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Resumen Ejecutivo
El sistema microfinanciero peruano desarrolla un rol importante en la economia del
pais, orientada a la inclusion financiera a la poblacion de bajos recursos, empresas
pequefias y microempresas, con la finalidad de mejorar su calidad de vida, la de sus
familias y negocios. El estado peruano estd desarrollando estrategias de inclusion
financiera que ha logrado que a nivel mundial el Perd se destaque como uno de los
mejores paises para el desarrollo de las microfinanzas y la inclusion financiera, esto
segun el informe Microscopio Global 2019. El desarrollo de un entorno mas
competitivo en este sector, se visualiza con las fusiones y adquisiciones que estan
realizando las empresas microfinancieras con el propdsito de incrementar su
participacion en el mercado, ser mas eficientes y tener mayor rentabilidad, por ello es
muy importante que Financiera Confianza esté preparada para estos factores externos
de competitividad.
Financiera Confianza es una entidad del sector microfinanciero, su actividad principal
es la intermediacion financiera, y pertenece a la Fundacion Microfinanzas BBVA que
se enfoca en el impulso del desarrollo econdémico y social sostenible e inclusivo de las
personas con bajos recursos, mediante las finanzas productivas responsables, esta
filosofia estd enmarcada en la mision y vision de Financiera Confianza. En su marco
estratégico para el 2019 estd basada en: (a) mejorar el alcance y la oferta hacia los
clientes; (b) potenciar el capital humano; y (c) crecer rentablemente con una gestion
eficiente y cartera de créditos sana. Tiene alcance nacional en las 25 regiones del pais,
las agencias principales estan conformadas por: El area comercial y de operaciones.
El desarrollo de las actividades profesionales se ejecuta en el area de operaciones, que
estd conformada por los siguientes cargos: Jefe de Operaciones de Agencia, Ejecutivo
de Plataforma y Ejecutivo de Servicio, este equipo humano es importante para la
entidad financiera y con el area comercial, conforman un equipo sélido para el alcance
de las metas establecidas de la agencia y el cumplimiento de la mision de la entidad.
El ejecutivo de plataforma tiene como proposito final dar alta calidad de servicio a los
clientes y potenciales clientes a fin de poder satisfacer las necesidades financieras, se
destaca la importancia ya que con las responsabilidades y funciones diarias ayuda a
consolidar la intermediacion financiera.
El principal objetivo de la elaboracion del presente trabajo de suficiencia profesional
estd enfocado en la importancia que tiene el cargo del ejecutivo de plataforma en la

entidad financiera resaltando sus responsabilidades y funciones que son fundamentales



para la entidad, con ello también se enmarca el aporte que realicé como bachiller en
administracion, que gracias al conocimiento tedrico obtenido durante la carrera
profesional pude realizar mejoras en mi area de trabajo.

El desafio que se enfrenta dia a dia el sector microfinanciero es la gran competitividad,
por ello mi labor profesional estd enmarcada en una mejora continua con enfoque a los
clientes que en base a esta metodologia se realiza planes de corto alcance con la
finalidad de lograr las metas establecidas mensualmente de la agencia, asi mismo lograr
mayor rentabilidad para la entidad financiera.

Al finalizar este trabajo de suficiencia profesional se llega como conclusién que; el
cargo del ejecutivo de plataforma es de mucha importancia, ya que sirve de soporte al
area comercial, ayudando a lograr los objetivos de la agencia y en un largo plazo la
realizacion de la visién de Financiera Confianza, también este cargo asume muchas
funciones y responsabilidades importantes, que mi persona pudo lograr realizarlo de

forma eficiente, me ayudo a crecer tanto en lo profesional como en lo personal.



Introduccion

El presente trabajo de suficiencia profesional, detalla la labor importante que
realiza el ejecutivo de plataforma en el &rea de operaciones en la entidad Financiera
Confianza, la cual es una agente indispensable para el alcance de las metas establecidas
de la agencia y la atencion eficiente a los clientes, asi mismo genera un valor a la entidad
microfinanciera con las funciones y responsabilidades que le compete el cargo. El
ejecutivo de plataforma, forma parte del proceso de actividades profesionales que
desarrolla todo el equipo de colaboradores de la entidad, enfocados en el cumplimiento
de la mision.

Financiera confianza S.A.A inicia sus operaciones formalmente el 1 de mayo
de 2013, su accionista mayoritario es la Fundacion Microfinanzas BBV A que posee el
96.30% de las acciones, a diciembre de 2019; su cobertura geogréafica a nivel nacional
es de 117 oficinas ubicadas mayormente en el ambito rural y su equipo de colaboradores
profesionales llega a 2,419 al 31 de diciembre de 2019 y el nuevo Gerente General es
el Sr. Luis German Linares Pefia designado el 26 de abril de 2018 quien cuenta con una
amplia experiencia profesional.

Las actividades profesionales del ejecutivo de plataforma tienen como objetivo
principal, proporcionar un servicio de alta calidad a los clientes y potenciales clientes,
con informacion y asesoramiento transparente de los productos y servicios financieros;
asi mismo el cumplimiento estricto de toda la normativa vigente de la entidad y las
entidades reguladoras del sector financiero; a fin de ayudar a incorporar en el sistema
financiero a personas de bajos ingresos con el propésito de contribuir a mejorar su
calidad de vida que es el fin general de la entidad.

La relevancia del presente trabajo de suficiencia profesional, se basa en los

aspectos del cumplimiento estricto de las funciones y responsabilidades del cargo, y al
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desarrollo de mejoras continuas permitiendo la generacion de valor en el area de
operaciones, con una metodologia de trabajo propia basado en la mejora continua con
enfoque al cliente, que gracias al conocimiento adquirido en la carrera profesional pude
implementar en mi &rea de trabajo.

El presente trabajo de suficiencia profesional se divide en cinco capitulos. En el
Capitulo I, trata los aspectos generales de Financiera Confianza, datos generales,
actividad principal, resefia histérica, organigrama, vision, mision, bases legales,
descripcion del &rea donde realiza sus actividades profesionales y la descripcion del
cargo, y de las responsabilidades del bachiller en la institucion y/o empresa. En el
Capitulo 1l, se describe aspectos generales de las actividades profesionales,
antecedentes o diagnostico situacional, identificacion de oportunidad y necesidades en
el area de actividad profesional, objetivos de la actividad profesional, justificacion de
la actividad profesional y los resultados esperados. En el Capitulo 111, se desarrolla las
bases teoricas de las metodologias o actividades realizadas. En el Capitulo 1V, se realiza
la descripcion de las actividades profesionales, aspectos técnicos de la actividad
profesional y ejecucion de las actividades profesionales. En el Capitulo V, se describe
los resultados finales de las actividades realizadas, logros alcanzados, dificultades
encontradas, planeamiento de mejoras, analisis y el aporte realizado en la institucion.

Finalmente se detalla las conclusiones y recomendaciones de las actividades
profesionales.

La Autora.



Capitulo |

Aspectos generales de Financiera Confianza S.A.A

1.1. Datos generales de la institucion
e Razon Social: Financiera Confianza S.A.A.
e Nombre Comercial: Financiera Confianza
e RUC: 20228319768
e Gerente General: Luis German Linares Pefia
e Inicio de actividades como S.A.A.: 01/05/2013
e Direccion Fiscal: Calle las Begonias 441 Int. 283C Piso 2, San Isidro- Lima.
e Teléfono: (01) 208 - 9000
e Actividad Economicas: Principal CI1U 65197- Otros Tipos de Intermediacion
Monetaria.
e Péagina web: www.confianza.pe.
1.2.  Actividades principales de la institucion y/o empresa
Financiera Confianza S.A.A. es una entidad del sector microfinanciero que
realiza intermediacién financiera, (captar recursos del publico con el fin de colocarlos
en operaciones activas u otorgamiento de créditos). Ofrece diferentes productos;
crediticios, de ahorro y seguros a personas naturales y microempresarios disefiados

segun sus necesidades, a fin de dar oportunidades de desarrollo sostenible y mejorar la
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calidad de vida de los clientes, de sus familias y negocios. En la Tabla 1 se muestra
diferentes productos activos, pasivos y seguros de Financiera Confianza.

Tabla 1

Lista de productos créditos, ahorros y seguros de Financiera Confianza.

Negocios Persona
Productos Acti Crédito PYME Crédito Personal
focuctos Acvos Crédito Agropecuario Crédito Garantia Liquida
Construyendo Confianza Crédito Educativo
Palabra de Mujer Construyendo Confianza

Inclusion Agricola

Inclusion Negocios

. Ahorro Confianza
Productos Pasivos .
Cuenta Basica
Plan Ahorro
Ordenes de Pago
Pago de Remuneraciones

Ahorro Menor de FEdad

Depositos a Plazo
Cuenta CTS

Seguros Agricola Desgravamen
Desgravamen Multiple
Desgravamen Mujer Segura Multirriesgo
Multirriesgo Proteccion de Cuota
SOAT Proteccion de Tarjeta
SOAT

Nota: Tomado y adaptado de “Pagina web de Financiera Confianza”, por Financiera Confianza, 2019
(https://mww.confianza.pe/).

1.3. Resefa histdrica de la institucion y/o empresa

Financiera Confianza, tiene su origen en el afio 1992 en la ciudad de Huancayo,
sierra central del Peru, nacié como producto de la alianza entre el Banco Interamericano
de desarrollo (BID) y la ONG Servicios Educativos de Apoyo Rural (SEPAR), con el
objetivo de mejorar los ingresos de mujeres de menores recursos de las regiones de

Junin y Huancavelica. Con la experiencia adquirida, el 27 de setiembre de 1997 se
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constituyd Edpyme Confianza y, con Resolucion SBS N.° 526-98 del 29 de mayo de
1998, inicio sus operaciones en la region Centro del pais.

En mayo de 2007, se cre6 la Fundacion Microfinanzas BBV A, domiciliada en
Espafia, es una entidad sin fines de lucro creada por el grupo BBVA, es totalmente
auténomo de la Fundacién, tanto en su personalidad juridica como en su gobierno y
gestion.

En agosto de 2008, la Superintendencia de Banca y Seguros y AFP autorizé la
fusién por absorcion de Caja Nor Per( con Caja Rural de Ahorro y Crédito del Sur y
Edpyme Crear Tacna, todas ellas en su momento, de propiedad de la Fundacion
Microfinanzas BBV A. Posteriormente se llevd a cabo el cambio de razon social de Caja
Rural de Ahorro y Crédito Nuestra Gente. Con fecha 04 de diciembre de 20009.

EI09 de setiembre 2009 la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP mediante
la resolucion SBS N.°12635-2009 autoriza su funcionamiento como empresa
Financiera a Edpyme Confianza, el 10 de octubre de 2009 se aprobo el nuevo estatuto
con rango de financiera, el que ademas da lugar a la modificacién de su denominacion
social, por la de “Financiera Confianza S.A”, formalizindose estos cambios mediante
Escritura Publica de fecha 24 de octubre de 2009 e inscrito en la Partida Registral N.°
11001730 de la Zona V111 de los Registros Publicos con fecha 28 de octubre de 20009.

A fines del ejercicio 2010, Caja Rural de Ahorro y Crédito Nuestra Gente S.A.A.
en representacion de la Fundacion Microfinanzas BBVA, suscribié un contrato de
compra-venta de acciones de Financiera Confianza S.A. por el 62.36% de su capital
social, aprobandose en la Junta General de Accionistas llevada a cabo en el mes de
marzo de 2011, la fusién por absorcion de Financiera Confianza S.A.

En abril de 2013 la SBS aprob6 la fusion por absorcion de la Caja Rural de

Ahorro y Crédito Nuestra Gente S.A.A. y Financiera Confianza S.A. extinguiéndose
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esta ultima sin liquidarse. Asi, Financiera Confianza inicia sus operaciones el 1 de mayo
del 2013 como Sociedad Andnima Abierta, inscrita en registros Publicos el 5 de
noviembre del 2013, y con la autorizacion de la SBS y AFP a través de la resolucion
SBS N.° 2445-2013 del 16 de abril del 2013.

Actualmente Financiera Confianza es controlada por la Fundacion
Microfinanzas BBVA, que a diciembre de 2019 posee el 96.3% de las acciones. La
Fundacidn esta conformada por las siguientes entidades: Financiera Confianza S.A.A
(Pert), Banco de las Microfinanzas Bancamia S.A. (Colombia), Emprende
Microfinanzas S.A (Chile), Fondo Esperanza SpA (Chile), Banco de Ahorro y Crédito
ADOPEM, S.A., (Republica Dominicana) y Soluciones de Microfinanzas S.A.-

Microserfin (Panama). (Apoyo & Asociados, 2020)

Financiera En el mes de || La SBS y AFP || La SBS y AFP
Confianza mayo se crea la || mediante la || @probo la fusion por
tiene origen || Fundacion resolucion SBS || absorcion de la
en la ciudad || Microfinanzas N°12635-2009 de || CRAC Nuesra Gente
de Huancayo, BBVA, entidad || fecha 9 de || SA-A y Financiera
naci6 de la || sin fines de || setiembre Confianza SA.y el 1
alianza entre lucro  creada autorizo su de mayo Financiera
el BID vy || por el grwpo || funcionamiento a || Confianza inicia sus
SEPAR. BBVA. empresa operaciones  como
Financiera. SAA.
1992 1998 2007 2008 2009 2010 |2013i 2019

"1 1T A N

El 29 de mayo En mes de agosto En mes de marzo Al 3 de
Edpyme CRAC  Nuestra Caja  Rural de diciembre. la
Confianza inicia Gente surge de la Ahorro y Creédito Fundacion

sus operaciones, fusion por Nuestra Gente Microfinanzas
otorgando absorcion de: SA.A, compra las BBVA, posee el
créditos a las Caja Nor Perd acciones de 96.3% de las
mujeres con CRAC del Financiera acciones.
organizadas de || Sur y Edpyme || Confianza S.A. por

laRegi6n. Crear Tacna. el 62.36%.

Figura 1. Cronologia de Financiera Confianza.
Nota: Tomado y adaptado de ‘“Memoria Anual 2019” por Financiera Confianza, 2019
(https://confianza.pe/negocios/docs/Memoria-Anual-2019.pdf).



1.4.  Organigrama de la institucion y/o empresa
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Directorio
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Organigrama general de Financiera Confianza S.A.A.

—

Comité de Auditoria |

Comité de Riesgo

Secretaria General de
Directorio

| Legal y Negociaciones

Gerencia General
Corporativa

Gerencia General

Oficialia de Atencion al
Usuario

Recursos Humanos

Imagen Corporativa y
Marketing

Comité de Gobierno
Corporativo

Comité de Cumplimiento

Comité de Nombramiento y
Compensacion

Desarrollo y Tl

Finanzas

Riesgos

Administracion y

Operaciones

Figura 2. Organigrama general de Financiera Confianza.
Nota: Recuperado de https:/bit.ly/2TVCIlyC

Comercial

Palabra de Mujer

Regién Centro

!

Regién Lima Norte

Region Lima Sur y

Oriente

1.4.2  Organigrama estructural de la Agencia Constitucion

Administrador
de Agencia
|
Coordinador de Comité de Jefe de Opereciones
Créditos Créditos de Agencia
Asesores Comerciales Ejecutivo de Ejecutivo de
Plataforma Servicio

Figura 3. Organigrama estructural - Agencia Constitucion.
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1.5.  Vision y Mision

Vision

“Crear oportunidades de desarrollo econdmico y social sostenible e inclusivo a
través de la Finanzas Productivas™.

Mision

“Impulsamos el desarrollo econémico y social, sostenible e inclusivo de las
personas vulnerables mediante las Finanzas Productivas”.

1.6. Bases legales o documentos administrativos

1.6.1. Constitucion y capital minimo del sistema financiero.

Articulo 12°.- Constitucion de Empresas.

Las empresas deben constituirse bajo la forma de sociedad anénima, salvo
aquellas cuya naturaleza no lo permita. Para iniciar sus operaciones, sus organizadores
deben recabar previamente de la superintendencia, las autorizaciones de organizacion
y funcionamiento, cifiéndose al procedimiento que dicte la misma con caracter general.

Tratandose de las empresas que soliciten su transformacidn, conversion, fusion
0 escision, éstas deberdn solicitar las autorizaciones de organizacion y de
funcionamiento respecto del nuevo tipo de actividad.

Articulo 15°.- Denominacion Social.

En la denominacion social de las empresas, debe incluirse especifica referencia
a la actividad para que se las constituye, aun cuando para ello se utilice apocopes, siglas
0 idioma extranjero. Les es prohibido utilizar la palabra “central”, asi como cualquier
otra denominacion que confunda su naturaleza. En la denominacién social es
obligatorio se consigne explicitamente la expresion que refleje la naturaleza de la

empresa, segin corresponda.
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No es necesario que figure el término sociedad anonima o la abreviatura
correspondiente.

Articulo 16°.- Capital Minimo.

Para el funcionamiento de las empresas y sus subsidiarias, se requiere de capital
social, aportado en efectivo y capital minimo de las instituciones financieras.

Tabla 2

Capital minimo de las Instituciones Financieras del Perd.

. N . . Capital minimo
Tipo de Instituciones Financieras P

(S)
1. Empresas Bancarias. 27,498,321
2. Empresas Financieras. 13,828,443
3. Caja Municipal de Ahorro y Crédito. 13,828,443
4. Caja Municipal de Crédito Popular. 7,375,170
5. Entidad de Desarrollo a la Pequefia y Micro Empresa - EDPYME. 1,250,091
6. Cooperativas de Ahorro y Crédito otorgadas a atraer recursos del pablico. 1,250,091
7. Caja Rural de Ahorro y Crédito. 1,250,091

Nota: Tomado y adaptado de “Ley general del sistema financiero y del sistema de seguros y organica
de la superintendencia de banca y seguros, Ley N.° 26702”, El Peruano, 2019.

Recuperado de: https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/actualizan-capital-social-minimo-de-las-
empresas-supervisada-circular-no-g-200-2019-1730449-1/.

1.6.2  Resolucion SBS N.° 2445-2013.

La solicitud presentada por la Caja Rural de Ahorro y Crédito Nuestra Gente
S.A.A. y Financiera Confianza S.A. con fecha 25 de setiembre de 2012, con el objeto
de que se autorice la fusidn por absorcién entre ambas, actuando la Caja como sociedad
absorbente y la financiera como sociedad absorbida. Mediante Resolucion SBS N.°
2895-2011 del 28 de febrero del 2011, se autoriz6 a la Caja a adquirir acciones por
encima del 10% del capital social de la Financiera, siendo a la fecha titular del 62.61%
de las mismas; que mediante juntas obligatorias anuales de accionistas de la Caja y la
Financiera, ambas celebradas separadamente el 31 de marzo del 2011, se aprobé entre
otros aspectos, la fusién por absorcion entre la Caja y la Financiera, asi como el

proyecto de fusién correspondiente; que en las juntas generales facultativas de


https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/actualizan-capital-social-minimo-de-las-empresas-supervisada-circular-no-g-200-2019-1730449-1/
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/actualizan-capital-social-minimo-de-las-empresas-supervisada-circular-no-g-200-2019-1730449-1/
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accionistas de la Caja y la Financiera, ambas celebradas separadamente el 29 de enero
del 2013, se acordd modificar el acuerdo de fusion por absorcion adoptado inicialmente
en las juntas obligatorias anuales de accionistas de fecha 31 de marzo del 2011; asi
como modificar el proyecto de fusion respectivo, con la finalidad de que se apruebe la
continuacion de las operaciones de la entidad resultante de la fusibn como empresa
financiera luego de la entrada en vigencia de la misma, asi como el cambio de la
denominacion social de Sociedad a “Financiera Confianza S.A.A.” a fin de permitirle
realizar las actividades correspondientes a una empresa financiera; se aprob6 la
modificacion del estatuto social, en linea con lo establecido en el proyecto de fusion;
que, la Caja ha cumplido con presentar la documentacion requerida por el
procedimiento N.° 41 del Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) de
esta superintendencia, aprobado por Resolucion SBS N.° 3082-2011 del 11 de marzo
del 2011; y el reglamento para la constitucion, reorganizacion y establecimiento de
empresas y representantes de los sistemas financieros y de seguros, aprobado por
Resolucion SBS N.° 10440-2008 y sus modificatorias; que, como consecuencia de la
fusion, la caja asumird a titulo universal el patrimonio conformado por bienes, derechos
y obligaciones de la financiera, que ha venido desarrollandose en el sistema como
empresa financiera, verificandose que la caja, con la absorcion de la financiera, tendra
la capacidad técnica y operativa para operar como empresa financiera; estando a lo
opinado por las superintendencias adjuntas de banca y microfinanzas, de asesoria
juridica, de riesgos y de estudios econdémicos: De conformidad con lo dispuesto en la
Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la
Superintendencia de Banca y Seguros, Ley N°26702 y sus modificatorias, en adelante,

Ley General; resolvié.
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En el articulo primero, autorizar a partir del 01 de mayo de 2013, la fusion por
absorcion de Caja Rural de Ahorro y Crédito Nuestra Gente S.A.A. con Financiera
Confianza S.A., extinguiéndose ésta ultima sin liquidarse. Asimismo, devuélvase la
minuta que formaliza dicha fusion debidamente autenticada con el sello oficial de esta
superintendencia para su elevacién a escritura puablica, debiéndose insertar en su
contenido el texto de esta resolucion para su inscripcion en el registro publico
correspondiente.

En el articulo segundo, dejar sin efecto los certificados de autorizacion de
funcionamiento extendidos en su oportunidad a favor de la Caja Rural de Ahorro y
Credito Nuestra Gente S.A.A. y Financiera Confianza S.A., a partir de la fecha de
entrada en vigencia de la fusion.

En el articulo tercero, autorizar a la entidad absorbente a operar como empresa
financiera y expedir a favor de ésta el certificado de autorizacion de funcionamiento
correspondiente, pudiendo realizar todas las operaciones sefialadas en el articulo 284°
de la Ley General.

Finalmente en el articulo cuarto, aprobar en los términos propuestos la
modificacion de los articulos primero, segundo y cuadragesimo quinto del estatuto
social de la caja, a fin de adecuarlo a la nueva situaciébn como empresa financiera y
establecer su nueva denominacion social como “Financiera Confianza S.A.A.”
Asimismo, devuélvase la minuta que lo formaliza con el sello oficial de esta
superintendencia para su elevacion a escritura publica, debiéndose insertar en su
contenido el texto de esta resolucién para su inscripcion en el Registro Publico

correspondiente. (Diario Oficial EI Peruano, 2013).
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1.7.  Descripcion del area donde realiza las actividades profesionales

1.7.1  Area de operaciones de Financiera Confianza.

El desarrollo de las actividades profesionales se efectué en el area de
operaciones de Financiera Confianza, en la Agencia Constitucidn, ubicada en la calle
Real N° 352, 354 y 356 - Huancayo, Huancayo, Junin; esta area es encargada de realizar
todas las transacciones financieras solicitadas por el cliente y/o usuario, el responsable
de esta area es el jefe de operaciones de agencia, quien gestiona, supervisa y controla
al personal que tiene a su cargo, el ejecutivo de plataforma y ejecutivo de servicios; asi
mismo realiza la funcion de apoyo permanente al administrador de agencia en aspectos
administrativos, operativos y de servicio, en la Figura 4. se muestra como esta
distribuido el area de operaciones de la Agencia Constitucion. Esta area es muy
importante, porque ayuda de soporte al area comercial, permitiendo que cada
desembolso de crédito se efectué de manera eficiente y la importancia de la captacion
de productos pasivos, que contribuye al cumplimiento de las metas establecidas en la

agencia.

AREA DE OPERACIONES DE LA AGENCIA CONSTITUCION

2 4848 & &

JEFEDE

OPERACIONES EJECUTIVO DESERVICIO EJECUTIVO DEPLATAFORMA
DEAGENCIA

Figura 4. llustracion del Area de Operacion - Ag. Constitucion.

1.8.  Descripcion del cargo y responsabilidades del bachiller en la institucion
1.8.1. Descripcion general del cargo.

e Nombre del Cargo: Ejecutivo de Plataforma.

e Dependencia Jerarquica: Jefe de Operaciones de Agencia.

e Dependencia Funcional: Jefe de Operaciones de Agencia.
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Mision del cargo: Brindar un servicio de alta calidad atendiendo a los clientes y/o
usuarios en el procesamiento de todas sus operaciones financieras.

Perfil profesional: Profesional técnico o universitario de las carreras de
administracion, contabilidad, economia o afines, con capacidad de comunicacion y
facilidad para tratar con los clientes; experiencia en atencidn al cliente y manejo de
MS Office usuario.

1.8.2. Funciones y Responsabilidades.

Brindar al cliente y/o usuario alta calidad de servicio, dando informacion completa,
exacta y detallada acerca de los productos financieros y no financieros que ofrece

la empresa.

Ofrecer servicios y productos financieros y no financieros, y cumplir con las metas

establecidas.

Verificar que los expedientes de créditos aprobados, cuenten con la informacion y
documentacion completa; asimismo verificar que los datos de la solicitud de

crédito se encuentren correctamente registrados en el sistema.

Verificar que la tasa de interés y cronograma de pagos corresponda a lo aprobado

por la instancia correspondiente del comité de créditos.

Informar a los clientes sobre las condiciones del crédito aprobado, resolucion del
comité de crédito, las observaciones y recomendaciones, antes del desembolso de

los préstamos.

Contabilizar en el sistema el desembolso, de una solicitud de crédito previamente
aprobada, siempre que cumpla con las condiciones y exigencias de los documentos

normativos internos.
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Imprimir los documentos de desembolso y tomar firmas de los intervinientes del

crédito.

Controlar los fondos de la caja buzdn y ventanilla, manteniéndolos dentro de los

limites establecidos; realizar la habilitacion o devolucion de efectivo.

Registrar las regularizaciones de faltantes/sobrantes en el sistema, en el
establecimiento de operaciones basicas plus, de haber sido designado a este tipo de

establecimiento.

Apoyar en la solucidn de reclamos y canalizar los reclamos de los clientes a la

unidad organica designada para su atencion.

Realizar el proceso de apertura de cuenta de ahorro bajo todas sus modalidades de

acuerdo al servicio.

Solicitar al area responsable el tramite de indemnizacion por seguros en casos que

se presenten siniestros, enviando la documentacion respectiva.
Elaborar reportes inherentes a su cargo.

Apoyar cuando la necesidad operativa lo requiera en las labores asignadas al

ejecutivo de servicios.

Comunicar al Jefe de Operaciones de Agencia; cualquier incidencia ocurrida o

evento de riesgo.

Conocer, cumplir y hacer cumplir las normas internas y externas que rigen el

funcionamiento de la agencia; asi como, proponer mejoras a los procedimientos.

Dar cumplimiento al sistema de control interno, en todo lo concerniente a sus

funciones y responsabilidades, e informar las deficiencias del sistema de control
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interno y gestion, a la jefatura para que se tomen las acciones correctivas, con copia

a auditoria interna.

Cumplir y hacer cumplir la normatividad reguladora, las politicas, planes y normas
internas vigentes en la empresa respecto a trasparencia de informacion y proteccion

del consumidor financiero.

Cumplir estrictamente con los mecanismos del Sistema de Prevencion del Lavado
de Activos y Financiamiento del Terrorismo (SPLAFT) implementados por la
empresa, conforme a sus funciones y responsabilidades propias, y reportar las
operaciones inusuales de personal interno o terceros que identifique, de
conformidad con el sistema de alertas vigentes, las disposiciones definidas en los
procedimientos internos y lo dispuesto por la Superintendencia de Banca, Seguros
y AFP, coordinando las acciones que correspondan con la oficialia de

cumplimiento de la empresa.

Conocer, cumplir y hacer cumplir las normas internas y externas que rigen el

funcionamiento de la empresa.

Comunicar a su jefe inmediato cualquier conducta o acto contrario a lo normado
en el reglamento interno de trabajo, codigo de ética y codigo de conducta, cualquier
omisién deliberada del colaborador lo hace responsable al igual que el colaborador

que transgredié las normas mencionadas.

Prestar colaboracion y apoyo para la ejecucion de acciones concernientes al plan
de continuidad del negocio y plan de seguridad de la informacion, para asegurar un
nivel aceptable de operatividad en los procesos principales del negocio ante fallas

mayores internas o externas de acuerdo a la competencia de sus funciones.
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Asegurar el caracter reservado y confidencial de la informacion de los clientes e

informacidn institucional de la empresa.

Gestionar el riesgo operacional en su ambito de accion, trabajando en forma
coordinada con el departamento de riesgo operacional y aplicando la metodologia

de riesgo operacional.

Reportar los eventos de pérdida e incidentes de riesgo operacional identificados,

segun los procedimientos de riesgo operacional.

Cumplir estrictamente, conforme a sus propias funciones y responsabilidades, las
normativas vigentes que regule a las empresas del sistema financiero, la
normatividad interna y las politicas y procedimientos aprobados por la empresa; en
particular aquellas obligaciones relacionadas a la gestion de cumplimiento
normativo, con la finalidad de prevenir, identificar y mitigar los riesgos de
incumplimiento, sujetdndose en caso de inobservancia de esta obligacion a las

acciones correctivas que la empresa se reserva.

Cumplir con las demas funciones que le asigne el jefe inmediato superior,

inherentes a su cargo.



Capitulo 1

Aspectos generales de las actividades profesionales

2.1.  Antecedentes o Diagnostico Situacional

2.1.1.  Analisis del entorno PESTEC.

Segun D'Alessio (2008) la evaluacion externa o auditoria externa revela las
oportunidades y amenazas clave, asi como la situacion de los competidores en el sector,
a traves del andlisis de las siguientes fuerzas: (a) politicas, gubernamentales y legales;
(b) economicas Yy financieras; (c) sociales, culturales y demogréficas; (d) tecnologicas
y cientificas; (e) ecoldgicas y ambientales y (f) Competitivas.

Fuerzas Politicas, Gubernamentales, y Legales (P).

D'Alessio (2008) afirma que “Son las fuerzas que determinan las reglas, tanto
formales como informales, bajo las cuales debe operar la organizacion. Se establecen
variables que deben ser evaluadas para descubrir si generan oportunidades y/o
amenazas en la organizacion” (p. 120).

Segun el informe de Microscopio Global de 2019, Peru ofrece mejor entorno
para las microfinanzas y la inclusion financiera, de los 55 paises del mundo, Peru se
ubica en el segundo lugar con un puntaje de 80 (puntuacion de 0 a 100); en la que
mostro una mejora en el dominio de proteccion al Consumidor. En julio de 2019 el
Ministerio de Economia y Finanzas emiti6 el Decreto Supremo N° 255-2019-EF, la cual

destaca la importancia de la Politica Nacional de Inclusién Financiera (PNIF) enfocados
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basicamente en tres dimensiones que son: incrementar el alcance de la poblacion a los
puntos de atencion del sistema financiero, uso continuo y frecuente de los servicios
financieros y la calidad de los servicios financieros. (E1U, 2019). El estado peruano esta
dando mucha prioridad a la inclusion financiera, realizando diversos esfuerzos para
lograr los objetivos realizados por ENIF (estrategia nacional de inclusién financiera),
en la que se planteo para el 2021 proporcionar cobertura de servicios financieros a nivel
nacional. A pesar de esta puntacién lograda sigue siendo baja, por ello es importante
comprender por qué éstas personas no acceden a un servicio financiero.

Segun el informe realizado por Global Findex de 2017 las tres principales
razones por las que las personas no tienen una cuenta, son: los servicios son demasiados
caros, fondos insuficientes y falta de confianza; por ello es muy importante que las
instituciones financieras no solo se enfoquen en aumentar su cobertura geogréfica, sino
también deben desarrollar productos y servicios financieros adaptados a sus
necesidades del consumidor. (EIU, 2018)

Regulaciones gubernamentales

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP es un organismo encargado de
la regulacion y supervision del sistema financiero y de seguros privado de pensiones,
asi como prevenir y detectar el lavado de activos y financiamiento del terrorismo. Tiene
como objetivo principal preservar los intereses de los depositantes, de los asegurados y
de los afiliados al SPP (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2019).

El 9 de diciembre de 1996 se promulga la ley N.°26702 “Ley General del
Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la SBS”, que tiene como
objetivo primordial de promover el funcionamiento de un sistema financiero y de
seguros competitivos, sélidos y confiables, que contribuya al desarrollo nacional. (SBS

y AFP, 2019).
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En el 2012 se promulgd la Ley N° 29888 “Ley de Transparencia del Sistema
Financiero”, esta ley busca principalmente mejorar el acceso a la informacion de los
usuarios. Por ello es importante que las empresas financieras sean mas diligentes con
respecto a la informacién que brindan de sus productos o servicios financieros, con el
fin que los usuarios se informen mejor sobre las caracteristicas, beneficios, riesgos,
condiciones aplicables y puedan de manera responsable, tomar decisiones de acuerdo a
sus necesidades. (SBS y AFP, 2012).

Corrupcion.

Segun el tltimo indice de Percepcion de la Corrupcion 2019, elaborado por la
Organizacion de Transparencia Internacional; Peru esté en el puesto 101 de 180 paises
con un puntaje de 36 sobre 100. Este indice utiliza una escala de 0 (percepcion de altos
niveles de corrupcion) a 100 (percepcion de muy bajos niveles de corrupcion) en
funcion de la percepcion de corrupcion del sector publico. (IPC, 2020). Esta puntuacion
obtenida comprende una mejora en comparacion con el afio anterior que obtuvo un
puntaje de 35y el puesto de 105. En la Tabla 3 se muestra el indice de Percepcion de
la Corrupcién del Peru en los altimos cinco afios. La lucha contra la corrupcion es muy
importante tanto para la estabilidad politica como para el progreso de la economia y
con ello ayudar a reducir la pobreza y la desigualdad que se vive en el Perd.

Tabla 3
Peru - Indice de Percepcion de la Corrupcion.

Ranking de la indice de

Fecha ., .
Corrupcion Corrupcion

2019 101° 36
2018 105° 35
2017 96° 37
2016 101° 35
2015 88° 36

Nota: Tomado y adaptado de “Indice de la percepcion de la Corrupcion,” por el Datosmacro 2018.
Recuperado de: https://datosmacro.expansion.com/estado/indice-percepcion-corrupcion/peru


https://datosmacro.expansion.com/estado/indice-percepcion-corrupcion/peru
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Informalidad.

Segun INEI (2017), el sector informal es el conjunto de unidades que producen
bienes y servicios en pequefia escala, no llevan contabilidad, sus gastos productivos no
se distinguen de sus gastos familiares, tienen una organizacion rudimentaria y no estan
registradas en la administracion tributaria.

En el afio 2016 la distribucion de las unidades productivas informales segun
actividades econdmicas, la mayor informalidad se concentra en la actividad
agropecuaria y pesca (36.2%), le siguen las actividades de Comercio (21,9%) y
trasporte y comunicaciones (13,9%); en cuanto las actividades con menor nimero de

unidades productivas informales son, construccion (3,2%) y mineria (0,3%) ver la

Figura 5.
40.0%
36.29%
35.0%
30.09
25.09% 2100
20.0%
15.0% 13.9%
0305
10.0% 7.9% 739
5.09% 3.2%
0.3%
0.0%
Agropecnario v Comercio Transporte ¥ Otros servicios Rest. v Manufacura Construecién Mineria
pesca comunicaciones Alojamiento

Figura 5. Unidades productivas informales, segun actividad econdmica, 2016.
Nota: Tomado de “Produccion y Empleo Informal en el Per(”, por INEI, 2017.
(https://maww.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1471/libro.pdf)

El INEI (2017) hace referencia sobre las unidades productivas de los hogares

del sector formal e informal de la siguiente manera:
En el &rea urbana, el 81% de las unidades productivas son informales,
mientras que en el area rural este porcentaje llega al 98%. Lima

Metropolitana cuenta con el mayor porcentaje de unidades productivas


https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1471/libro.pdf
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formales (30%), seguida por el resto de la costa (12%), sierra (8%) y
selva (8%). (INEI, 2017. p.84)

Segun el INEI (2017) el porcentaje que representan las de unidades productivas
informales en la Region Lima, la informalidad tiene una mayor incidencia del 87,2%,
luego se ubica la provincia constitucional del Callao con el 78,9%; la provincia de Lima
registra la menor proporcion de unidades productivas informales, con 68,4%. En los
departamentos donde predominan las unidades productivas de los hogares informales
son: Huancavelica, Apurimac, Amazonas y Huanuco, que son los departamentos donde

también se registra mayor incidencia de pobreza monetaria, tal como se muestra en la

Figura 6.
Sector
Departamento Informal
(%)
Total 85,8
Huancavelica 97,2
Apurimac 95,1
Amazonas 95,0
Huéanuco 94,4
Cajamarca 943
Pasco 94,2
Tumbes 93,6
Piura 935
Ayacucho 934
Loreto 933
San Martin 924
Ancash 923
Lambayeque 90,8
Puno 90,3
Junin 89,5
Ucayali 883
Cusco 88,2
La Libertad 857
Madre de Dios 85,7
Ica 85,6
Moquegua 84,9
4 Tacna 837
Arequipa 825
Lima 714
UNIDADES PRODUCTIVAS
INFORMALES (%)
() De 68,1-80,0
Sector
D De 80,1_ 83!0 Departamento de Lima Inf(oo/;r)nal
@ Des8,1-940 Region Lima 1 872
. De 94,1-100,0 Prov. Const. del Callao 789
Provincia de Lima 2/ 68,4

Figura 6. Unidades productivas informales de los hogares por departamento,2016.
Nota: Tomado de “Produccién y empleo Informal en el Per( cuenta satelital de la Economia Informal
2007-2016”, por Instituto Nacional de Estadistica e Informética, 2017.
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Fuerzas Econdémicas y Financieras (E).
Segin D’Alessio (2008) “son fuerzas que determinan las tendencias
macroecondmicas, las condiciones de financiamiento, y las decisiones de inversion.

Tienen una incidencia directa en el poder adquisitivo de los clientes de la organizacion”.
(p. 27).

Producto bruto interno (PBI) nacional.

Pert mantiene uno de los mejores proyecciones de crecimiento del PBI para el
2019 que sera de 4,2%, que es por encima de lo registrado en 2018 (4,0%), este
crecimiento se debe principalmente al incremento de inversion minera con los grandes
proyectos iniciados en el 2018 (Quellaveco, Mina Justa, ampliacion de Toromocho),
también cabe resaltar el crecimiento en inversion publica estimada a un crecimiento de
4,5%, principalmente por la continuidad de grandes proyectos como es la
implementacion de los Juegos Panamericanos y la Modernizacion de la Refineria de
Talara. En la proyeccion de crecimiento para el 2019 Peru sigue liderando gracias a sus
solidos fundamentos macroeconémicos, en comparacion a los paises de la regién como
es Chile (3,2%), Colombia (3,1), Brasil (2,1%) y México (1,7%). (Ministerio de

Economia y Finanzas, 2019)

Tasa de Inflacion.

De acuerdo (BCRP, 2017), en el 2017 Peru cerro con una inflacion 1,36%, la
mas baja desde el 2009, situandose dentro del rango meta establecido por el Banco
Central de Reserva del Peru. Este porcentaje menor de inflacion se debe a la caida de
los precios interanual de alimentos y energia que se redujo de 3,87% a 0,76% en
noviembre.

Segun (BCRP, 2019) la tasa anualizada de inflacion en el 2018 fue de 2,19%,

por encima del rango meta establecido del BCRP de 2.1%; esto ocurrid gracias al
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incremento de algunos precios de rubro de servicios que subieron més, las cuales fueron
los de esparcimiento, diversion, servicios culturales y de ensefianza; otro factor ha sido

mayor oferta laboral de trabajadores inmigrantes, tal como se muestra en la Tabla 4.

Tabla 4
Inflacion-INEI
2019
Peso 2017 2018 Ene.-Feb. 12 meses a Feb.

IPC 100,0 1,36 2,19 0,19 2,00
1. IPC sin alimentos y energia 56,4 2,15 2,21 0,18 2,39
a. Bienes 21,7 1,24 2,25 0,23 2,31
b. Servicios 34,8 2,70 2,19 0,15 2,44
2. Alimentos y energia 43,6 0,46 2,17 0,21 1,55
a. Alimentos y bebidas 37,8 0,31 1,95 -0,02 1,49
b. Combustibles y electricidad 5,7 1,55 3,67 1,70 2,00
Combustible 2.8 3,95 5,35 -1,67 1,43
Electricidad 2,9 -0,21 2,39 4,37 2,43

Nota: Tomado de “Reporte de Inflacion” por el Banco Central de Reserva del Peri (BCRP), 2019.
(http:/lwww.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Reporte-Inflacion/2019/marzo/reporte-de-inflacion-
marzo-2019.pdf)

Acceso al crédito del Sistema Microfinanciero.

Las colocaciones brutas del sistema microfinanciero al 30 de setiembre de 2018,
alcanzaron S/45,774.7 millones, la mayor participacion se encuentra en los créditos a
pequefias empresas con 39,4%, créditos de consumo con 26,5% y microempresas con
20,9%. En cuanto a la evolucion de la cartera, el mayor crecimiento se registro en los
créditos a pequerias empresas con S/1,741.6 millones (+10.7%) y crédito consumo con
S/1,550.0 millones (+14.7%). Por colocaciones por sector econémico, los CMACS,
CRACSs y financieras, su cartera crediticia esta conformado mayormente por el sector
comercio y de las EDPYMEs la mayor concentracion esta en los créditos de consumo.
(Equilibrium Clasificadora de Riesgo S.A., 2018).

Las instituciones microfinancieras estan trabajando para mantener una calidad
de cartera y no solo enfocarse en incrementar el nimero de colocaciones, obteniéndose
asi una disminucién en el crecimiento del nimero de deudores y las colocaciones

brutas, al cierre de setiembre de 2018 el crecimiento anualizado de niamero de deudores,


http://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Reporte-Inflacion/2019/marzo/reporte-de-inflacion-marzo-2019.pdf
http://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Reporte-Inflacion/2019/marzo/reporte-de-inflacion-marzo-2019.pdf
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supera al crecimiento de colocaciones; esto se debe principalmente a que muchas de las
instituciones microfinancieras quieren obtener un crecimiento saludable con una
calidad de cartera, ya que cada vez este sector es mas competitivo.

Fuerzas sociales, culturales y demogréaficas (S).

Estas fuerzas definen el perfil del consumidor, determinan el tamafio de los
mercados, orientan los hbitos de compra, afectan el comportamiento organizacional y
crean paradigmas que influyen en las decisiones de los clientes. (D'Alessio, 2008).

Segun INEI (2017) del ultimo censo realizado el 2017 la poblacion del Peru fue
de 31°237,385, presentando asi un crecimiento del 1.0% respecto al 2007-2017 (10
afos). El 79,3% de la poblacion pertenece al area urbana (concentrada principalmente
en la costa del pais) y en el area rural representa el 20,7%. La poblacion urbana se
incremento 17,3% entre 2007-20017, mientras que la poblacién rural disminuy6 un
19,4%. (INEI, 2018).

Los cinco departamentos con mayor poblacion: Lima, Piura, La Libertad,
Arequipa y Cajamarca, estos departamentos concentran el 54.0% de la poblacion
nacional, y los cinco departamentos con menor poblacién son: Madre de Dios,
Moquegua, Tumbes, Pasco y Tacna. (INEI, 2018).

En el 2018 la tasa de pobreza fue de 20,5% (6 millones 593 mil personas), el
nivel de gastos de estas personas es inferior al costo de la canasta basica de consumo
compuesto por alimentos y no alimentos, en comparacion al 2017 este disminuyo en
1,2 puntos porcentuales (313 mil personas salieron de la pobreza). En cuanto a la
pobreza extrema en el 2018 afect6 a 2,8% (900 mil personas), estas personas tienen un
nivel de gasto per capita inferior al costo de la canasta basica de alimentos que es 183
soles, comparado con el 2017 disminuyo la pobreza extrema en 1,0 puntos porcentuales

(de 3,8 % a 2,8%). (INEI, 2019).
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La poblacién en edad de trabajar se increment6 en 12,6 % (2 millones 482 mil
181) respecto al periodo intercensal 2007-2017, crecié a una tasa anual de 1,2%; en
relacién al sexo en mujeres, la tasa es de 51,3% (11 millones 363 mil 41) y 48,7%
hombres (10 millones 765 mil 792). La poblacién en edad de trabajar del &rea urbana
alcanzo los 76,5% (17 millones 832 mil 617) registrando un crecimiento anual de 1,9%;
en el area rural alcanzé los 70,8% (4 millones 296 mil 216) crecié a una tasa promedio
negativa de 1,3%.

Segun los resultados de la encuesta nacional de hogares de 2017, el 5,9% de
personas de 15 y mas afios de edad no saben leer ni escribir, en comparacion al 2016 se
mantiene en el mismo nivel; en cuanto al area de residencia en el rural el analfabetismo
fue de 14,9% cuatro veces mas que el area urbana que incidio en 3,5%. En la region
sierra el 10,3% es la tasa mas elevada de analfabetismo en comparacion de la costa, de
3,1% y 2,8 puntos porcentuales mas que la selva 7,5%. (INEI, 2018).

La mas tasa alta de analfabetismo esta en las regiones de Apurimac (15,2%),
Huancavelica (13,8%), Huanuco (13,1%), Ayacucho (11,7%), Cajamarca (11,5%),
Cusco (10,9%), Ancash (10,0) y Puno (9,5%); los departamentos con la tasa mas baja
de analfabetismo son: La provincia de Lima (2,0%), Provincia Constitucional del
Callao (2,2%) y Ica (2,6%). (INEI, 2018).

El nivel promedio de educacion de 15 a 29 afios de edad en el 2017, el 8,0%
tiene primaria o menor nivel educativo, el 55,6% educacién secundaria (24,3%
incompleta y 31,3% completa), 14,4% estudio superior no universitario (7,5%
incompleta y 6,9% completa), 21,6% estudio superior universitario (15,7% incompleta
y 5,9% completa) y solo el 0,4% estudio posgrado o maestria. Segun el area de
residencia, en el area rural hay mayor poblacién con menor nivel educativo, primaria

(20,7%) y secundaria (64,7%); en el area urbana la poblacién con mayor nivel educativo
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es superior técnica (16,0%) en comparacion al area rural que es 8,2%, el doble y en
superior universitario (25,6%) cuatro veces mas que en el rural (6,4%). (INEI, 2018).

Fuerzas tecnologicas y cientificas (T).

Se caracteriza por la velocidad del cambio, la innovacion cientifica permanente,
la aceleracién del progreso tecnoldgico y amplia difusion del conocimiento, estos
factores se pueden convertirse en una ventaja competitiva sostenible para la
organizacion. (D'Alessio, 2008).

El Ranking de Competitividad Digital Mundial de 2019 que es realizado por la
prestigiosa escuela de negocios IMD de Lausana en Suiza, mide la capacidad que tiene
un pais para adoptar y explotar las tecnologias digitales. En esta nueva edicion se
incorpora tres pilares: conocimiento, tecnologia y preparacion para el futuro, en la que
el Perd se sigue ubicando en ultimos puestos, obteniendo el puesto 61 de 63 economias
evaluadas, en comparacion al afio 2018 retrocedid una posicion menor, esto se debe
principalmente al retroceso de los pilares de conocimiento y tecnologia que obtuvieron
el puesto de 57 y 58 respectivamente.

En cuanto a la mayoria de paises latinoamericanos siguen ubicandose en las
Gltimas posiciones del ranking como: Argentina en el puesto 59, Colombia aparece en
el puesto 58, Brasil en el 57 y Venezuela en el Gltimo puesto. Sin embargo también hay
paises que han mejorado en su puesto como: México de 51 al 49 y Colombia del puesto
59 al 58; si bien es cierto Peri mejoro en el pilar de Preparacion para el Futuro,
aumentado su puntaje de 42.1 a 47.0; hay muchos factores que se deben mejorar mas
rapidamente, uno de los principales es el capital para fondos de desarrollo tecnoldgico
y de servicios financieros o banca, también hay otros factores que decaen como la

estructura tecnoldgica, que presenta problemas con la inseguridad cibernética y
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problemas con la estructura de comunicacion en el nimero de subscriptores de banda
ancha movil y banda ancha inalambrica. (CENTRUM PUCP, 2019)

Fuerzas ecoldgicas y ambientales (E).

En los ultimos tiempos han adquirido importancia como primer orden la
conservacion del medio ambiente y la conciencia ecoldgica, que son aspectos que
afectan a las decisiones de la organizacion tanto en lo operacional, legal, imagen, e
incluso comercial; ya sea segun el tipo de organizacion. Estas variables deben de ser
evaluadas para saber si generan oportunidades y/o amenazas. (D'Alessio, 2008).

Proteccion del medio ambiente.

En mayo del 2015, Asbanc y el Minam, concretaron compromiso de iniciativa
del “Protocolo Verde” para el Sistema Financiero Peruano, comprometiéndose a
cumplir con la preservacion ambiental y el uso sostenible de los recursos naturales
renovables y una mejora de bienestar en la sociedad; con ello buscamos minimizar
riesgos mejorando la eficiencia en su pacto del medio ambiente, apoyar los proyectos
ambientales sostenibles de largo plazo y que se integren mas actores a esta iniciativa.
(ASBANC, 2016).

En marzo del 2015 la SBS emitio la Resolucion SBS N° 1928-2015
“Reglamento para la Gestion de Riesgo Social y Ambiental”, enfocado a mejorar los
sistemas de gestion de riesgo social y ambiental de las instituciones financieras y tiene
como objetivo principal establecer requerimientos minimos para la gestion de riesgo
social y ambiental de tal manera implementar las buenas practicas y una toma prudente
de riesgos en las empresas del sistema financiero. El sector financiero estd muy
enfocado en trabajar en un financiamiento responsable para un desarrollo con

sostenibilidad, trabajando en sus procesos internos el consumo adecuado de recursos
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naturales y analisis de riesgo de crédito e inversion, asi como los impactos ambientales
y sociales que generan en los proyectos a ser financiados. (ASBANC, 2016).

Desastres naturales y cambio climatico.

Segun la Convencién Marco de las Naciones Unidas al Cambio Climatico
(CMNUCC), Peru estd considerado como el tercer pais mas vulnerable al cambio
climatico después de los paises de Bangladesh y Honduras. Estos cambios climaticos
extremos a causa del calentamiento global, afectaria principalmente a la seguridad
alimentaria, que la poblacion rural depende del clima para sus actividades
agropecuarias. Segun Enrique Diaz presidente de Agrobanco, la incertidumbre al
cambio climatico dificulta el proceso de prevision y adaptacion a los cambios. (EI
Comercio, 2016).

Fuerzas competitivas (C).
Participacion de mercado.

Respecto a colocaciones de créditos, en el segmento de pequefias empresas, la
mayor participacion la tiene Mi banco, Banco de Crédito, Scotibank y Caja Municipal
de Arequipa con una participacion de 52.40%; en el segmento de créditos a
microempresas, las entidades de mayor participacion lo tienen Mi Banco, Caja
Municipal de Arequipa, Compartamos Financiera y Caja Municipal de Huancayo con

la participacion del 50.9%. (ASBANC, 2018).

En el sistema microfinanciero se registrd un incremento interanual de 10.1% a
setiembre de 2018, debido al incremento de volumen de cartera principalmente de las
Cajas Municipales que alcanzaron un total de S/20,267.6 millones, financieras con un
total de S/12,171.741 millones, y Mibanco alcanzé un total de colocaciones de

S/9,691.448 millones. En cuanto a las financieras, en primera posicion esta CrediScotia
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Financiera con el 34.5%, seguida se encuentra Compartamos Financiera 14.2% vy

Financiera confianza con 13.3%. (Equilibrium Clasificadora de Riesgo S.A., 2018).
Competitividad en el sector microfinanciero.

En los ultimos afios la competencia en este sector ha venido creciendo con
mucha mas fuerza, y como estrategia muchas entidades financieras estan optando por
fusiones y adquisiciones con el objetivo principal de tener mayor competitividad en el
mercado para lograr obtener mayores niveles de rentabilidad, eficiencia y calidad de

cartera.

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE).

Segun el MEFE de Financiera Confianza se visualiza una lista de seis
oportunidades y seis amenazas, tal como se muestra en la Tabla 5 utilizando la
informacion realizada del analisis PESTEC, en la que se obtuvo una ponderacion de

2.37 considerado que esta por debajo del valor promedio de 2.50.

Tabla 5
Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (MEFE)
Factores Determinantes de Exito Peso Valor  Ponderacion

Oportunidades
1. Mejor entorno para las microfinanzas y la inclusion financiera. 0.09 4 0.36
2. S6lidos fundamentos macroecondmicos del Perd. 0.08 3 0.24
3. Mayor incursion en politicas ambientales y sociales (protocolo verde). 0.07 1 0.07
4. Amplio mercado (rural y urbano) para sector microfinanciero. 0.09 2 0.18
5. Ejecucion del gobierno peruano con la estrategia nacional de inclusion

financiera. 0.09 4 0.36
6. Mayor regulacion y supervision al sistema financiero y proteccion al cliente.  0.09 3 0.27
Amenazas
1. Sector microfinanciero cada vez méas competitivo, con nuevas fusiones y

adquisiciones. 0.08 2 0.16
2. Inseguridad cibernética y problemas de estructura de comunicacion. 0.09 1 0.09
3. Mayor informalidad en la actividad agropecuaria y comercio. 0.07 2 0.14
4. Alta informalidad en el sector rural. 0.08 2 0.16
5. Alta tasa de analfabetismo en el sector rural. 0.08 2 0.16
6. Riego de desastres naturales y cambios climaticos. 0.09 2 0.18

Total 1.00 2.37
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Conclusiones

En la evaluacion externa realizada a Financiera Confianza, mediante la Matriz
de Evaluacion de los Factores Externos (MEFE), se concluye que es fundamental que
la entidad financiera saque ventaja a las oportunidades que le brinda el entorno tales
como, politicas del estado peruano para el desarrollo de la inclusién financiera y mejor
entorno para el desarrollo del sector microfinanciero. En cuanto a las amenazas se debe
enfocar a reducirlas para que el impacto de estas no afecte a la entidad, tales como, una
creciente competitividad en el sector microfinanciero, ha hecho que muchas de ellas

obtén por realizar fusiones o adquisiciones, volviéndose muy competitivas en el sector.

2.1.2.  Analisis interno AMOFHIT.

La evaluacion interna también llamada auditoria interna, esta enfocada en
encontrar estrategias para capitalizar las fortalezas y neutralizar las debilidades
(D'Alessio, 2008). A continuacion, se presenta el analisis con la herramienta
AMOFHIT con el objeto de evaluar la situacion interna de Financiera Confianza.

Administracion y gerencia (A).

Segun D’Alessio (2008) la gerencia es la encargada de manejar los aspectos
operacionales y estratégicos con el objetivo de aumentar la productividad para competir
con éxito en el sector.

El Grupo Fundacién Microfinanzas BBVA (FMBBVA) es el principal
accionista de Financiera Confianza, a diciembre de 2019 cuenta con 96.30% de
participacion del capital social, el resto del capital se encuentra distribuido entre,
Educativos de Promocion y Apoyo Rural — SEPAR 2.10% y otros accionistas (1.60%),

tal como se muestra en la Tabla 6.
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Tabla 6

Financiera Confianza, diciembre 2019.
Accionistas %
Fundacion Microfinanzas BBVA 96.30
SEPAR 2.10
Otros accionistas 1.60
Total 100.00

Nota: Informacion Obtenida del “Informe anual, Financiera Confianza S.A.A.” por Apoyo & Asociados
Internacionales S.A.C, clasificadora de riesgos. Recuperado de http://www.aai.com.pe/wp-
content/uploads/2020/04/Financiera-Confianza-Dic-19-completo-f.pdf).

Al pertenecer a un grupo de entidades microfinancieras de propiedad del Grupo
Fundacion Microfinanzas BBV A, genera oportunidades de desarrollo en el futuro y la
estabilidad entre sus miembros, asi como, parte del directorio sea independiente,
contribuye a un proceso equilibrado en la toma de decisiones, factor fundamental para
buenas practicas de gobierno corporativo. En Financiera Confianza se aplica altos
estandares de gobierno corporativo que es una herramienta que permite el control
interno y una ética de comportamiento que transmita confianza, eficiencia,
transparencia y responsabilidad.

La alta experiencia profesional que tiene los administradores de cada agencia en
el sistema microfinanciero es importante para seguir en el mercado compitiendo en
dicho sector.

Para Financiera Confianza es muy importante potenciar sus emprendimientos
de sus clientes ofreciendo los mejores productos y servicios financieros y con ello,
ayudar a incrementar sus ingresos y mejorar su calidad de vida y la de sus familias. Para
poder lograr este objetivo Financiera Confianza en el 2019, desarrolla un Plan
Estratégico con metas y objetivos claros, en torno a tres lineamientos estratégicos que
son: (a) mejorar el alcance y la oferta de valor a los clientes, enfocados basicamente a

la poblacion ubicadas en las zonas vulnerables de nuestro pais, (b) potenciar el capital


http://www.aai.com.pe/wp-content/uploads/2020/04/Financiera-Confianza-Dic-19-completo-f.pdf
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humano y (c) asegurar un crecimiento rentable basado en la gestion eficiente del capital
y una cartera de créditos sana.

La estrategia de mejorar el alcance y oferta de valor a los clientes de Financiera
confianza estd basada en tener mayor cercania con los clientes, la cual se desarrolla
nuevos formatos de atencion en zonas rurales, con ello mejorando la atencién y
logrando una mayor cercania con ellos. Para eso se esta llevando red de canales mas
cerca a los clientes, a través de oficinas ligeras que son llamadas “tambos”. Asi mismo
se lanz6 dos nuevos productos de ahorro las cuales son: cuentas béasicas y ahorro
programado.

En cuando a potenciar el talento de los colaboradores, se preparan mayores
esfuerzos para una mejor capacitacion del personal nuevo, inculcandole la cultura
organizacional y una comunicacion interna eficiente; asi mismo se estd mejorando los
beneficios de incentivos econdmicos que les permite el bienestar de ellos y de sus
familias.

Una gestion eficiente, esta basada en generar mayores ingresos, realizar un
mejor control de gastos ser mas eficientes en gastos operativos y el cuidado de llevar
una cartera sana; es muy importante este aspecto ya que forma parte de la filosofia de
la entidad. (Financiera Confianza, 2019)

Marketing y Ventas (M).

Esta area se centra en satisfacer las necesidades de los consumidores a través de
la adecuacion de la oferta de bienes y servicios de la organizacion. (D'Alessio, 2008).

Financiera Confianza es la tercera financiera con mayor nimero de oficinas tal
como se muestra en la Tabla 7. A nivel nacional es considerada como la entidad
financiera que tiene mas presencia en el area rural del pais. Al 31 de diciembre de 2019,

Financiera Confianza tiene una red de 107 agencias distribuidas en la ciudad en
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territorios: Lima oriente, centro, norte, norandino y sur del Pert, ademas cuenta con 30
locales compartidos en convenio con el Banco de la Nacién a nivel nacional, 41 EOB
(estacion de operaciones basicas) y 27 EOBP (estacion de operaciones basicas plus)
brindando asi a los clientes mayor cercania y accesibilidad para satisfacer sus

necesidades. (Financiera Confianza, 2019)

Tabla 7
Numero de Oficinas de Empresas Financieras diciembre 2019.
Empresas Numero de
Oficinas
Crediscotia financiera 212
Financiera Efectiva 190
Fmanciera Confianza 117
Compartamos Financiera 109
Financiera Oh! 96
Financiera Credinka 72
Financiera Proempresa 49
Financiera Qapaq 32
Amérika Financicra 1
Mitsui Auto Finance 1
Total de Oficinas 879

Nota: Tomado y adaptado de “Informacion Estadistica de Empresas Financieras” por Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP, 2019. Disponible en https://bit.ly/2IW617¢e

Los productos crediticios que ofrece estan dirigidos tanto a personas naturales
y juridicas, los cuales son créditos MYPES, créditos agropecuarios, créditos de
construccion y de inclusion (como el producto “Palabra de Mujer” e “Iniciando
Confianza”); en términos de saldos, concentra su cartera en créditos a pequefas
empresas y a microempresas, los cuales representaron a diciembre 2019, el 44.53% y
34.14%, respectivamente (47.73% y 35.96 %, respectivamente, a diciembre 2018). La
cartera de mediana empresa por su parte, tuvo a diciembre del 2019 una participacion
de 0.17% (0.20 % al cierre del 2018). Los créditos de consumo e hipotecarios

representaron a diciembre del 2019, 21.06% y 0.09% del total de cartera
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respectivamente (15.95% y 0.16% al cierre del 2018), tal como se puede ver en la Figura

7. (Class & Asociados S.A., 2018).

Hipotecario

Medianas 0,09%

Empresas____ |

Consumo

" 21,06%

Figura 7. Estructura de la cartera de colocaciones de Financiera Confianza
Nota: Tomado de “Fundamentos de Clasificacion de Riesgo” por Class & Asociados, 2019 disponible
en http://www.classrating.com/informes/confianzal.pdf

Financiera Confianza, fomenta en sus clientes el ahorro mediante los siguientes
productos pasivos como: cuenta de ahorros (con el beneficio de la Tarjeta de Débito
Visa, en convenio con la red UNIBANCA, entre otras redes), depositos a plazo fijo,
otros servicios (operaciones de giros y trasferencias, pago de servicios e impuestos,
entre otros) y venta de seguros en convenio con BNP Paribas Cardif, La Positiva y
Rimac. (Class & Asociados, 2020)

Operaciones y logistica (O).

Resalta de importancia que Financiera Confianza ha desarrollado con la
estrategia de movilidad para el area comercial, con herramientas tecnolégicas méviles
que ha permitido la eficiencia en la atencidn a los créditos solicitados por los clientes y
una adecuada zonificacion de sus carteras crediticias.

Financiera confianza cuenta con una buena distribucién geogréfica y es la
primera entidad microfinanciera que llega a 25 regiones de nuestro pais, pero seria muy

importante que incrementara su nimero de oficinas y que ingresaran a nuevas zonas


http://www.classrating.com/informes/confianza1.pdf
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estratégicas, permitiéndoles llegar a mas clientes que necesiten incluirse en el sistema
financiero, ya que la competencia estd realizando sus estrategias de ubicacion y de
expansion con mucha agresividad.

En su marco estratégico para el 2019, Financiera Confianza se ha orientado en
incrementar dos nuevos productos de ahorro que son: “Cuentas Basicas” y “Ahorro
Programado” permitiendo asi, que sus clientes tengan mas opciones de invertir su
dinero. En cuanto a los créditos estan enfocados a mejorar principalmente los productos
de “Construyendo Confianza” y “Palabra de Mujer”.

Finanzas y contabilidad (F).

Segun D'Alessio (2008) “Es el area responsable de obtener los recursos
econdmicos necesarios en el momento oportuno para que la organizacion pueda operar
de manera sostenida”. (p. 176).

Esta area esta apoyada en los resultados al cierre de 2019, se utilizara las
siguientes variables: liquidez, rentabilidad, eficiencia, calidad de activos, solvencia y
ratio de morosidad, ver Tabla 10.

Liquidez. Financiera Confianza en el ejercicio del 2019, realizd la aprobacion de
mecanismos para cumplimiento de las normas de la gestion de riesgos, para un mejor
control de riesgo liquidez y realizar un mejor cumplimiento de los limites internos y
legales. A cierre del 2019, Financiera Confianza alcanzo ratio de liquidez de 18.17%
en moneda nacional y 372.01% en moneda extranjera; de acuerdo a las disposiciones
de la SBS las instituciones financieras deben contar con ratios de liquidez (activos
liquidos sobre pasivos a corto plazo) de 8% en moneda nacional y de 20% en moneda
extranjera como minimo, Financiera Confianza cumple con dichos requerimientos.

(Class & Asociados, 2020).
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Respecto a inversiones financieras cuentan con inversiones de facil liquidacion
y de bajo riesgo y certificado de depdsitos del BCRP, al 31 de diciembre de 2019 en
saldo de inversiones negociables por S/ 47.6 millones (S/ 46.2 millones al cierre de
2018). (Apoyos & Asociados, 2020).

En el caso del riesgo de liquidez, éste es administrado por la Gerencia de
Finanzas y Gerencia de Riesgos, la cual utilizan la metodologia de apetito de riesgo
liguidez y cuentan con un Plan de Contingencia para afrontar cualquier riesgo de
liquidez que se presente, en la que incluye lineas de crédito aprobadas con importantes
entidades financieras por un monto de S/1,050 millones, a diciembre del 2019 se
utilizaron un 22%. (Class & Asociados, 2020)

Rentabilidad. Los indicadores de rentabilidad que registra Financiera Confianza al 31
de diciembre del 2019, el ROEA fue de 13.3% y el ROAA 2.3%, mostrando un
incremento con respecto al afio 2018 (10.66% y 1.80% respectivamente), esto fue
producto del incremento del margen financiero y un adecuado control de sus gastos de

incobrabilidad. (Apoyos & Asociados, 2020).

Eficiencia. Se registro a finales del ejercicio de 2019, ratio de eficiencia de 60.3%
(2018 fue de 60.1 %), este indice sigue siendo relativamente alto en comparacion con
otras entidades financieras, y esto se debe principalmente al incremento de los gastos
operativos, realizados para fortalecer los procesos de analisis y de seguimiento a los
créditos, esto también se debe al enfoque de inclusion social y al incremento de oficinas
en las zonas rurales. Es importante realizar mayor eficiencia en los gastos a fin de
mejorar la rentabilidad ya que es la base para medir la eficiencia de las empresas
financieras. (Apoyos & Asociados, 2020).

Solvencia. A diciembre del 2019, Financiera Confianza alcanzo un ratio de capital

global de 14.9%, (15.7% a diciembre del 2018) se encuentra dentro de los parametros
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minimo requeridos por la SBS (10.0% desde 2009); para fortalecer su patrimonio
Financiera Confianza tiene el respaldo de sus accionistas que realizan politicas de
capitalizacion de las utilidades (méaximo el 50%) y para fortalecer su patrimonio
mantiene créditos con las siguientes entidades: CIl (Corporacién Interamericana de
Inversiones), CAF (Corporacion Andina de Fomento) y Actiam Institutional
Microfinace Fund, por un monto de S/ 43.1 millones a fines de 2019, generando niveles
positivos de solvencia. (Apoyos & Asociados, 2020).

Calidad de Activos. A diciembre de 2019, el activo total de Financiera Confianza
alcanzé el monto S/ 2,084.16 millones, que en comparacion al 2018 (S/ 1,909.10
millones) registro un crecimiento de 9.13%, basicamente a un incremento de 10.67%
de la cartera directa (S/ 1,845.69 millones a diciembre de 2019). En la cartera de
colocaciones llego al 88.55% del total de activos, este crecimiento se debe a la fuerza

de venta, al nimero de asesores comerciales y la ampliacion de la cobertura geografica.

La calidad crediticia de Financiera Confianza se mantiene estable; a diciembre
de 2019 la cartera “Normal” tuvo una participacion de 93.61% (93.65% al cierre del
2018), mientras que la cartera calificada como “CPP” y la cartera pesada (Deficiente,
Dudoso y Pérdida), alcanzaron niveles de 2.11% y 4.27% respectivamente (1.98% vy
4.45% al cierre del 2018), tal como se muestra en la Tabla 8. (Class & Asociados, 2020)

Tabla 8
Estructura de la cartera de Financiera Confianza.

Estructura de la Cartera Dic.2017 Dic.2018 Dic.2019

Normal (%) 93.65 93.56 93.61
CPP (%) 227 1.98 211
Cartera Pesada (%) 4.08 4.45 427

Nota: Tomado de “Fundamentos de clasificacion de riesgo” por Class y Asociados S. A. Clasificadora
de Riesgo, 2019. Disponible en http://www.classrating.com/informes/confianzal.pdf.
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Ratio de morosidad. Financiera Confianza gestiona su morosidad, a través de
herramientas informéticas, asi como la aplicacién de diversas politicas crediticias
conservadoras, en base a reglas de sobreendeudamiento y de excepciones, asi como el
uso de rating/scoring por los funcionarios de negocios en el proceso de originario del
crédito, los mismos que son responsables del seguimiento a los créditos que otorgan y
la efectividad en la cobranza. El trabajo conjunto con el area de riesgos y de desarrollo
de herramientas que permitan supervisar y controlar la cartera a lo largo de la vida del
crédito, son parte de estrategias complementarias para la recuperacién en los niveles de

sus indicadores. (Class & Asociados S.A, 2017).

Ratio de morosidad global (cartera atrasada, refinanciada y estructurada) del
sistema financiero nacional a fines de 2019, fue de 4.93%, en comparacion de 4.92% y
4.77% que se registraron al cierre de los afios 2018 y 2017, respectivamente; Financiera
Confianza alcanzo su ratio de morosidad global de 4.19% a diciembre del 2019 la cual
esta estable y estd por debajo en comparacion al sistema de empresas financieras, tal
como se puede ver en la Tabla 9 (Class & Asociados, 2020)

Tabla 9
Ratio de Morosidad de Financiera Confianza.

Indicadores de Calidad de Cartera  Dic.2017 Dic.2018 Dic.2019

Ratio de Morosidad (%) 4.37 435 4.19
Cartera de Alto Riesgo (%) 8.6 8.4 82
Cartera Pesada (%) 8.2 83 83

Nota: Tomado y adaptado de “Fundamentos de clasificacion de riesgo” por Apoyo & Asociados
Internacionales S. A. C. Clasificadora de Riesgo, 2020. Disponible en http://www.aai.com.pe/wp-
content/uploads/2020/04/Financiera-Confianza-Dic-19-completo-f.pdf


http://www.aai.com.pe/wp-content/uploads/2020/04/Financiera-Confianza-Dic-19-completo-f.pdf
http://www.aai.com.pe/wp-content/uploads/2020/04/Financiera-Confianza-Dic-19-completo-f.pdf

Tabla 10

Indicadores financieros de Financiera Confianza.
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Indicadores Financieros Dic.2017 Dic.2018 Dic.2019
LIQUIDEZ
Ratio de Liquidez en M.N (%) (promedio mensual) 15.33 17.35 18.17
Ratio de Liquidez en M.E (%) (promedio mensual) 292.58 348.44 372.01
SOLVENCIA
Ratio de Capital Global (%) 16.22 15.74 14.9
Pasivo / Patrimonio (X) 5.1 4.8 4.8
CALIDAD DE ACTIVOS
Cartera Atrasada / Colocaciones Brutas (%) 29 29 29
Cartera de Alto Riesgo / Colocaciones Brutas (%) 44 43 4.2
Provisiones / Cartera Atrasada (%) 161.77 168.3 164.8
provisiones / Cartera de Alto Riesgo (%) 106.46 112.17 115.6
RENTABILIDAD
Utilidad Anualizada sobre Patrimonio Promedio (%) 8 10.66 133
Utilidad Anualizada sobre Activo Promedio (%) 1.3 1.8 23
EFICIENCIA Y GESTION
Gastos de Administracion Anualizado / Utilidad
Operativa Bruta (%) 61.9 60.1 60.3
Gastos de Operaciones / Margen Financiero Bruto (%) 66.79 64.36 63.06
Ingresos Financieros / Activos Rentables (%) 222 22.6 223
OTROS INDICADORES
Créditos Directos / Personal (S/ Miles) 693 767 763

Nota: Tomado y adaptado de “Fundamentos de clasificacion de riesgo” por Apoyo & Asociados
Internacionales S. A. C. Clasificadora de Riesgo, 2020. Disponible en http://www.aai.com.pe/wp-
content/uploads/2020/04/Financiera-Confianza-Dic-19-completo-f.pdf

Recursos humanos (H).

El recurso humano constituye el elemento importante de toda organizacion para

el logro de los objetivos.

Para Financiera Confianza es muy importantes reclutar profesionales que se

alinean a su mision; al 31 de diciembre de 2019 cuenta con 2,419 colaboradores (2,173

al 31 de diciembre de 2018), ver Tabla 11. EI 45% (1089) son mujeres, 55% (1330) son

varones. En edades el porcentaje mayor es 47% (1,137) esta entre 30 y 40 afios; el


http://www.aai.com.pe/wp-content/uploads/2020/04/Financiera-Confianza-Dic-19-completo-f.pdf
http://www.aai.com.pe/wp-content/uploads/2020/04/Financiera-Confianza-Dic-19-completo-f.pdf
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territorio centro concentra el 23% (556) de colaboradores a nivel nacional. (Financiera
Confianza, 2019).

Tabla 11
Principales Cifras de los colaboradores de Financiera Confianza.

Planta 2017 2018 2019

Personal Comercial 1362 1389 1587

Personal de Operaciones 433 437 455

Soporte Comercial 109 116 137
Staff 223 231 240
Total Personal 2127 2173 2419

Nota: Tomado y adaptado de “Desempeiio Financiero” por Financiera Confianza, 2019 a, Memoria
Anual 2019, p. 36. Disponible en https://url2.cl/D4eeC

La calidad del clima organizacional de acuerdo a su indicador realizado en el
2018 obtuvo un 85% que se ubica como “Gran Fortaleza” mejorando desde el 2015,
gracias a los programas y capacitaciones se estd mejorando este aspecto muy importante
para la entidad. Como parte de su gestion estrategia esta enfocada en la retencion del
talento humano; en el 2016 el indice de rotacion no deseada fue de 0.8% el cual ha sido
menor al 2015 y 2014, y en comparacion con las entidades de ASOMIF, esta se
encuentra por muy debajo del promedio.

La Gerencia de Gestion Humana, enfocada a fortalecer el talento humano a
través de programas y capacitaciones innovadoras y con alianzas con diversas
universidades, permite que Financiera Confianza, consolide y mejore su cultura
organizacional.

Sistemas de informacion y comunicaciones (1).

Es importante que las empresas cuenten con un sistema de informacién y
comunicacion eficiente, y que sirvan de apoyo a las tecnologias de informacion y

comunicacion, para una eficiente toma de decisiones gerenciales, una Optima


https://url2.cl/D4eeC
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comunicacion interna y externa, un adecuado sistema de seguridad y asi se pueda
consolidar la estrategia de la organizacién. (D'Alessio, 2008).

Financiera Confianza a través de su gerencia de comunicacion e imagen desde
el 2014, trabaja en fortalecer su cultura institucional a través de estrategias de
comunicacion externa e interna. La estrategia de comunicacion externa, basicamente
esta enfocado en el lanzamiento de la nueva identidad corporativa, el posicionamiento
de la marca, reportajes de historias de éxito de clientes que progresaron y mejoraron su
calidad de vida, ayudando asi a mejorar la comunicacion externa con los diferentes
medios de comunicacion, también realizaron el lanzamiento de las principales redes
sociales, como twitter, Facebook, y Likendin con el objetivo de consolidar la marca.

La estrategia de comunicacion interna, mejoro el sistema de emailing interno,
se creo el primer boletin institucional “Noticias Confianza”, e implementaron el buzén
te escuchamos@confianza.pe, para que los colaboradores de todo el Peru realicen sus
consultas y sugerencias. (Financiera Confianza S.A.A, 2014).

Durante el 2015, el Directorio de Financiera Confianza aprobo incluir el nuevo
“Método Estandar Alternativo” (ASA), para lo cual se conformd con un equipo
especializado de profesionales en riesgo operacional, continuidad del negocio y
seguridad de la informacién, que han desarrollado sinergias y metodologias
transversales a los tres sistemas de gestién con actividades de creacidn de cultura de
riesgos, con el objetivo de generar un plan de trabajo que permita mejorar la gestion de
riesgo operacional en todos los niveles y lograr un cambio importante en la cultura de
riesgos de Financiera Confianza. En el 2016 se cumplio el GANTT de trabajo del
proyecto ASA al 100%. (Financiera Confianza S.A.A, 2016).

Actualmente Financiera Confianza no cuenta con banca electrénica, hoy en dia

este servicio es muy importante ya que los clientes necesitan realizar sus operaciones y


mailto:escuchamos@confianza.pe
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transacciones de manera rapida y en cualquier momento durante las 24 horas del dia
también esto va permitirle ser mas competitivos en este sector microfinanciero.

Tecnologia e investigacion y desarrollo (T).

Financiera Confianza, estd utilizando la tecnologia moévil, para atender de
manera eficiente a sus clientes, que se encuentran ubicados basicamente en zonas
rurales de dificil acceso, en el cual los asesores comerciales con este aplicativo movil
app disefiado por la FMBBVA vy sin necesidad de conexién a internet, puedan realizar
la evaluacion del crédito y/o la geolocalizacion de sus negocios o viviendas de manera
muy rapida. (Fundacion BBV A MicroFinanzas, 2018). También podemos destacar que
Financiera Confianza con su plataforma tecnologica BanTotal realiza de manera
eficiente las diferentes operaciones solicitadas por los clientes, contando también con
la red de atencion de canales electronicos, convenios con Western Union y Kasnet,
cajeros automaticos propios, red de ATM en convenio con Unibanca, Visa y convenio
de pago de cuotas con Banco de la Nacion y BBVA. (Class & Asociados, 2020)

Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

En el analisis realizado de los factores internos de Financiera Confianza, se
determina factores de éxito que esta conformado por seis fortalezas y seis debilidades,
resultando una ponderacién de 2.52 lo que indica que apenas sobrepasan el promedio
(2.50), esto se interpreta que la entidad no esta trabajando en potencias mas fortalezas,
pues hay debilidades que le estan neutralizando para poder ser mas competitiva en el

mercado.
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Tabla 12
Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI).

Factores Determinantes de Exito Peso Valor Ponderacion
Fortalezas
1. Buena distribucion geografica, con mayor presencia en el area rural. 0.08 3 0.24
2. Experiencia mas de veite afios en el mercado microfinanciero. 0.07 4 0.28
3. Alta experiencia profesional en el mercado rural. 0.08 4 0.32
4. Ratio de morosidad por debajo del promedio del sector microfinanciero. 0.09 4 0.36
5. Desarrollo de Tecnologia Movil para la evaluacion crediticia. 0.09 4 0.36
6. Respaldo del Grupo Fundacion Microfinanzas BBVA, accionista mayoritario. 0.09 4 0.36
Debilidades
1. Bajo ratio de rentabilidad, por debajo del promedio del sector microfinanciet 0.09 1 0.09
2. Alto ratio de eficiencia, por elevado gastos operativos. 0.09 1 0.09
3. No se cuenta con banca electrénia. 0.09 1 0.09
4. Poco desarrollo de publicidad y campafias promocionales diferenciadoras. 0.08 2 0.16
5. Limitado canales de atencidn. 0.08 1 0.08
6. Baja insercidn de tenologia microfinanciera. 0.07 1 0.07
Total 1.00 2.50

Conclusiones

Con el analisis interno realizado con la herramienta AMOFHIT, se puede
concluir que Financiera Confianza tiene que trabajar para minimizar sus mayores
debilidades que son: Bajo ratio de rentabilidad, por debajo del promedio del sector
microfinanciero y alto ratio de eficiencia, por elevados gastos operativos. En cuanto a
sus fortalezas es importante potenciarlos mas, para lograr mayor competitividad en el
sector microfinanciero.

2.2. ldentificacion de oportunidades y necesidad en el area de actividad
profesional.

Es importante detectar las oportunidades en el area de trabajo para aprovechar
al maximo, con la finalidad de ser mas competitivos en el sector; en cuanto a las
necesidades que se presentan deben ser satisfechas rapidamente para que la entidad no
se atrase frente a la competencia. La identificacion de oportunidades y necesidades del
area de operaciones de Financiera Confianza se realiz6 mediante un analisis de la

experiencia profesional realizada en dicha area.
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Se ve como oportunidad, al momento de la entrega del expediente de crédito al
ejecutivo de plataforma, realizar un filtro de informacion, para saber qué productos
pasivos y seguros se puede ofrecer al cliente seglin su necesidad.

Se ve como una oportunidad muy importante para aprovechar al maximo, contar
con personal capacitado en temas de ventas para persuadir al cliente y asi mejorar la
captacion de productos pasivos y seguros, permitiendo el logro de metas de la agencia.

A través de la plataforma de educacién e-learning en convenio con la prestigiosa
Universidad Latinoamericana Para el Desarrollo FMBBVA (ULAD), se realizan cursos
y capacitaciones virtuales; es una oportunidad para reforzar temas vinculado al area
correspondiente y mejorar las competencias del colaborador, obteniendo certificados
segun la calificacion obtenida.

El area de operaciones no cuenta con un presupuesto de marketing, y no existe
un plan estratégico para la captacion de productos pasivos y de seguros; el personal de
esta area realiza numerables esfuerzos para mitigar esta necesidad, lo cual los limita
para poder dar un valor agregado (articulos promocionales) a los productos o servicio
que ofrece.

La estandarizacion de una buena calidad de servicio es muy importante, por ello
existe una necesidad de protocolo de calidad de atencidn de servicio adecuado, la cual
debe ser implementada y monitoreada constantemente a fin que los clientes puedan
sentirse mas a gusto al momento de realizar alguna de sus transacciones financieras y
con ello lograr diferenciarnos de la competencia.

El reconocimiento por el buen trabajo realizado es muy importante para un
colaborador de cualquier empresa, la necesidad que tiene el area de operaciones es que
el jefe inmediato no estd capacitado para motivar a su personal, y no existe un

reconocimiento a los colaboradores mas destacados.
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La necesidad de trabajo en equipo del &rea de operaciones es muy importante
para el logro de los metas de la agencia, este aspecto es deficiente en esta area ya que
no existe un compromiso por parte del personal, realizando siempre el trabajo rutinario
y de forma individual.

El didlogo y la coordinacion permanente con el area comercial es una necesidad
muy importante para solucionar posibles problemas, tales como la demora en los
desembolsos de créditos, que muchas veces ha generado malestar en el cliente,
realizando numerosas quejas con el administrador de agencia; el problema comienza
en el segundo comite de créditos del dia, al demorarse mucho los asesores comerciales
para entregar los expedientes de los clientes, y la acumulacion de los expedientes que
no han sido desembolsados en la mafiana por varios motivos de los clientes, esto hace
que todos los desembolsos se realicen en un mismo horario generando mucho estrés y
presion para el personal de ejecutivo de plataforma, la cual realiza esfuerzos para la
atencion rapida y a la vez dar una calidad de servicio.

2.3. Objetivos de la actividad profesional

El objetivo de este trabajo de suficiencia profesional es, describir las funciones
y responsabilidades; asi mismo destacar la importancia que tiene el cargo del ejecutivo
de plataforma en la entidad Financiera Confianza.

El objetivo general del ejecutivo de plataforma, es proporcionar al cliente y
potenciales consumidores una alta calidad de servicio con informacidn y asesoramiento
transparente de los productos y servicios financieros, con la finalidad de captar y
satisfacer las necesidades financieras de los mismos; asi mismo cumplir estrictamente
con las normativas vigentes que regula al sistema financiero y las normativas y politicas
internas vigentes sobre captacion de fondos del publico y del sistema de atencion al

usuario.
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2.4.  Justificacion de la actividad profesional

El equipo humano que labora en Financiera Confianza, estan comprometidos
con el cumplimiento de la misién, por lo cual trabajamos al servicio de los clientes y
potenciales clientes, ayudando a mejorar su calidad de vida y con ello también la de sus
familias. Las funciones y responsabilidades que realiza el ejecutivo de plataforma, es
fundamental para el cumplimiento estricto de las normativas, politicas y
procedimientos vigentes internas de Financiera Confianza y el cumplimiento de las
normativas dispuesto por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP respecto a la
trasparencia de informacion y proteccion de los clientes y/o usuarios que requieran de
un producto o servicio financiero.

Asimismo, también se resalta el rol importante de la actividad profesional que
realiza a nivel de la institucion financiera, contribuyendo al logro de los objetivos y
metas de la agencia y sirviendo de soporte para el area comercial. A nivel del sector
microfinanciero desarrolla con efectividad el proceso de intermediacion financiera.
2.5. Resultados esperados

En consecuencia, el desarrollo de las actividades profesionales que realiza el
ejecutivo de plataforma en el area de operaciones, tienen como resultados esperados el
estricto cumplimiento de funciones y responsabilidades de la normatividad vigente de
los entes reguladores del sector financiero. Asimismo, de la gestion de cumplimiento
normativo interno, con el objeto de prevenir, identificar y mitigar los riesgos de

incumplimiento.



Capitulo 111

Marco Tedrico

3.1. Bases teoricas de las metodologias o actividades realizadas

3.1.1. Calidad.

El concepto de calidad tiene varias definiciones; el autor Juran (1990)
conceptualiza como aquellas caracteristicas que tiene el producto que se basan en las
necesidades de los clientes y como resultado se obtiene la satisfaccion del usuario.
(Duque, 2005), por otro lado Horovitz sefiala que la calidad es el nivel de excelencia
que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave. (Horovitz,
1991).

3.1.2. Servicio.

Kotler y Armstrong (1989) especifican que el servicio es un beneficio que una
parte puede ofrecer a otra, es basicamente intangible y no es propiedad de alguna cosa;
con esta conceptualizacion los autores resaltan “una caracteristica diferenciadora del
servicio respecto al producto, lo cual es su intangibilidad y que el servicio es aplicado
en varios sectores de mercado”. (Salvador Ferrer, 2008, p. 16).

Gronros (1994) define como,

Una serie de actividades de naturaleza mas o menos intangible que se

da, de la interaccion que hay entre el cliente y los empleados de servicios
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y/o bienes fisicos y/o los sistemas del proveedor de servicios, brindando
soluciones a los problemas del cliente” (Salvador Ferrer, 2008, p. 16).
Una mercancia comercializable aisladamente, esto quiere decir un
producto intangible que no se toca, no se coge, no se palpa, generalmente
no se experimenta antes de la compra, pero permite satisfacciones que
compensan el dinero invertido en la realizacion de deseos y necesidades
de los clientes” (Nogueira Cobra & Arnaldo Zwarg, 1990, p. 29).
“Conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del producto o del
servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo”
(Horovitz, 1991, p. 2).
Caracteristicas del Servicio
Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), la importancia de definir las
caracteristicas del servicio, ayudara a comprender mejor sobre la calidad en el servicio.
se basan en tres principales caracteristicas del servicio las cuales son: intangibilidad,
inseparabilidad y heterogeneidad, (Duqgue, 2005).
Intangibilidad, es un factor basico de diferenciacion entre los servicios y los productos,
por lo tanto, resulta que los servicios no son percibidos por los sentidos, como tocarlos,
olerlos, verlos, gustar, ni oirlos; a ello destacamos que tampoco pueden ser medidos,
también no pueden ser almacenados, tampoco se pueden patentar, y ni determinar
cuanto es su precio. Por ello se hace dificil a las empresas de servicio determinar, como
perciben sus clientes la calidad de los servicios que brindan a ellos. (Villalba, 2013)
Inseparabilidad, Gronroos (1978) en la mayoria de los servicios esta caracteristica
resalta una relacion entre quien consume y en quien lo crea el servicio, esto implica la
relacion que tiene el vendedor con el consumidor, por ello son indisociables. (Villalba,

2013)
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Heterogeneidad, los servicios son prestados por personas, por ello varia y podemos
decir que netamente no esta estandarizado Yy, por lo tanto, también varia en la calidad
segun lo percibido por el cliente. Segiin Duque (2005) es dificil asegurar una calidad
uniforme, porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy diferente a lo que el
cliente percibe que recibe de ella. (Villalba, 2013).

3.1.3. Calidad de servicio.

“Es una actitud que, a largo plazo, evalaa el desempefio en general”. (Douglas
& Bateson, 2011, p. 334), este concepto ayuda a comprender que tenemos que
diferenciarnos ante los competidores, enfocarnos en instituir a todos los miembros del
equipo de trabajo, el grado de importancia que es brindar calidad de servicio, logrando
asi una ventaja competitiva, que ayudara en generar mayor participacion en el mercado.

La calidad de servicio es un concepto importante especialmente para las
empresas de servicio, que tienen como propdsito fundamental adentrar en la mente de
todos los colaboradores y convertirlos en una filosofia, resaltando su grado de
importancia ya que el ente principal de toda entidad es el cliente, con ello enfocandose
en la alta calidad de servicio que se debe brindar, todo con un solo proposito de captar
mayores clientes del mercado meta.

3.1.4. Modelos tedricos de la calidad de servicio.

a. Modelo de calidad industrial.

Este modelo tedrico es planteado por Ishikawa (1985), Deming (1986) y Juran
(1988), que consideran la calidad como garantia de los productos y servicios ofrecidos,
estos autores son los mas influyentes en tema calidad en el siglo XX, lideres que
realizaban esfuerzo abnegados para implantar la calidad en las organizaciones de

aquellas épocas. (Salvador, 2008).



59

K. Ishikawa, en una de sus aportaciones mas relevantes fue el llamado “circulo
de calidad” este enfoque se basa en la participacion de todos los empleados de la
organizacion desde la alta direccién hasta los empleados de planta, que tiene como
objetivo principal realizar mejoras continuas en la organizacion; fundamentalmente
estd basado en seis etapas las cuales son: definicion de objetivos, método,
entrenamiento, ejecucion de las tareas, control de resultados y toma de acciones.
(Lépez, 2005).

W. E. Deming, entre sus aportaciones sobre la calidad se menciona dos
importantes que son: el circulo de PDCA de Deming que se define por sus siglas en
ingles que significa: Plan, Do, Check, Act; la misma que fue realizada por Shewhart;
esta herramienta permite desarrollar una metodologia de trabajo enfocada en una
mejora continua. Otras de sus aportaciones importantes es el famoso catorce puntos y
siete pecados mortales que son expresadas en varios libros de administracion, esta teoria
estad encaminada a un proceso de trasformacion, que ayudara a la competitividad de la
organizacion. (Carro & Gonzalez, 2012).

J. M. Juran, en la teoria basada en la gestion de calidad, destaca la disminucion
de los costos de la no calidad, el progreso de la calidad a lo largo del tiempo y correccion
a fallos de no calidad y pone énfasis en la mejora continua. (L6pez, 2005).

b. Modelo servuccion.

Este modelo determina que la calidad de servicio depende de los elementos que
intervienen en el proceso de elaboracion del mismo y coherencia entre ellos, este
modelo representan los teoricos Pierre Eiglier y Eric Langeard. (Salvador, 2008).

P. Eiglier y E. Langerd, estos investigadores crearon la teoria del sistema de
servuccion, que es una herramienta de gestion, la cual plantea tres dimensiones

percibidas y compradas por el cliente: output (es el resultado final enfocada en la
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prestacion de servicio), los elementos de la servuccion (soporte fisico, personal en
contacto, cliente y el servicio), y el proceso en si mismo (accion reciproca entre eficacia,
secuencia y grado de adecuacion a las expectativas y necesidades del cliente); también
menciona que si se alcanza la calidad en las tres dimensiones se logra una calidad de
servicio. (Duque, 2005).

c. Modelo de diferencias.

Este modelo la calidad de servicio lo analizan realizando las diferencias entre el
servicio esperado y el percibido, los autores representativos de esta teoria es
Parasuraman, Zeithaml y Berry. (Salvador, 2008).

Parasuraman, Zeithaml y Berry, el aporte importante que realizaron fue la
metodologia SERVQUAL; es un instrumento de medicion para la calidad de servicio,
que tiene como objetivo evaluar las expectativas y percepciones de los clientes,
basandose principalmente en cinco dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. La importancia de estas dimensiones o factores es que
permite evaluar la calidad de un servicio, si las empresas conocen estos elementos
podran orientar sus esfuerzos en esa direccion y desde este modo mejoraran el nivel de
calidad percibido por el cliente. Si la empresa no gestiona adecuadamente dichas
dimensiones puede provocar que el cliente perciba una baja calidad de servicio.
(Sanchez & Sanchez, 2016)

d. Modelo de imagen.

Segun Grénroos (1994), menciona que la calidad de servicio es el resultado de
distintos componentes, el principal representante de esta teoria es el autor.

Gronroos, en su teoria propone que la experiencia de calidad de servicio es
influenciada por dos componentes o dimensiones, las cuales son: calidad técnica o

disefio de servicio, que se centra en el resultado del proceso, es decir lo que se da al
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cliente; esta dimension es denominada el “qué”; la segunda es la calidad funcional o
proceso de la calidad de servicio, se basa en cdmo se entrega el servicio, esta es la forma
en que se ofrece el servicio, esto define como la dimension del “como”. Grénroos
también menciona que la calidad total percibida no solo dependera de las dimensiones
calidad técnica y funcional, sino de las diferencias que hay entre la calidad esperada y
experimentada. (Duque, 2005)

3.1.5. Satisfaccion del cliente.

Las conceptualizaciones de satisfaccion del cliente son:

La satisfaccion como resultado segun (Oliver, 1981; Westbroo y Reilly, 1993)
definen como el resultado de la experiencia que tiene el cliente cuando adquiere un
determinado producto o servicio, presentando una respuesta emocional; esta postura
estd enfocado al estado cognitivo del comprador, la respuesta emocional ante las
experiencias y el estado psicoldgico resultante del cliente.

La satisfaccion como proceso segun (Bearden y Teel, 1983; Oliver, 1980), se
enfoca en el proceso de la percepcion, evaluacidn y aspectos psicolégicos que al realizar
una combinacion generan satisfaccion en los clientes. (Salvador, 2008).

Equilibrio esperado entre la percepcion y la expectativa del cliente, cuando el
servicio que percibe, es mayor o igual al servicio esperado, como resultado se obtendra
mayor satisfaccion para el cliente, ya que es importante la percepcion que tiene el
cliente del servicio y no del servicio brindado en si. (K. Douglas & E. G. Bateson,
2011).

“Fruto de una consideracion positiva del consumidor sobre un aspecto

especifico de una transaccion o experiencia”. (Ferndndez & Bajac, 2012, p.78).
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3.1.6. Modelos tedricos de satisfaccion al cliente.

Basado por las expectativas, este modelo tedrico propuesto por Oliver (1981),
lo define como el grado de satisfaccién del cliente, quien depende de la impresion que
sienta después de la compra, calificindolo de forma positiva 0 negativa y esto
basicamente va depender de las expectativas que experimenta en la compra. Este
modelo se fundamenta en la satisfaccion del cliente como resultado del proceso de
comparacion que experimenta a la hora de consumir el producto o servicio. (Salvador,
2008).

Basado por las necesidades, los autores Schneider y Bower (1999) mencionan
que, en base a una gestion de necesidades béasicas de los clientes, se puede obtener un
grado de bienestar, y al experimentar un resultado gratificante se originaria el deleite
del cliente. Entendemos cdmo deleite un estado superior a la satisfaccion, si se llega a
este punto, se podra conocer mas las emociones del cliente, con ello determinar su
comportamiento y la fidelidad. (Salvador, 2008).

3.1.7. Inclusion financiera.

Es un término utilizado importante para la mayoria de paises, la cual estan
comprometidos en promover la inclusién financiera que es el camino para alcanzar el
desarrollo financiero, estd comprobado que el acceso a mas personas al sistema
financiero en especial a personas de bajos ingresos, ayuda a mejorar sus condiciones de
vida e impulsa el desarrollo econémico.

CMIF (2018) sefiala que la inclusion financiera es el acceso y uso de servicios
financieros de calidad por parte de todo los segmentos de la poblacion, esta concepcion
estd enfocada en tener mayor expansion de servicios financieros en cualquier &mbito
geografico del pais y que la poblacién puede acceder a ello sin restriccion, destacando

el uso por su frecuencia e intensidad que se utiliza los servicios financieros; con
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productos y servicios disefiados con calidad que contribuyan a la satisfaccion de sus
necesidades.

Asbanc (2018) afirma que la inclusidn financiera es el acceso que tiene los
agentes economicos (personas, familias, empresas) a una gama de productos y servicios
financieros Utiles y asequibles que satisfacen sus necesidades financieras, asi podemos
resaltar que, si las personas se incluyen en una entidad financiera formal, podemos
ayudar a que mejore su calidad de vida, y con ello podemos contribuir a reducir la
pobreza del pais.

“Acceso a servicios financieros (credito, ahorro, seguros y servicios de pago y
transferencias) formales y de calidad, y su uso por parte de hogares y empresas, bajo
un marco de estabilidad financiera para el sistema y los usuarios” (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2015, p. 45).

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos en el 2011,
define que “es el proceso de asegurar servicios financieros agrupados a grupos
vulnerables (como sectores de bajos ingresos o sectores rurales) a un costo razonable y
de manera trasparente. (Universidad del Pacifico, 2016, p. 67).

3.1.8. Intermediacion financiera.

Es el proceso que intervienen los agentes superavitarios que ofrecen sus
excedentes, las cuales recibiran intereses por el canje de sus depdsitos, a su vez los
deficitarios demandaran financiamientos y estos pagaran intereses; en este proceso los
intermediarios financieros cumplen un rol importante, ya que estad directamente
interrelacionados entre los que reciben los prestamos (deudores) y los que otorgan los
prestamos (acreedores). Se infiere que los intereses de las operaciones pasivas con los

acreedores deberan ser inferiores a las operaciones activas con los deudores; la



64

diferencia de ambos seran los ingresos operacionales, esto sirve para cubrir los recursos
de la empresa y costos del procesamiento. (José, 2001)

La Universidad de Piura (2011) afirma que son mecanismos e instituciones que
permiten canalizar los recursos de los agentes superavitarios a los deficitarios.

El BCRP (2011) sefala que es un proceso por el cual una institucion canaliza
recursos financieros de sectores con saldos superavitarios, hacia aquellos deficitarios,
constituyendo un mecanismo para movilizar y usar més eficientemente estos recursos.

3.1.9. Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.

Es una institucion de derecho pablico cuya autonomia funcional esta reconocida
por la Constitucion Politica del Perd. Tiene como funcidn regular y supervisar al
sistema financiero, al sistema de seguros y al sistema privado de pensiones (SPP),
también se encarga de prevenir y detectar el lavado de activos y el financiamiento del
terrorismo. Como objetivo primordial es proteger a los consumidores del sistema
financiero, los asegurados y los afiliados al SPP, cuidando la estabilidad, solvencia y
trasparencia de los sistemas supervisados.

Sus objetivos, funciones y atribuciones estan establecidos en la Ley General del
Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP (Ley 26702). (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP,

2019)



Capitulo 1V

Descripcion de las actividades profesionales

4.1. Descripcion de actividades profesionales

4.1.1. Enfoque de las actividades profesionales.

Las actividades profesionales estan enfocadas en el cliente que es la razén de
ser de toda la entidad financiera; con las funciones y responsabilidades que tiene el
cargo del ejecutivo de plataforma se enfoca en dar oportunidades de progreso y
desarrollo sostenible economico y de inclusidn financiera, brindando una calidad de
servicio y asesorando siempre con productos y servicios financieros de acuerdo a la
actividad que realiza el cliente, viendo el bienestar de ellos y siendo trasparentes en
toda la informacion brindada, desarrollando habilidades importantes tales como: la
empatia, vocacion de servicio, lenguaje claro y sencillo; y la solucion de reclamos y
quejas con efectividad.

4.1.2. Alcance de las actividades profesionales.

Las actividades profesionales que realiza el ejecutivo de plataforma son
fundamentales, ya que, a través de las funciones y responsabilidades realizadas durante
su labor diaria, ayuda a consolidar la intermediacién financiera, a través de un encuentro
indirecto entre los que reciben el préstamo (desembolsos de créditos) y los que

depositan su dinero (captacion de productos pasivos). Asimismo, destaco el alcance que
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desarrolla el profesional de administracion en las actividades profesionales del cargo
del ejecutivo de plataforma, lo cual se consolido los conocimientos tedricos impartidos
en la carrera profesional que estan relacionados al cargo, tales como: el marketing de
servicios, comportamiento del consumidor, gerencia de ventas, estadistica, ética
profesional y finanzas, con ello me permiti6 desarrollarme profesionalmente y realizar
una buena gestion de mis funciones y responsabilidades.

4.1.3. Entregables de las actividades profesionales.

Las actividades profesionales que realiza el ejecutivo de plataforma, son
medibles a través de operaciones atendidas durante el dia, el tiempo de atencion en cada
desembolso de crédito y alcance de metas mensuales de la agencia; también es
supervisada continuamente por los jefes inmediatos sobre calidad en el servicio al
cliente y estricto cumplimiento de las funciones y responsabilidades; por ello, se sabe
que este cargo y como los demas de la institucion financiera deben estar encaminadas
al cumplimiento de la mision, con todas las normas establecidas tanto internas y
externas. A continuacion, menciono los entregables realizados durante las actividades
profesionales realizadas como ejecutivo de plataforma:

Entrega de los reportes y documentos contractuales de operaciones activas y
pasivas; unas de las funciones y responsabilidades importantes que tiene el ejecutivo
de plataforma es la realizacion de reportes vinculadas al cargo, en cumplimiento estricto
aello, al finalizar el dia se realiza la entrega al jefe de operaciones todos los documentos
contractuales de los desembolsos de créditos (el pagaré, la solicitud de crédito, el
contrato de crédito y el seguro de desgravamen) con todos los parametros establecidos
de seguridad, sin ninguna enmendadura y con su respectivo reporte. Estos documentos
al dia siguiente son verificados minuciosamente y controlados por el jefe de

operaciones para luego custodiarlos. En cuanto a las operaciones pasivas (ahorro
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comun, CTS vy plazo fijo), la entrega del reporte y de los documentos contractuales
(solicitud de cuenta, cartilla informativa y copia de DNI) también se realiza la entrega
al finalizar el dia al jefe de operaciones, para su respectiva verificacion y el alza de
firmas al sistema; la captacion de cuentas pasivas se basan al cumplimiento estricto de
captacion de fondo, se procesan y se actualizan los datos de los clientes con mucho
cuidado y confidencialidad, y se cumple todas las normas establecidas por los entes
reguladores y supervisores de las entidades financieras.

Entrega de expedientes de créditos; al momento de los desembolsos de créditos
el ejecutivo de plataforma tiene la responsabilidad de realizar el ultimo filtro de
verificacion de los datos del titular del crédito y los intervinientes (avales y conyuges);
y un respectivo control de toda la documentacion requerida segun el tipo crédito y el
monto del credito; en el expediente, también es de suma importancia la firma del
administrador, coordinador y los asesores que han aprobado el crédito, con toda esa
verificacion si estd conforme, procedemos a contabilizar en el sistema para su
respectivo desembolso, esta funcion que realizamos es de mucha importancia y
cuidado. Al finalizar el dia, se entrega al jefe de operaciones, todos los expedientes de
crédito desembolsados con su respectivo reporte, para que lo supervise segun las
normativas internas vigentes y con el visto bueno se procede a la devolucion de los
expedientes de créditos a los asesores comerciales, llevando un control estricto de la
devolucion, con firma y sello de cada asesor.

Captacion de productos financieros, seguros, Depoésito a Plazo Fijo y créditos
nuevos; la captacion de productos financieros es de suma importancia para alcanzar las
metas establecidas de la agencia, el area de operaciones debe de contribuir a la
rentabilidad de la Financiera Confianza, a traves de la venta de productos, trabajando

con una metodologia propia de la entidad que es “Finanzas Productivas Responsables”.
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Con esta metodologia el ejecutivo de plataforma asesora y capta productos financieros

de acuerdo a sus necesidades de cada cliente, la interaccion constante con el cliente y/o

usuarios es una oportunidad para ofrecer los productos y captar mediante estrategias de

ventas propias. Asimismo, la entrega de metas individuales se realiza antes del fin de
mes, obteniendo una calificacion de agencia un 92% a 100%, un promedio alto en
comparacion de otras agencias del territorio centro.

4.2.  Aspectos Técnicos de la actividad profesional

4.2.1. Metodologias.
La metodologia utilizada en el presente informe esta orientado al método

cientifico. Segun Hernandez (2010)

Es un conjunto de procesos sistematicos y empiricos que se aplican al
estudio de un fendmeno; es dinamica, cambiante y evolutiva. Se
manifiesta en tres formas: cuantitativa, cualitativa y mixta”. (p. xxvii).
Este informe se basa de acuerdo al enfoque cualitativo. Segun Herndndez (2010)
Es la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar
preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion”. (p. 7).
Segun Hernandez (2010), los procesos de la investigacion cualitativa son:

e Planteamiento del problema: Es abierto, libre no es delimitado y es muy flexible.

e Muestreo en la investigacion cualitativa: La composicion de la muestra son casos
individuales, representativos no desde un punto de vista estadistico.

e Recoleccidn y andlisis de los datos cualitativos: La recoleccion de datos no se
inicia con instrumentos prestablecidos, esto seda de manera progresiva segun a la
necesidad de la investigacion.

e Disefios del proceso de investigacion cualitativa: Es abierto, flexible, construido

durante la realizacion del estudio.
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e Reporte de resultados del proceso cualitativo: Es presentado segun a cada estudio
y utilizan un tono personal y emotivo.

4.2.2. Técnicas.

Es muy importante la obtencién de datos, para poder desarrollar el informe
profesional, con el fin de analizarlos y asi responder a los objetivos y preguntas de la
investigacion y con ello generar nuevos conocimientos. Segin Hernandez (2010) “La
recoleccién de datos ocurre en ambientes cotidianos de los participantes o unidades de
analisis.” (p. 409). Por ello el investigador, es quien realiza la respectiva investigacion
y basicamente mediante la técnica de observacion cualitativa, utiliza varias habilidades
tales como: la escucha activa, comprender conductas no verbales, enfocarse en cada
detalle, ser reflexivo y disciplinado con la finalidad de poder escribir anotaciones
valiosas, que ayudaran al desarrollo del presente informe.

Segun Hernandez (2010), la observacion cualitativa; no es solo ver y tomar
notas, implica mucho mas, es adentrarnos en profundidad a situaciones sociales y
mantener un papel activo, asi como una reflexion permanente. Estar atento a los
detalles, eventos e interacciones.

4.2.3. Instrumentos.

El instrumento de recoleccion de datos que se utilizd en este informe
profesional, estd enfocado basicamente en la propia experiencia profesional
desarrollada en el area de operaciones. Segun Hernandez (2010).

El instrumento de la recoleccion de datos del proceso cualitativo es: el
propio investigador o los propios investigadores. El investigador es
quien, mediante métodos o técnicas, recoge los datos (él es quien
observa, entrevista, revisa documentos, etc.). No solo analiza, si no es el

medio de obtencidn de la informacion”. (p. 409).
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También es importante destacar que los instrumentos que se utiliza no son

estandarizados, se trabaja con multiples fuentes de datos.

4.2.4. Equiposy materiales del area de operaciones.

Equipos del area de operaciones.

1 equipo de celular RPM Marca SAMSUNG.
1 computadora con acceso a internet.

1 teléfono fijo.

1 fotocopiadora e impresora multifuncional.

1 escéner.

Materiales del &rea de operaciones.

1 cuaderno de devolucidn de expedientes de 200 hojas cuadriculadas.

Toner para fotocopiadora e impresora multifuncional.

1 engrapador marca Artesco.

1 perforador marca Artesco.

1 tampon color azul.

1 tampon dactilar.

1 sello de fecha.

1 sello de recepcion.

1 sello de cancelado.

1 sello de copia para el cliente.

1 tijera.



1 resaltador color amarillo.
1 plumdn de tinta indeleble.
1 corrector.

1 cajita de grapas.

1 cajita de clips.

1 saca grapas.

1 cinta scotch.

2 millares de papel boom.

2 Pos-lIt.

4 lapiceros color azul.

1 tinta para tapdn color negro.
Folleteria de marketing.
Documentos contractuales.

Cuadernillos de seguro de desgravamen.

Cuadernillos de seguro de seguro multirriesgo.
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4.3.  Ejecucion de las actividades profesionales

4.3.1. Cronograma de actividades realizadas.

2014-2015

Actividades Profesionales Oficina Compartida - BN -Churcampa - Ag. Pampas
Abr. May. Jun. Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Dic. Ene. Feb.

Inicio de mi labor como Ejecutiva de Plataforma en la oficina compartida BN Churcampa - Ag.

1. X
Pampas.
2. Capacitacion sobre el manejo del sistema BanTotal y efectuar las funciones respectivas del cargo. X
3. Manejo de sistema BanTotal y realizar las funciones establecidas. X
4. Campafa" Dia de la Madre", entrega de suvernir a los clientes que desembolsardn su crédito. X
5. Promocion de créditos ( juegos dinamicos con premios) en todo el Distrito de Churcampa, con el X
personal de marketing.
6. Supervicion realizada por el Jefe de Operaciones de Agencia Pampas. X
7. Inicio de campafia "Agricola”, informes de la campafia, filtro de clientes aptos para créditos. X X
8. Supervicion del Administrador de la Agencia Pampas. X
9. Camparia "Agricola", entrega de los suvernir a los clientes que sacaron su prestamo. X X
10. Campafia "Navidefia", entrega de panetones con cada desembolso. X
11. Retos que debemos cumplir todo el equipo de Financiera Confianza para el afio 2015. X

12. Capacitacion al nuevo personal Ejecutivo de Plataforma. X
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2015-2016

Actividades Profesionales - Ag. Pampas .
Mar. Abr. May. Jun. Jul. Agos. Set. Oct. Nov. Dic. Ene. Feb. Mar. Abr. May.

1. Rotacion a la Agencia Pampas y capacitacion respectiva. X
2. Visita del supervisor regional, se obtuvo una calificacion promedio normal. X
3. Capacitacion de las funciones del cargo de Jefe de Operaciones de Agencia. X
4. Encargatura como Jefe de Operaciones de Agencia por un dia. X
5. Promocion de cuentas pasivas en el mercado de Pampas y zonas aledafas. X X X X
6. Vacaciones todo el mes. X
7. Campafia navidefia, y preparativos para recibir la navidad con la familia de FC. X
8. Reunion con todo el equipo de trabajo y el reconocimiento como mejor colaborador del area X
de operaciones de la agencia Pampas.
9. Rotacién del Jefe de Operaciones y rotacion del Administrador de agencia. X
10. Bienvenida al nuevo Jefe de Operaciones de Agencia X
11. Bienvenida al nuevo Administrador de la Agencia. X
12. Realice las funciones del cargo de Ejecutivo de Servicio y Jefe de Operaciones de Agencia X
por cuatro dias.
2016-2017
Actividades Profesionales - Ag. Constitucion
Jun. Jul. Agos. Set. Oct. Nov. Dic. Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul.

1. Inicio de mi labor en la agencia Constitucion.
2. Apoyo a la agencia Chupaca, por vacaciones del personal de Ejecutivo de Plataforma y se

desempefio las funciones respetivas con eficiencia.
3. Aprendizaje del manejo de las funciones, de acuerdo al procedimiento de la Jefe de X X X

Operaciones de la Agencia Constitucion, con el estricto manejo y orden.
4. Funciones realizadas con estricto manejo de la normativa y con metas establecidas de % X X X

captacion de ahorros y seguros.
5. Trabajo en equipo de toda la agencia en las actividades programadas por el area de X X X X
6. Supervision del SURO, obtenido la calificacién mas alta de la region y el reconocimiento X

del buen desempefio de cada colaborador del area de operaciones.
7. Apoyo a la agencia Huancavelica, por vacaciones del personal de Ejecutivo de Plataforma

y desempefiando las funciones respectivas con eficiencia.




4.3.2.

Proceso y secuencia operativa de las actividades profesionales

Proceso y Secuencia de Desembolso de Créditos.

El asesor de Se registra la Verificar el exp.
Créditos instancia del - » de créditos de
entrega el Exp. exp. de Crédito acuerdo ala
de Crédito en el BanTotal normativa vigente

¢Esta conforme el
exp. de crédito?

Devolver el exp. de
crédito al Asesor

Informar al cliente,
sobre su crédito,
aprobado

¢Cliente esta
conforme con las
condiciones del
crédito?

No se procede con
el desembolso

Contabilizar el
desembolso del
crédito, con abono a
cuenta

Figura 8. Desembolso de crédito.

Informar al cliente Imprimir los
de su crédito, documentos del | ——
aprobado desembolso

'SR
Verificar y tomar la
firmaalos
intervinientes del
crédito

El cliente pasaala
ventanilla para el
retiro del efectivo.

—0

—
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B. Proceso y secuencia de apertura de cuenta de ahorros comun.

¢El cliente se
encuentraen la
base interna
negativa?

¢El cliente se
encuentraen la
lista restrictiva?

Verificacion en el
BANTOTAL la

Verificar DOl e
informar las

base negativa
PLAFT

caracteristicas
del nroducto

Si Si
No
¢Lasolicitud

es conforme?

lNo

. . Solicitar
Id?.n“ft'czr s":(e:S autorizacion
cliente de de PLAFT. O

Actualizar los Crear lacuenta

Indicar el
motivo de no

atenciéon USAR
SPEECH

(El depésito es
con un monto
mayor alo
establecido?
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¢Es cliente Ingresar Inar :
esar en el sistema el
nuevo en la datos del —p»| deAhorro facultades de la grigen de los fondos
empresa? cliente Coman cuenta de ahorro si ’
No
Ingresar los
datos del » Indicar al cliente
cliente Verificar el que realice el
voucher de depdsito minimo <
deposito de la apertura

Figura 9. Apertura de cuenta de ahorro comdn.
Nota: Tomado y adaptado del modelo de la “Apertura de Cuenta de Ahorro comin”, por Financiera Confianza, 2017 a, MPP- 001-002/ 2017, p 36.
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al sistema




C. Proceso y secuencia apertura de depdsito a plazo fijo.

¢El cliente se
encuentraen la
lista restrictiva?

Verificar DOl e Verificar en el

v

informar las
caracteristicas
del producto

—| BanTotal la base

negativa PLAFT

>

J

Identificar si es

cliente de FC

¢El cliente es
nuevo en la
empresa?

Actualizar todos
los datos del
cliente.

Verificar que el
cliente tengauna
cuenta de ahorro.

<i

Crear al cliente

con los datos
requeridos.

Apertura una

cuentade
ahorro coman.

Apertura una
cuentade
ahorro comun

Figura 10. Apertura de deposito a plazo Fijo (DPF).

v

Apertura del DPF
y asociarlo a
cuenta de ahorro
comun

—>

Ingresar
facultades de
DPF

—>

Indicar el
motivo de no
atencion usar
speech

Imprimir la
solicitud de
apertura de
cuenta

(EI DPF es por
monto
significativo?

El cliente
completa el

respectivo
Si formato

Realiza el depésito
en ventanilla

Entregar una
copiade los
doc.
Contractuales
al cliente

Firmael
cliente en los
doc.
contractuale

Verificar la

— | firma y huella
con el DOI

Verificar el
voucher de
depésito

Nota: Tomado y adaptado del modelo de la “Apertura de Depo6sito a plazo Fijo (DPF) por Financiera Confianza, 2017 a, MPP- 001-002 /2017, p 40.



D. Proceso y secuencia de apertura de cuenta CTS (a solicitud del cliente).

¢Documento
es conforme?

Recibir
solicitud de  |[——>
apertura de —S|>

CTs
No

Indicar al
cliente quela
solicitud debe
estar correcto

DOl

Figura 11. Apertura de CTS a solicitud del cliente.

Verificar el

¢El cliente es
nuevo en FC?

¢El cliente esta
2n la base interna
negativa PLAFT?

¢Lasolicitud
es conforme?

Enviar —p —p>

conformidad
parala No
atencion

Verificar en el

sistema al Si
cliente (El cliente
desea tarjeta
de débito?

Actualizar todos
los datos del
cliente.

Firma del
cliente en los

Crear un cliente

Apertura de Darle Imprimir la
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Afilar la tarjeta
de débito ala
cuenta CTS

nuevo con sus
datos.

CTs facultades ala solicitud de la

cuentade CTS cuenta CTS

doc.
contractiiales

Verificar la
firma con el
Dol

Se le entrega
unacopiaal
cliente

Firmar en los
documentos
contractuales

Escanear firma

del cliente para
el sistema.

Nota: Tomado y adaptado del modelo de la “Apertura de CTS a solicitud de la empresa depositante”, por Financiera Confianza, 2017 a, MPP- 001-002 /2017, p 45.



E. Proceso y secuencia de apertura de cuenta CTS (por parte del empleador).

¢El cliente esta

aDocumento en la base
esta negativa?
conforme?

Verificar en el
sistema al
cliente

Recibir solicitud
—»| de apertura de —>
CTSdela
empresa
empleadora

Coordinar para
—» |laatencion del

cliente

Indicar ala
empresa
depositante que
su solicitud debe
estar conforme

Verificar en el

sistema al
cliente

Actualizar todos
los datos del
cliente.

¢El cliente es

nuevo en FC? >

~
Crear un Completar c Imprimir Enviar el namero
) rear cuenta Ingresar S
cliente con alta|—p» alta de ahorro de |—p» facuﬁades en solicitud de la decuentaala
reducida reducida cTS el sistema aperturade empresa
CTS depositante

Archivar los
documentos,
con el correo de
conformidad de
la JOA

Figura 12. Apertura de CTS por parte del empleador.
Nota: Tomado y adaptado del modelo de la “Apertura de CTS por parte del empleador”, por Financiera Confianza, 2017 a, MPP- 001-002 /2017, p 42.
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Capitulo V

Resultados

5.1. Resultados finales de las actividades realizadas

Como resultados finales de las actividades profesionales realizadas, y en base al
objetivo general del cargo del ejecutivo de plataforma, se realizé el cumplimiento
estricto de las, normativas reguladoras, politicas y normas vigentes de la entidad
financiera; el cumplimiento del mecanismo SPLAFT segun los lineamientos internos y
dispuesto por la SBS y AFP en coordinacion con el area correspondiente; con todos el
conocimiento que le compete el cargo, se realizo asesoramiento a los clientes de forma
adecuada segun a las necesidades financieras; asimismo con un protocolo de servicio
béasico adecuado a las funciones y responsabilidades del cargo, se consiguié una mejora
en la calidad de servicio la cual es muy importante para fidelizar a los clientes y mejorar
la imagen de la entidad.

Se realizd con estricto cumplimiento del control de los expedientes de créditos
aprobados para desembolsar, segin a las normativas que rigen, con la responsabilidad
de verificar y actualizar los datos de los participantes del crédito ( titular, conyuge y
avales del crédito), verificar las respectivas firmas de los responsables en aprobar el
crédito, con la autonomia correspondiente segun al monto del crédito y con la
documentacion completa segun al tipo de crédito; asimismo se realizd una adecuada

informacion y recomendaciones respectivas al cliente respecto a su crédito antes del
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desembolso, con la finalidad de que el cliente se informe bien y a la vez este
comprometido con el pago del crédito, asimismo con la mejora en el flujo de procesos
de desembolsos de crédito se logré atender a los clientes de forma eficiente, generando
una mejor calidad de atencion.

La productividad del cargo se mide por medio de captaciones de producto
financieros al mes, se realiz6 un aprendizaje detallado de cada producto y servicios
financiero, con las normativas y lineamientos que rigen a cada producto, la cual ayudo
a dar mayor asesoramiento adecuado a los clientes; asimismo con el desarrollo de
estrategias permitio el incremento de las captaciones del producto con ello se logré se
productivo en la entidad financiera.

Se realizé un control y manejo estricto del servicio de atencion al usuario,
cumpliendo estrictamente las politicas de atencion al usuario, afin de apoyar a los
clientes en el ingreso de sus reclamos y canalizacion adecuada al area que corresponda
(Oficialia de Atencidén al Usuario), realizando un seguimiento al reclamo afin de dar
una respuesta apropiada al cliente, con el fin de que la empresa no sea sancionada por
el ente regulador de las entidades financieras o por Indecopi.

5.2.  Logros alcanzados

Los logros obtenidos durante el desarrollo de las actividades profesionales como
ejecutivo de plataforma en la entidad Financiera Confianza, fueron varios logros que
contribuy6 a la mejora del area de operaciones.

El logro que se obtuvo en la oficina compartida con el Banco de la Nacion, fue
la realizacion de una base de datos de los clientes vigentes y cancelado en formato
Excel, la cual ayudo para la promocion de créditos a los potenciales clientes que ya
cancelaron su crédito, asimismo facilito en la basqueda de los expedientes de créditos

y con ello a la atencion eficiente a las solicitudes por devolucion de documentos
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originales de los créditos cancelados, también se mejord el orden de los expedientes
con su respectiva numeracion de instancia. Otro logro obtenido es una mejora en la
calidad de servicio por medio de un asesoramiento de los productos y servicios
financieros, con informacién detallada de las caracteristicas de los productos
financieros segin a las necesidades financieras del cliente, cumpliendo con las
normativas internas y externas vigentes de la entidad financiera; asimismo con un
protocolo adecuado a las funciones del cargo la cual ayuda a mejorar la atencién a los
clientes.

Ha invitacion por el buen desempefio, roté a la agencia Pampas, en marzo de
2015, el logro mas importante en esta agencia fue cuando me dieron la encargatura
como jefe de operaciones de agencia por cuatro dias, desempefiando exitosamente este
cargo, fue una experiencia muy importante que ayudo para mi crecimiento profesional,
en esta agencia obtuve un reconocimiento por parte del administrador como el
colaborador méas destacado del area de operaciones. En junio de 2016, me rotaron a la
agencia de Constitucion (Huancayo), el logro importante alcanzado en esta agencia fue
la realizacién de mejora en los procesos de desembolso, lo cual ayudd a la atencién
eficiente y mejorar la calidad de atencion; el progreso continuo de captacion de
productos, el cual se realizo estrategias que nos sirvieron para el alcance de las metas
de la agencia, que a nivel de la zona centro siempre lideramos entre las tres primeras,
asimismo se obtuvo un reconocimiento del supervisor regional felicitando a todo el
equipo de operaciones por obtener la calificacion mas alta de los parametros
supervisados a nivel del territorio centro.

La importancia de una mejora continua en las actividades profesionales es

construir innovaciones que permita optimizar nuestra area de trabajo, ello permite que
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seamos colaboradores que realizan su trabajo con mayor desempefio y competitividad

en el sector microfinanciero.

5.3.

5.4.

Dificultades encontradas
Los colaboradores del &rea de operaciones son reacios al cambio, ya que el modo
de trabajo rutinario, hace que se acostumbren a no realizar innovaciones que
mejoren dicha &rea.
Desacuerdos con el &rea comercial, con respecto a las normativas y el
cumplimiento estricto de dichas normas, hace que genere incomodidad y no se
pueda trabajar como un solo equipo de trabajo.
La poca comunicacion que hay entre el equipo del area de operaciones, genera
dificultades para un buen trabajo en equipo.
El poco presupuesto para productos de merchandising para el rea de operaciones,
nos limita en atraer a los clientes ya que ellos son méas exigentes y al momento de
venta del producto siempre exigen un regalo y realizan comparaciones con la
competencia.
La fuerte competitividad del sector microfinanciero, ha hecho que muchos clientes
de ahorro a plazo fijo trasladen su dinero a la competencia por mejores tasas.
Dificultad de la normativa de desembolso a cuenta del titular del crédito, la cual
generaba mayor demora y en la atencion lo que género que el cliente tenga que
firmar mas documentos, lo cual ocasiona mucha demora y malestar de los clientes

Planteamiento de Mejoras

5.4.1. Metodologias propuestas.

El fundamento principal para la realizacion de mejoras en el area de plataforma,

es la formacion obtenida durante el desarrollo de la carrera profesional de

administracién, con ese conocimiento pude elaborar procedimientos eficientes para el
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logro de los objetivos del cargo, la cual se desarrolldo la metodologia de “mejora
continua” con enfoque al cliente, esta metodologia consiste en proponer innovaciones
para la solucién de problemas que se presentan dia a dia en el area de trabajo, todo
enfocado a los clientes que es la razon de ser de la entidad, afin de poder llegar a
satisfacer sus necesidades financieras de los clientes y con ello también generar mayor
rentabilidad para la entidad financiera y lograr el cumplimiento de la mision.

5.4.2. Descripcion de la implementacion.

Mejora continua en la calidad de servicio al cliente; el cargo de ejecutivo de
plataforma esta en contacto directo con el publico y somos la primera persona que
atiende al cliente en la agencia. Para el 2019 Financiera Confianza en su marco
estratégico menciona sobre un enfoque basado en la atencion al cliente, pero solo
atender al cliente no nos diferencia de la competencia, por ello es importante enfocarnos
en dar mayor calidad de servicio a los clientes.

La alta calidad de servicio que desarrollo el ejecutivo de plataforma, esta basada
en aspectos que le compete las funciones y responsabilidades, la cual cumplio
estrictamente las normativas externas reguladas por el sistema financiero, las politica y
normas internas del sistema de atencion al usuario (proteccion al consumidor y
trasparencia de informacion), brindando asesoramiento a los clientes con informacion
completa y detallada de productos y servicio financieros a fin de satisfacer sus
necesidades financieras; asimismo mediante un protocolo de servicio basico adecuado
al cargo (ver Tabla 13), se mejoro la atencion y la estandarizacion del servicio al cliente
este protocolo consta de tres fases, saludo inicial, desarrollo y cierre del servicio, la
importancia en cada fase se realiza con una buena comunicacién verbal y no verbal.

Brindar una alta calidad de servicio incluye muchos aspectos que en conjunto

se logra la satisfaccién del cliente y la fidelizacién del mismo.



Tabla 13

Protocolo de servicio en el area de plataforma.
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Fases del servicio al
cliente

Comunicacion

Recomendaciones

Saludo Inicial - Antes
del servicio

Desarrollo - Durante
el servicio

Cierre - Finalizar el
servicio

Frase de Bienvenida

Personalizar el servicio

Ofrecer Ayuda

Antes de despedirse,
ofertar otros productos

Despedida

Buenos Dias.... Bienvenido (a) FC.

Buenas Tardes...Bienvenido (a) FC.

Minombre es: (nombre y apellido del

colaborador).
Tome asiento por favor.

¢En qué le puedo ayudar?

;Le puedo ayudar en algo mas?

"Gracias por venir a Financiera confianza,

aue tenaa buen dia.”
Cliente recurrente - "Gracias Sr (a) (nombre

del cliente), que tenga buen dia."

Contacto con la mirada y siempre con
unasonrisa.

Diga tu nombre con confianza, claridad y
sin prisa.
Indicale con la mano a modo de invitarle

aque se siente.
Identifica la necesidad del cliente y
demuestre disposicién para atenderlo.

Este momento es ideal para ofrecer otros
productos.

Contacto con la mirada, sonria y hacerle
sentir lo importante que es para
Financiera Confianza.

Como parametro del indicador de la mejora continua del servicio, y con la data

obtenida de los reclamos trimestrales realizadas durante las funciones que le compete

el cargo. En la Tabla 14, se muestra los motivos principales de los reclamos realizados

por los clientes, el porcentaje mayor es por una inadecuada informacion de los pagos

adelantados parciales de los créditos (33%), seguida es la informacion no precisa de las

comisiones de las operaciones realizadas (21%) y el (16%) por una inadecuada

informacion sobre los productos y servicios financieros.

Tabla 14

Reclamos realizados por el cliente.

Numero de Reclamos

Motivos de Reclamos de los Clientes 2016 2017 -
11 v | 1 NuUmero
. . . . (%)
Trim. Trim. Trim.Trim. Total
1. Inadecuada informaciéon de los pagos parciales de los
nacecuada | ' pagos pard 8 4 2 0 14 33%
créditos.
2. Informacion no precisa de las comisiones de las
. 4 3 2 0 9 21%
operaciones.
3_. Ina_decuada informacién sobre los productos y servicios 4 ) 1 0 7 16%
financieros.
4. Inadecuada atencién en los desembolsos de créditos. 3 1 0 0 4 9%
5. Elevado interés de los créditos. 1 1 1 1 4 9%
6. Operaciones mal procesadas. 0 1 1 1 3 7%
7. Otros motivos. 0 0 1 1 2 5%
Total 20 12 8 3 43 100%
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Figura 13.Evolucion de reclamos realizados por los clientes.

Procesos de mejora en los desembolsos de créditos; la demora en los
desembolsos de los créditos en el turno tarde, después del segundo comité; la atencion
que perciben los clientes no es favorable, ante esta problematica se planteé una mejora
en los procesos y en coordinacion con el administrador de agencia, jefe de operaciones
de agencia y los coordinadores de los créditos, se desarroll6 un esquema para mejorar
la atencion y asi ser eficiente en los desembolsos, a continuacién, en la Figura 13, se

describe el proceso de mejora realizado frente esta problematica.
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MEJORA EN EL PROCESO DE DESEMBOLSO DE CREDITO
Proceso de mejora Descripcion del proceso
=
=
o
% Se informa Cualquier observacién encontrada en el expediente de crédito, debe de
= O al asesor registrarse en incidencias en él sistema, detallando lo ocurrido y entregar al
) .
O asesor comercial para su respectiva subsanacién lo més antes posible. En
DO‘ caso el cliente desiste del crédito también registrar en el sistema y detallar el
2 o Entrega del . -
3 = expediente de Devolicion del motive.
< 5 crédito. expediente de crédito.
O
A
e}
{3 Registro de instancia en El asesor entrega el expediente de crédito, se registra en el sistema elnimero
o .
% elsistema. de instancia de solicitud del crédito para su respectivo control
a No )
5] LEl . La revisién del expediente de crédito se empieza con los datos de los
2 Verificacion del :};&edxeme intervinientes del crédito que se encuentra en la hoja de solicitud de crédito,
; expediente de crédito. conforme? hego se verifica si contiene las firmas de los asesores que participaron en el
= comité, después la revisién de los documentos segin el tipo de crédito. Es
si muy importante la revision para determinar que productos financieros se le
puede ofertar segln a lo que se dedica elcliente.
Ll_amada telefunf::a_i al cliente Una vez este conforme el expediente de crédito se comunica al cliente,
e informarle esta listo su . L . A L .
crédito. realizando una llamada telefénica e informdndole que su crédito esta listo y
puede acercarse a la agencia en eldrea de plataforma con su DNI.
¥ R - .
= Verificacion rimid | Es muy importante que se utiliza el protocolo de servicio de plataforma, se
= crieacion rapida con © solicita los DNTIs de los intervinientes de crédito, y se realiza una verificacién
= DNI del solicitante y L. . . L.
= participantes del crédito. . répida de los datos del solicitante y los participantes del crédito (conyuge y
E o © avales).
55
E Igg Informai.'le_ al cliente sf)b.re ¢ Esta conforme Informarle al cliente del monto aprobado, fechas de pago, numero de cuotas y
a E las condiciones del crédito. con el crédito? el monto mensual que va pagar, también se le recuerda de las penalidades en
g =) g caso se demora en pagar su crédito, recomendandole la importancia de su
=i o Z ) pago puntual
=) z = si
2| 2B
= g : Contabilizar e imprimir Una vez este conforme el cliente sobre las condiciones del crédito se procede
g l5 los documentos y el a contabilizar, imprimir los documentos contractuales (solicitud de crédito y
o= voucher de confirmacion. pagaré). y hiego se solicita a la JOA el voucher de confirmacién de abono a
d E cuenta del titular del crédito, hacer firmar y poner huella en todo el documento
Fj E verificando que Ia firma y huella este igual que el DNI.
Z5
P_é Ofrecer productos, con Antes que el cliente pase a ventanilla para el retiro del efectivo, se
=] venta persuarsiva. promociona los productos financieros utilizando venta persuasiva.
Se entrega al cliente todos los documentos que son para el cliente resaltando
Entrega al cliente su cudl es su cronograma de pago, la fecha que tiene que pagar y en caso de
cronograma de pagos. atraso el monto que paga por dia de demora.
=
[a]
g
E =] X X X El cliente pasa con su cronograma de pago, DNI y tarjeta de débito para el
5 = El cliente realiza el retiro del . .
0D & fecti retiro de su efectivo.
2 efectivo de su prestamo.
=

Figura 14. Mejora de procesos de desembolso de crédito.

La eficiencia en los desembolsos de créditos se mide por el tiempo de atencion,
desde que se ingresa el numero de instancia del crédito aprobado en el sistema
(Bantotal), hasta el término del desembolso con la confirmacion del voucher de
depésito a la cuenta del titular del crédito; se realiz6 una comparacion del tiempo de
atencién del desembolso con flujograma normal sin realizar las mejoras respectivas,
con el tiempo de atencion que se obtuvo con el nuevo flujograma planteado para realizar

mejoras en el procesos del desembolso del crédito; como conclusion se mejoro el flujo
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de salida de los desembolsos de créditos y la capacidad efectiva de los procesos del
desembolso; obteniendo mayor satisfaccion por parte del cliente, ver Tabla 15.

Tabla 15
Tiempo de atencién en los desembolsos de créditos.

Tiempo de Atencion
Cliente  Proceso Anterior Proceso Mejorado Tiempo de

SERVICIO

(Horas) (Horas) mejora
A 00:31 00:15 00:16
B 00:26 00:16 00:10
C 00:26 00:16 00:10
D 00:27 00:15 00:12
E 00:33 00:15 00:18
I (e )
I MECANISMO DE

LLEGADA DE EL
CLIENTE

FUENTE DE I
ENTRADA
I DISCIPLINA DE
1 COLA SERVICIO

[ SISTEMADECOLA ]

Figura 15. Sistema de cola en Atencion en Plataforma.

Mejora continua para la captacion de productos financieros; la importancia
de captacién de productos financieros en el area de operacion, es importante para la
contribucidn de la rentabilidad de la entidad financiera; la competencia esta realizando
estrategias de captacion mas agresivas, por ello se propone una mejora en base a un
cronograma de actividades para promocion de productos financieros para el logro del
alcance de las metas del mes, en la Tabla 17, se describe el cronograma de actividad
realizada en base a estrategias de ventas que permite mayor captacion y ser mas

competitivos frente en el sector microfinanciero.
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La evaluacion mensual del alcance de las metas, se promedia el nimero de
captaciones por cada producto financiero sobre el total de las metas establecidas
mensualmente, la cual la primera semana de cada mes le envia las metas generales al
jefe de operaciones de agencia; asimismo realiza la distribucion respectiva a cada
colaborar del area de operaciones. Con las estrategias desarrolladas se consiguid el
alcance de las metas con eficiencia mediante el cuadro de Excel se realiza un control
de las captaciones mensuales de los productos financieros con ello se evidencia la
productividad individual de cada mes y trimestral, obteniendo la informacion que se

detalla en la Tabla 16.

Tabla 16
Colocaciones individuales de productos financieros.
Productos Metas I T 2016 IV_T 2016 1T 2017 LT 2017
Financieros Individuales Jul. Agos. Set. Oct. Nov. Dic. Eme. Feb. Mar. Abr. May. Jun.
DPF 25.000 88% 100% 108% 148% 156% 156% 156% 156% 180% 188% 196% 208%
Compra de Délar 150 60% 60% 60% 60% 60% 63% 63% 63% 67% 80% 100% 117%
Créditos Nuevos 5 40% 60% 100% 100% 120% 120% 140% 140% 160% 160% 180% 180%
SOAT 7 29% 29% 57% 100% 100% 114% 129% 129% 129% 143% 157% 157%
Seguro Miltiple 15 60% 67% 80% 107% 107% 113% 113% 120% 127% 127% 127% 133%
SeguroTD 18 44% 50% 78% 100% 106% 111% 117% 117% 122% 128% 128% 128%
Promedio Mensual 54% 61% 80% 102% 108% 113% 120% 121% 131% 138% 148% 154%

Promedio Trimestral 65% 108% 124% 146%




Tabla 17

Cronograma de actividades para captacion de productos financieros
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Productos Financieros

Estrategias de Promocion

Semana 1 Semana 2 Semana 3

Semana 4

Colaborador Colaborador Colaborador

Colaborador

S1 82 S3 P1 P2 S1S2S3P1P2 S1S28S3P1P2

S1 S2 S3 P1 P2

DPF y Cuenta CTS

Créditos Nuevos

SOAT

Seguro TD

Seguro miltiple

Con una carta de presentacion informarles a las diferentes empresas
grandes de la provincia (hospitales, universidades, etc.) de los
productos financieros y promociones vigentes.

Promocion de créditos, DPF y CTS con los asesores (mercado,
distintos tipos de ferias, entre otros lugares con mucha concurrencia de
personas).

Promocionar en la agencia a cada cliente que realiza una transaccion
financiera, engrampandole en su vaucher volantes de SOAT.

Promocionar en los distintos paraderos de las empresas de trasportes
ubicadas en los distritos de Huancayo, El Tambo y Chilca.

Promocion en la agencia a clientes que tengan tarjetas, engrampando
en su vaucher el volante informativo del seguro.

Captacion en la agencia por medio de venta persuasiva.

XXXXX XXXXX XXXXX

XXXXX XXXXX XXXXX

XXXXX XXXXX XXXXX

X X X X X

X X X X X

X X X X X
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55.  Andlisis

La importancia de una mejora continua en la organizacion es fundamental en
los tiempos actuales, dada que los competidores estan constantemente innovando
estrategias para tener mas posicion en el mercado, y que los clientes de hoy en dia estan
mejor informados, son mas exigentes y requieren de servicios y productos
especializados de acuerdo al modo de vida que tienen; la calidad en el servicio lo veo
como un factor muy determinante para diferenciarnos de la competencia, como
ejecutivo de plataforma visualice muchos aspectos deficientes que no contribuian a la
calidad del servicio, como parte de mi labor diaria que es tener contacto con el cliente
pude desarrollar aspectos basicos de acuerdo a mis funciones y responsabilidades que
permitiera realizar una mejora en el area de operaciones.

Si bien es cierto que el equipo humano de Financiera Confianza realizamos
nuestra labor diaria enfocados en el cumplimiento de las metas, enfatizo que hay
aspectos que aun no estan trabajando en la entidad para poder mejorar y ser mas
competitivos en el mercado, la importancia de reuniones semanales que ayuden a
fortalecer y dar seguimiento a la mejora continua del area, lograra una gestion eficiente
de toda la labor realizada en esta area, siempre trabajando en equipo para el logro
eficiente de las metas de la agencia y para el alcance de la vision de la entidad.

Por otra parte las alianzas estratégica que se estan realizando en el sistema
microfinanciero, estan tomando mucha fuerza, con el Unico propésito de ganar mas
mercado, ser mas rentables y eficientes, también a ello le sumamos la ley N.° 30607,
en la cual los CMACs pueden realizar fusiones entre ellos, todos estos aspectos
externos de un mercado muy competitivo como es el sector microfinanciero, hace que
Financiera Confianza trabaje en una mejora continua, realizando innovaciones que

permita diferenciarse frente a los competidores.
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5.6.  Aportes del bachiller en la institucion

Durante las actividades realizadas como ejecutiva de plataforma en Financiera
Confianza, como Bachiller realice aportes para mejorar el area de trabajo y de la
agencia; a continuacion, se detalla los principales aportes realizados en base a la
metodologia de “mejora continua” con enfoque al cliente.

Como primer aporte se logré dar una alta calidad de servicio a los clientes y/o
usuarios, cumpliendo estrictamente con las normativas vigentes internas de la entidad
financiera, con las normativas reguladoras respecto a la trasparencia de informacion y
proteccion del consumidor financiero; proporcionando una informacién precisa, veraz
y detallada de los productos y servicios financieros logrando satisfacer sus necesidades
financieras y con ello incluir a mas personas en el sistema financiero.

Se alcanzo dar una atencion eficiente en los desembolsos de créditos con una
mejora en los procesos de desembolso, asimismo con una organizacion adecuada en el
area de trabajo con todos los equipos y materiales necesarias para poder facilitar la
atencién, con el abastecimiento adecuado de los formatos contractuales y en el lugar
respectivo donde pueda alcanzar con rapidez y con los expedientes de créditos
ordenados distribuidos por cada coordinador de créditos, con ello ayudo la atencion en
menor tiempo y con ello se genero la satisfaccion en los clientes.

Se mejoro6 la productividad de la captacion de productos financiero, ya que por
la creciente competitividad en el sector microfinanciero es muy importante realizar
estrategias que permitan mejorar la rentabilidad de la entidad; como propuesta se
realizé un cronograma de actividades en cada mes con las estrategias de captacion de
los productos financieros para el alcance de las metas mensuales, la cual se mejoré la

productividad .



Conclusiones

Financiera Confianza es una entidad microfinanciera que pertenece a la Fundacion
Microfinanzas BBV A con presencia en cinco paises latinoamericanos, es la tercera
financiera con mayor nimero de agencias en el pais, con mayor presencia en el
ambito rural y mayor porcentaje de cartera agricola.

El ejecutivo de plataforma tiene como fin general, brindar alta calidad de servicio
brindando asesoramiento de los productos y servicios financieros de la entidad a
los clientes, cumpliendo estrictamente con todas las normativas vigentes que rigen
la entidad; afin de captar mas clientes y ser mas rentables; asimismo impulsar el
desarrollo econdmico de los clientes, satisfaciendo sus necesidades financieras.

El ejecutivo de plataforma es un cargo fundamental en la entidad de Financiera
Confianza, ya que a través de sus funciones y responsabilidades contribuye a
realizar un trabajo eficiente y de calidad; también se destaca su importancia porque
es el soporte para el area comercial que en conjunto se trabaja para llegar a las
metas mensuales de la agencia, como parte de un equipo de profesionales
realizamos un trabajo que ayuda al crecimiento econémico y social del publico,
ayudamos a incluir al sector financiero a personas que lo necesitan, con el propésito
de mejorar la calidad de vida de ellos y de su entorno.

Los aportes realizados en el area de operaciones, ayudo a realizar mejoras en esta
area, desarrollando una atencién de calidad para los clientes en base a una
metodologia de “mejora continua” con enfoque al cliente, con el cumplimiento
estricto de las normativas vigentes que regulan a la entidad, con asesoramiento
trasparente y personalizado de los productos financieros, con procesos eficientes
en los desembolsos de créditos; a fin de cumplir el objetivo de las actividades

profesionales.



El cumplimiento estricto de las normativas vigentes que regula los entes del
sistema financiero, son de mucha importancia ya que me ha permitido estar
actualizada constantemente para poder realizar el trabajo de forma eficiente, la cual
me ayudd a no cometer errores y responder de manera adecuada a las supervisiones
sorpresivas, asimismo las normativas y politicas internas vigentes sobre captacién
de fondos del publico y del sistema de atencién al usuario también son de
muchisima importancia para la seguridad de la entidad y de mi persona.

El diagnostico situacional de Financiera Confianza con la herramienta PESTEC de
los factores externos; las oportunidades principales son, el gobierno peruano esta
desarrollo estrategias de inclusion financiera, ofrece mejor entorno para desarrollo
de las microfinanzas y la inclusion financiera, amplio mercado en el sector rural y
urbano; por otra parte, las amenazas que tiene que lidiar es la alta informalidad del
sector rural, el aumento de la inseguridad cibernética, problemas de estructura de
comunicacion; y la competitividad del sector microfinanciero (fusiones y
adquisiciones). En el analisis con la herramienta AMOFHIT de los factores
internos, se determind que las mayores debilidades, es un elevado ratio de
eficiencia el cual se ve con mayores gastos operativos, bajo ratio de rentabilidad,
por debajo del promedio del sector microfinanciero y no cuenta con banca
electronica; las fortalezas principales de Financiera Confianza tiene el respaldo de
un accionista estratégico e importante conocimiento especializada en el sector
microfinanciero, ratio de morosidad por debajo del promedio del sector

microfinanciero y desarrollo de tecnologia mévil par evaluacion crediticia.



Recomendaciones
Es muy importante que el area de operaciones realice reuniones para la integracion
de todo el equipo a nivel de la zona centro, asi mejorar la comunicacion y podamos
ser participe de soluciones que permita mejorar esta area.
El control constantemente de la calidad de servicio en todas las agencias, se debe
realizar a través de los clientes andnimos, encuestas al cliente, y por medio de
sistemas electronicos que permiten medir la calidad en la atencion. Todo ello con
el Unico proposito de realizar una mejora continua en la calidad de servicio en
beneficio de los clientes.
Realizar capacitaciones para el area de operaciones en temas crediticios, la cual
ayudara a mejorar en el soporte del area comercial.
Implementar un plan de trabajo trimestral en captacion de productos financieros en
el area de operaciones para alcazar las metas establecidas.
Reconocimientos a nivel de cada agencia al mejor colaborador del area de
operaciones por su trabajo realizado, es muy importante para reforzar el vinculo

con la entidad.
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Anexo 01. Medalla por mejor colaborador en el afio 2015 en la Financiera Confianza.
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