Ross COPAPEREZ JEZLIE JOZE LUIE CREDITO PEGLERS EMPRESA
S&|[[50] - Agencia Fanka Rosa EST ALLAIAROHUAT & HUGO MARCIAL CREDITO MICRO EMPREEA
EC [ [500 - Agencia Santa Rosa SHUATROMALY AREZ,CESAR CREDITO MICRO EMPRESA
BB | [50] - Agencia Zanta oz GALNARUICD ROZARIO DEL CARMEN CREDTO MICRO EMPREZA
57| [50] - Agencia Sants Ross LALRA/EECOBAR RALL ALFONEZIN CREDTO MICRD EMPRESA
SB[ [50] - Agencia Zanta Fosa WILLALOBOSTORRES JOZE LUIE CREDTO MICRO EMPREZA
B8 [ 500 - Agencia Zanta Rosa PR AR ALLAG S, PABLO CREDITO MICRO EMPRESA
B0 [ [50] - Agencia Fanta Rosa CALIZAT il SP A28 RRAS AR CREDITO MICRO EMPRESA
BI11E0] - Agencia Sunts Rosa FLOREZ/HUATNA MILAGRDE ROZARID CREDITO MICRD EMPRESA
E2[[50]- Agencia Tanta Rosa RAMOZICUTIPAELSA CREDITO MICRO EMPRESA
B3| [50] - Agencia Zanta Rosa BUIZPEIRA LA MART 24 S0LEDAD CREDTO MICRO EMPREZA
E4 [ [50] - Agencia Zanta Rosa AP AZAIOROCCOLLO,PETRONA, CREDTO MICRO EMPREZA
B | [50] - Agencia Fanta Rosa CACERERCANALES ROSA YILMA CREDITO PEGLERA EMPRESA
BB [ [50] - Agencia Zanta Rosa RIVERAIRIVERA ELVIFL, CREDITO MICRO EMPRESA
B7[[50] - Aqencia Sants Ross CAMAMOLLO EFRAIN WILARDO CREDTO MICRD EMPRESA
BB [ [50] - Agencia Sunta Rosa BIIENT A/CHARA,CELIA CREDITO MICRO EMPRESA
BT [ (500 - Agencia Santa Rosa CALIZAT A APAZA, TENT LOURDES CREDTO MICRO EMPREZA
70| 500 - Agencia Zanta Fosa PORRAZIPINT O, FILAR PEREGRINA CREDTO MICRO EMPREEA
TI1150] - Agencia Sanka Rosa BIAONEZ/CALIZAT & JOZE CREDITO MICRD EMPRESA,
72| [50] - Agencia Fanta Rosa Pl bl AT T 0, A MIGELIC & CREDITO MICRO EMPREZA
73| [50] - Agencia Fanta Rosa WEGAIRUIZPE FILAR CERAFIN, CREDITO MICRO EMPRESA
TE[[50] - Agencia Santa Rosa JIMEMEZICHURA, PRIMT 1Y A CREDTO MICRO EMPRESA
T3 [50] - Aqencia Sanks Foss MARERA/LALRA CESAR ERNESTO CREDTO MICRD EMPRESA
TE | [50] - Agencia Santa Rosa COPAIROBUE,EDIT MARIZOL CREDTO MICRO EMPREZA
77 | 500 - Agencia Sanka Rosa &Fil430E ORDOAEZ LOURDES SOMIA CREDTO MICRO EMPREEA
7B | (500 - Agencia Fanta Rosa LIFAACHETUF Rt JUAM BALTIET CREDITO MICRO EMPRESA
T [50] - Agencia Sanka Ross ENCINASMAARANL T LIDTH THES CREDITO MICRD EMPRE S
B0 [ [50] - Agencia Fanka Rosa MEZ AEALLON, MELY & CREDITO MICRO EMPRESA
BT [50] - Agencia Santa Rosa MARCAILOPE MARTHA LUZMILA, CREDTO MICRO EMPRESA
B2 [ (500 - Agencia Santa Rosa MAMANICHIND RENE CREDTO MICRO EMPRESA
B3 [ [500 - Agencia Zanta Rosa CHURLICHARPIRAAR AN CARMELS CREDITO MICRO EMPRESA
B2 [ (500 - Agencia Zanta Rosa CHAMBEICHURA, WIRGINIA FARINA CREDITO MICRO EMPRESA
Z5[[50] - Aqencia Fanta Rosa TICOMNAFILCOERMILIS, CREDITO MICRO EMPRESA
BB [ [50] - Agencia Santa Rosa DE AMATIPERALT &, JUAN ANTONID CREDITO MICRO EMPREZA
B7 [ [500 - Agencia Santa Rosa BLIEPEICRUZ,MAZIMING CREDITO MICRO EMPRESA
BB [ 500 - Agencia Zanta Rosa ORBEGOZONTELLEZ, JOSE AMTONIO CREDTO MICRO EMPREZA
S5 [[50] - Agencia Santa Rosa APORAATT A RAMDE N ALENTIN CREDITO PEGLERA EMPRESA
S0 [ [50] - Agencia Fanta Fosa OLLUMICACERES, GLORIA CREDTO MICRO EMPREZA
S1[[500- Agencia Fanta Rosa CALLAT A0 AR ROSA CREDITO PEGLERA EMPRESA
SZ[[50] - Agencia Fanta Rosa ZALAZTICONA, ZIMEQN CREDITO MICRO EMPRESA
S5 [50]) - Aqencia Sanks Ross RAMOZEAMOE JUAN CARLOS CREDTO MICRD EMPRESA
S [50] - Agencia Santa Rosa LOPEZ!MAMANI DE YERGARAMARTINA CREDTO MICRO EMPRESA
S5 [ 500 - Agencia Santa Rosa RODRIGUEZ/GUIROGA FREZIA YERONICA CREDTO MICRO EMPREZA
SE | [50] - Agencia Fanta Fosa JIMENEZICCALLL RO ARA RUTH CREDTO MICRO EMPREEA
F7[[50] - Agencia Sanka Ross WELAZ COMF BARCO AR CLALIDIN, CREDITO MICRD EMPRESA,
SB[ [50] - Agencia Fanta Rosa ZARMIENT YR LIFORNEZ, FAXIR0 CREDITO MICRO EMPREZA
S5 [ [50] - Agencia Fanta Rosa WILCAIVILCA, CESAR MARTIN CREDITO MICRD EMPREEA,
100 [50] - Agencia Zanta Rosa BIEPE/CALLIMANI, TIRME CREDITO PEGUERA EMPRESA
T0T[[50] - Agencia Sanka Rosa PARATIMINA, SOF IS CREDTO MICRO EMPREZA
TUZ|[50] - Agencia Santa Rosa HUANC &/ CHARBILLA, JUAN CARLOE CREDITO MICRO EMPRESA
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T02] 1507 - Agencia Santa Rosa EMCIMNAZCONTRERAE, DORIS YILMA CREDITO MICRO EMPRESA
TOE] 1507 - Agencia Santa Rosa AROCUTIPAMAPAZ A PASCUAL CREDITO MICRO EMPRESA
106] 1501 - Agencia Santa Rosa CaLIEA T AIMENEZ NESTOR: CREDITO MICRO EMPRESA
TUTT[50] - Agencia Santa Fosa TORRES/VENEGAZJOZE CARLOS CREDTO MICRD EMPEESA
1DE[[50] - Agencia Santa Fosa ROZADOMMINA RENE OROOMEL CREDTO MICRO EMPRESA
1051501 - Agencia Santa Rosa RUEDAMARUERA RALL JESUS CREDITO MICRO EMPRESA
11071501 - Agencia Santa Rosa CHIP &NAEARRETO,CARMEMN ROSA CREDITO MICRO EMPRESA
LIITren] - Agencia Santa Fosa LICHARICOVCEREZ O MARCELIND CREDTO MICRD EMPEESA
TTZ][50] - Agencia Zanta Rrosa UCHARICOICOARUIRA, CESAR ANDRES CREDTO MICRO EMPRESA
T1ZT[50] - Agencia Zanta Rosa LaAURAICAHUAT &, ALICTA ALEJAMDORINA CREDTO MICRO EMPRESA
114][50] - Agencia Santa Fosa PAMANICOR A LUIE ALEERTO CREDTO MICRO EMPRESA
LII5T[50] - Agencia Santa Fosa CONDORINTTITO,EACILICA CREDTO MICRD EMPEESA
11E[[50] - Agencia Zanta Fosa CHACOLLAIRAMIREZ HECT OR: CREDTO MICRO EMPRESA
117 [50] - Agencia Santa Riosa LEOM/FLORES,MELBUIADES CREDITO MICRO EMPRESA
112[[500 - Agencia Zanta Rosa LUIE{PUENTE,CARLOE ALEERTO CREDTO MICRO EMPRESA
115]1507 - Agencia Santa Rosa MARUERAICUEAC AN FRANCIECD SOLAND CREDITO MICRO EMPRESA
12071501 - Agencia Santa Rosa PINEDO/IPUEHIMA,BILHA CREDITO MICRO EMPRESA
IZITren] - Agencia Santa Fosa CHAT A/QUIEPE JUSTO PASTOR CREDTO MICRD EMPEESA
TZZ][50] - Agencia Santa Rosa UEECCA/CURD, WILEON CREDTO MICRO EMPRESA
TZ3T[50] - Agencia Santa Rosa ESTALLA/DE FLORES, MARGARIT A CREDTO MICRO EMPRESA
124][50] - Agencia Santa Fosa MANCHEGD/LLANOETHATE MIRCE BRAYDY | CREDITO MICRO EMPRESA
LI5T[50] - Agencia Santa Fosa COARUIRAPERCCA, ANTOMIA CREDTO MICRD EMPEESA
12E[[50] - Agencia Zanta Fosa ZaLAZARICOR ARLMARY CRUZ CREDTO MICRO EMPRESA
127 [50] - Agencia Santa Fiosa AUIZPEICHAT A LUZ MARINA CREDTO MICRO EMPRESA
T2E]1507 - Agencia Santa Rosa PERCAMAMANILZONIA EEATRIZ CREDITO PERUEM S EMPREZA
L£31180] - Aqgencia Santa Fosa CALUMANIGUIEPELEONARDA CREDITO PERUEMA EMPRESA
I=07 500 - Agencia Zanta Rosa MENDOZAICACERES, DIANA CARDLINA CREDTO MICRO EMPRESA
I=T (500 - Agencia Zanta Rosa Rt RADE AL RSN ARID OE ALOD CREDTO MICRO EMPRESA
122 [50] - Agencia Zanta Rosa AGUILAR{BALT & RICHARD GILEER: CREDTO MICRO EMPRESA
I35 [50] - Agencia Santa Fosa CHACHARUE! AP AZS TOMNY CARLOE CREDTO MICRO EMPRESA
134][501 - Agencia Santa Fosa ORDOMAEZIARIAE MILAGROE CREDITO MICRO EMPRESA
135 [50] - Agencia Zanta Rosa APAZAIPASACE FRIDA LOURDES CREDITO MICRO EMPRESA
1361501 - Agencia Santa Fosa LaUR &/ CHAMEL GERMARN CREDITO MICRO EMPRESA
127 [50] - Agencia Santa Rosa AZAFAIROMERD,FIDEL ALCIDES CREDTO MICRO EMPRESA
155 [50] - Agencia Zanta Rosa YERAETEGUIINUMA,MARLENE CREDITO PERUEMS EMPRESA
1231150] - Aqgencia Santa Fosa CAMANAMRUIEPE JEEUS DAVID CREDITO MICRD EMPRESA
Ta0T[50] - Agencia Zanta Rosa T AMNAP A RUIZPE, JOHN WILFREDO CREDTO MICRO EMPRESA
I2T][50] - Agencia Zanta Rosa CENTENO{MAMANLEETHYT E&RIMA CREDTO MICRO EMPRESA
142[[50] - Agencia Zanta Rosa P& (E/DE CALDEROMN,CAMDELARLA CREDTO MICRO EMPRESA
[ T53]150] - Agencia Santa Rosa PACOICHAMBILLAJULID CESAR CREDTO MICRO EMPRESA
144][50] - Agencia Santa Fosa CACERES{AROCUTIFAERICA ELIZABETH CREDITO MICRO EMPRESA
14E[[50] - Agencia Zanta Fosa CACEREZ/FLORES LOURDES MACAREMA CREDTO MICRO EMPRESA
TJE][50] - Agencia Santa Rosa GONZALEZICHURA CARLOE PORFIRIO CREDTO MICRO EMPRESA
[ T57]150] - Agencia Santa Rosa MARUERALANCHIFA ELMER: CREDTO MICRO EMPRESA
T2E] 1501 - Agencia Santa Fosa CARPIDIDE CHURA FRAMNCIECA CREDITO MICRO EMPRESA
I35 1507 - Agencia Santa Fosa CHAMEILL ATICOMNA, AZEMCIO CREDITO MICRO EMPRESA
150]1501 - Agencia Santa Fosa CHAMEE/MIRANDA TERESA CREDITO MICRO EMPRESA
I3 I1[50] - Agencia Santa Fosa LIMACHE/ERIOLUZ MARINA CREDTO MICRD EMPRESA
152]1501 - Agencia Santa Fosa RAMOEESPIRTU,OMAR MOIZES CREDITO MICRO EMPRESA
I53][50] - Agencia Santa Fosa ORDOAEZ/CERRATOLLIONS ETELVIMA CREDITO MICRO EMPRESA
154] 1507 - Agencia Santa Fosa OREBEGOZONTELLEZ JOZE ANTONIO CREDITO MICRO EMPRESA
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155 [50] - Agencia Zanta Rosa DF!DDﬁEE.'.ﬁ.F!I.ﬁ.S,DDF!I.ﬁ.N CREDITO MICRD EMPRESA
1551507 - Agencia Zanta Ross DIAZICAMACHD FLOR A CREDITO MICRD EMPRESA
137T50] - Agencia Fanta Fosa PAAMANIC ANTLT A RICHAR TITO CREDTO MICRD EMPRESA
I58( 501 - Agencia Zanta Rozs PAREUE/COAEACA DE PARAGUAT CARMEN | CREDITO MICRO EMPREEA
155 [50] - Agencia Santa Rosa LLANEUE/LLANGUE MARGART A CREDITO MICRD EMPRESA
1E0] 501 - Agencia Sunta Reosa CALZAT ATICAHUANCA 12 ABEL CREDITO MICRO EMPRESA
1B IT1E0] - Agencia Banta Posa RIVERAIRIVERA ALEERTD CREDTO MICRO EMPRESA
162 ][50 - Agencia Santa Riosa ZANDON ALIMAMAMLEUZEELA CREDITO MICRD EMPRESA
1E3][501- Agencia Sunta Riosa RODRIGUEZ/PEREZ, MODEETD CREDITO MICRD EMPRESA
154 [50] - Agencia Fanta Rosa TONE/COAGUILA,DEMETRIO CREDITO PERUEFM A EMPRESA
B3 [150] - Agencia Sants Fosa LILLIMENEZ DARID 1Y AN CREDTO PEGUEMA EMPREZA
IEE][50] - Agencia Zanta Rosa AT ACHURAMCERY ANTESHERMELINDA CREDITO MICRD EMPRESA
167501 - Agencia Zanta Ross RUEMT ATESILLO,FIOE A CREDITO MICRD EMPRESA
162 ][50 - Agencia Santa Riosa RUIZPE/CUTIRP A, AUGUET A CREDITO MICRD EMPRESA
1BF]50] - Agencia Fanta Rosa W ALERIARMDILA TME MARILA SALOME CREDTO MICRD EMPRESA
170] 501 - Agencia Santa Fosa RUIZPE/CHOEUE DIOMICLA CREDITO MICRD EMPRESA
171][50] - Aqencia Santa Riosa JHUAFAMGUIERE, JUSN CREDITO MICRD EMPRESA
1721507 - Agencia Zanta Ross W 4RGATIONOFRE WOA DE CHORUE, &LYINA CREDITO MICRD EMPRESA
173] 1501 - Agencia Sunta Reosa DAMIAMIC ALLAM, AMA MARLE CREDITO MICRO EMPRESA
I7ET 507 - Agencia Zanta Rosa ZAPAMNAIRUIEPE LEOCADIO CREDITO MICRD EMPRESA
L17B]150] - Agencia Fanta Fosa T4 PUCHURAIGONZ ALES, VILMA CREDITO MICRD EMPRESA
TT7T 501 - Agencia Zanta Ross INCACCOMAMACHAC A FEDRD PALLING CREDITO MICRD EMPRESA
I7E][50]- Agencia Santa Fosa CONDORIMOREMD,ILDA CREDITO MICRD EMPRESA
179] 501 - Agencia Sunta Rosa CUTIPACOROMEL, JAVIER: CREDITO MICRD EMPRESA
L1ETTT50] - Agencia Fanta Posa CHAMBILLAMARANLFRANCIZCA CREDTO MICRD EMPRESA
181][50]1- Agencia Santa Rosa CHAMBILLA/CHARELLUIE FERNANDD CREDITO MICRD EMPRESA
182 ][50 - Agencia Santa Riosa AUIZPE; ALY AREZ ELEA CREDITO MICRD EMPRESA
TEZ][50] - Agencia Santa Riosa LIMACHIDE MARDM,ALICIA CREDITO MICRD EMPRESA
[ TZ5[50] - Agencia Santa Posa PAAMANIILEA LI MIGUEL CREDTO MICRD EMPRESA
TE5][50] - Agenciu Sunta Reosa MENDOZA/PEREZ ROZALLA CREDITO MICRO EMPRESA
1561507 - Agencia Zanta Ross CHAMBILLALAZENCIO T OMASE A CREDITO MICRD EMPRESA
187 ][50 - Agencia Santa Fosa ANCACHIT ARGULDARID CREDITO MICRD EMPRESA
L1EE]150] - Agencia Fanta Fosa PALOMIMND!BUIEPE NOEMI ESTHER CREDTO MICRD EMPRESA
183501 - Agencia Zanta Rosa HU A TNAICOLRIEHUANG A, EANT1AGD CREDITO MICRD EMPRESA
15U [50] - Agencia Santa Fosa TALAZARTORRES, CARMEN CREDITO MICRD EMPRESA
191 [[507 - Agencia Zanta Rosa PAANDARIENT O5/CHAREILL &, NORRA CREDITO MICRD EMPRESA
192 ][50 - Agencia Sunta Rosa PIMEMTELTATPE,RUTH CREDITO MICRD EMPRESA
I52][50] - Agenciu Sunta Reosa PARWPERCCA, ADALTH GLADYE CREDITO MICRO EMPRESA
153 [50] - Agencia Fanta Posa FERNANDEZ/MIRANDA HILDIA CREDITO MICRD EMPRESA
1857507 - Agencia Zanta Rosa LLANGUE/EZCOEAR, CESZAR CREDITO MICRD EMPRESA
I136( 501 - Agencia Zanta Rosa CHIP&MAIEARRIOE, RODOLF O LEONARDD CREDITO PERUEFA EMPREEA
157 ][50 - Agencia Santa Riosa FLOREZ/ESCOEARHILARIO WILEER: CREDITO MICRD EMPRESA
1IB]150] - Agencia Fanta Fosa RAMOSESPIRTU GLADYS ESTHER CREDTO MICRD EMPRESA
155 [50] - Agencia Santa Fosa TICAHUANCAICALIZA T A FRANCIZCA CREDITO MICRD EMPRESA
200 [501 - Agencia Santa Rosa AN AN ARUING, YENTUR A CREDITO MICRD EMPRESA
2011501 - Agencia Santa Riosa TUPAICHIRLMICOLAS LEANDRO CREDITO MICRD EMPRESA
STE50] - Agencia Fanka Posa PATRICIONARIEASA,TUDI CREDITO MICRD EMPRESA
202 [50] - Agencia Sunta Fosa AGUILARIGUIEPE DECAR CREDITO MICRD EMPRESA
2041507 - Agencia Zanta Rosa PACCOILIMA,EOMNIA CREDITO MICRD EMPRESA
205501 - Agencia Zanta Rosa ACHOIC AHUAT A ELMER W ALTER: CREDITO MICRD EMPRESA
LIB] 1507 - Agencia Fanta Fosa MARCACALDERON, JOSE FREDDT CREDITO MICRO EMPRESA

179




180

[50] - &qencia Santa Fosa FAARIMITINT &7 A, JOHARMMA MOFA CREDITO MICRD EMPRESA
ZUE[50] - Agencia Santa Fosa FLOREZ!SALAZAR HULDA WILMA, CREDITO MICRD EMPRESA
202 [ [50] - Agencia Santa Fosa CRUZIGARANITOKATY A FIORELLA CREDITO MICRO EMPRESA
210[[50] - Agencia Fanta Fosa GIZPEMCHIP AN A, GOODOOFREDS LEONARD A, CREDITO MICRO EMPRESA
Z11][50] - Agencia Santa Fosa ROMAINYILLE/MERRS, ERIKA CREDITO MICRO EMPRESA
LIZ7150] - Aqencia Zanta Rosa CHURAMCHAMEE, MALRD ENRIGLE CREDITO MICRD EMPRESA
2131507 - Aqencia Santa Fiosa COMDORNTELLEZ, JOSE PATRIZIO CREDITO MICRD EMPRESA
Z12][50] - Agencia Fanta Fosa CHIF ANAIMCHUR A, FMART 2 CREDITO MICRO EMPRESA
Z1E[[50] - Agencia Santa Fosa CALUPSMIERLIEPE, ERILLAN A CREDITO PERLUEFA EMPRESA
LIB]150] - Aqencia Zanta Rosa FI0E! ALDEZ JORGE EMRIGLE CREDITO MICRD EMPRESA
217501 - Aqencia Santa Rosa HUALLIPEHUAMNACD ROSA CREDITO MICRD EMPRESA
Z12[[50] - Agencia Fanta Rosa TAPIAMNYVEGA,ZUELIN TADIFA CREDITO MICRD EMPRESA
Z13][50] - Agencia Fanta Rosa CANGUEMIRUILLOC A AURELID MELBLIADES | CREDITO MICRO ERMPRESA,
£LUren] - Agqencia Sanka Fosa FAARANIDE BOLAMOE DOMINGA CREDITO MICRD EMPRESA
22111501 - Agencia Santa Rosa AROCUTIPATICONA, SILYIA CREDITO MICRO EMPRESA
ZZZ[50] - Agencia Santa Fiosa LRRUTIAMPAARIAC A MARLENE FLORA CREDITO MICRD EMPRESA
2Z23[[50] - Agencia Fanta Fosa FLORESMC:ART AGENA ELDY CREDITO MICRO EMPRESA

[ ZZ5[[50] - dqencia Sants Roza VARGAEIMOLINA HECTOR ELIAZS CREDTO MICRD EMPRESA
225][50] - Agencia Santa Rosa TUIRAYUIRA EVERARDO SERAPION CREDITO PERLUEAA EMPRESA
<25 [50] - Agencia Santa Rosa APaZ8CART AGENS, DEMETRIO CREDITO MICRD EMPRESA
227 | [50] - Agencia Fanta Fosa FLOREZ/PARILLO,LUZ MELY CREDITO MICRO EMPRESA
ZZE[[50] - Agencia Fanta Rosa GIEPEMMIFA ROEA ROSALLA CREDITO MICRD EMPRESA
ZZT][50] - Agencia Fanta Fosa PANIAGUAPASRANLDOMNATILA CREDITO MICRO EMPRESA
L3UTT50] - Agqencia Zanta Flosa FLOREZTERAMN, LALIRS MARIBEL CREDTO MICRD EMPRESA
231 [50] - Aqencia Santa Rosa CHACHARLEMARMANLALFREDD CREDITO MICRD EMPRESA
Z3Z][50] - Agencia Fanta Fosa FINT OURARADE, T O ARLA CREDITO MICRD EMPRESA
232[[50] - Agencia Santa Fosa FAALLE AR AN JULAR CREDITO MICRO EMPRESA

[ 57 [50] - Aqencia Sants Reoza ARRATLAMEACARL DA TS LILIANA CREDTO MICRD EMPRESA
235][50] - Agencia Santa Rosa TUCRAPOMA,MER CREDITO MICRD EMPRESA
236 [50] - Aqencia Santa Rosa CLTIPAMAPAZA, CRIZTIAN CREDITO MICRD EMPRESA
237 [ [50] - Aqencia Santa Fosa AR ACHIGONZ ALES, DE TS CARMER CREDITO MICRD EMPRESA
LIT]7150] - Agqencia Zanta Rosa MAY ARRORAARMAMNLEALIMAN ALARN CREDTO MICRD EMPRESA
Z3T[[50] - Aqencia Tanta Fosa TAFPIAWEGA,LIZ NATEL CREDITO MICRO EMPRES A
2801 [50] - Aqencia Santa Rosa CHAVEZIAPAZA,GREGORIO CREDITO MICRD EMPRESA
Z341[[50] - Agencia Fanta Fosa HUMIRWCHAMEILLA, HUGD CREDITO MICRD EMPRESA

[ Z=Z][50] - Aqencia Santa Resa MANZANODELGADD ELIZABETH AMPARD CREDTO MICRD EMPRESA
243 [[50] - Aqencia Tanta Fosa CHIF AN AIPERC A MARI EETER CREOITO MICRO EMPRESA
£52][50] - Agencia Santa Rosa CUTIPAMUIEPEEDDY TITO CREDITO MICRD EMPRESA
245 [[50] - Agencia Fanta Rosa BJIZPE/FLORES, ROEA FLOR CREDITO MICRD EMPRESA
246 [50] - Aqencia Santa Fiosa URURE/CHAMEILLA, MIEYES AFRONORMNA CREDITO MICRD EMPRESA
ZA7][50] - Agencia Fanta Fosa YARGASICOARUER S KIMEBERLI CREDITO MICRD EMPRESA

[T [50] - Aqencia Santa Rosa EELLIDOYMIER, FLOR 2 CREDTO MICRD EMPRESA
253 [50] - Agencia Santa Rosa CHIFANAEARRIDE RODOLFO LEQNARDO CREDITO PERLUEAA EMPRESA
2501 [50] - Aqencia Santa Rosa TONCOMPRLIEPE, 12 ABEL CREDITO MICRD EMPRESA
251[[50] - Agencia Fanta Fosa ZALASIMIMATY A, WILLIAR ALEX ANDER: CREDITO MICRO EMPRESA
L3ZT180] - Agencia Zanta Rosa CHURAIRAPAAMANLHA T DEE CREDTO MICRD EMPRESA
253 [[50] - Agencia Santa Rosa PINTO/ aLO LS ELAR CREDITO MICRO EMPRESA
254 [50] - Agencia Santa Rosa AlAGUANSBUING ELIDA LUCLA CREDITO MICRO EMPRESA
233 |[50] - Agencia Santa Rosa CHORUE!ATENCIO,GLORLA CREDITO MICRD EMPRESA
L3B1150] - Agencia Zanta Rosa EENAYIDESILLANCAT LUIE ROBERTO CREDTO MICRD EMPRESA
Z57|[50] - Aqencia Santa Fosa COLGUE/LIZARAZD, ALEXIE CREDITO MICRO EMPRES A
2535 | [801 - Aqencia Zants Rosa BUIEPEMCOLEEHUANC &, JUAN RS T CREDITO FICRD EMPRESA
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259

[50] - Agencia Santa Rasa

FACOITICOMA, ZANTOE MICOLAE

CREDIMTO MICRO EMPRES A

LT

[50] - Agencia Santa Bosa

PAARANIRASHAC S JUSTIMNG

CREDITO MICED ERMPFREEA

261

[50] - Agencia Santa Rosa

ARANAMMAMANLNATIVIDAD MARIZEL

CREDITO MICRO ERMFRES A

<522 [150] - Agencia Zanta Rosa LIFAMALARCOM,LAURA EUGENIA CREDITO MICED ERMFREEA
253 |[50] - Agencia Eanta Rosa FLORES/MARAMLMIRELLA WICTORIA CREDITO MICRO ERMPRES A
264 | [50] - Agencia Fanka Rosa IMCACUTIFAMJIMEZ, MIFF A, CREDITO MICRO ERMFRES A

265

[50] - Agencia Santa Rosa

AMOMEZ/FLOREE, Z0OMNIA ALICIA

CREDITO MICRO ERMFRES A

LE0

[50] - Agencia Eanka Bosa

LOPEZ/GUEY ARADELLS

CREDMTO MICED EMPRES A

267

[50] - Agencia Santa Fasa

FAARARMICOILA,JOZE ANDRES

CREDITO MICRD EMPRES A

g8

[50] - Agencia Santa Rasa

TURFOMUIEA BETHIA INES

CREDITO MICRD EMPRES A

269

[50] - Agencia Sanka Rlosa

CANAHUIRNCONDORLCARMEMN ROSA

CREDITO MICRO ERMPRES A

£

[S0] - Agencia Fanka Bosa

SR O S A P A GRS O A A

CREDITO MICED EMPRES A

271|501 - Agencia Sankta Rlosa HUERT &/ROEAE MARITZA MARILLIZ CREDMO MICRD EMPRES S
27 2| [50] - Agencia Santa Flosa EARMIENTOMAPAZS PAELD CREDITO MICRD EMPRES A
273|501 - Agencia Santa Raosa EAHUAMCURTIHUARMNC A MARLS ELEMNA CREDITO MICRD EMPRES A

e

[50] - Agencia Santa Rosa

JINEZ!FLORES ROGELID

CREDITO MICEO ERMPREEA

245

[50] - Agencia Sanka Plosa

CALIZAT ACENTOMNELIAS SARMUEL

CREDITO MICREO ERMPRES A

27G

[50] - Agencia Santa Rasa

EBURGOEDAYILA KARLA ANDREA

CREDITO MICRD EMPRES A

277

[50] - Agencia Santa Rasa

FAARARNERARMARNLYICTOR DAYID

CREDITO MICRDO EMPRES A

£ Tk

[50] - Agencia Eanka Bosa

FAEMDOZAMHUATCAMLJULIO CEEAR

CREDMTO MICED EMPRES A

279

[50] - Agencia Santa Rasa

FAARARNERARMARNLFATRICEA LIZ

CREDITO MICRDO EMPRES A

ZE0][50] - Agencia Zanta Rosa HUALLPAMILIEPE,ROSA ELVIE A CREDITO MICED EMPRES A
281 |[50] - Agenciz Fanta Rosa FAROMN/FLORES RO AN CREDMO MICRD EMPRES S
282 |[50] - Agencia Santa Flosa TUFRACACERES, TEMNI JUANIT & CREDITO MICRDO EMPRES A

283

[50] - Agencia Santa Fasa

FAALDOMADOP AREDES,MERY

CREDITO MICRD EMPRES A

e

[S0] - Agencia Fanka Bosa

ERCIM AEMMSRCS HILDA

CREDITO PERUERS EFMPRESA

L3

[50] - Agencia Santa Rasa

FORENO/FUENTES LUIE ALEERTO

CREDITO PERUEMA EFMPRES A

e =1

[50] - Agencia Santa Fosa

CACERES/FLOREE LOURDES MACAREMNA

CREDITO MICREO ERMPRES A

287

[50] - Agencia Santa Rasa

GUICARO/COMNDORL TESZICA BEATRIZ

CREDITO MICRD EMPRES A

£k

[50] - Agencia Santa Bosa

HUARICALLO/RAMOE,JUAM NEETOR

CREDITO MICED ERMPFREEA

289 [50] - Agencia Eanta Rosa FAAMANIFARILLO,DIOMIELS TIRMOTEA CREDITO FERUEMA ERMFRES A
290 [50] - Agencia Fanka Rosa COARUIRAMCOR A A JEMMNY LIICI CREDITO MICRO ERMFRES A
25111507 - Agencia Zanta Rasa HUALPAMEARMIENT O,MARLS MAGDALEMNA CREDITO MICREO ERMPRES A

ke

[50] - Agencia Eanka Bosa

MAGUERAMAARUERS JOSE BERMARDO

CREDMTO MICED EMPRES A

293

[50] - Agencia Santa Rasa

HUARACHNCHOGLUE,JOSE

CREDITO MICRD EMPRES A

204

[50] - Agencia Santa Fasa

ESPINAL/NIEEDO,MAURD FRAMNCIEZO

CREDITO MICRD EMPRES A

295

[50] - Agencia Sanka Rlosa

WILCAZAMN/FLORES ROEMTA ROZALLA

CREDITO MICRO ERMPRES A

L30T

[S0] - Agencia Fanka Bosa

ACHOPACELMERCEDES

CREDIMTO MICED EMPRES A

297

[50] - Agencia Santa Rasa

HINCOJOE AR AMNLNIEYES BLARMC A

CREDITO MICRD EMPRES A

£ Sk

[50] - Agencia Santa Rasa

SURCOVLLAMNOE GERM AN

CREDITO MICED EMPRES A

299

[50] - Agencia Santa Rasa

RAMIREZNACIMNTO,BEEATRIZ

CREDITO MICRD EMPRES A

200

[50] - Agencia Santa Rosa

EUCAEACAMDECONICTOR HUGO

CREDITO MICRD EMPRES A

LA

[50] - Agencia Santa Rasa

LIZARAZOICARREMO,EELIZABE W ALEMTINA

CREDITO MICRD EMPRES A

2L

[50] - Agencia Santa Rosa

EALDEQR/LIRA ROES WERDMIC A

CREDITO MICEO ERMPREEA

ETaE

[50] - Agencia Santa Rosa

CCALLAT ANCRUZ FRAMCIZCO TORMAS

CREDITO MICRO ERMFRES A

S0

[50] - Agencia Santa Rasa

CHUGUIM AR AMIETORRES,IMES GLORIA

CREDITO MICRD EMPRES A

305

[50] - Agencia Santa Rasa

FAAR AR TSR AN, EARUEL

CREDITO MICRDO EMPRES A

S5

[50] - Agencia Santa Posa

FAARMANFLORES CORMELID

CREDIMTO MICED EMPRES A

307 | [50] - Agencia Santa Rlosa BELANCO/MONTORO,CESAR ELOY CREDITO MICRDO EMPRES A
SI0E [ [50] - Agencia Fanta Posa FACOITIZOMNA PATRICIA AURORA CREDITO MICRDO EMPRES A
SUT [ [50] - Agencia Zanta Rosa YWEGAMGIUIEPE,PILAR CERAFIR A CREDITO MICRD EMPRES A

Fuente: Cartera de clientes CMAC CUSCO 2013

Elaboracion: propia
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