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RESUMEN

El propdsito fue determinar la relacion de los factores de competitividad de los
agentes BCP (Banco de Crédito del Per() en la generacion de rentabilidad ubicados
en la ciudad de Huaraz en el 2015. De igual forma, identificar los factores de
competitividad de los agentes BCP y determinar nivel de generacién de

Rentabilidad de los mismos.

La investigacion fue correlacional. El disefio no experimental y transeccional. La
poblacién se conform6 de 15 agentes BCP y una muestra de 304 clientes. El

estadigrafo utilizado para la prueba de hipétesis fue Lambda.

A nivel de resultados se observan que 6 de 11 de los factores de competitividad
(54%) guarda relacién con la rentabilidad. El estudio demuestra que los factores de
competitividad de los agentes BCP se relacionan directa, pero moderadamente con

la generacion de rentabilidad del BCP

Palabra clave: Factores de competitividad, Rentabilidad, Banca financiera.
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ABSTRACT

The purpose was to determine the relationship of the competitiveness factors of the
BCP agents (Banco de Crédito del Peru) in generating profitability located in the
city of Huaraz, Peru in 2015. Likewise, to identify the competitiveness factors of

BCP agents And determine the level of profitability generation thereof.

The research was correlational, not experimental and transectional. The population
consisted of 15 BCP agents and a sample of 304 clients. The statistician used for

the hypothesis test was Lambda.

At the level of results it is observed that 6 of 11 of the competitiveness factors (54%)
are related to the profitability. The study demonstrates that the competitiveness
factors of BCP agents are directly related, but moderately to the generation of BCP

profitability

Keyword: Factors of competitiveness, Profitability, Financial Planning
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I. INTRODUCCION

El trabajo que desarrolla el Banco de Crédito del Pert (BCP) es extenso, igual que
su historia. Dentro de su corporacion bancaria, el denominado Agente BCP es un
canal alternativo creado en el afio 2005 en alianza con pequefios comercios
(bodegas, farmacias, etc.), a traves del cual se incorpora el servicio de innovacion
bancaria a las zonas mas alejadas del pais, reforzando la red de canales de atencion
de mas de 420 Oficinas, mas de 2150 cajeros automaticos, la Banca por Teléfono,

la Banca por Internet y la Banca Celular.

De esta manera, el Agente BCP desempefia operaciones de bancarizacion,
acercando los servicios financieros convirtiéndose en una alternativa simple y
rapida, sin colas ni demoras, para realizar operaciones bancarias. Actualmente hay

mas de 5,100 agentes a nivel nacional.

La naturaleza de la corresponsalia bancaria, en el caso particular del Banco de
Crédito del Pert (BCP) a traves de su producto financiero Agente BCP, permite la
interconexion entre empresas (entre pequefias y medianas empresas) y la
realizacion por cuenta del BCP de operaciones financieras que, en otras
condiciones, serian costosas de realizar, generando algunos impactos en los
involucrados, que son las personas o empresas. Entre los impactos econdémicos y
no econdmicos producidos a partir de esta estrategia se advierten: la profundizacion
del sistema bancario, la realizacion de operaciones que acercan mas a la poblacion;
por otro lado, desde la perspectiva financiera, se obtiene un mayor posicionamiento

del BCP como una institucion que hace mas inclusivo el sistema bancario.



Este tipo de soluciones a favor de los clientes cuenta con operaciones que se pueden
realizar a través del Agente BCP son los siguientes: Adelanto de sueldo, pagos de
servicios, envio y cobro de giros nacionales, cobro de remesas, retiros y depdsitos,
transferencias entre cuentas, pago de tarjeta de crédito BCP (incluye Tarjeta
Solucion Negocio), pago de préstamos BCP, disposicion de efectivos de tarjetas de
crédito BCP, recargas de celulares, consulta de saldos y movimientos Credimas y

Tarjeta de Credito.

Sin embargo, como todo proceso, sistema, servicio, existen dificultades que
requieren la atencion. El problema se evidencia porque, a pesar de que el BCP
realiza capacitaciones en el mismo negocio, los cuales toman dias, existen
deficiencias en estas unidades ubicadas en la Ciudad de Huaraz en temas como, la
atencion al cliente, por ejemplo. No es facil tener una interaccion de servicio
eficiente con los clientes. Se requiere del uso de la empatia, la rapidez que
reclaman los usuarios, aspectos evidenciados durante el proceso de evaluacion del
servicio. Se suma al diagnoéstico algunas quejas que hacen los clientes cuando
visitan a la sede principal y hacen ver que, debido a su ajustado tiempo, el rango
de operaciones deberia ser mayor en los agentes (es lo que se aprecia en el registro
de sugerencias); de igual forma, la cantidad monetaria maxima para la atencién,
parecida al tema anterior, es un punto importante dentro de la atencion que deberia

ser modificada para cumplir con los clientes.

Todo proceso pasa por la eleccion del mejor sistema. EI BCP, en su intento de tener
mayores niveles de innovacion y exclusividad, tiene el suyo. En este punto, el know

how, que deberia ser conocido, accesible para los fines operativos, requiere de una



atencion especial para cumplir con el proceso a cabalidad. Para ello, las
capacitaciones son parte de la tarea en el que tienen que concluir la representacion
del BCP junto a los agentes. Los niveles de seguridad, los cambios de protocolos,
los ajustes en los sistemas obligan a realizar capacitaciones. En este punto, existe
un margen que no acude a este compromiso. Esto desencadena en la deficiencia

para el desarrollo del proceso.

En el tema de los horarios de atencion, ciertamente, éstos tienen que cumplirse.
Existe implicitamente un acuerdo para que la atencion en los bancos sea replicada
en los agentes para los horarios de apertura y cierre se cumplan. La
correspondencia con el cliente, es decir, las necesidades de cada usuario deben
reflejarse en estas atenciones. Existen registros que muestran cierres intempestivos
por algunos dias, horas y con ello, queda claro que se perjudican obligaciones de
los clientes y la consecuente pérdida de tiempo. A todo esto, se suma la
accesibilidad. Huaraz, ha crecido. Existen segmentos con estructuras sociales
diferentes, trabajadores que requieren que los agentes sean accesibles en términos
geograficos; de igual forma, el abanico de servicios del BCP debe estar en relacion
con la demanda que, financieramente, tienen los clientes para cuestiones laborales,
personales, profesionales, académicos, empresariales y familiares; todo esto
pertenece al tema del acceso a servicios adicionales que el agente debe incorporar
a partir de la identificacion que hace de las necesidades, situacion que no se realiza

0 evidencia.

Con esto se explica que, el uso de los equipos para las operaciones (de alli que no

se alcanza el rango de operaciones); el mencionado irrespeto al horario pactado para



la atencion al cliente. Todo esto confluye en un elemento determinante: la
disminucion de los niveles de rentabilidad de estos socios del banco, aspecto que,
per se, compromete el liderazgo del banco mas antiguo del pais. A esto se afiade,
aspectos que escapan al agente, pero que podrian modificarse en el servicio, a saber,
el rango de operaciones y la cantidad monetaria que tiene techos para la atencion
del agente. De hecho, el BCP ha tomado en cuenta a favor de sus socios, el tema de
la capacitacion, que contintia siendo una debilidad en los agentes debido a que, en
algunos casos, resulta dificil internalizar proceso, de alli que se contempla el tema
del acceso al know how operativo como una debilidad no solamente en Huaraz, sino
en muchos puntos del pais. A esto se suman las limitaciones que se consignan por
la ubicacion geogréfica de los mismos y el acceso a los servicios limitados que
pueden proporcionar el cliente. “Muchas veces nos piden servicios financieros que

nos estamos aptos a atender”, €S una frase que se repite en estos agentes.

Como se sabe, la rentabilidad es tan importante como el precio, el costo de
produccién o el volumen de ventas. De ella depende la sustentabilidad y la
posibilidad de crecer de cualquier empresa. Se trata del margen de rentabilidad, una
variable clave en la que se pone en juego el prestigio de los agentes. Ser rentable
es el objetivo implicito de todo negocio, algo que implica tener precios por encima
de los costos del servicio y comercializacion, incluyendo impuestos e intereses. Y
es sabido que no se puede mejorar lo que no se mide. En este caso, la medicién
puede hacerse respecto de diversas variables del agente o socio, pero cuando se trata
de hacer correcciones en el margen, necesariamente se debera tener en cuenta la

realidad del mercado.



Estos resultados inciden negativamente en el esfuerzo que despliegan los agentes
y, aungue no es objetivo del estudio, afecta la imagen corporativa nivel nacional.
De esta manera en este tipo de evaluaciones se evidencia un demérito en aspectos
como el adiestramiento, el monitoreo, el incremento de los reclamos que se
canalizan a través de una central telefonica ubicada en la Ciudad de Lima. Existe
un clima de desmotivacion en la gerencia y quienes forman parte de este servicio y,
en ese sentido, las posibilidades de expansion en la prestacion de este servicio se
ven limitadas con la consecuencia creacion de riesgos en el tema de la rentabilidad
con objetivos que se definen periédicamente. Se han identificado casos en los
que la rentabilidad anual es menor a mil soles, hasta cifras de pérdida, y tras agotar
acciones, de mejora, no se ven cambios en los resultados. Con este grupo se ha

iniciado el proceso de desinstalacién de equipos.

Los factores de competitividad son un conjunto de caracteristicas (valores)
directamente relacionados a una industria y/o producto, que definen un determinado
estado de los mismos, que comparados con los valores de las mismas caracteristicas
de otras industrias y/o productos, le otorgan ventajas o desventajas en los mercados
a los que se dirigen las citadas industrias y/o productos. No existen parametros
comunes entre los sectores en un orden ex lege. Cada empresa, individuo,
organizacion, comunidad y pais, como se ha observado en el marco tedrico, define

sus propios parametros de medicion de la competitividad. (Kaplan & Norton, 2009)

Desde el punto de vista de la Administracion Financiera, “la rentabilidad es una
medida que relaciona los rendimientos de la empresa con las ventas, los activos o

el capital. Esta medida permite evaluar las ganancias de la empresa con respecto



a un nivel dado de ventas, de activos o la inversion de los duefios. La importancia
de ésta medida radica en que para gque una empresa sobreviva es necesario
producir utilidades. Por lo tanto, la rentabilidad esta directamente relacionada con
el riesgo, si una empresa quiere aumentar su rentabilidad debe también aumentar
el riesgo y al contrario, si quiere disminuir el riesgo, debe disminuir la
rentabilidad...” (Gitman, 2006). En ese mismo sentido, de acuerdo con Baca,
“desde el punto de vista de la inversion de capital, la rentabilidad es la tasa minima
de ganancia que una persona o institucion tiene en mente, sobre el monto de capital

invertido en una empresa o proyecto...” (Baca, 2012)

Guiltinan plantea desde el enfoque de Marketing, que “la rentabilidad mide la
eficiencia general de la empresa, demostrada a través de las utilidades obtenidas
de las ventas y por el manejo adecuado de los recursos, es decir la inversion, de la

empresa, independientemente de su tamafo... ” (p. 23)

Integrando las anteriores definiciones se puede afirmar que, al tratar de definir la
rentabilidad, lo que cambia es el enfoque desde donde se mire el concepto y no
su esencia, razon por la cual se puede afirmar que la rentabilidad es el porcentaje o

tasa de ganancia obtenida por la inversion de un capital determinado. (Hiba, 2013)

Se evidencia en el problema un caso de rentabilidad en los agentes BCP. Al respecto
debemos recortar que, el concepto de rentabilidad ha ido cambiando con el tiempo
y ha sido usado de distintas formas, siendo éste uno de los indicadores mas
relevantes para medir el éxito de un sector, subsector o incluso un negocio, ya que
una rentabilidad sostenida con una politica de dividendos, conlleva al

fortalecimiento de las unidades econdmicas. Las utilidades reinvertidas



adecuadamente significan expansion en capacidad instalada, actualizacion de la
tecnologia existente, nuevos esfuerzos en la busqueda de mercados, 0 una mezcla
de todos estos puntos. La rentabilidad es la relacidon que existe entre la utilidad y la
inversion necesaria para lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de
una empresa, como es el caso de los agentes BCP, demostrada por las utilidades
obtenidas de las ventas realizadas y utilizacion de inversiones, su categoria y
regularidad es la tendencia de las utilidades. Estas utilidades a su vez, son la
conclusién de una administracién competente, una planeacion integral de costos y
gastos y en general de la observancia de cualquier medida tendiente a la obtencion
de utilidades. La rentabilidad también es entendida como una nocién que se aplica
a toda accién econémica en la que se movilizan los medios, materiales, humanos y

financieros con el fin de obtener los resultados esperados. (Malo & Jimenez, 2000)

En la literatura econdmica, aunque el término de rentabilidad se utiliza de forma
muy variada, y son muchas las aproximaciones doctrinales que inciden en una u
otra faceta de la misma, en sentido general se denomina a la rentabilidad a la medida
del rendimiento que en un determinado periodo produce los capitales utilizados en
el mismo. Esto supone la comparacion entre la renta generada y los medio utilizados
para obtenerla con el fin de permitir la eleccién entre alternativas o a juzgar por la
eficiencia de las acciones realizadas, seguin que el anlisis sea a priori 0 a posteriori

(Sanchez, 2001).

La rentabilidad es pues el beneficio renta sinequanon expresado en términos
relativos o porcentuales respecto a alguna otra magnitud econémica como el capital

total invertido o los fondos propios. Frente a los conceptos de renta o beneficio que



se expresan en términos absolutos, esto es, en unidades monetarias, el de
rentabilidad se expresa en términos porcentuales. Se puede diferenciar entre

rentabilidad econdmica y rentabilidad financiera.

La naturaleza de la corresponsalia del BCP a través de su canal alternativo agente
BCP permite la interconexion entre empresas (pequefias y medianas empresas) y la
realizacion por cuenta del BCP de operaciones financieras que en otras condiciones
seria costosas de realizar, generandose algunos impactos en los involucrados que
son econdmicos y no econdmicos producidos a partir de esa estrategia tenemos:
profundizacién del sistema bancario al permitir realizar operaciones menores
acercandose mas a la poblacion y desde la perspectiva financiera se obtiene mayor
posicionamiento como institucion y generando mayor rentabilidad. Sin embargo
existen algunas deficiencias por parte de los agentes BCP en la realizacion de las
operaciones ya que por desinterés o desconocimiento no brindan una adecuada
asesoria y/o atencion al usuario conllevando a ahuyentar a los usuarios BCP y por
ende repercute en la rentabilidad del BCP, debido a que no se logra realizar la
cantidad de operaciones esperadas por los agentes, aspectos que merecen evaluarse

desde la Optica de la investigacion cientifica y sus herramientas.

Una de las posibles causas mas importantes del problema que se presenta en los
agentes es el desinterés de los mismos ya que no le dan la debida importancia para
realizar transacciones donde involucra los factores de competitividad, a pesar de ser
capacitados para una adecuada atencién al cliente, no se atiende con un protocolo
estandarizado, otro factor importante es el horario de atencion que cada agente

maneja de acuerdo a su disponibilidad y su propio criterio. De igual forma, los



limites de operaciones que se realiza en los agentes BCP son por montos y tipo de
operacion por lo mismo que los titulares de los agentes no estan dispuestos a atender
montos que ellos no crean conveniente. Por otro lado el proceso de operaciones con
el uso del POS se les dificulta a muchos de los agentes debido a la resistencia de
aprendizaje con la méaquina y parte de tecnologia conllevando a lentitud al realizar

operaciones, operaciones mal procesadas.

EI BCP cuenta con el 30% de puntos y 69% en transacciones del formato de agentes
a nivel nacional, seguido por Scotiabank con 23% de los puntos y el 4% de las
transacciones. En Ancash se realiz6 un promedio de 2530 transacciones por agente
sin embargo Huaraz no contribuye de manera significativa en los indices de
rentabilidad. Se han identificado 115 casos a nivel nacional y en Huaraz 5 casos en
los cuales tenemos rentabilidad anual menor a S/. 1,000 hasta perdida y tras agotar
acciones de mejora no se ven cambios en sus resultados, ello conllevara a la

desinstalacion de agentes.

Si continua el problema antes expuesto, ergo, lo mas probable es que se desinstalen
mayor nimero de agentes repercutiendo, obviamente, de manera negativa la
rentabilidad de los propios de los agentes. A nivel del banco, aunque no es materia
de estudio, el BCP pasaria a un lugar adverso en el ranking perjudicando la
rentabilidad de la region por no tomar en cuenta esos factores competitivos
anidados en el quehacer de cada socio o agente. Por otro lado, traerd consigo un
alto nivel de insatisfaccion al cliente, mayor congestionamiento en las ventanillas
de las oficinas y mayores costos para el BCP. Asimismo, conllevara a que los

usuarios elijan agentes de otras entidades financieras ya que realizan operaciones



similares a las del BCP. A fin de evitar este panorama, es preciso tomar acciones
que nazcan primero, del diagndstico de cada punto, elemento o factor competitivo
de los agentes del BCP situados en la ciudad de Huaraz. En funcion a eso estaremos
en condiciones de formular medidas correctivas a favor de este tipo de negocios
que el BCP mantiene a nivel de socios en esta ciudad. Para ello se hace preciso
utilizar las herramientas de la investigacion cientifica para tener con certeza la
incidencia de cada dimension perteneciente a este objeto de estudio, susceptible a

la observacion ex profeso.

Con esto se propuso como problema principal: ;Como se relacionan los Factores
de Competitividad de los agentes BCP con su Rentabilidad en la Ciudad de Huaraz
en el aflo 2015? Y como problemas especificos: ¢Cual es los Factores de
Competitividad de los agentes BCP de la Ciudad de Huaraz en el afio 2015?, ¢ Cual
es el nivel de Rentabilidad de agentes BCP de la Ciudad de Huaraz en el afio 2015?
Yy, ¢Como se relacionan los procesos de los agentes BCP con el nivel de rentabilidad

gue éstos obtienen?

1.1. Objetivos

Objetivo General:

Determinar como se relacionan los Factores de Competitividad de los agentes BCP

con su Rentabilidad en la Ciudad de Huaraz en el afio 2015

Objetivos Especificos:

a) Conocer Factores de Competitividad de los agentes BCP de la Ciudad de

Huaraz en el afio 2015.
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b) Determinar el nivel de generacion de Rentabilidad de los agentes BCP de la

Ciudad de Huaraz en el afio 2015.

c) Conocer la relacion entre los procesos de los agentes BCP con el nivel de

rentabilidad de los agentes BCP de Huaraz.

1.2. Hipotesis

Hipotesis General

Los factores de competitividad de los agentes BCP tienen una relacién directa con

su Rentabilidad en la Ciudad de Huaraz en el afio 2015.

Hipotesis Especificas

a) No requiere

b) No requiere

c) Existe una relacion significativa entre los procesos y el nivel de rentabilidad de

los agentes BCP de Huaraz.

1.3. Variables

Variable Independiente: Factores de competitividad = X

Variable Dependiente: Rentabilidad =Y
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Tabla 1: Operacionalizacion de Variables

) ) ) ) Tipo de
Variable Dimensiones Indicadores )
Variable
Atencién al Empatia
cliente Rapidez
o Rango de operaciones
Limites de i o
. Cantidad monetaria méaxima para la
operaciones .
atencion
Independiente: Accesibilidad del know how operativo
Procesos L
X Capacitacion Cualitativo
(Factores de
Competitividad) ™o 2riosde | Respeto al horario pactado
atencion Correspondencia con el cliente
Accesibilidad
Ubicacioén Acceso a servicios 0 productos
adicionales del agente
Beneficio .
Dependiente: Econdmico 1. Rentabilidad sobre las ventas

Y
(Rentabilidad)

Operaciones

2. NUmero de operaciones

Cuantitativo
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion
A Nivel Internacional:

Bermeo, José; Bermeo, Juan (2015): “Fuentes de rentabilidad y competitividad
empresarial”. Facultad de Ciencias Contables, Econdémicas y Administrativas

de la Universidad del Cauca. Espafa.

En la parte de la apreciacion del objetivo, los autores mencionan que, como
propdsito nuclear del trabajo el realizar una sinopsis valorativa de caracter tedrico
sobre las principales fuentes generadoras de rentabilidad y competitividad
empresarial. Como recurso metodoldgico se hace una exhaustiva revision analitica
- documental para dar cuenta del estado de la cuestion en relacion a referentes
teoricos, resultados de investigaciones empiricas y criterios alternativos formulados
desde el influjo de los postulados del entorno genérico, el entorno competitivo o

especifico y la teoria de los recursos y capacidades. (Bermeo & Bermeo, 2015)

Como recurso metodologico se hace una exhaustiva revision analitica - documental
para dar cuenta del estado de la cuestion en relacion a referentes tedricos, resultados
de investigaciones empiricas y criterios alternativos formulados desde el influjo de
los postulados del entorno genérico, el entorno competitivo o especifico y la teoria

de los recursos y capacidades.

En las conclusiones se lee que, es preciso destacar que los factores del entorno
general condicionan la competitividad empresarial creando un diferencial en cuanto

a dotacion de R+C (rentabilidad y competitividad) generadores de rentabilidad. Por
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tanto, en el escenario de globalizacion econdmica, el entorno general oferta
igualdad de condiciones a las empresas, pero solo aquellas que sepan desagregar
las actividades de su cadena de valor y localizarlas en lugares donde proporcionen
ventajas competitivas lograran aprovecharlas y apropiarse de los diferenciales de
rentabilidad. Asimismo, es imposible negar la sustancial contribucion del sector
donde se actia como generador inicial de competitividad y de rentabilidad; sin
embargo, es una contribucién demarcadora de diferencias casi marginales en su
performance. Cano, Milagros; Olivera, Daniel (2013): “Rentabilidad y
competitividad en la PYME”. Instituto de Investigaciones y Estudios Superiores
de las Ciencias Administrativas de la Universidad Veracruzana, Veracruz,

México.

Los autores hacen un analisis de la creacion de valor y de margen de utilidad, es
decir, la forma de identificar el concepto competitividad con la capacidad de las
organizaciones para generar valor y seguir generandolo en el tiempo. Los autores
refieren a Bueno (1987) citado por Lopez y Contreras (2009) quien afirma que la
competitividad es un término que refleja un conjunto de condiciones y actividades
necesarias para que su titular o poseedor pueda continuar generando rendimientos
positivos y detentando posiciones ventajosas frente a sus contrincantes o
competidores; asi la competitividad no es mas que la manera de expresar la posicion
relativa de la empresa en su sector o en su entorno competitivo, marco en el que
tiene lugar la generacién de valor por parte de la empresa, es decir, su utilidad, su
renta, su beneficio, su excedente financiero o econdémico o su flujo de efectivo

positivo. Esa posicion determina si la rentabilidad o medida para valuar el
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desempefio de la empresa al dar idea de la generacidn de utilidades y la creacion de

valor, es superior o inferior a la media de su sector o entorno competitivo especifico.

Metodoldgicamente, el analisis cuantitativo robustece lo cualitativo de la toma de
decisiones mediante procesos de informacion y conocimiento para configurarse en
una forma de creacidon de valor y competitividad. Las razones financieras, se
encargan del andlisis de la dimension Optima de la empresa y la calidad de la gestion
empresarial para controlar, mediante la prospeccién, planeacion, comprobacién y
comparacion continua el rumbo de la empresa en el entorno competitivo.
Determinan las relaciones existentes entre los diferentes rubros de los estados
financieros mediante una interpretacion que permite obtener informacién acerca del

desempefio anterior de la empresa y su postura financiera para el futuro cercano.

En las conclusiones, se anota que, establecida la importancia de la rentabilidad
como factor esencial para la competitividad de la empresa a mediano y largo plazo,
es necesario promover el analisis de la rentabilidad de las pequefias y medianas
empresas, para garantizar un mejor sistema de toma de decisiones que asegure su
permanencia. La rentabilidad, como expresion de aptitud o capacidad de la empresa
para generar utilidades o resultados con los capitales o0 medios invertidos, es el
indicador financiero mas habitual a la hora de medir el nivel de acierto o fracaso en
la gestion empresarial. Posibilita evaluar, a partir de los valores reales obtenidos, la
eficacia de la estrategia implementada y efectuar, por tanto, comparaciones en el
contexto competitivo de una organizacion en el entorno socioeconémico en el que
actla. Una rentabilidad adecuada permitira retribuir, segin mercado y riesgo, a los

accionistas y atender al crecimiento interno necesario para mantener, consolidar o
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mejorar esa posicion competitiva de la empresa. Si obtiene una rentabilidad
insuficiente no se hallard en condiciones de asegurar la satisfaccion de estos
factores y su empobrecimiento progresivo condenara su desarrollo, conduciéndola
a posiciones marginales dentro de su sector, lo que pondré en peligro, al cabo de
cierto tiempo, su propia existencia. Asimismo, la rentabilidad constituye una
condicidn necesaria, aunque no suficiente, para el éxito del proceso de crecimiento
de la empresa, pues aquélla que no consiga una rentabilidad como minimo similar
a la de sus competidores, no podré atraer los fondos necesarios para financiar su
expansion, dado que los inversores destinaran sus recursos a alternativas mas
prometedoras, mientras que las instituciones financieras podrian imponer
limitaciones al crédito y tipos de interés méas elevados que les compensen por los

mayores riesgos asumidos.

De la Hoz, Efrain; Fontalvo, Tomas (2013): “Evaluacion del comportamiento
de los indicadores de productividad y rentabilidad financiera del sector petréleo
y gas en Colombia mediante el analisis discriminante”. Tesis para optar al grado

de Magister. Universidad de Cartagena. Colombia.

Esta investigacion buscé analizar el comportamiento de los indicadores
productividad y rentabilidad financiera en el sector de petr6leo y gas en Colombia
para que se puedan tener criterios claros, tomar decisiones y establecer si existe
mejoramiento en los indicadores estudiados. Esto permitio estudiar las variables,
los rubros e indicadores que generan causalidad en el mejoramiento de la gestion

del sector para decidir las actividades que impacten en el grupo de interés.

16



Para el desarrollo de esta investigacion se utiliz6 un analisis cualitativo y
cuantitativo, soportado en un analisis discriminante multivariado (ADM). A partir
de los estados financieros suministrados por la Superintendencia de Industria y
Comercio y las Camaras de Comercio se calcularon los indicadores financieros de
productividad y rentabilidad de las empresas del sector petréleo y gas en Colombia
durante los periodos 2008 y 2009, con el fin de analizar si en los periodos sefialados
se puede evidenciar el mejoramiento de los indicadores de productividad y

rentabilidad financiera.

En esta investigacion se concluy6 que los indicadores margen de operacional,
margen neto, utilidad bruta/valor agregado, utilidad operacional/valor agregado,
estos mostraron valores negativos en el afio 2010, lo cual evidencia que en conjunto
el costo de ventas, los gastos financieros incurridos y los impuestos superan el nivel
de ingresos. De esta forma, los resultados indicaron que el sector de petrdleo y gas
de Colombia, durante los periodos evaluados 2008 y 2010, no tuvo mejoramiento

en sus indicadores persistiendo condiciones criticas en los resultados del sector.

Kristjanpoller, Werner (2012):“La eficiencia técnica de los bancos durante la
crisis. Caso aplicado a la rentabilidad de la banca comercial en México y
Chile”. Tesis para optar el grado de Magister. Universidad Técnica Federico

Santa Maria, Colombia.

Esta investigacion analiza la eficiencia en la generacion de rentabilidad de los
bancos comerciales que operan en México y Chile, asi como su comportamiento en

periodo de crisis. En particular, se pretendié determinar si en dicho periodo los
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bancos fueron mas eficientes en la utilizacion de recursos para generar utilidades

sobre los activos totales y sobre su patrimonio que en los periodos normales.

La metodologia aplicada fue el anélisis envolvente de datos (DEA, por sus siglas en
ingles), introduciendo una innovacion en su aplicacion ya que se hace una com-

paracion con unidades de diferentes periodos.

Finalmente, se pudo concluir que existe evidencia que los bancos de mayor
eficiencia del periodo completo de analisis se concentraron en el desempefio de los
periodos de crisis, desde el punto de vista del resultado medido como el retorno sobre
activos (ROA, por sus siglas en ingles) y el retorno sobre patrimonio (ROE, por sus
siglas en ingles). En la mayoria de los casos, los bancos que alcanzaron mayor
eficiencia de utilidad en el periodo previo a la crisis tuvieron un desempefio menos

eficiente al compararlos con los mejores del tiempo de crisis.

Giorgis, Alberto (2009): “Factores que afectan la competitividad de las empresas
agropecuarias de la zona norte de la provincia de la pampa (Argentina)”. Tesis

presentada para optar al grado de Doctor. Universidad de Cordova, Espafia.

El objetivo general de esta investigacion fue el analisis de la competitividad y
viabilidad técnica y econdmica de los sistemas de produccion bovina lechera en el
noreste de la provincia de La Pampa (Argentina). La consecucion de este objetivo
global, viene secuenciada por los siguientes objetivos parciales: Descripcion de los
sistemas productivos lecheros, clasificacion de explotaciones, caracterizacion del
sistema de produccion y el analisis de los sistemas de gestion y los resultados

técnicos y econémicos.
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En la parte de la metodologia, se tomo en cuenta areas geograficas de Argentina.
En los departamentos donde existen ciudades importantes se presentan servicios
diversificados: predominan las actividades inmobiliarias y empresariales (General

Pico, Capital y General Acha).

A manera de conclusion, el autor refiere que la produccion de leche en la cuenca
norte de La Pampa se desarrolla bajo sistemas extensivos o semintesivos, con
alimentacion pastoril y diferentes niveles de suplementacion (Moralejo, 2000;
Castaldo 2004). La base pastoril de la produccién tiene que competir con otras
actividades agrarias por el recurso tierra, lo que dificulta la adopcion tecnolégica y
la inversion en estructura, especialmente importante en el ordefio donde la

explotacion se juega gran parte de su éxito.

Asi, ante el bajo estimulo inversor, los productores tienden a desarrollar una gestion
conservadora en el uso de insumos y en la politica de renovacién de animales y
equipos, lo que actta como limitante del desarrollo sectorial. Conocer la base
productiva de las explotaciones permitird generar informacion relevante sobre la
situacion actual de la cuenca, considerando los aspectos a mejorar para alcanzar

niveles de produccion y calidad adecuados.
A Nivel Nacional:

Rengifo Silva, Jefferson (2011): “Caracterizacion del financiamiento, la
capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector
comercio-rubro artesania shipibo-conibo del distrito de Calleria-Provincia de
Coronel Portillo, periodo 2009-2010”. Tesis para Titulo de Contador Publico.
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Pucallpa.
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La investigacion, tuvo como objetivo general, describir las principales
caracteristicas del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las Mypes

del sector comercio-rubro artesania Shipibo-Conibo del Distrito de Calleria

Como metodologia, la investigacion fue descriptiva, para llevarla a cabo se escogid
una muestra poblacional de 14 microempresas, a quienes se les aplicd un

cuestionario de 23 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta

La conclusion a la que se lleg6 en esta investigacion fue que el 93% de los Mypes
cree que el financiamiento otorgado mejoro la rentabilidad de su empresa, el 57%
cree que la capacitacion mejoro la rentabilidad de su empresa y el 86% afirma que
la rentabilidad de su empresa mejoro en los 02 Gltimos afios. Los empresarios
encuestados manifestaron que, respecto al financiamiento, sus Mypes tienen las
siguientes caracteristicas: el 58% obtuvo su crédito de las entidades no bancarias,
en el afio 2009 el 92% fue a corto plazo, en el afio 2010 el 75% fue de corto plazo
y el 33% invirtio en mejoramiento y/o ampliacion de local. Los empresarios
encuestados manifestaron que las principales caracteristicas de la capacitacion de
sus Mypes son: el 86% no recibid capacitacion para el otorgamiento del préstamo,
el 71% tuvieron un curso de capacitacion, Con respecto al personal que recibio
algun tipo de capacitacion el 43% ha recibido alguna capacitacion, EI 57%
considera que la capacitacion como empresario es una inversion y el 50% considera

que la capacitacion como empresario es relevante para su empresa.

Bayona, Francis (2013): “Anadlisis de los factores que influyen en la rentabilidad
de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el Peru.” Para optar el grado

de Magister en Economia. Universidad De Piura. Piura.
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El objetivo de esta investigacion buscd determinar y analizar las principales
variables econémicas que explican la rentabilidad las Cajas Municipales de Ahorro
y Crédito en el Pert durante el periodo 2001 — 2012. Asi como el papel en las
microfinanzas y su contexto de Comercializacion en el Per( y sus caracteristicas

individuales de las CMAC.

Respecto a la metodologia se explicé el por qué se realizo esta estimacién mediante
un modelo dindmico de datos de panel junto con la metodologia de método
generalizado de momentos se recogio resultados empiricos de la estimacién donde
se afirmaria o negaria las hipotesis. El uso de datos que combinan series temporales
con unidades de seccion cruzada o de corte transversal. Esta disponibilidad de una
base de datos tipo panel determind gran parte de la metodologia a utilizar en la
estimacién, sin embargo se debié buscar el modelo que mejor se adapte al
comportamiento de las variables en estudio. Con el objeto de seleccionar el modelo
de panel son modelos econométricos basados en observaciones repetidas a lo largo
del tiempo para los mismos individuos, o lo que es lo mismo son modelos de corte

transversal de cada una de las series temporales.

Como conclusion este estudio muestra que las CRAC presentan una alta
sensibilidad en su rentabilidad frente al nivel de tasas de interés cobradas en cada
producto, de ahi la importancia de realizar una revision y reajuste periodico de las
tasas de acuerdo a los costos de cada producto y las caracteristicas de la
competencia imperante en cada segmento, optimizando asi los niveles de eficiencia.

Dominguez, Renzo (2013): “Relacion entre la rotacion de personal y la

productividad y rentabilidad de la empresa Cotton Textil S.A.A. — Planta Trujillo
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2013”. Tesis para optar el grado de Magister en Administracion. Universidad
Privada Antenor Orrego. Trujillo, Pera.

El objetivo de la investigacion fue establecer la relacion entre la rotacion de
personal y la productividad y rentabilidad de la empresa Cotton Textil SAA,
Trujillo, para la confirmacion o negacion de nuestra hipotesis, que existe 0 no una
relacién inversa entre la rotacion de personal y la productividad; sin embargo, con

la rentabilidad existe una relacién directa.

La metodologia para esta investigacion fue el método descriptivo — analitico, es

decir se analiz0 las variables para luego llegar a conclusiones generales.

Se concluyo la una relacién inversamente proporcional entre la rotacion de personal
y la productividad, también comprobamos que existe una relacion directamente
proporcional entre la rotacion de obreros y rentabilidad; mientras que, en el personal
empleado el impacto es menor, es decir no se ve afecta. Se lleg6 a determinar que
el grado de rotacion de personal de la empresa tiene un impacto significativo en el
personal obrero, es decir que la renuncia del trabajador obrero, se ve afecta en la
productividad y rentabilidad de la empresa. Por otro lado, para el personal empleado
existen variables mas relevantes que la rotacion; es decir, el grado de rotacién no

afecta a la productividad y rentabilidad de la empresa.
A Nivel Regional:

Vasquez, Fernando (2011): “Incidencia del financiamiento y la capacitacion en
la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del Sector Turismo del Distrito
de Chimbote, Periodo 2008-2010”. Titulo para optar el grado de Doctor.
Universidad los Angeles de Chimbote. Ancash.
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La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion del
financiamiento y la capacitacion en la rentabilidad de los micros y pequefias
empresas del sector turismo del Distrito de Chimbote en los rubros de restaurantes,

hoteles y agencias de viaje, en el periodo 2008-2010.

La metodologia aplicada por el investigador fue de tipo cuantitativo y de nivel
descriptivo-correlacional asi mismo con el disefio de la investigacion fue no

experimental- descriptivo-correlacional.

La conclusion a la que se llegd fue que el 60% de los representantes de las Mypes
del sector turismo encuestados manifestaron que, la percepcion que tienen sobre las
politicas de atencion de las entidades financieras es que si mejoraron la rentabilidad
de sus empresas; frente al 40% que tienen la percepcién de que dichas politicas no
incrementan la rentabilidad de sus empresas. Asimismo, el 60% de los
representantes de las Mypes del sector turismo encuestados manifestaron que, la
percepcion que tienen sobre los créditos recibidos es que si mejoraron la
rentabilidad de sus empresas; frente al 40% que tienen la percepcién de que los

créditos recibidos no mejoraron la rentabilidad de sus empresas.
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2.2. Bases Tedricas
A. Factores de Competitividad

A.1. Concepto

Douglas y Bateson (2002) enfatizan que “los Factores de competitividad son un
conjunto de caracteristicas (valores) directamente relacionados a una industria y/o
producto, que definen un determinado estado de los mismos, que comparados con
los valores de las mismas caracteristicas de otras industrias y/o productos, le
otorgan ventajas o desventajas en los mercados a los que se dirigen las citadas

industrias y/o productos”.

Para Philip Crosby "Factores de Competitividad son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta o0 a la venta, y que son esencialmente

intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo™.

El ser competitivo hoy en dia significa tener caracteristicas especiales que nos
hacen ser escogidos dentro de un grupo de empresas que se encuentran en un
mismo mercado buscando ser los seleccionados.

Es diferenciarnos por nuestra calidad, por nuestras habilidades, por nuestras
cualidades, por la capacidad que tengamos de cautivar, de seducir, de atender y
asombrar a nuestros clientes, sean internos o externos, con nuestros bienes y
servicios, lo cual se traduciria en un generador de riquezas (Porter, 2014).
Asimismo, Michael Porter establece cuatro factores que pueden ser determinantes

en la competitividad:
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Tabla 2: Factores de competitividad

Demanda Interna

Condiciones en

cantidad y calidad de
los factores
productivos basicos
(fuerza de trabajo,
recursos naturales,
capital e
infraestructura), asi
como de las
habilidades,
conocimientos y
tecnologias
especializados que
determinan su
capacidad para generar
y asimilar
innovaciones.

relevante la presencia
de demandantes
exigentes que
presionan a los
oferentes con sus
demandas de
articulos innovadores
y que se anticipen a
sus necesidades.

empresas de distintos
tamarios, pero
eficientes en escala
internacional,
relacionadas horizontal
y verticalmente, que
aliente la
competitividad
mediante una oferta
interna especializada de
insumos, tecnologias y
habilidades para
sustentar un proceso de
innovacion
generalizable a lo largo
de cadenas productivas.

o . i el paisen
en relacion con la Existencia de una creacion
La dotacion del pais | oferta del aparato estructura )
i . organizacion y
productivo productiva .
. manejo de las
nacional
empresas,
En términos de En particular, es conformada por Asi como de

competencia,
principalmente si
esta alimentada o

inhibida por las
regulaciones y las
actitudes

culturales frente a
la innovacion, la

ganancia y el

riesgo

Ademas,

- La competitividad significa un beneficio sostenible para su negocio.

- Es el resultado de una mejora de calidad constante y de innovacion.

Como se ha mencionado, la competitividad esta relacionada fuertemente con la
productividad: para ser productivo, los Atractivos Turisticos, las Inversiones en
Capital y los Recursos Humanos tienen que estar completamente integrados, ya que

son de igual importancia.

La estimulacion necesaria para que un pais, una empresa nacional, o internacional
sea mas competitiva, es el resultado de una politica fomentada por el Estado que
produzca las condiciones para proveer la estabilidad necesaria para crecer
requiriendose la construccion de un Estado civil fuerte, capaz de generar

comunidad, cooperacion y responsabilidad.
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A.2. Factores que determinan la competitividad.

En un articulo de la Revistas de la CEPAL, indican que “las empresas se hacen
competitivas al cumplirse dos requisitos fundamentales: primero, estar sometidas
a una presion de competencia que las obligue a desplegar esfuerzos sostenidos por
mejorar sus productos y su eficiencia productiva; y, segundo, estar insertas en
redes articuladas dentro de las cuales los esfuerzos de cada empresa se vean
apoyados por toda una serie de externalidades, servicios e instituciones. Ambos
requisitos estdn condicionados a su vez por factores situados en el nivel macro

)

(contexto macroecondmico y politico-administrativo) y en el nivel meso.’

Para saber los factores que determinan la competitividad, como bien dice Michael
Porter, habria que irse a la empresa, y al sector, e identificar cuales son los factores
que determinan que las empresas generen valor agregado y que ese valor se venda
en el mercado, y si realmente esos factores son sostenibles en el mediano y largo
plazo. Pues las medidas a instaurar son aquellos factores que conduzcan al logro
del objetivo “ser competitivos”, son diferente, y entran en d&mbitos decisionales

distintos segun sea aquel en el que se realice el andlisis de la competitividad.

Para los Integrantes del Departamento de Economia Aplicada de la Universidad de
Valencia en Espafia sefialan que a partir de su definicién elaborada sobre
competitividad se puede comprender que ésta ha estado vinculada, segin épocas, a
diferentes aspectos. La calidad ha constituido durante largo tiempo el paradigma de
la competitividad y, al igual que ella, el foco de atencién para obtener la
competitividad se ha desplazado desde la gestion de produccion, al marketing, la

direcciéon estratégica, la gestion de los recursos humanos, la gestion del
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conocimiento, la gestién de nuevas tecnologias, etc. Todas y cada una de las
parcelas mencionadas han ido ocupando su espacio como las claves, en diferentes
épocas, para llegar a ser competitivos. En esa evolucion, al igual que con la calidad,
los que no han sido capaces de alcanzar un estdndar han sido sucumbiendo, y
siempre para los que sobrevivieron surgié un reto nuevo. Reto, superacion, y

nuevamente, otro reto.

De la diversidad de informacion que se encuentra sobre competitividad, sobre todo
en la web, de las multiples maneras de enfocar el tema de acuerdo a cada situacion,
sector, nivel y ante la ausencia de una enumeracién concreta en los diversos autores,
se pone de manifiesto que son muchos los factores que inciden en el éxito
competitivo de las micro y pequefias empresas, pero se podria sefialar las siguientes,

como las mas importantes:

a) Capacidades Directivas. La competitividad mas que cualquier otra cosa
depende de las personas; de sus actitudes ante los retos, de sus habilidades, de sus
capacidades de innovar, de su intuicién y creatividad, de saber escuchar y
comunicarse con otros, de hallar y usar informacion, de planear y resolver
problemas, de trabajar individualmente y en equipo, de aprender a aprender,
responsabilidad y tenacidad, valores y sensibilidad social. En las empresas se debe
cambiar de patrones, de pensamiento y de comportamiento, es decir, emplear lo que
afirma Thomas Samuel Kuhn: el cambio de paradigmas. Cambiar nuestras formas
de liderar grupos de individuos y negocios, de gerenciar procesos, de pensar-sentir-
actuar, cambiar las cosas por medio de la creatividad, cambiar puntos de vistas, de

encontrar nuevos enfoques para ver las cosas con otros ojos. Asi las empresas
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podran adaptarse rdpidamente a los cambios de la sociedad. La actitud no basta, la
accion es esencial, el aprendizaje no se da hasta que el comportamiento no haya
cambiado. Los directivos desempefian un papel crucial en las empresas, y sobre
ellos recae la responsabilidad de elegir entre las distintas opciones estratégicas y
ademaés en la mayoria de los casos son las que las implementan, por tanto se hace
necesario un amplio conocimiento de los recursos y capacidades de sus empresas y

de su entorno competitivo.

b) Calidad en la Produccion o Prestacion de Servicios — Diferenciacion. El ser
competitivo hoy en dia significa tener caracteristicas especiales que nos hacen ser
escogidos dentro de un grupo de empresas que se encuentran en un mismo mercado
buscando ser seleccionados. Es diferenciarnos por nuestra calidad, habilidades,
cualidades, capacidad de cautivar, de seducir, de atender y asombrar a los clientes,
con nuestros bienes y servicios, lo cual se traduce en un generador de riquezas.
Lograr la conformidad del conjunto de caracteristicas y atributos de un producto
con las necesidades y expectativas del comprador representa otro de los factores
necesarios para competir, el cual también determina decisivamente la reputacion o
imagen de la empresa en el mercado. Aunque a corto plazo pueden suponer fuertes
inversiones, a medio y largo plazo reducen costos, atraen clientes y empleados

satisfechos y mejoran la productividad y los resultados de la empresa.

¢) Ventajas Competitivas (costo-calidad). No basta competir, es necesario lograr
ventajas competitivas. Pues las empresas competitivas seran aquellas capaces de
ofrecer continuamente productos y servicios con tributos apreciados por sus

clientes. A este conjunto de caracteristicas que distinguen al producto de una
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empresa de sus competidores se denominan ventajas competitivas. Lo Unico seguro
acerca de éstas es su dinamismo, los mercados pueden cambiar sus exigencias o la
tecnologia de la empresa puede verse desplazada por las de la competencia. Sin una
empresa no invierte en mantenerlas, remozarlas, tarde o temprano estard condenada
a perderlas. Existen dos categorias de ventajas competitivas: de costos y de valor.
Las ventajas de costos estan asociadas con la capacidad de ofrecer a los clientes un
producto al minimo costo. Las ventajas competitivas de valor; por su parte, estan
basadas en la oferta de un producto o servicio con atributos Unicos, discernibles por

los clientes, que distinguen a un competidor de los demas.

d) Recurso Tecnoldgicos. Dentro de los recursos tecnoldgicos se incluye el stock
de tecnologias, la experiencia en su aplicacion (know-how) y los medios humanos,
cientificos y técnicos para su desarrollo. Para afrontar los abundantes desafios del
entorno y poder adaptarse a las exigencias de los clientes, las empresas deben
examinar cuidadosamente las mejoras que pueden introducir tanto en sus productos
0 servicios como en sus procesos. Para ello deberan incorporar o desarrollar activos
tecnoldgicos que les permitan posicionarse por delante de su competencia. Aquellas
empresas que soOlo realicen nuevas inversiones cuando comprueben que los
competidores obtienen buenos resultados —o bien no posean informacién fiable de
la posicion tecnologica de las empresas rivales— estaran abocadas al fracaso. El
desarrollo de activos tecnoldgicos, requiere tiempo y dinero. Por lo que los
directivos deben planificar las inversiones en nuevas maquinarias y procesos, y

asegurar en sus recursos humanos las competencias necesarias para su manejo.
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e) Innovacion. No se puede implantar patrones competitivos o cualquier otro que
se detecte como factor critico de éxito del negocio, debido a que el mercado es
cambiante. Por eso muy unido a los recursos tecnoldgicos aparece el de innovacion.
El éxito de las empresas también se asocia al desarrollo de nuevos productos,
servicios 0 procesos que permitan responder a las necesidades de los clientes,
adaptarse a los cambios en el entorno o mejorar las oportunidades para alcanzar los
objetivos de la empresa. Tres son los pilares sobre los que se asienta la innovacion:

el directivo, los trabajadores y la cooperacion con otras empresas.

f) Recurso Comerciales. Los procesos comerciales, orientados al mejor
conocimiento del mercado y de los clientes, son un medio muy importante de
mejora del rendimiento econémico, de la fidelizacion de clientes y, de la
diferenciacion de la competencia. Para ello se necesita contar con profesionales de
marketing adecuados a las necesidades; realizar campafias destinadas a fortalecer

la marca; poder acceder a todos los canales de distribucion.

g) Recursos Humanos-Capacitacion Laboral. Para lograr el éxito competitivo,
las empresas deben establecer los mecanismos que permitan atraer candidatos
cualificados, retener y motivar a los actuales empleados y establecer férmulas que
los ayuden a crecer y desarrollarse dentro de la empresa. La escasa capacidad para
atraer y retener personal cualificado, se debe fundamentalmente a la menor
posibilidad de ofrecer incentivos salariales. Para paliar este problema, los bajos
salarios pueden complementarse con férmulas alternativas de retribucion adaptadas
a cada individuo, por medio de la flexibilidad horaria, los planes de formacion o la

participacion en la gestidn, entre otros. El limitado acceso a procesos formativos de
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capital humano, obstaculiza el aumento de la productividad. Esta situacion se
traduce en un bajo nivel de competitividad del sector y repercute en una limitada
capacidad sectorial para generar empleo productivo de mayor remuneracion e

ingresos para una alta proporcion de la poblacion.

h) Recursos Financieros. EI mantenimiento de buenos estandares financieros es
uno de los aspectos relevantes para alcanzar el éxito competitivo en las empresas
de menor tamafio. La debilidad de los balances en este tipo de empresas hace
necesaria una correcta y minuciosa planificacion financiera a corto plazo que evite
una la falta de liquidez. Asimismo, que habitualmente el poder de negociacion con
entidades de crédito sea inversamente proporcional al tamafio de la empresa hace
necesario primero, un alto conocimiento de la oferta financiera y una especial
atencion a los fondos propios. Ademas, resulta vital constituir reservas o fondos que
permitan la disminucion de los costes financieros. Por Gltimo, también es necesario
que se aprovechen las ayudas oficiales existentes (subvenciones a la explotacion,
subvenciones de capital, bonificaciones fiscales, subvenciones de puntos de interés,

etc.), las cuales tratan de paliar este peor acceso a las fuentes de financiacién ajenas.

i) Cultura. Se hace referencia al conjunto de habitos, creencias, expectativas y
valores compartidos por todos los miembros de la organizacion. La cultura guia el
comportamiento de las personas que forman parte de la empresa; sienta las bases
de los procedimientos; y ayuda a mantener la cohesién interna. Las empresas que
posean fuertes valores culturales lograran que sus trabajadores tengan claro cual es

su mision, qué deben hacer y qué se espera de ellos, a quién delegar en caso
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necesario y, lo que es méas importante, como actuar ante situaciones imprevisibles.

Componentes:

a. Estructuras simples, Organizaciones con minimos niveles jerarquicos.
Desarrollo Humano y formacion interna de los funcionarios, flexibilidad y
rapidez en las decisiones. Operar con las ventajas de la empresa pequefia que
son las que hacen grandes a las grandes empresas.

b. Mantener la austeridad en tiempos de vacas gordas fortalece, capitaliza y
acelera el desarrollo de la empresa asi mismo evita los amargos ajustes drasticos
en las épocas de crisis

c. Siempre estar activo en la modernizacion crecimiento, capacitacion, calidad,
simplificacion y mejora incansable de los procesos productivos. Incrementar la
Comepetitividad y Productividad. Reducir gastos y costos guiados siempre por
las més altas referencias Mundiales. Compararse con los mejores siempre como
atletas.

d. La empresa nunca debe limitarse a la medida del propietario ni del
administrador. No sentirnos grandes en nuestros pequefios corralitos y hacer la
minima inversion en activos no productivos.

e. No hay reto que no podamos alcanzar trabajando unidos, con claridad de
objetivos y reconociendo los instrumentos.

f. El dinero que sale de la empresa se evapora por eso hay que reinvertir las
utilidades.

g. La creatividad empresarial no solo es aplicable a los negocios si no también la

solucion a muchos de los problemas de nuestros paises.
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Sin embargo, para medir la competitividad también podemos recurrir a los factores
utilizados para medir la competitividad de paises, pues siguiendo a Porter, si el
sistema de las empresas puede ser utilizado en el sistema de los gobiernos de los
paises, entonces los factores de medicion de competitividad de éstos puede ser
adaptado a las empresas, mas aun si consideramos que la competitividad se gesta
en las empresas y no en los paises donde éstas se ubican, pues no son los paises sino
las empresas las que compiten entre si, y el éxito de los paises se sustentan en el
éxito de sus respectivas empresas y determina que un pais sea mas competitivo que

otro.

Hay diferentes modelos explicativos de la ventaja competitividad de la naciones,
sin embargo las mediciones méas conocidas a nivel de paises de la competitividad
incluyen las reportadas por el Foro Econémico Mundial (FEM) que utiliza el indice
de Competitividad Global y el Internacional Institute for Managemet Development
(IMD). Los indicadores que utilizan se basan en datos duros y en encuestas de
opinién que miden una serie de variables asociadas con la capacidad de los paises

de generar valor.

El anuario de competitividad del IMD tiene una gran reputacion, sirve como
herramienta de consulta en sectores importantes y es considerado por muchos como
el informe mas serio y completo sobre competitividad a nivel internacional. El
indice de competitividad desarrollado por el IMD es de fuente obligatoria de
referencia a nivel mundial y por eso para esta investigacion tomare al IMD como
referencia para medir la competitividad de la MYPE. Los factores de

competitividad en el andlisis del IMD son:
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a. Desempefio Econdmico, incluye: Economia Domeéstica, Comercio
Internacional, Inversién Internacional, Empleo, Precios.

b. Eficiencia del Gobierno, incluye: Finanzas Publicas, Politica Fiscal, Marco
Institucional, Legislacion para los Negocios, Marco Societario.

c. Eficiencia de los Negocios (Sector Privado), incluye: Productividad Gerencial,
Mercado Laboral, Finanzas, Practicas Gerenciales, Actitudes y Valores,
Impacto de la Globalizacion.

d. Infraestructura, incluye: Infraestructura Basica, Infraestructura Tecnologia,

Infraestructura Cientifica, Infraestructura Salud y Medio Ambiente, Educacion.

Adaptando estos factores de competitividad de las naciones a la empresa, podemos

decir que la competitividad de la empresa podriamos medirla conforme a los

siguientes factores y sub-factores:

Tabla 3: Factores y Subfactores de Competitividad

Actividad o Eficienciaen la Eficiencia de los Infraestructura de
Desempefio Administracion de Negocios de la la Empresa
Econdmico de la la Empresa Empresa
Empresa
Estructura del

e Costos Planificacion Mercado o
e Precios relativos Marketing Conocimiento de | ¢  Inversion Inicial
e Empleo Tipo de Competidores  Reinversion
e Innovacion Organizacion Relacién con los

Tecnolodgica clientes

A.3. La medicion de los factores de competitividad

La medicion de la competitividad implica la determinacion de los componentes o

factores que la generan y el grado de impacto de los mismos. Asi como existe una

gran cantidad de definiciones para este término, también la hay de metodologias



que buscan medir determinados elementos de la competitividad, basandose en

diferentes factores condicionantes.

El 1ICA (Caracterizacion de cadenas agroalimentarias para evaluar investigacion
en el Cono Sur. Proyecto de fortalecimiento y aplicaciones para priorizar
investigacion agropecuaria en Ameérica Latina y el Caribe. 1ICA, Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), Instituto Internacional de Investigacion sobre
Politicas Alimentarias (IFPRI), Programa Cooperativo para el Desarrollo
Tecnoldgico Agropecuario del Cono Sur (PROCISUR). San José, Costa Rica)
(2008); sugiere un marco metodoldgico de la competitividad, que ofrece un cuadro
de referencia analitico para servir de apoyo al proceso de toma de decisiones de los
agentes publicos y privados. El cuadro organiza los factores que afectan a la
competitividad dentro de tres grupos, segin quien los controle: la empresa, el
gobierno o aquellos dificilmente controlables. EI modo como un producto o un
insumo determinado o las condiciones de la demanda se relacionan con la estrategia
de las empresas, la tasa de interés y la tasa de cambio, por ejemplo, es una cuestion
de analisis. Las categorias analiticas que explican estas relaciones proveen las
teorias econdmicas, sociologicas y politicas. Esto permite evaluar la
competitividad. Por otro lado, la FAO (Antecedentes para evaluar la competitividad
y complementariedad de productos frutihorticolas de los paises del Cono Sur: el
caso de Uruguay. Organizacion de las Naciones Unidas para la Agricultura y la
Alimentacién (FAO). ABC Impresores. Santiago, Chile.) (1994); estima que el
desempefio competitivo de una empresa, industria 0 nacion se ve condicionado por
la conjugacion de diversos factores: internos a la empresa, sectoriales, sistémicos y

de desarrollo microeconémico.
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Tabla 4: Factores internos y Factores sectoriales

Factores internos a la empresa.

Factores sectoriales.

Son los que aparecen bajo su ambito de
decisién y por medio de los cuales la empresa
procura distinguirse de sus competidores.

Destacan:  capacidad  tecnoldgica vy
productiva, calidad de los recursos humanos,
conocimiento del mercado y la capacidad de
adecuarse a sus especificidades, relaciones
privilegiadas con los clientes y con los
abastecedores de insumos, materias primas y
bienes de capital.

Estan parcialmente en su area de influencia.
Involucran el contexto decisional de las empresas
y los productores, el cual es fundamental para la
definicidn de las estrategias competitivas.

Destacan: mercados de alimentos y exigencias
tecnoldgicas y organizacionales. Fortalecimiento
de las redes cooperativas horizontales.

La cooperacion vertical para optimizar
capacidades tecnoldgicas y organizacionales. La
promocion de la competencia.
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Factores que afectan
la Competitividad

Factores Factores Factores
Controlables Controlables por — Dificilmente
por la Empresa el Gobierno Controlables
—' Estrategia | —{ Entorno econdmico
— Precios Internacionales
Productas | Tasa de cambio e
interés
i Condiciones de la
—' Tecnologia | Demanda
—{ Impuestos |
—| Capacitacidn |
. || Impactos que afectan
—{ Balario base | Ia Equidad
Investigacidn ¥
Desarroll
¢ oo —{ Politica comercial |
L | Impactos que afectan
—| Costos | —{ Aranceles | al Aruldeniz

—| Alianzas Estratégicas —{ Cuota |
—| Encadenamientos | —{ Acuerdos |
—{ Regulaciones |

Palitica de
— Investigacidn ¥
Desarrollo

Politica de Educacidn
v Capacitacion

—— Alianzas Estratégicas

Fuente: Elaboracién propia con base en Miiller. IICA iJaffél

Figura 1: Factores que afectan la competitividad
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Algunos elementos a medir
de la Competitividad

Capacidad tecnolégica
v productiva

Calidad de los
recursos humanos

Factores Internos
de la Empresa

Conocimiento de
Mercados de mercado y
alimentos y exigencias adaptabilidad
tecnologicas ¥ organiz.

[ 1

Relaciones adecuadas

Cooperacion Vertical
para optimizar
tecnologia ¥ organiz.

Fortalecimiento redes con clientes y
cooperacion abastecedores
horizontales ’—‘ Factores

J Sectoriales

Relaciones adecuadas
con clientes y
abastecedores Acceso al

Financiamiento
Factores
Sistémicos
Capacitacion y gestion lnfraesztr_u ctura,
. tecnolagica e
tecnologica de P
institucional

empresas

Nuevos esgquemas
organizacionales

Factores de
Desarrollo
Microeconémico

Estrategias de ventas
y relaciones con
abastecedores

[ ]

Eecursos humanos

Figura 2: Elementos para evaluar la competitividad
Fuente: (Douglas & Bateson, 2012)

Factores sistémicos: Constituyen elementos externos a la empresa productiva,;
afectan el entorno donde se desarrolla y pueden tener importancia variable en la
definicion del ambiente competitivo y en las posibilidades para construir estrategias
de competitividad por parte de las empresas. Entre ellos destacan: El acceso al

financiamiento y la infraestructura tecnoldgica e institucional.
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Los factores de desarrollo microeconomico. A partir de los cambios tecnol6gicos
emergentes surge un nuevo formato organizacional, que compatibiliza grandes
escalas de produccién con el potencial de diversificacion y sofisticacion de
productos. Este formato conlleva la descentralizacion de las decisiones y una
creciente participacion de la fuerza laboral en las decisiones y ganancias de la
empresa, al tiempo que permea las relaciones en y entre las empresas. Algunos de

estos factores son:

La
capacitaciony
gestion
tecnoldgica de
las empresas.

Los nuevos
Recursos esquemas
humanos organizacional
es.

Estrategias de
ventas y de
relaciones con
abastecedores

Figura 3: Factores de desarrollo microeconémico

A.4. Factores de competitividad de los agentes de servicio bancario

Ahora se detallaran los factores de competitividad cefiidos a los agentes de servicio
bancario. Estos factores se han delimitado de acuerdo a los criterios que utiliza el
banco. No es, sino el BCP quien delimita estas caracteristicas bajo los objetivos que

desea alcanzar como parte de su estandar comercial a favor de sus clientes.
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Ciertamente, los factores de competitividad de un pais son diferentes a los factores

de competitividad de una persona, institucién, organizacion social.

a. Atencidn al cliente. El experto Encarnacion (2005), indica que es el conjunto
de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que
el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un
uso correcto del mismo. El servicio de atencion al cliente es una potente
herramienta de mercadeo. Se trata de una herramienta que puede ser muy eficaz
en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir
ciertas politicas institucionales y estas son desarrolladas por las organizaciones
con orientacion al mercado a través de una calidad de trato, encaminadas a
identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas,
logrando de este modo cubrir sus expectativas. También podemos decir que son
las relaciones que se establecen entre el personal de la empresa y los clientes
con las cuales trata directamente (p. 22). Esta frase destaca que el servicio de
atencion al cliente es una gama de actividades que en conjunto originan una
relacién, y en ella se incluira todo lo que abarcaban las cinco definiciones del
principio, y algo mas. La Unica objecion a esta definicion seria la de ser
demasiado amplia, porque también incluird los aspectos de ventas, relaciones
publicas y publicidad, que son independientes por derecho propio y que incluso
a veces pueden entrar en conflicto con el servicio al cliente. (p. 23)

b. Limites de operaciones. El limite de una transaccién define el &mbito de la
misma. Los objetos existentes dentro del limite de una transaccion comparten
un identificador comdn de transaccion. Cuando una transaccién se ejecuta,

pueden participar varios recursos relacionados con ella. Por ejemplo, si en el
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ambito de una transaccion, la aplicacion establece conexion con una base de
datos, la transaccion fluye hasta dicho recurso y extiende el limite de la misma
para incluir el servidor de base de datos. Se pueden disefiar transacciones que
abarquen procesos y equipos. De este modo, el limite de una transaccion es una
abstraccion para administrar la coherencia dentro de los limites del proceso y
del equipo. EI control sobre el limite de una transaccion varia en funcién del
modelo de transaccién seleccionado para la aplicacion, a saber, transaccion
manual o automatica. En una transaccion manual se pueden controlar los limites
de la transaccion con instrucciones explicitas para el comienzo y el final de la
misma. Desde el interior del limite de una transaccién se puede empezar una
segunda transaccion que recibe el nombre de transaccion anidada. La
transaccion primaria no se confirma hasta que se confirman todas las
transacciones subordinadas (p. 24)

Procesos. De acuerdo a Rodriguez (2013), un proceso es una secuencia de pasos
dispuesta con algln tipo de légica que se enfoca en lograr algin resultado
especifico. Los procesos son mecanismos de comportamiento que disefian los
hombres para mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o
eliminar algun tipo de problema. El concepto puede emplearse en una amplia
variedad de contextos, como por ejemplo en el &mbito juridico, en el de la
informatica o en el de la empresa. Los bancos también establecen una serie de
parametros pasos que, al final, cumplen una funcion sobre todo a favor del
cliente. Es importante en este sentido hacer hincapié que los procesos son ante
todo procedimientos disefiados para servicio del hombre en alguna medida,

como una forma determinada de accionar (p. 49).
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d. Horarios de atencion. El término horario hace referencia a aquello que tiene
relacion o que pertenece a las horas. Su uso mas habitual estd vinculado
al periodo temporal durante el que se lleva a cabo una actividad. Es evidente
que, para comprender la nocion de horario, hay que entender el concepto de
tiempo. Esta magnitud fisica mide lo que estd sujeto a cambio porque
justamente debe adecuarse al cliente y su demanda. Cuando algo cambia de un
estado a otro, el periodo transcurrido en dicho proceso puede medirse en una
unidad de tiempo. El tiempo, a su vez, puede ser medido a través del uso de
un reloj. El propdsito de establecer un horario, por ejemplo, consiste en indicar
el momento preciso en que tendra lugar un hecho futuro para que las personas
puedan organizar su rutina (Douglas & Bateson, 2012).

e. Ubicacion. La primera decision que se debe tomar para elegir la localizacion
mas idénea de un negocio, para el caso particular del agente, es determinar la
poblacién donde se va a ubicar, para lo que es necesario realizar un estudio
detallado de algunos factores, entre los que destacan: Baca (2012) establece que
es la proximidad al mercado y a los clientes, la distancia a las areas de influencia
tales como zonas comerciales, la densidad de la poblacion, la piramide de
poblacién por edades, el nivel de renta de los residentes asi como el nivel de
formacion o educacion. (p. 42).

f. Remuneracion o comision. Referido, de acuerdo a los parametros del BCP, a
la cantidad o porcentaje econdmico que se destina a favor del agente. Es un
elemento que motiva al agente, pero también es un indicador de competitividad
por medio del cual se evalla al socio estratégico, definicién expuesta por Baca

(2012).
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B. Rentabilidad

B.1. Concepto

La rentabilidad, se puede definir que es un ratio econémico que compara los
beneficios obtenidos en relacion con recursos propios de la empresa (Cuesta, 2011)
.Es decir, obtener mas ganancias que pérdidas en un campo determinado (Borisov,

2011) .

B.2. Componentes de la Rentabilidad

La rentabilidad de una inversién puede proceder de mas de una fuente. La fuente
mas comun es el pago periddico de dividendos o interéses. La otra fuente de
rentabilidad es la apreciacion en valor, la ganancia obtenida de la venta de un
instrumento de inversion por un precio superior al original de compra. Nosotros
Ilamamos a esas dos fuentes de rentabilidad flujos de rentas y ganacias de capital

(o pérdidas de capital), respectivamente.

a. Flujos de rentas: Los flujos de rentas pueden tomar la forma de dividendos de
las acciones de intereses recibido en bonos o dividendos de fondos de inversion.
Para ser consideradas rentas, deben realizarse en forma de dinero en metalico
por ser facilmente convertibles en dinero en metélico. Para nuestros propositos
los flujos de rentas son normalmente dinero en metalico o algo cercano al dinero
en metalico que se reciben periddicamente como resultado de poseer una
inversion.

b. Ganancias (o pérdidas) de capital: las sergunda dimensién de la rentabilidad
trata de cambio, si lo hubiese, en el valor del mercado de una inversion. La
cantidad de dinero por la cual la venta de alguna inversién supera a su precio de
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compra original se llama ganacia de capital. Si una imversion es vendida por

menos de su precio de compra original, resulta un aperdida de capital.

B.3. Teorias de la rentabilidad

B.3.1. Teoria de la rentabilidad y del riesgo en el modelo de Markowitz

Markowitz avanza con una nueva teoria, indicando que el inversor diversificara su
inversion entre diferentes alternativas que ofrezcan el maximo valor de rendimiento
actualizado. Para fundamentar esta nueva linea de trabajo se basa en la ley de los
grandes numeros indicando que el rendimiento real de una cartera serd un valor
aproximado a la rentabilidad media esperada. La observancia de esta teoria asume
que la existencia de una hipotética cartera con rentabilidad méxima y con riesgo
minimo que, evidentemente seria la éptima para el decisor financiero racional. Es
por ello, que con esta teoria concluye que la cartera con maxima rentabilidad
actualizada no tiene por qué ser la que tenga un nivel de riesgo minimo. Por lo tanto,
el inversor financiero puede incrementar su rentabilidad esperada asumiendo una
diferencia extra de riesgo o, lo que es lo mismo, puede disminuir su riesgo cediendo

una parte de su rentabilidad actualizada esperada.

B.3.2. Teoria de la rentabilidad y del riesgo en el modelo de mercado de Sharpe

El modelo de mercado de Sharpe (1963) surgié como un caso particular del modelo
diagonal del mismo autor que, a su vez, fue el resultado de un proceso de
simplificacion que Sharpe realizd del modelo pionero de su maestro Markowitz.
Sharpe considero que el modelo de Markowitz implicaba un dificultoso proceso de
calculo ante la necesidad de conocer de forma adecuada todas las covarianzas

existentes entre cada pareja de titulos. Para evitar esta complejidad, Sharpe propone
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relacionar la evolucién de la rentabilidad de cada activo financiero con un
determinado indice, normalmente macroeconémico, Unicamente. Este fue el
denominado modelo diagonal, debido a que la matriz de varianzas y covarianzas
solo presenta valores distintos de cero en la diagonal principal, es decir, en los
lugares correspondientes a las varianzas de las rentabilidades de cada titulo. Como
se ha indicado, el modelo de mercado es un caso particular del diagonal. Dicha
particularidad se refiere al indice de referencia que se toma, siendo tal el

representativo de la rentabilidad periddica que ofrece el mercado de valores.

B.4. Tipos de rentabilidad

Segun Sanchez (2006), existen dos tipos de rentabilidad:

a) La rentabilidad econdmica. La rentabilidad econémica o de la inversion es una
medida, referida a un determinado periodo de tiempo, del rendimiento de los activos
de una empresa con independencia de la financiacion de los mismos. A la hora de
definir un indicador de rentabilidad econémica nos encontramos con tantas
posibilidades como conceptos de resultado y conceptos de inversion relacionados
entre si. Sin embargo, de forma genérica suele considerarse como concepto de
resultado el Resultado antes de intereses e impuestos, y como concepto de inversion
el Activo total a su estado medio. El resultado antes de intereses e impuestos suele
identificarse con el resultado del ejercicio prescindiendo de los gastos financieros
que ocasiona la financiacion ajena y del impuesto de sociedades. Al prescindir del
gasto por impuesto de sociedades se pretende medir la eficiencia de los medios
empleados con independencia del tipo de impuestos, que ademas pueden variar

segun el tipo de sociedad.
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b) La rentabilidad financiera.

La rentabilidad financiera o de los fondos propios, denominada en la literatura
anglosajona return on equity (ROE), es una medida, referida a un determinado
periodo de tiempo, del rendimiento obtenido por esos capitales propios,
generalmente con independencia de la distribucion del resultado. Para el calculo de
la rentabilidad financiera, a diferencia de la rentabilidad econdmica, existen menos
divergencias en cuanto a la expresion de célculo de la misma. La mas habitual es la
siguiente: Resultado Neto entre Fondos Propios a su estado medio. Como concepto
de resultado la expresion més utilizada es la de resultado neto, considerando como

tal al resultado del ejercicio.

Segln Tanaka (2003), existen varios tipos de rentabilidad, las mismas que
pasaremos a explicar:

b.1. Rentabilidad sobre ventas, en inglés se le denomina Return on Sales (ROS),
cuya férmula se obtiene dividiendo la utilidad neta entre las ventas netas. A fin de
maximizar esta rentabilidad se puede:

a) Incrementar el precio promedio o el volumen vendido en mayor proporcién que
los costos y gastos relacionados. Para ello se puede:

- Diferenciar el producto.

- Segmentar el producto.

- Reposicionar el producto.

b) Minimizar los costos y gastos de: produccion, ventas, administrativos,
financieros, etc. Para ello se puede:

- Efectuar una innovacion tecnologica que permita tener costos menores.
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- Realizar un anélisis de la cadena de valor para determinar las debilidades de las

empresas y tomar medidas correctivas para disminuir los costos.

b.2. Rentabilidad sobre el activo, en inglés denominada Return on Assets

(ROA), cuya ecuacion es Utilidad Neta entre el Activo total.

La empresa tiene la posibilidad de:

a)

b)

Disminuir el capital de trabajo, para ello se puede:

Mejorar el manejo de inventarios, proyectando mejor las ventas o
adoptando un sistema, justo a tiempo

Disminuir los créditos.

Mejorar el manejo de efectivo, de manera tal que se tenga menos dinero

0Ci0so e inventario mejor.

Disminuir los plazos de entrega de la mercaderia a fin de que en la
produccion se mantenga menor inventario.

Disminuir los activos fijos. Para ello se puede:

Subcontratar la produccion.

Incrementar la productividad, lo que permitird disminuir costos y
posiblemente invertir en menos activos fijos.

Licenciar o franquiciar, de manera tal que aumenten los ingresos de la

empresa invirtiendo en menos maquinaria, inmuebles y equipo.

b.3. Rentabilidad financiera

Anteriormente definimos el ROE como Utilidad Neta / Capital Social o Utilidad

nata/ (Capital Social + Capital Adicional), sin embargo, en otra bibliografia se

considera ROE como Utilidad Neta entre Patrimonio.

A fin de maximizar la rentabilidad financiera la empresa podra:
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a) Incrementar el endeudamiento. Para ello la empresa puede:
e Aumentar el crédito de los proveedores y otras fuentes no costosas.
e Conseguir nuevos préstamos, en condiciones favorables que permitan
incrementar el apalancamiento financiero positivo.
e Efectuar un apalancamiento de créditos, siempre y cuando no perjudique la

imagen de la empresa.

b) Disminuir el patrimonio. Por ejemplo, con la compra de acciones de la misma
empresa. Cabe resaltar que se puede determinar el ROE en funcion al cocientre
entre Utilidad Netra x Ventas x Activos.

Ventas Activos Patrimonio

Es decir: ROE = Margen Neto x Rotacion de Activos x Apalancamiento Total

El ROE es el producto del ROA por el apalancamiento financiero.

La rentabilidad empresarial es un concepto amplio, que representa solo una de las
medidas a traves de las cuales se pueden evaluar los resultados organizacionales.
No obstante, y pese a sus inconvenientes, es la medida mas utilizada por los
investigadores. Esta medida es un elemento central del andlisis econdémico de la
gestion empresarial. Los objetivos financieros difieren en cada fase del ciclo de vida
del negocio, pero tiene que ver con la rentabilidad, el crecimiento y el valor para el
accionista, por ejemplo, medidos por beneficios de explotacion, rentabilidad sobre
activos, rendimientos sobre inversiones, valor econdémico agregado, etc., aportando
asi, un conjunto de indicadores generales para aumentar los ingresos, reducir los

costos y optimizar el uso de los activos (INEI, 2009).

Por otro lado, el estudio de la rentabilidad se justifica, segun Ortiz (2013), en que,
aun partiendo de la multiplicidad de objetivos a que se enfrenta una empresa,
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basadas unas en la rentabilidad o beneficio, otras en el crecimiento, la estabilidad e
incluso el servicio a la colectividad. En todo analisis empresarial el centro de la
discusion tiende a situarse en la polaridad entre rentabilidad y seguridad, o
solvencia como variables fundamentales de toda actividad econémica. En otras
palabras, entre los rendimientos que supone los riesgos Y la estabilidad. De ahi que
pueda decirse que la rentabilidad empresarial es un indicador que, confrontado con
los ingresos obtenidos con los recursos utilizados, provee de elementos de juicios
econdmicos y financieros que posibilitan la eleccion entre diferentes alternativas,
tales como valorar la eficiencia en el uso de los recursos y determinar hasta qué

punto se han alcanzado los objetivos organizacionales.

El beneficio o resultado neto es un indicador y evaluador valido de la actividad
productiva de cualquier organizacién- independientemente de la forma en que se
encuentre ordenada la sociedad, pues, ya sea que se trate de una economia de
mercado- con propiedad privada de los medios de produccion o no. Los indicadores
de rentabilidad, lucratividad o rendimiento pretenden medir la efectividad con que
la administracion controla los costos y gastos operacionales para convertir las
ventas en utilidades; y de ordinario se reconocen los siguientes: Rentabilidad de la
Inversion (ROI), Valor Economico Agregado (VAE), Utilidad Residual (UR) y
Rendimiento Sobre Ventas (RSV). Sin embargo, para que estos indicadores reflejen
convenientemente la realidad organizacional, deben sustentarse en las partidas y

magnitudes contables apropiadas (Slywotzky, 2013)

En suma, la rentabilidad empresarial no es mas que una de las formas a través de
las cuales se puede expresar la efectividad organizacional, o lo que es lo mismo, un

desempefio organizacional excelente.
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La rentabilidad no es otra cosa que el resultado del proceso productivo. Si ese
resultado es positivo, la empresa gana dinero (utilidad) y ha cumplido su objetivo.
Si ese resultado es negativo, el producto en cuestion esta dando pérdida por lo que
es necesario revisar las estrategias y en caso de que no se pueda implementar ningun
correctivo, el producto debe ser descontinuado. La rentabilidad es la ganancia que
una persona recibe por poner sus ahorros en una institucion financiera y se expresa
a través de los intereses que corresponden a un porcentaje del monto de dinero
ahorrado. A estos se agregan los reajustes que permiten mantener el valor

adquisitivo del dinero que se haya ahorrado (Barquero, 2013).

La rentabilidad es la capacidad de una inversion de producir una renta de un activo
real o financiero expresado en términos relativos entre el importe y los beneficios

que genera. Se mide en porcentaje o en tanto por uno (Thomas & Kuhn, 2013).

La rentabilidad es el rendimiento y/o ganancia que produce una empresa. Se llama
gestion contable de una empresa la que no sélo evita las pérdidas, sino que, ademas,
permite obtener una ganancia, un excedente por encima del conjunto de gastos de
la empresa (Aragén & Rubio, 2005). La rentabilidad caracteriza la eficiencia
econdmica del trabajo que la empresa realiza. Sin embargo, la obtencion de
ganancias no es un fin en si para la produccion socialista, sino que constituye una
condicion importante para poder ampliar la produccion social y para poder
satisfacer de manera mas completa las necesidades de toda la sociedad. Bajo el
capitalismo, el criterio supremo para determinar la conveniencia de que se

establezcan tales o cuales empresas estriba en su rentabilidad (Slywotzky, 2013).
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La rentabilidad mide la efectividad de la gerencia de una empresa, demostrada por
las utilidades obtenidas de las ventas realizadas y la utilizacion de las inversiones,
su categoria y regularidad es la tendencia a las utilidades. Dichas utilidades a su
vez, son la conclusion de una administracion competente, una planeacion
inteligente, reduccion integral de costos y gastos, y en general de la observancia de

cualquier medida tendiente a la obtencion de utilidades (Aragén & Rubio, 2005).

La rentabilidad tiene relacion entre dos nameros. El primero de ellos son las
utilidades, y el segundo, son los activos, y es una medida que indica la capacidad
que tiene una empresa para generar utilidades sobre la base de sus activos
disponibles. La rentabilidad se incrementa cuando aumenta el numerador o bien

disminuye el denominador (Kaplan & Norton, 2009).

Una empresa logra rentabilidad cuando ha realizado buenas inversiones, es decir,
sus inversiones han generado utilidad. La rentabilidad es una medida que relaciona
los rendimientos de la empresa con las ventas, los activos o el capital. Esta medida
permite evaluar las ganancias de la empresa con respecto a un nivel dado de ventas,
de activos o la inversion de los duefios. La importancia de esta medida radica en
gue para gue una empresa sobreviva es necesario producir utilidades. Por lo tanto,
la rentabilidad esta directamente relacionada con el riesgo, si una empresa quiere
aumentar su rentabilidad debe también aumentar el riesgo y al contrario, si se quiere
disminuir el riesgo, debe disminuir la rentabilidad (Malo & Jimenez, 2000). La
rentabilidad mide la eficiencia general de la gerencia, demostrado a través de las
utilidades obtenidas de las ventas y por el manejo adecuado de los recursos, es decir,

la inversién de la empresa (Ortiz, 2004).
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B.5. La necesidad de evaluar rentabilidad

Ademés de determinar la rentabilidad de la inversion muchas veces interesa
determinar las necesidades de financiamiento, es necesario estructurar los costos
“en efectivo” y “no en efectivo” en flujo de fondos para poder determinar la
necesidad real del financiamiento en el tiempo oportuno. Esta necesidad de fondos
esta dada por el monto de los costos en efectivo que queda sin cubrir en un periodo

determinado (Larrea, 2009).

B.6. La importancia de rentabilidad

La rentabilidad de una inversion es un pardmetro fundamental para determinar el
éxito de la misma y es de vital importancia poder establecer una metodologia
estandar en la empresa que permita seleccionar aquellos proyectos que seran mas
rentables cuando los recursos que se disponen son limitados y no es posible hacer

frente a todas las alternativas (Malo & Jimenez, 2000).

B.7. indices de rentabilidad

Los indices referentes a la rentabilidad de una empresa buscan evaluar la cantidad
de utilidades obtenidas con respecto a la inversidn que las origind, ya sea a través
de activo o de capital. Estos indices, reflejan los resultados de los cuatro grupos de
indices estudiados anteriormente. Miden el grado en el cual la empresa cumplié sus
normas acerca de la actividad y el desempefio de la estructura de costos, comparada

con las politicas de liquidez y endeudamiento.
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B.8. Dimensiones para medir la Rentabilidad

Las dimensiones para el tema de investigacion estdn asociadas al modelo que

ejecuta o practica el BCP y se amparan segun los siguientes elementos:

Beneficio Econdmico. En esta dimension se hace referencia a la diferencia entre
los costos y los que se incurren durante la produccién de un bien y el ingreso total
que se obtiene por su venta. Cuanto esta diferencia es positiva es decir, esta en favor
del ingreso que se obtuvo por su venta entonces estamos hablando de beneficio
econdmico. Si los vemos desde la perspectiva macroecondémica el beneficio
econdmico se refiere al incremento en la riqueza o progreso que las actividades
econdmicas que se crean en una sociedad. La forma de medir el beneficio
econdmico en el macro es a través del valor agregado, el valor agregado bruto y el

producto interno bruto.

Desde la perspectiva microeconémica se deriva la optimizacion de precios y
ganancias en el mercado de factores productivos, en otras palabras el calculo del
beneficio econdmico en el micro nos ayuda a entender por qué la existencia del
mercado de factores productivos que finalmente nos conduce a la pregunta ¢ Cuanto
producir? Recordemos que las empresas utilizan factores productivos y materias
primas para generar una serie de productos, por lo que debe de existir una
coordinacion de los factores productivos para lograr el producto, finalmente lo que
provoca que varié el producto son las mismas materias primas. Para la parte
ortodoxa de la microeconomia cuando hablamos de factores productivos nos
referimos a la combinacién de capital y trabajo 6ptimos para la produccién (Garcia,

2012).
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Operaciones y/o Transacciones. En esta dimension se denomina transaccion a una
operacion comercial consistente en intercambiar un bien o servicio por una suma
determinada de dinero. El término también puede aludir a una operacion técnica de
las bases de datos en donde se ejecutan una serie de operaciones que deben operarse
juntas. No obstante, la aceptacion més difundida remite inevitablemente al
intercambio de cosas, circunstancia propia de la actividad econémica (Sénchez,

2012).

C. Los Agentes BCP

C.1. Definicién

El Agente BCP es un canal alternativo creado en el 2005 en alianza con pequefios
comercios (bodegas, farmacias, etc.). Por este medio se lleva desarrollo e
innovacion a las zonas mas alejadas del pais, reforzando la red de Canales de
atencion de mas de 420 Oficinas, mas de 2150 Cajeros automaticos, Banca por
Teléfono, Banca por Internet y la Banca Celular. EI Agente busca desarrollar la
bancarizacion, acercando los servicios financieros bancarios hasta las zonas méas
alejadas del pais, convirtiéndose en una alternativa simple y rapida, sin colas ni

demoras, para realizar operaciones bancarias.
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Figura 4: Interaccion de los agentes BCP con los usuarios

Fuente: (BCP, 2015)

C.2. Caracteristicas

a. Elcliente debera presentar su DNI para realizar Depositos, Cobro de giros, Pago
de préstamos y pago de tarjetas de Crédito. En caso el cliente utilice su
Credimas no sera necesario que presente su DNI.

b. EIl monto maximo por operacién es de S/.1,000 o $300 al tipo de cambio.

c. El monto méximo de retiro por dia es de S/.2,500 por Credimas.

d. Ladisponibilidad de efectivo y horario depende del establecimiento del Agente.

e. Solo se reciben y entregan soles.

C.3. Tipos de Operaciones

Los tipos de operaciones a través del Agente BCP son:
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a. Adelanto de Sueldo.

b. Pagos de Servicios (1)

c. Envioy cobro de giros nacionales.

d. Cobro de remesas.

e. Retirosy Depdsitos.

f. Transferencias entre cuentas.

g. Pago de Tarjeta de Crédito BCP (incluye Tarjeta Solucion Negocio).

h. Pago de Préstamos BCP.

i. Disposicion de Efectivos de Tarjetas de Crédito BCP.

J. Recargas de celulares (Claro y Movistar).

k. Consulta de saldos y movimientos de Credimas y Tarjeta de Crédito.

I. Cambio de clave.

C.4. Limites y Tarifas

Los limites y tarifas de las operaciones del Agente BCP son los siguientes:

Tabla 5: Limites y tarifas operacionales de los agentes BCP

Monto méaximo

en la misma provincia en
donde se abrid la cuenta.

Transaccion - Comision Descripcion
por operacién
Adelanto de Montos hasta:
Sueldo $/.400 0 $140 §/120$4.52
Montos entre:
Adelanto de 1 5/.401 05140 a 5/.30 0 $11.32
S$/.1000 o $340
No tienen costo, siemprey | Méximo S/. 2,500 por dia.
Retiros $/.1.000 cuando Ia.operacmn_ se ejecute| En caso sea una cuen}a en
en la misma provincia en dolares se entregara el
donde se abri6 la cuenta. contra valor.
No tienen costo, siempre y
Depésitos $/.1,000 cuando la operacion se ejecute

Transferencia
entre cuentas

S/. 1000 o $300

Solo cuentas BCP. Sin
limite de monto.

Pagos de Servicios

S/.1000 o lo que
indique el recibo

S/1 . Los servicios Afectos al
cobro de comisién son:
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Telefonia, Cable, Luz, Aguay
Gas.

Pago de Tarjeta de
Crédito

S/.1000 o0 $300 o
lo que indique el
recibo .

No tiene costo.

Cliente debe indicar # de
Tarjeta.Se pueden pagar TC
Visa, AMEX y Mastercard

del BCP.

Pago de Préstamos

S/. 1000 o $300 o
lo que indique el

No tiene costo.

recibo.
Dlsposw-lon de S/.1,000 No tiene costo.
Efectivo
Se cobrara una comision de
Envio de Giros S/.5 por giro enviado. Esta | Puedes enviar mas de dos
. S/.1,000 o A .
Nacionales comisién es cobrada a la giros nacionales.
persona que envia el giro.
: Cliente debe presentar DNI
Cobro_de Giros $/.1,000 No tiene costo. y marcar su clave de 4
Nacionales ‘i
digitos.
Cliente debe presentar DNI
Cobro de remeses $300 No tiene costo. y marcar su clave de 4
digitos.
Minimo: Claro . -
Recargas virtuales| S/5y Movistar No tiene costo. Cliente debellr:dlcar el # de
SI7 celular

Consultas Saldos
de Tarjetas de

No tiene costo.

TC Visa Amex Mastercard.

Crédito
Consultas y Cuentas de Ahorros,
Ultimos No tiene costo. Cuentas Corrientes y
Movimientos Cuentas Maestras

* Cursiva: El monto maximo por dia depende de la disponibilidad de caja de negocio.
* Sin cursiva: EI monto maximo por dia depende de la disponibilidad del negocio.

Nota:

* El tope por operacion es de S/.1M, sin embargo, esto no restringe al cliente el poder realizar
operaciones mayores a dicho tope. Tener en cuenta que toda transaccion dependera de la caja y
disponibilidad del negocio.

C.5. Beneficios para los clientes BCP

Los beneficios para el cliente de utilizar el Agente BCP son los siguientes:

BCP.
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2.3. Definicion de Términos

Agente BCP. Canal alternativo en alianza con pequefios comercios (bodegas,
farmacias, etc.), a través del cual se lleva desarrollo e innovacién a las zonas méas
alejadas del pais, reforzando los servicios financieros bancarios hasta las zonas méas
alejadas del pais, convirtiéndose en una alternativa simple y rapida, sin colas ni

demoras, para realizar operaciones bancarias. (BCP, 2015)

Atencién al cliente. Conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. (Encarnacion, 2005)

Atributo de servicio. Cualidad especifica que caracteriza a un servicio o bien.

(Kotler & Armstrong, 2008)

Beneficio Econdmico. Diferencia entre los costos y los que se incurren durante la

produccion de un bien y el ingreso total que se obtiene por su venta. (Garcia, 2012).

Brecha. Del inglés gap, representa las diferencias encontradas entre la calificacion
real percibida y la valoracién que el consumidor espera. (Kotler & Armstrong,

2008)

Calidad. Resultado de las caracteristicas del producto o servicio que en si satisface
las esperanzas del cliente. La calidad no es otra cosa mas que una serie de

cuestionamientos hacia una mejora continua. (Crosby, 2008).

Horarios de atencion. Vinculado al periodo temporal durante el que se lleva a cabo
una actividad. Esta magnitud fisica mide lo que esta sujeto a cambio porque

justamente debe adecuarse al cliente y su demanda. (Douglas & Bateson, 2012).
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Limites de operaciones. Define el &mbito dentro del limite de una transaccion

comparten un identificador comun de transaccion. (Encarnacion, 2005)

Operaciones y/o Transacciones. Operacién comercial consistente en intercambiar

un bien o servicio por una suma determinada de dinero (Sanchez, 2012).

Procesos. Secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de I6gica que se enfoca en
lograr algin resultado especifico. Los procesos son mecanismos de
comportamiento que disefian los hombres para mejorar la productividad de algo,

para establecer un orden o eliminar algun tipo de problema. (Rodriguez, 2013)

Remuneracion. Cantidad o porcentaje econdémico que se destina a favor del socio.
Es un elemento que motiva al agente, pero también es un indicador de

competitividad por medio del cual se evalla al socio estratégico. (Baca, 2012).

Rentabilidad Econdémica (Return on Assets) Rendimiento promedio obtenido por
todas las inversiones de la empresa. También se puede definir como la rentabilidad
del activo, o el beneficio que éstos han generado por cada euro invertido en la

empresa. (Gitman, 2006)

Rentabilidad Financiera (Return on Equity) o rentabilidad del capital propio. Es
el beneficio neto obtenido por los propietarios por cada unidad monetaria de capital
invertida en laempresa. Es la rentabilidad de los socios o propietarios de la empresa.

(Gitman, 2006)

Satisfaccion al cliente: Nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

Es la comparacién de las expectativas de los consumidores con sus percepciones

59



relacionados con el encuentro real de servicio y/o producto”. (Kotler & Armstrong,

2008)

Servicio. Es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra, que
es esencialmente intangible y que no da como resultado la propiedad de nada. Su
produccion puede estar o no vinculada a un producto fisico. (Kotler & Armstrong,

2008).

Ubicacion. Establece que es la proximidad al mercado y a los clientes, la distancia
a las areas de influencia tales como zonas comerciales, la densidad de la poblacién,
la pirdmide de poblacion por edades, el nivel de renta de los residentes, asi como el

nivel de formacién o educacién. (Baca, 2012)
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

De acuerdo a la orientacion fue aplicada debido a que la investigacion se ha
orientado a obtener conocimiento con el propoésito de dar soluciones a problemas
practicos enfocados en los factores de competitividad de los agentes BCP y la

generacion de rentabilidad, Ciudad de Huaraz, 2014.

De acuerdo a la técnica de contrastacion fue correlacional debido a que se aplicd
este tipo de investigacion porque permitio medir el grado de relacion o asociacion
existente entre los factores de competitividad y la rentabilidad. Dichas variables
tienen una magnitud de correlaciéon dependiendo de la medida en que los valores de
esas variables aumenten o disminuyan. A la vez es descriptiva, porque permitio
describir en los objetivos especificos los resultados obtenidos a través de las
encuestas y conocer la realidad sobre factores de competitividad y rentabilidad de
los agentes del BCP de Huaraz pues a partir de su calificacion se pueden obtener y

hacer cambios en la realidad en términos practicos.

La investigacion fue de tipo no experimental y transaccional, debido a que la
recoleccion de datos que se ha llevado a cabo en un momento dado y no se han

manipulado las variables de estudio.

3.2. Plan de recoleccion de la informacién y/o disefio estadistico

- Poblacion

La poblacion estuvo constituida por todos los Agentes BCP, sin exclusiones, segun

el registro de la oficina del Banco de Crédito del Per(, sucursal Huaraz, la poblacién
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estuvo conformada por 16 agentes BCP. Se ha establecido que el ndmero de la

poblacion de clientes de los 16 agentes BCP de la siguiente manera:

a. La toma de informacion se realizd durante 6 dias, de lunes a sabado en las
instalaciones de los agentes BCP de la Ciudad de Huaraz.
b. Existe un promedio de 15 atenciones al dia. (15x6x16)

c. Porello, la poblacion referencial es: 1440

Para el caso de las dimensiones: Atencion al Cliente, Horarios de atencion y

Ubicacion se ha tomado una muestra de la poblacion infinita.

_ ¥ py(N)
S*(N -1)+Z%pq

Donde: N= 1440
S=0.05
P=0.5
Z=1.96
n =304
- Muestra

En el caso de la muestra, ésta no se ha requerido puesto que el numero sera censal,
debido a que los sujetos, todos los agentes BCP, constituyen un grupo reducido, asi
se ha trabajado con la totalidad de la poblacion, es decir, 16. En el caso de los
usuarios, éstos fueron tomados a partir de una poblacion de 1440, siendo la muestra
de 304. Para el caso de la variable dependiente, los datos son secundarios. Estos se

han tomado de los registros del banco analizado.
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3.3. Instrumentos de recopilacién de la informacion

La técnica utilizada para esta investigacion fue la encuesta. El cuestionario, fue el
instrumento para la recoleccion de datos. Para evaluar los Factores de
Competitividad de Agentes BCP se tomd la informacion de dos maneras diferentes:
directa e indirectamente. Con la medicion directa de la satisfaccion se obtiene la
percepcion del cliente acerca del cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion (BCP). A través de la medicion indirecta se consiguié informacion
relacionada con el cumplimiento de los requisitos del cliente, sin preguntarle
directamente a él mismo, a partir de datos obrantes en la propia organizacion. La
planificacion de un proceso para la medicion indirecta de la satisfaccion del cliente
deberia considerar el sistema. De esta manera se realizé una medicion directa. Para
la recoleccion de datos se usaron las encuestas con su respectivo cuestionario. El
cuestionario fue la pieza clave en un proceso de medicion de satisfaccion, ya que
es el instrumento a través del que se ha tomado la informacion sobre las variables

en estudio dispuestos fue la escala de Likert.

3.4. Plan de procesamiento y analisis estadistico de la informacion

Para el anlisis de datos se ha usado el anélisis correlacional donde corresponde; a
través de la estadistica descriptiva para las variables tomadas individualmente. Este
analisis se hace de acuerdo con la codificacion que se establecio para la recoleccion
de datos. Se ha hecho el registro en una base de datos preparada para las mediciones
a traves del programa SPSS v24 (Statistical Package for the Social Sciences). Con

este programa se indican los porcentajes de acuerdo al nimero de incidencias de las
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variables. Los porcentajes obtenidos facilitan la elaboracion de graficas de cada una

de las variables establecidas para este aporte de investigacion.

Interpretacion de datos. Dichos datos luego de ser analizados y procesados
mediante los programas anteriormente mencionados, son presentados en el presente
informe junto con las tablas descriptivas y cruzadas ademas de tablas que
proporcionaran una vision mas amplia y sencilla sobre los resultados de este trabajo

de investigacion.

64



IV. RESULTADOS

4.1. Relacion entre los Factores de Competitividad y la generacion de

Rentabilidad de los Agentes BCP de Huaraz, 2015

Contrastacion de la Hipotesis

a. Hipdtesis de investigacion

Ho: Los Factores de Competitividad de los agentes BCP no se relacionan

directamente con la generacion de Rentabilidad del BCP en el afio 2015.

Ha: Los Factores de Competitividad de los agentes BCP se relacionan directamente

con la generacion de Rentabilidad del BCP en el afio 2015.

Tabla 6: Indicadores y nivel de significancia

Indicadores Niv de Sig. | Relacién
1. Empatia 0.219 No
2. Rapidez 0.000 Si
3. Rango de operaciones 0.09 No
4. Cantidad monetaria maxima para la atencion 0.06 No
5. Accesibilidad del know how operativo 0.049 Si
6. Capacitacion 0.000 Si
7. Respeto al horario pactado 0.01 Si
8. Correspondencia con el cliente 0.01 Si
9. Accesibilidad 0.24 No
10. Acceso a servicios o productos adicionales del agente 0.13 No
11. Cantidad econémica a favor del agente 0.001 Si
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Debido a que 6/11 (54%) guarda una relacion con la dependiente (Ver la
Contrastacion de resultados de factores competitivos y rentabilidad en
Anexos) es decir, se demuestra que hay una relacion entre factores de
competitividad y la rentabilidad que generan los agentes del BCP, ciudad de
Huaraz, 2015”. Esto, gracias a la prueba Lambda. Sin embargo, la correlacion es
moderada. Con ello, rechazamos la hipotesis nula para confirmar la hipétesis de

estudio que menciona:

“Los Factores de Competitividad de los agentes BCP se relacionan directamente

con la generacion de Rentabilidad del BCP en el ario 2015

4.2. Determinacion de los factores de competitividad de los agentes BCP de

Huaraz, 2015.

En funcién al nivel de correlacion se identifico que los siguientes items son

denominados “factores competitivos” en el servicio que realizan los agentes BCP:

1. Rapidez

2. Accesibilidad del know how operativo
3. Capacitacion

4. Respeto al horario pactado

5. Correspondencia con el cliente

6. Cantidad econémica a favor del agente.
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4.3. Nivel de Rentabilidad de los agentes BCP en el 2015.

Tabla 6b: Nivel de Rentabilidad de los Agentes BCP: Huaraz 2015

Terminal Agente S/, Calificacion
H973272 ANDIFARMA 361.57 Alto
H975787 Bodega Multiservicios Goya 48.67 Bajo
H975525 Botica Emanuel Farma 10743.86 Regular
H976504 Conect@ Huaraz 9353.13 Bajo
H974233 Diserta -2147.50 Negativo
H971366 Diserta EIRL 7305.09 Bajo
H374590 Farmarecuay 1603.65 Bajo
H972715 La Greca 5052.89 Bajo
H976803 Libreria Arlisa -1041.79 Negativo
H976451 Libreria El Satelite 2425.37 Bajo
H973142 MANANTIAL FARMA 842.35 Bajo
H975128 MULTISERVICIOS BRITT 9728.88 Bajo
H977462 Multiservicios Claret 49.07 Bajo
H975523 Multiservicios D Alessandro 3744.73 Bajo
H975129 Multiservicios Misael -1469.81 Negativo
H975341 Piscina Dolphinteen -1048.48 Negativo

Fuente: Reporte BCP, Agentes Huaraz.

Como se aprecia, el 62.5% de los agentes del BCP califica como “Bajo” (Cifras
inferiores a los diez mil soles anuales) entendiendo que el nivel de rentabilidad que
se obtiene por la prestacion de los servicios financieros en el establecimiento. Es

importante indicar que se ha hecho esta calificacion en base a datos cuantitativos.
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4.4. Relacion entre los procesos de los agentes BCP con el nivel de rentabilidad

de los agentes BCP de Huaraz.

Tabla 6¢: Tabla cruzada Proceso de los agentes *Rentabilidad

Rentabilidad (agrupado)

Muy bajo Bajo Medio Superior Total

Proceso de los agentes Bajo (0%-19%) 13 6 0 0 19
Casi bajo (20%-39%) 39 0 3 6 48
Regular (40%-59%) 51 7 21 4 83
Casi alto (60%-79%) 52 20 8 10 90
Alto (80%-100%) 16 5 25 18 64
Total 171 38 57 38 304
Error
estandar T Significacién
Valor  asinttico®  aproximadaP® aproximada
Nominal Lambda Simétrico ,098 ,034 2,793 ,0049
por Proceso del 117 ,034 3,256 ,001
Nominal agente *
Rentabilidad ,068 ,046 1,410 ,158
(agrupado)

dependiente

Como se observa, el p-valor al ser menor a 0.05 demuestra la correlacién entre los

procesos de los agentes y la rentabilidad, por lo tanto, se acepta la hip6tesis de

trabajo que postula:

Existe una relacion significativa entre los procesos y el nivel de rentabilidad de

los agentes BCP de Huaraz.
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V. DISCUSION

Este es uno de los temas mas importantes relacionados al vinculo que existe entre
el Banco de Creédito del Perd y sus socios integrados por los agentes. Este tipo de

asociatividad se ha venido gestando en los ultimos afios con relativo éxito.

La realidad de exitosa que sea apreciado en distintos departamentos del pais
también se ha reflejado en la ciudad de Huaraz porque esto ha generado no
solamente un servicio adicional para aquellos que han apostado por este tipo de
servicios junto al BCP sino porque se trata de alcanzar el servicio a muchos clientes,
usuarios, empresarios, negociantes que buscan realizar transacciones con la banca

del BCP, aglutinadora de muchos afios de experiencia en el pais.

De esa manera, este tipo de asociatividad ha servido para dinamizar la economia de
una forma que evidencia el ganar - ganar entre los componentes no solamente del

mercado financiero sino también de las personas y familias del pais

Este estudio ha servido para poder identificar cuales son los factores de

competitividad que ostenta cada agente BCP de la ciudad de Huaraz.

Junto a esta mision investigadora que se ha incorporado en este ejercicio, se puede
mencionar que los factores de competitividad tienen dimensiones marcadas
descritas en la Atencion al cliente, los limites de operaciones, los procesos, los

horarios de atencion, la ubicacién y la remuneracion

Haciendo un andlisis de cuales son los logros y las debilidades que se consideran
en cada uno de estos aspectos traducidos en la capacidad de generar el mayor

beneficio econdmico en el mercado en razén a caracteristicas destacables en la
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prestacion del servicio de los agentes BCP, se ha analizado a través de las encuestas
que el tema de la empatia y la rapidez con que se atiende tiene una respuesta

positiva.

En el caso de la empatia hay un importante porcentaje en que los clientes los
agentes BCP atienden haciendo uso de la empatia en la atencién al cliente. Esta
respuesta es respaldada en un 40.5%, en tanto que la rapidez -factor importante para
el cliente- es un tema que se califica de manera “regular” gracias a un 28.3%. Al
respecto Douglas y Bates (2002) manifiestan que los factores de competitividad son
un conjunto de caracteristicas que se relacionan con el servicio definido en el estado
de los mismos que, comparados con los valores de las mismas caracteristicas,
otorgan ventajas en los mercados a los que se dirigen las citadas empresas a través
de sus servicios. Con ello, Philip Crosby (2011) relata que los factores de
competitividad son actividades beneficios o satisfacciones que se ofrecen a través
de la venta y que son esencialmente intangibles y dan como resultado la propiedad
de algo. En suma, los autores mencionan que para ser competitivo hoy dia en el
mercado se debe practicar caracteristicas especiales que hacen los empresarios para
ser escogidos dentro de un grupo de empresas que se encuentran en un mismo
mercado buscando ser seleccionados. Ese es un tema que la empresa financiera BCP

trabaja muy bien gracias a la generacion o a la innovacion de este tipo de servicios.

En el tema de los limites de operaciones, se aprecia que el Rango de operaciones
generalmente se cumple con relatividad, se responde a la solicitud de los clientes.
Se hace esta afirmacion debido a que el 30.3% de los encuestados indica como

respuesta “quizas si” en la cantidad monetaria maxima para los retiros. Asi, se
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advierte una falencia porque el 31.3% manifiesta que ““a veces existen problemas
con la cantidad monetaria maxima para los retiros realizados en este tipo de
agentes”. Al respecto la revista CEPAL advierte que las empresas se hacen
competitivas al cumplirse dos requisitos fundamentales. Primero porque las
empresas estan sometidas a una presion de competencia que obliga a desplegar
esfuerzo sostenidos por mejorar sus productos y su eficiencia productiva y -
segundo- por estar insertas en redes comunitarias, redes articuladas dentro de las
cuales los esfuerzos de cada empresa se ven apoyadas por toda una serie de
externalidades por servicios e instituciones. Ambos requisitos estan
acondicionados, de acuerdo a la revista CEPAL, a su vez por factores situados en
el nivel macro qué representa el contexto macroeconémico Yy politico
administrativo. Con esto también Michael Porte postula que existen factores que
determinan la competitividad porque el manifiesta que es importante que las
empresas generen valor agregado y que ese valor se venda en el mercado cuando
esos factores son sostenibles en el mediano y largo plazo. La competitividad para
Michael Porter permite entrar en &mbitos decisionales distintos segln sea aquel en
el que se realiza el analisis de competitividad. Por lo tanto, de acuerdo a Samuel
Khan (2012) se tiene que cambiar la forma del liderar a los grupos de individuos y
negocios se trata de cambiar las cosas por medio de la creatividad. El cambio de
puntos de vista de encontrar nuevos enfoques para ver las cosas con otros 0jos
requiere una transformacién. Asi, las empresas podran adaptarse rapidamente a los

cambios de la sociedad en ese sentido.

El Pert ha cambiado. La nacion se ha transformado. La region de Ancash tiene una

demanda diferente que tiene que ser atendida. La actitud no basta. La accion es
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esencial. El aprendizaje es importante, también a nivel de este tipo de asociatividad
porque no se da hasta que el comportamiento no haya cambiado; los directivos
desempefian un papel crucial en las empresas y sobre ellos recae la responsabilidad
de elegir entre las distintas opciones estratégicas y ademas -como dicen los autores-
en la mayoria de los casos son ellas las que se implementan y hacen que sea
necesario en el mercado. En este punto es importante mencionar que los
antecedentes respaldan la importancia de la atencion al cliente y de las necesidades
que se generan en el rango de operaciones y las cantidades monetarias que se
solicita. De esta manera José Morelos y Tomas Fontalvo a través de su trabajo
titulado “Evaluacion del comportamiento de los indicadores de productividad y
rentabilidad financiera del sector petrdleo y gas en Colombia mediante el analisis
discriminante” mencionan que los indicadores de operacion (como el margen neto
y la utilidad) muestran valores importantes para evidenciar la competitividad de las
empresas situadas en el rubro de petréleo y del gas. Asimismo Kristen Poler
Rodriguez (2012) a través de su investigacion “La eficiencia técnica de los bancos
durante la crisis: Caso aplicado a la rentabilidad de la banca comercial en México
y Chile”, analiza la eficiencia en la generacién de la rentabilidad de los bancos
comerciales que trabajan y operan en México y Chile, asi como su comportamiento
en periodos de crisis. En esta investigacion se pudo concluir que existe evidencia
que los bancos de mayor eficiencia del periodo completo del analisis se concentran
en el desempefio en todo momento gracias a indicadores como, la tasa de retorno y
el retorno sobre el patrimonio; en la mayoria de los casos de acuerdo a los
investigadores los bancos que alcanzaron una mayor eficiencia de utilidad en el

periodo previo a la crisis tuvieron un desempefio menos eficiente al compararlos
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con los mejores de tiempo de crisis. Con esto se confirma que, efectivamente, Per(
ha tenido un periodo positivo en su economia y esto ha respaldado la generacion de

utilidades no solamente para el BCP sino también para sus socios.

Los procesos son indicadores importantes para medir los factores de
competitividad. En esta investigacion se ha medido la accesibilidad del know-how
operativo, es decir del conocimiento para realizar el proceso y también de la
capacitacion. En el estudio se aprecia que el 29.6% y el 27.3% indican
respectivamente que casi siempre y a veces el cliente reconoce en el agente, su
conocimiento de las operaciones. En una tabla se puede observar en un 32.2% que
el cliente considera que “casi siempre” su agente ha recibido una capacitacion de
manera suficiente. Con ello se contrasta el trabajo de Alberto Georgis (2009) a
través de su trabajo: “Factores que afectan la competitividad de las empresas
agropecuarias en la zona norte de la provincia de la Pampa Argentina”. Se hizo un
analisis de la competitividad y viabilidad técnica y econdmica de los sistemas de
produccién. En esta investigacion se concluye de qué es importante hacer o crear
un estimulo inversor a fin de mejorar los niveles de produccion y calidad adecuados.
En el caso de las investigaciones encontradas se puede tomar en cuenta la
investigacion de Jefferson Rengifo Silva que postula a través de su investigacion
qué las mypes mejoraron su rentabilidad gracias a una capacitacion. También se
menciona qué las mypes invierten en el mejoramiento y la mejora del local y -
finalmente- consideran que la capacitacion, como empresario, €s una inversion
relevante para la empresa. Revisando en este punto la parte tedrica respecto el tema
de la capacitacién, se menciona de que para lograr el éxito competitivo las

empresas deben establecer los mecanismos que permitan atraer los recursos
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humanos ligados a la capacitacion laboral. De esta manera, no solamente se
consigue un buen clima, sino también se motiva a los actuales empleados para
establecer formulas que ayuden a crecer y desarrollarse. Se puntualiza en esta
investigacion dentro del marco tedrico que la escasa capacidad para atraer y retener
personal calificado se debe fundamentalmente a la menor posibilidad de ofrecer
incentivos en la empresa. El limitado acceso a la a los procesos formativos del
capital humano. Con ello, entonces se obstaculizan el aumento de la productividad.
Esta situacion se traduce en un bajo nivel de competitividad del sector y repercute
ampliamente en una limitada capacidad sectorial para generar empleo productivo
de mayor remuneracién e ingreso para una proporcién importante de la poblacion

tal como ocurre en una realidad huaracina.

Respecto a los horarios de atencion se ha hecho la evaluacion en funcién al
horario pactado y la correspondencia con el cliente. En este tema el cliente cree
gue su agente respeta el horario de atencion en un 23.7% considera que esto ocurre
“casi siempre”. En el tema de la correspondencia con el cliente el 31.6% califica
de que “a veces” existe una clara atencién y correspondencia entre la gente y el
cliente. Al respecto se puede hacer una contrastacion en el tema relacionado con el
trabajo de Fernando Vazquez Pacheco. En su investigacion se determina de que la
percepcion que tienen sobre las politicas de atencion en las entidades financieras es
que si mejoraron la rentabilidad de sus empresas gracias una apuesta muy clara
respecto a las politicas de atencidn que lograron en sus entidades financieras y que

esto conlleva a una mejora muy clara y significativa.
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En los niveles de rentabilidad de sus empresas en este mismo punto se tiene que
mencionar la existencia de factores de competitividad ligados al tema de los
factores internos de la empresa porque éstos se destacan gracias a una capacidad
tecnoldgica y productiva gracias a una calidad de los recursos humanos vy el
conocimiento del mercado para adecuarse a los clientes y poder ende a sus
especificidades, a las relaciones privilegiadas con los clientes y con los
abastecedores de insumos y materias primas tanto como bienes capitales. Se trata
de generar una respuesta una correspondencia muy clara con los clientes de tal
forma que la atencidn al cliente -respetando los horarios- sea realmente efectiva. La
atencion al cliente gracias a la autora Encarnacion (2005) indica que es el “conjunto
de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo ” Esto es importante porque permite que el servicio de atencion
al cliente se convierta en una potente herramienta de mercadeo. Se trata de una
herramienta que pueda ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma

adecuada.

Para ello lograr lo discutido en el punto anterior, se deben seguir politicas
institucionales y éstas deben ser desarrolladas por las organizaciones con una
orientacion al mercado a través de una calidad de trato encaminadas a identificar
las necesidades de los clientes en la adquisicion a fin de que sean satisfechos

logrando cubrir sus expectativas de manera contundente.

Se evidencian en el marco tedrico una clara relacion que debe establecerse entre el

personal de la empresa y los clientes con los cuales trata directamente. Se destaca
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que el servicio de atencion al cliente es una gama de actividades que en conjunto
originan una relacion y con ella se incluira todo lo que abarcan las definiciones.
La unica objecion a esta definicion seria la de ser demasiado amplia porque, de
acuerdo a los autores, también incluiria los aspectos de ventas relaciones publicas
y publicidad que son independientes por derecho propio y que incluso, a veces,
puede ingresar en conflicto en la prestacion del cliente tal como menciona la

especialista Encarnacién (2005).

En esta investigacion también se ha tomado en cuenta el tema de la accesibilidad
del servicio y el acceso a los servicios adicionales de la gente, del cliente, de aquel
que toma el servicio. Esos dos puntos estdn relacionados a la dimension de
ubicacién. En este tema en un 30.3% los clientes mencionan que “casi siempre” el
servicio es accesible para el cliente. También se destaca que el 29.6% menciona
que “casi siempre” su agente siempre dispone de servicios 0 productos
adicionales. Es un tema muy importante porque habla de la ventaja competitiva.
En el marco tedrico, se aprecia entonces que no basta competir, no basta en prestar
el servicio; es necesario lograr ventajas competitivas pues las empresas
competitivas seran aquellas capaces de ofrecer continuamente servicios con tributos
apreciados por los clientes. A este conjunto de caracteristicas que distinguen al
producto o servicio de una empresa de sus competidores se denominan ventajas
competitivas. Lo Unico seguro acerca de éstas es su dinamismo. Los mercados
pueden cambiar sus exigencias 0 la tecnologia de la empresa puede verse
desplazada por las de la competencia. Con ello se hace importante que una empresa
local o regional invierta para fomentar la innovacion pues de lo contrario estaran

condenadas a perder. Las dos ventajas competitivas de valor por su parte estan
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basadas en la oferta del servicio con atributos Unicos discernibles para los clientes
que distinguen a un competidor de los demas. Por ello se pone en relieve que el
Agente que trabaja con el BCP siempre dispone de servicios adicionales y
distintos a la competencia. En este caso, por ejemplo, se aprecia que el BCP tiene
en su relacion prestadora de servicio a un conjunto de empresas que son capaces de
resolver problemas financieros con los clientes. Por ejemplo, para el caso de pagar
deudas, rentas, obligaciones mensuales con instituciones y empresas que venden a

través del internet; traducidos en aspectos que son diferentes a los de la empresa.

Finalmente, en el tema de la remuneracion en esta investigacion se ha tomado en
cuenta como indicador la rentabilidad. En el tema de la rentabilidad se indica de
que existe un ingreso muy bajo (calificado por los agentes) posiblemente en este
aspecto los recursos comerciales que se pueden explicar como se aprecia en el
marco tedrico a través de los procesos comerciales deben ser orientados al mejor
conocimiento del mercado y de los clientes. Esta es una falencia que se identifica
en el BCP y su relacién con los agentes. Se hace importante mencionar que se debe
contar con un incentivo econémico que justifique el servicio adicional que tienen
los agentes en los establecimientos pues la rentabilidad que recoge el BCP se
relacionan directamente con la generacion de rentabilidad de los mismos agentes.
En otras palabras, cuanto mas se apueste, se mejore, no solamente habra una
rentabilidad a nivel de este banco importante sino también se podra apreciar una

mejora econdmica en cada uno de sus socios (Léase Agentes)

Como se aprecia en la hipotesis principal la contrastacion de la misma ha sido muy

importante. Gracias al uso de la estadistica existen niveles de significancia muy
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importante en la mayoria de los elementos o indicadores que se han tomado en la
investigacion. Hay indicadores que destacan mas que otras. Por ejemplo la rapidez,
la accesibilidad del know-how operativo, la capacitacion, el respeto al horario
pactado, la correspondencia con el cliente y la cantidad economica a favor del
cliente. Estos son puntos importantes que deben tomarse en cuenta a fin de mejorar
los factores de competitividad ya que estos estan relacionados con la generacion de
la rentabilidad del BCP. Se aprecia una relacion directa. Es decir cuanto més se
trabaje en estos temas existird una dependencia muy clara a fin de mejorar también
los niveles econdmicos, de rentabilidad de este banco. Se aprecia que el
direccionamiento de los niveles de utilidad estin comprometidas en ambos lados
tanto a favor de los clientes como a favor de la rentabilidad del mismo banco. En el
caso de las hipotesis especificas, los factores de competitividad de los agentes BCP
no son pocos. Se aprecia que hay elementos que han sido plenamente identificados
y en los que se necesita trabajar, mejorar a través de una tarea mancomunada de una

labor relacional con los intereses de los agentes BCP.

En la contrastacion de la hipotesis especifica nimero dos, se concluye que el nivel
de rentabilidad es baja. Con ello, se advierte que el BCP tiene que trabajar a partir
de este hallazgo pues, de la importancia de los factores competitivos en la mayoria
de los puntos se generara una rentabilidad mayor o menor. Si esto prosigue se veran
afectadas también las intenciones rentables que determina para si el BCP no
solamente porque hay un descuido en esos aspectos sino también porque en el
mercado financiero local ya existe una competencia de otros bancos que tienen una

presencia nacional
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Como todos, esta investigacion presenta limitaciones qué se puede fundamentar en
el recojo de la informacion porque generalmente los clientes se encuentran
sumamente ocupados en su tarea diaria. Por ello se ha disefiado un cuestionario

escueto y preciso.

Haber realizado esta investigacion abre un abanico de posibilidades de realizar
investigaciones que tomen en cuenta estos elementos que construyen los factores
de competitividad. Nuestro pais, nuestra region, nuestra ciudad requiere mostrar
evidencias, intenciones claras de empresas para construir competitividad en el
mercado del servicio financiero. Se evidencia en esta tarea de que este banco
importante también realiza una labor de responsabilidad social al alcanzar estos

servicios a los clientes en base a su ubicacion.
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VI. CONCLUSIONES

1. Los Factores de Competitividad de los agentes BCP se relacionan directa, pero

moderadamente con la generacion de Rentabilidad del BCP en el afio 2015.

2. Los Factores de Competitividad de los Agentes BCP en el afio 2015 son: (i) La
rapidez en el servicio, (iii) la accesibilidad del know how operativo, (iii) la
capacitacion a favor de los agentes, (iv) el respeto al horario pactado, (v) la
correspondencia con el cliente y (vi) la cantidad econdmica a favor del agente
en las operaciones.

3. El nivel de Rentabilidad de los agentes BCP de Huaraz en el afio 2015 es bajo.

4. Existe una relacion significativa entre los procesos y el nivel de rentabilidad

de los agentes BCP de Huaraz.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Serecomienda mejorar éstos a partir de su identificacion y el uso de reiteradas
capacitaciones, talleres, el fomento de la felicitacion y el concurso interno entre
los agentes BCP. Considerar la evaluacion periddica para buscar otros negocios
que pueden, si se da el caso, reemplazar a las que no consignen niveles 6ptimos

de competitividad.

2. Concentrar los esfuerzos en la continua mejora del servicio con la rapidez que
espera el cliente durante el servicio. La accesibilidad del know how operativo,
debe mantenerse; de igual forma continuar con la capacitacion a favor de los
agentes que lo soliciten; comprometer a los agentes para cumplir el horario
pactado, utilizar criterios de buena atencion con el cliente gracias a la
correspondencia que el cliente defina y, aumentar la cantidad econdémica a favor
del cliente en las operaciones que realiza el agente, siempre y cuando tenga una
mayoria de items de mejora que se estén advirtiendo.

3. Se precisa el anélisis econdmico-rentable para identificar la viabilidad de esta
mejore sin que se perjudique los intereses de la empresa prestadora de servicios
financieros.

4. Prestar atencion a los procesos en virtud a que se demuestra su relacion
significativa con la rentabilidad. El servicio debe seguir un protocolo con

parametros basicamente de rapidez y seguridad que reclama el cliente.
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ANEXOS

Matriz de Consistencia

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables

Indicadores

General

Indep

Independiente

¢Como se
relacionan los
Factores de

Determinar la
relacién entre los
Factores de

Los Factores de
Competitividad de

e Empatia

¢ Rapidez

e Rango de operaciones

¢ Cant monetaria maxima
para la atencién

e Calidad de la tecnologia
para los procesos

e Calidad del flujo de
comunicaciones

o Accesibilidad del know
how operativo

relacionan los
procesos de los
agentes BCP con
el nivel de
rentabilidad que
éstos obtienen?

procesos de los
agentes BCP con
el nivel de
rentabilidad de
los agentes BCP
de Huaraz.

©

©
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=
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productos adicionales del
agente
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~ ~ nivel de rentabilidad 14
Huaraz en el afio | en el afio 2015.
de los agentes BCP
2015? ¢. Conocer la
i - de Huaraz.

¢. Como se relacién entre los




Cuestionario

Universidad Nacional “Santiago Antunez de Mayolo”
Escuela de PostGrado de la UNASAM

“FACTORES DE COMPETITIVIDAD Y RENTABILIDAD DE LOS AGENTES DEL BANCO DE
CREDITO DEL PERU, CIUDAD DE HUARAZ, 2015”

Cuestionario para los Clientes

Presentacion e Instrucciones: Estamos realizando un estudio respecto a los factores de
competitividad y la rentabilidad de los agentes del BCP en la Ciudad de Huaraz.. Marque con un aspa
(X) la alternativa que crea conveniente. No hay respuestas correctas ni incorrectas. Las respuestas

seran anénimas. Gracias.

L 0 le Identificacié

1. Género:

O Femenino O Masculino

2. Meses de labor con el BCP:

3. Grado de Instruccién :

O Sin Estudios O Primaria O Secundaria [ Técnica [ Univ Bachiller

4. Agente:

O Univ Titulado

1. Datos de Estudio: Factores de Competitividad

—_

El agente atiende con empatia cuando lo atiende

En Casien
Jesacuerdo  desacuerdo

i e acusedo, Casdy

2. El servicio que le ofrecen es rapido

3. Su agente., cumple con el rango de operaciones que Ud. solicita

4. No tiene problemas con la cantidad monetaria maxima para sus
retiros

5. Distingue Ud. que el agente conoce ampliamente (know how) como
realizar las operaciones a su favor

Nunca  Casinunca
ONO




6. Considera que su agente ha recibido capacitacion de manera
suficiente.

g

i

7. Cree que su agente respeta el horario de atencion

O ©

i

8. Existe una clara atencion y correspondencia entre el agente y usted,
como cliente

|

m
)

g

9. El servicio siempre es accesible para usted, como cliente

:

10. Su agente, siempre dispone de servicios o productos adicionales
que usted demanda.

10. Indique el nivel de rentabilidad aproximado

E
&

) Of©

*©) ©|Cl| ol &
@) OJf) @S] &
£ o) @@ @p|@4| @4

§@)| @F|i
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Guia de Entrevista

Universidad Nacional “Santiago Anttnez de Mayolo”
Escuela de PostGrado de la UNASAM

“FACTORES DE COMPETITIVIDAD Y RENTABILIDAD DE LOS AGENTES DEL BANCO DE
CREDITO DEL PERU, CIUDAD DE HUARAZ, 2015”

Guia de Entrevista para los Agentes BCP

1. ¢El agente BCP recibe capacitacion suficiente para la atencion a los clientes? ¢ Con qué frecuencia?

2. ¢Usan estandares de calidad para garantizar la atencion con factores de competitividad a través
de los Agentes?

3. ¢Realizan auditorias para conocer realmente como estan atendiendo los agentes en la Ciudad de
Huaraz?

4. Sus equipos para el proceso de atencidn, ¢reciben el mantenimiento correspondiente?

5. ¢Existen protocolos para resolver casos, problemas, interrupciones en el proceso de atencion al
cliente?

6. ¢Cual es la participacion de mercado que tiene el BCP en el mercado de agentes de servicio

financiero?
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Datos de Identificacion

Tabla 7: Género

Frecuencia  Porcentaje
Vélido Masculino 156 51,3
Femenino 148 48,7
Total 304 100,0

Tabla 8: Meses de labor con el BCP

Frecuencia | Porcentaje % Valido % Acumulado

Véalido 24 54 17,8 17,8 17,8

12 51 16,8 16,8 34,5

8 33 10,9 10,9 454

2 28 9,2 9,2 54,6

5 19 6,3 6,3 60,9

60 18 59 59 66,8

10 11 3,6 3,6 70,4

36 11 3,6 3,6 74,0

1 10 3,3 3,3 77,3

3 10 3,3 3,3 80,6

6 10 3,3 3,3 83,9

18 10 3,3 3,3 87,2

120 10 3,3 3,3 90,5

15 5 1,6 1,6 92,1

30 5 1,6 1,6 93,8

48 5 1,6 1,6 95,4

84 5 1,6 1,6 97,0

240 5 1,6 1,6 98,7

300 4 1,3 1,3 100,0

Total 304 100,0 100,0

Tabla 9: Grado de Instruccién
Frecuencia | Porcentaje % Valido % Acumulado

Valido Técnica 112 36,8 36,8 36,8

Univ Bachiller 100 32,9 32,9 69,7

Secundaria 41 13,5 13,5 83,2

Univ Titulado 40 13,2 13,2 96,4

Sin estudios 7 2,3 2,3 98,7

Primaria 4 1,3 1,3 100,0

Total 304 100,0 100,0
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Tabla 10: Agente

Frecuencia
Valido Andifarma 19
Goya 19
Emmanuel 19
Conecta Huaraz 19
Diserta 19
La Greca 19
Arliza 19
Manantial 19
Claret 19
D'Alessandro 19
Missael 19
Dolphin Teen 19
Palacios 19
Doris 19
Adrianita 19
Greti 19
Total 304

Tabla 11: El agente atiende con empatia cuando lo atiende

Frecuencia | Porcentaje % Valido % Acumulado
Vélido Quizasi 123 40,5 40,5 40,5
Definitivamente si 71 23,4 23,4 63,8
Definitivamente no 50 16,4 16,4 80,3
Quiza no 31 10,2 10,2 90,5
Puedaquesioqueno 29 9,5 9,5 100,0
Total 304 100,0 100,0

Tabla 12: Cree que el servicio que le ofrecen es rapido

Frecuencia | Porcentaje % Valido % Acumulado
Vélido Puedaquesioqueno 86 28,3 28,3 28,3
Quiza si 85 28,0 28,0 56,3
Definitivamente si 50 16,4 16,4 72,7
Quizano 45 14,8 14,8 87,5
Definitivamente no 38 12,5 12,5 100,0
Total 304 100,0 100,0

Tabla 13: Su agente cumple con el rango de operaciones que Ud. solicita

Frecuencia | Porcentaje % Valido % Acumulado
Vélido Quizasi 92 30,3 30,3 30,3
Puedaquesioqueno 60 19,7 19,7 50,0
Definitivamente si 60 19,7 19,7 69,7
Quiza no 59 19,4 19,4 89,1
Definitivamente no 33 10,9 10,9 100,0
Total 304 100,0 100,0
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Tabla 14: Tiene problemas con la cantidad maxima para sus retiros.

Frecuencia | Porcentaje % Valido % Acumulado
Valido A veces 95 31,3 31,3 31,3
Casi siempre 72 23,7 23,7 54,9
Siempre 55 18,1 18,1 73,0
Casi nunca 47 15,5 15,5 88,5
Nunca 35 11,5 11,5 100,0
Total 304 100,0 100,0

Tabla 15: Cree que el agente conoce (know how) las operaciones.

Frecuencia | Porcentaje % Valido
Vélido Casisiempre 90 29,6 29,6
A veces 83 27,3 27,3
Siempre 64 21,1 211
Casi nunca 48 15,8 15,8
Nunca 19 6,3 6,3
Total 304 100,0 100,0

Tabla 16: Considera que su agente ha recibido capacitacion suficiente.

Frecuencia | Porcentaje
Valido Casi siempre 98 32,2
A veces 80 26,3
Siempre 56 18,4
Casi nunca 42 13,8
Nunca 28 9,2
Total 304 100,0

Tabla 17: Cree que su agente respeta el horario de atencion

Frecuencia | Porcentaje % Valido % Acumulado
Vélido Casi siempre 72 23,7 23,7 23,7
Casi nunca 66 21,7 21,7 454
A veces 65 21,4 21,4 66,8
Siempre 56 18,4 18,4 85,2
Nunca 45 14,8 14,8 100,0
Total 304 100,0 100,0

Tabla 18: Existe una atencion y correspondencia entre el agente y cliente.

Frecuencia | Porcentaje % Valido % Acumulado
Valido A veces 96 31,6 31,6 31,6
Casi siempre 69 22,7 22,7 54,3
Siempre 58 19,1 19,1 73,4
Casi nunca 43 14,1 14,1 87,5
Nunca 38 12,5 12,5 100,0
Total 304 100,0 100,0
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Tabla 19: El servicio siempre es accesible para usted, como cliente.

Frecuencia | Porcentaje % Valido % Acumulado
Vélido Casi siempre 92 30,3 30,3 30,3
A veces 71 23,4 23,4 53,6
Siempre 61 20,1 20,1 73,7
Nunca 42 13,8 13,8 87,5
Casi nunca 38 12,5 12,5 100,0
Total 304 100,0 100,0

Tabla 20: Su agente siempre dispone de servicios adicionales para Ud.

Frecuencia | Porcentaje % Valido % Acumulado
Vélido Casisiempre 90 29,6 29,6 29,6
A veces 86 28,3 28,3 57,9
Siempre 73 24,0 24,0 81,9
Casi nunca 32 10,5 10,5 92,4
Nunca 23 7,6 100,0
Total 304 100,0 100,0

Tabla 21: Rentabilidad por Agente (agrupado)

Frecuencia Porcentaje % vélido

Vialido Muy bajo 171 56,3 56,3

Medio 57 18,8 18,8

Bajo 38 12,5 12,5

Superior 38 12,5 12,5

Total 304 100,0 100,0

Tabla 22: Ingreso por agente

Terminal Agente s/.  Calificacion
H973272 ANDIFARMA 361.57 Alto
H975787 Bodega Multiservicios Goya 48.67 Bajo
H975525 Botica Emanuel Farma 10743.86 Regular
H976504 Conect@ Huaraz 9353.13 Bajo
H974233 Diserta -2147.50 Negativo
H971366 Diserta EIRL 7305.09 Bajo
H374590 Farmarecuay 1603.65 Bajo
H972715 La Greca 5052.89 Bajo
H976803 Libreria Arlisa -1041.79 Negativo
H976451 Libreria El Satelite 2425.37 Bajo
H973142 MANANTIAL FARMA 842.35 Bajo
H975128 MULTISERVICIOS BRITT 9728.88 Bajo
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H977462 Multiservicios Claret 49.07 Bajo

H975523 Multiservicios D Alessandro 3744.73 Bajo
H975129 Multiservicios Misael -1469.81 Negativo
H975341 Piscina Dolphinteen -1048.48 Negativo

Fuente: Reporte BCP, Agentes Huaraz.

Contrastacion de resultados de factores competitivos y rentabilidad

Tabla 23: El agente atiende con empatia * Rentabilidad por Agente

Rentabilidad por Agente

Muy

bajo Bajo | Medio Superior| Total
El  agente Definitivamente Recuento 19 9 25 18 71
atiende con si % dentro de 11,1% 23,7% | 43,9% 47,4% | 23,4%
empatia Rentabilidad por
cuando o Agente
atiende (agrupado)

Quizasi Recuento 68 22 19 14 123

% dentro de 39,8% 57,9% | 33,3% 36,8% | 40,5%
Rentabilidad por

Agente
Pueda que si o Recuento 26 0 0 3 29
que no % dentro de 152% 0,0% | 00% 79% | 9,5%
Rentabilidad por
Agente
Quiza no Recuento 25 0 6 0 31

% dentro de 14,6% 0,0% | 105% 0,0% | 10,2%
Rentabilidad por

Agente
Definitivamente Recuento 33 7 7 3 50
no % dentro de 193% 18,4% | 123% 7,9% | 16,4%
Rentabilidad por
Agente
Total Recuento 171 38 57 38 304

% dentro de 100,0% 100,0% |100,0% 100,0% [100,0%
Rentabilidad por
Agente
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Medidas direccionales

Error
estandarizado T Significacién
Valor asintético aproximada  aproximada
Nominal Lambda Simétrico ,061 ,041 1,230 ,219
por El agente atiende ,055 ,047 1,150 ,250
Nominal con empatia cuando
lo atiende
dependiente
Rentabilidad  por ,045 ,049 ,906 ,365

Agente dependiente

Tabla 24: El servicio que le ofrecen es rapido * Rentabilidad por Agente

Tabla cruzada

Rentabilidad por Agente

Muy
bajo Bajo | Medio Superior| Total
El servicio Definitivamente Recuento 4 5 21 20 50
que le si % dentro de 2,3%  13,2% ([36,8% 52,6% |16,4%
ofrecen es Rentabilidad por
rapido Agente
Quiza si Recuento 53 17 10 5 85
% dentro de 31,0% 44,7% ([175% 13,2% |28,0%
Rentabilidad por
Agente
Pueda que si o Recuento 56 9 13 8 86
gue no % dentro de 32,7% 23,7% ([22,8% 21,1% |28,3%
Rentabilidad por
Agente
Quizano Recuento 33 0 7 5 45
% dentro de 19.3% 0,0% ([12,3% 132% |14,8%
Rentabilidad por
Agente
Definitivamente Recuento 25 7 6 0 38
no % dentro de 14,6% 18,4% [10,5% 0,0% 12,5%
Rentabilidad por
Agente
Total Recuento 171 38 57 38 304
% dentro de 100,0% 100,0% [100,0% 100,0% |100,0%
Rentabilidad por
Agente
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Medidas direccionales

Error
estandarizado T Significacién
Valor asintotico aproximada  aproximada
Nominal  Lambda Simétrico ,128 ,033 3,695 ,000
por El servicio que le ,128 ,040 3,030 ,002
Nominal ofrecen es rapido
dependiente
Rentabilidad por ,128 ,035 3,467 ,001
Agente
dependiente

Tabla 25: El agente cumple con el rango de operaciones que Ud. solicita *

Rentabilidad por Agente

Rentabilidad por Agente

Muy
bajo Bajo | Medio Superior| Total
Su agente., Definitivamente Recuento 9 9 25 17 60
cumple con el si % dentro de 5,3%  23,7% |43,9% 44,7% [19,7%
rango de Rentabilidad
operaciones por Agente
que Ud. Quizasi Recuento 53 13 12 14 92
Solicita % dentro de 31,0% 342% |21,1% 36,8% |30,3%
Rentabilidad
por Agente
Pueda que si o Recuento 46 9 4 1 60
que no % dentro de 26,9% 23,7% |7,0% 2,6% 19,7%
Rentabilidad
por Agente
Quiza no Recuento 45 1 10 3 59
% dentro de 26,3% 2,6% |[175% 7,9% 19,4%
Rentabilidad
por Agente
Definitivamente Recuento 18 6 6 3 33
no % dentro de 10,5% 15.8% [10,5% 7,9% 10,9%
Rentabilidad
por Agente
Total Recuento 171 38 57 38 304
% dentro de 100,0% 100,0% |100,0% 100,0% |100,0%
Rentabilidad
por Agente
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Medidas direccionales

Error

estandarizado T Significacion
Valor asintotico aproximada aproximada
Nominal Lambda Simétrico ,093 034 2,625 ,009
por Su agente., cumple ,075 ,037 1,952 ,051
Nominal con el rango de
operaciones que Ud.
solicita dependiente
Rentabilidad por ,120 ,041 2,779 ,005

Agente dependiente

Tabla 26: Tiene problemas con la cantidad monetaria maxima para sus

retiros. * Rentabilidad por Agente

Rentabilidad por Agente

Muy
bajo Bajo | Medio Superior| Total
Tiene problemas Siempre Recuento 9 5 24 17 55
con la cantidad % dentro de 53%  132% |42,1% 44,7% [18,1%
monetaria maxima Rentabilidad por
para sus retiros. Agente
Casi Recuento 48 8 10 6 72
siempre 9% dentro de 28,1% 21,1% |17,5% 158% [23,7%
Rentabilidad por
Agente
A veces Recuento 55 17 15 8 95
% dentro de 322% 447% [26,3% 21,1% (31,3%
Rentabilidad por
Agente
Casi Recuento 37 1 3 6 47
nunca % dentro de 21,6% 26% [53% 158% [15,5%
Rentabilidad por
Agente
Nunca  Recuento 22 7 5 1 35
% dentro de 12,9% 18,4% [8,8% 2,6% 11,5%
Rentabilidad por
Agente
Total Recuento 171 38 57 38 304
% dentro de 100,0% 100,0% |100,0% 100,0% (100,0%
Rentabilidad por
Agente
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Medidas direccionales

Error
estandarizado T Significacién
Valor  asintético aproximada aproximada
Nominal Lambda Simétrico ,096 ,033 2,775 ,006
por Tiene problemas con ,086 ,037 2,269 ,023
Nominal la cantidad monetaria
maxima para Sus
retiros. dependiente
Rentabilidad por ,113 ,041 2,641 ,008

Agente dependiente

Tabla 27: Cree el agente conoce (know how) las operaciones * Rentabilidad

Rentabilidad por Agente

Muy
bajo Bajo | Medio Superior| Total
Cree el agente Siempre Recuento 16 5 25 18 64
conoce ampliamente % dentro de 9,4% 13,2% (43,9% 47,4% |21,1%
(know  how) las Rentabilidad por
operaciones Agente
Casi Recuento 52 20 8 10 90
siempre % dentro de 30,4% 52,6% [14,0% 26,3% [29,6%
Rentabilidad por
Agente
A veces Recuento 51 7 21 4 83
% dentro de 298% 18,4% (36,8% 10,5% |27,3%
Rentabilidad por
Agente
Casi Recuento 39 0 3 6 48
nunca % dentro de 228% 0,0% (53% 158% |15,8%
Rentabilidad por
Agente
Nunca  Recuento 13 6 0 0 19
% dentro de 7,6%  158% [0,0%  0,0% 6,3%
Rentabilidad por
Agente
Total Recuento 171 38 57 38 304
% dentro de 100,0% 100,0% (100,0% 100,0% |100,0%

Rentabilidad por
Agente
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Medidas direccionales

Error
estandarizado T Significacion
Valor  asintético aproximada aproximada
Nominal Lambda Simétrico ,098 ,034 2,793 ,0049
por Cree el agente ,117 ,034 3,256 ,001
Nominal conoce ampliamente
(know  how) las
operaciones
dependiente
Rentabilidad por ,068 ,046 1,410 ,158
Agente dependiente

Tabla 28: Considera que su agente ha recibido capacitacion de manera

suficiente. * Rentabilidad por Agente

Rentabilidad por Agente

Muy
bajo Bajo | Medio Superior| Total
Considera que su Siempre Recuento 7 5 25 19 56
agente ha recibido % dentro de 4,1% 13,2% (43,9% 50,0% |[18,4%
capacitacion de Rentabilidad
manera suficiente. por Agente
Casi Recuento 64 21 5 8 98
siempre % dentro de 37,4% 553% [8,8% 21,1% [32,2%
Rentabilidad
por Agente
A veces Recuento 50 6 19 5 80
% dentro de 29,2% 158% (33,3% 13,2% |26,3%
Rentabilidad
por Agente
Casi Recuento 28 0 8 6 42
nunca % dentro de 16,4% 0,0% |14,0% 158% |13,8%
Rentabilidad
por Agente
Nunca  Recuento 22 6 0 0 28
% dentro de 12,9% 158% [0,0%  0,0% 9,2%
Rentabilidad
por Agente
Total Recuento 171 38 57 38 304
% dentro de 100,0% 100,0% [100,0% 100,0% |100,0%
Rentabilidad
por Agente
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Medidas direccionales

Error

estandarizado T Significacién
Valor  asintotico aproximada aproximada
Nominal Lambda Simétrico ,145 032 4,279 ,000
por Considera que su ,150 ,034 4,225 ,000
Nominal agente ha recibido
capacitacion de
manera  suficiente.
dependiente
Rentabilidad por ,135 ,040 3,236 ,001

Agente dependiente

Tabla 29: Cree que su agente respeta el horario de atencién * Rentabilidad

por Agente
Rentabilidad por Agente
Muy
bajo Bajo | Medio Superior| Total
Cree que su agente Siempre Recuento 8 5 21 22 56
respeta el horario de % dentro de 47%  13,2% [36,8% 57,9% [184%
atencion Rentabilidad por
Agente
Casi Recuento 42 8 13 9 72
siempre % dentro de 24,6% 211% |22,8% 23,7% |23,7%
Rentabilidad por
Agente
Aveces Recuento 53 5 7 0 65
% dentro de 31,0% 132% |12,3% 0,0% 21,4%
Rentabilidad por
Agente
Casi Recuento 43 12 11 0 66
nunca % dentro de 251% 31,6% |19,3% 0,0% 21,7%
Rentabilidad por
Agente
Nunca Recuento 25 8 5 7 45
% dentro de 14,6% 21,1% |8,8%  18,4% |14,8%
Rentabilidad por
Agente
Total Recuento 171 38 57 38 304
% dentro de 100,0% 100,0% [100,0% 100,0% |100,0%

Rentabilidad por
Agente
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Medidas direccionales

Error

estandarizado T Significacién
Valor asintético aproximada  aproximada
Nominal Lambda Simétrico ,137 ,040 3,189 ,001
por Cree que su agente ,155 ,053 2,716 ,007
Nominal respeta el horario de
atencion
dependiente
Rentabilidad  por ,105 ,039 2,584 ,010

Agente dependiente

Tabla 30: Existe una clara atencion y correspondencia entre el agente y

usted, como cliente. * Rentabilidad por Agente

Rentabilidad por Agente

Muy
bajo Bajo | Medio Superior | Total
Existe una clara atencion y Siempre Recuento 9 5 21 23 58
correspondencia  entre el % dentro de 53%  132% |36,8% 60,5% |19,1%
agente y usted, como cliente. Rentabilidad por
Agente
Casi Recuento 52 5 12 0 69
siempre 9% dentro de 30,4% 132% [21,1% 0,0% 22,7%
Rentabilidad por
Agente
Aveces Recuento 55 21 11 9 96
% dentro de 32,2% 55,3% |19,3% 23,7% |31,6%
Rentabilidad por
Agente
Casi Recuento 30 0 7 6 43
nunca % dentro de 175% 0,0% [12,3% 158% |14,1%
Rentabilidad por
Agente
Nunca Recuento 25 7 6 0 38
% dentro de 14,6% 18,4% [10,5% 0,0% 12,5%
Rentabilidad por
Agente
Total Recuento 171 38 57 38 304
% dentro de 100,0% 100,0% |100,0% 100,0% [100,0%
Rentabilidad por
Agente
Medidas direccionales
Error
estandarizado T Significacion
Valor asintotico aproximada aproximada
Nominal Lambda Simétrico 111,033 3,244 ,001
por Existe una clara atencion ,115 ,036 3,045 ,002
Nominal y correspondencia entre
el agente y usted, como
cliente. dependiente
Rentabilidad por Agente ,105 ,040 2,500 ,012
dependiente
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Tabla 31: El servicio siempre es accesible para usted, como cliente. *

Rentabilidad por Agente

Tabla cruzada

Rentabilidad por Agente

Muy
bajo Bajo | Medio Superior| Total
El servicio siempre es Siempre Recuento 13 5 21 22 61
accesible para usted, % dentro de 7,6% 13,2% |36,8% 57,9% [20,1%
como cliente. Rentabilidad  por
Agente
Casi Recuento 52 13 21 6 92
siempre %  dentro  de 30,4% 34,2% |368% 158% |30,3%
Rentabilidad por
Agente
Aveces Recuento 50 14 6 1 71
% dentro de 29,2% 36,8% |10,5% 2,6% 23,4%
Rentabilidad por
Agente
Casi Recuento 29 0 6 3 38
nunca % dentro de 17,0% 0,0% 105% 7,9% 12,5%
Rentabilidad por
Agente
Nunca Recuento 27 6 3 6 42
% dentro de 158% 158% |[53%  158% |[13,8%
Rentabilidad por
Agente
Total Recuento 171 38 57 38 304
% dentro de 100,0% 100,0% |100,0% 100,0% [100,0%
Rentabilidad por
Agente
Medidas direccionales
Error
estandarizado T Significacion
Valor asintotico aproximada  aproximada
Nominal Lambda Simétrico ,075 1,032 2,265 ,024
por El servicio siempre es ,080 ,034 2,312 ,021
Nominal accesible para usted,
como cliente.
Dependiente
Rentabilidad por Agente ,068 ,043 1,527 127
dependiente
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Tabla 32: Su agente dispone de servicios o productos adicionales para Ud. *

Rentabilidad por Agente

Rentabilidad por Agente

Muy
bajo Bajo | Medio Superior| Total
Su agente siempre Siempre Recuento 21 9 21 22 73
dispone de servicios % dentro de 12,3% 23,7% [36,8% 57,9% |24,0%
0 productos Rentabilidad por
adicionales para Ud. Agente
Casi Recuento 65 6 12 7 90
siempre % dentro de 38,0% 15,8% [21,1% 18,4% [29,6%
Rentabilidad por
Agente
A veces Recuento 49 13 18 6 86
% dentro de 28,7% 342% |31,6% 158% |28,3%
Rentabilidad por
Agente
Casi Recuento 19 4 6 3 32
nunca % dentro de 11,1% 10,5% [10,5% 7,9% 10,5%
Rentabilidad por
Agente
Nunca  Recuento 17 6 0 0 23
% dentro de 99%  158% [0,0% 0,0% 7,6%
Rentabilidad por
Agente
Total Recuento 171 38 57 38 304
% dentro de 100,0% 100,0% |100,0% 100,0% |100,0%
Rentabilidad por
Agente
Medidas direccionales
Error
estandarizado T Significacion
Valor  asintético aproximada aproximada
Nominal Lambda Simétrico ,092  ,036 2,494 ,013
por Su agente siempre ,145 039 3,514 ,000
Nominal dispone de servicios
0 productos
adicionales para Ud.
dependiente
Rentabilidad por ,008 ,049 ,153 ,879
Agente dependiente
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Resultados de la Entrevista representativa a un Agente BCP

Como Agente BCP ¢recibe capacitacion suficiente para la atencion a los clientes? ¢Con

qué frecuencia?

La capacitacion se ha recibido. Sin embargo, creemos gque no es suficiente porque
en el horizonte del tiempo uno se encuentra con diferentes situaciones que a veces
no se puede superar. Por ejemplo, hay situaciones en el que el sistema falla o
simplemente el cliente viene con una informacién incompleta que tampoco

podemos atender.

¢Usan estandares de calidad para garantizar la atencion con factores de competitividad a
través de los Agentes?

No existen estandares de calidad si es que se habla de parametros que se puedan medir,
evaluar y controlar. No existen registros que permitan monitorear como vamos. Por lo
menos desde nuestro punto de vista es un punto que todavia se requiere implementar.
¢Realizan auditorias para conocer realmente como estan atendiendo los agentes en la

Ciudad de Huaraz?

Eso si. Las auditorias se dan de manera esporadica. Ya sentimos que nos visitan.
No con mucha frecuencia, pero ellos realizan los monitoreos para apreciar como

estamos atendiendo al publico.

Sus equipos para el proceso de atencion, ¢reciben el mantenimiento correspondiente?

En realidad, los equipos no son complejos y tienen una fabricacion que les hace ver
solidas. Posiblemente esto ya se ha medido. Casi nunca ha habido la oportunidad

de estar fuera de servicio por mantenimiento. Sin embargo, el tema de la
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interconectividad es un aspecto que, pensamos, escapa de la responsabilidad del
banco.
¢Existen protocolos para resolver casos, problemas, interrupciones en el proceso de

atencion al cliente?

Se nos ha ensefiado el protocolo. Sin embargo, nuestra constante atencion, la rutina,
el habito de tener ya una forma de atender nuestro principal negocio hace que uno

olvide facilmente los pasos. De todas formas, se requiere de préactica.
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