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INTRODUCCION

Toda empresa, de cualquier rubro econémico, se encuentra en competen-
cia con otras dentro de un mercado. Dichas empresas buscaran establecerse
como una entidad comercial firme ante sus competidores y ante sus clien-
tes. Dicha imagen se consigue a través de la calidad de gestién empresarial;
no obstante, dicha calidad se consigue y se mide de distintas formas, pues
resulta ser una bisqueda que implica el refinamiento en las operaciones em-
presariales y el mejoramiento en las relaciones con el cliente, quien es el que
evalua el desempeno de los procesos y servicios de una empresa. En el caso
de las empresas bancarias, la gestion financiera es una preocupacién y un
estandarte que se debe cumplir y mejorar.

A partir de Seijas et al. (2017), se infiere que las entidades financieras de-
ben contar con buenas practicas de gestién a fin de que puedan acrecentar
sus operaciones y sus rentabilidades mediante el otorgamiento de créditos
o microcréditos a empresas de nivel micro y pequena. Asimismo, Ricardo
et al. (2020) sehalan que dicho otorgamiento debe ser responsable y una
buena prictica de negociacion y relacién con los clientes, es decir, mediante
correctas estrategias financieras que permitan desarrollar la actividad eco-
némica en una comunidad descentralizada.

Por otro lado, las empresas bancarias buscan el mejoramiento en su desem-
pefio financiero a través de la optimizacién de sus operaciones financieras,
ademds de enfocarse en establecer una mejor relacién responsable con su
entorno social en donde realiza sus operaciones. Esto se ejecuta mediante la
toma de decisiones entre los directivos y en participacién conjunta con sus




empleados, donde dichas decisiones competen al desarrollo econémico y
ambiental de la comunidad (Aroca, 2016; Coba et al., 2017).

Cabe advertir que la busqueda del mejoramiento de la calidad de gestion
financiera es producto de la competencia entre las entidades financieras,
pues, estas se encuentran en constante confrontacién pasiva con sus com-
petidores para captar mayores clientes. Asi, estos son los mas beneficiados
en dicha competencia, pues ya se ha observado que las tasas de microcrédi-
tos se reducen en ambientes competitivos; por lo cual, la competencia entre
entidades bancarias incentiva al mejoramiento de la calidad de gestién y be-
neficia a la poblacion (Aguilar, 2016; Lopez et al., 2018).

De esta forma, en dicha competencia, se observa que se mejoran distintos
aspectos de la calidad de gestion financiera como las operaciones de transac-
cidn, la obtencién de recursos econdémicos, la atencién al cliente, el manejo
de los riesgos y contingencias, la seguridad de informacién, la responsa-
bilidad social, entre otros. No obstante, muchos de estos aspectos no son
visibles sino hasta establecer un sistema de evaluacién comparativa entre las
mismas entidades. Esto es importante puesto que, en el actual mundo glo-
balizado, las empresas compiten constantemente, mas no se presta atencioén
a los aspectos diferenciales para mejorar. Es asi que el Benchmarking hace
posible una evaluacién comparativa entre las actividades y operaciones de
una entidad bancaria a fin de reconocer su rendimiento de calidad e iden-
tificar las fortalezas y carencias que existen con la finalidad de mejorarlos o
mantenerlos (Delers, 2017; Iniesta y Segura, 2019).




ASPECTOS
FUNDAMENTALES PARA LA
GESTION FINANCIERA

CAPITULO
I

Las microempresas y las pequefias empresas resultan importantes para la
economia de un pais, pues generalmente constituyen la mayoria de la can-
tidad de empresas por region internacional. Segun Seijas et al. (2017), es
crucial que dichas empresas accedan al crédito por parte de las entidades
financieras con la finalidad de que ellas sigan contribuyendo a la actividad
econdmica. Dichas entidades deben ser capaces de financiar a las micro y
pequeiias empresas mediante, por ejemplo, microcréditos. De la misma
forma, las normas legales financieras deben apoyar a los bancos o cajas
para que dichas empresas puedan realizar sus actividades econémicas a
través distintos mecanismos de microfinanciamiento. Asimismo, la com-
petencia en el otorgamiento de microcréditos permite una mejora en la
calidad de gestién financiera, de la cual las micro y pequefas empresas
pueden beneficiarse a través de la reduccién de las tasas de interés o en la
gestion de sus créditos.

Este escenario en beneficio a dichas empresas es importante para la socie-
dad, pues, segin Ricardo et al. (2020), los microcréditos dentro de un sis-
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tema econémico estable pueden ayudar a aminorar la pobreza de un pais a
través de distintas operaciones y estrategias microfinancieras, puesto que
la otorgacién de dichos créditos permite la creacién de muchas empresas
que, a la vez, activa y acelera la economia con la creacién de nuevos pues-
tos de trabajo. En otras palabras, la microfinanciacién permite el acceso al
mundo de la economia a muchas personas, lo que impacta positivamente
al desarrollo de una sociedad local o regional.

No obstante, segtin Ocando (2020), otorgar créditos o microcréditos es
una operacion financiera beneficiosa solo si la inversiéon es remunerable y
favorable para los bancos, pues el incurrir al riesgo de cartera produce un
impacto negativo en las operaciones de microfinanciacion.

De esta forma, resulta importante una gestion financiera en las entidades
bancarias que otorgan algun tipo de créditos para las micro y pequenas
empresas. Segtin Cabrera-Bravo et al. (2017), es importante que dichas
entidades realicen sistemas de evaluaciones a fin de optar por las mejores
decisiones empresariales en cuanto al andlisis de las operaciones y su pos-
terior ejecuciéon como estrategias financieras que sostengan la estabilidad
de la empresa financiera en base a la obtencién de utilidades.

Segtin Ochoa-Gonzalez et al. (2018), toda entidad financiera es susceptible
a desequilibrarse financieramente por problemas internos como el desem-
pefio productivo y financiero. Ante dichos problemas, se deben emplear
herramientas que permitan identificar o diagnosticar toda operacion erré-
nea tanto a nivel interno (practicas de gerencia, trabajo grupal) como los
externos (insatisfaccion de los clientes, reportes de mala atencién). Asimis-
mo, se debe analizar la situacién en el mercado en cuanto a competitividad,
pues toda empresa tiene la obligacién de ser competente para ofrecer un
mejor servicio respecto a su competencia del rubro econémico.

En base a estos posibles riesgos y deficiencias de la entidad bancaria, su
identificacién permite la optimizacion de sus operaciones financieras y la
satisfaccion de los clientes a fin de que estos opten por pedir microcréditos
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que beneficien a las micro y pequefias empresas. Segun Saavedra-Garcia
et al. (2016), el crecimiento de estas empresas se acomoda con los objeti-
vos y las practicas de gestion de la entidad financiera, pues el desarrollo se
debe a una estrecha relacion entre los financistas y los financiados.

1.1. La gestion financiera

Segtin Cabrera-Bravo et al. (2017), la gestion financiera es una practica
tradicional en las dreas de las empresas que compete a los procesos de
organizacién de una entidad bancaria sin importar el tamano o el sector
a donde pertenezca dicha entidad. Durante la gestién financiera, se in-
tegran objetivos como el logro y el control de los recursos econémicos
para su posterior uso. Asimismo, la gestién financiera se relaciona con la
toma de decisiones sobre las metas y objetivos de la entidad bancaria, asi
como también la forma de financiaciones en acorde a las politicas internas
y externas de la empresa; por lo cual, resulta importante establecer las
estrategias operativas para la financiacion de acuerdo a las necesidades y
retribuciones en la inversién del dinero. Asi, el objetivo de la gestién fi-
nanciera es la organizacion y el manejo eficiente de sus recursos econémi-
cos en términos técnicos (tecnologia), humanos (satisfaccion del cliente) y
transparentes en cuanto a la administracién de los recursos financieros de
las empresas beneficiadas y productoras de bienes y servicios.

Segtin Carb6-Valverde et al. (2016), en la gestion financiera es impor-
tante que se consiga la financiacion en base al beneficio de retribucién, es
decir, si es rentable invertir en el proyecto empresarial de una o un grupo
de personas cuya iniciativa precisa de créditos financieros. Esto debe ana-
lizarse en base a los costos, los plazos, la estructura financiera, entre otros.

Una mala gestién financiera no solo impacta negativamente a la misma
entidad, sino también a las micro y pequenias empresas financiadas. Segun
Rodriguez (2016), las pymes son vulnerables a todo tipo de desequilibrio
financiero en cuanto a las insolvencias y casi nula liquidez de las entida-
des bancarias por la poca efectividad de las politicas de estas entidades,
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ademads de la poca comunicacién entre la administracién de la gerencia
y sus trabajadores para el manejo de sus recursos financieros. Ante estos
problemas, es preciso que se disefie un sistema de diagnéstico que identi-
fique aquellas variables y factores que influyen en la gestién financiera a
fin de emplear las herramientas adecuadas y efectivas que reviertan dicha
situacion de gestion.

Segtin el estudio Saavedra-Garcia et al. (2016), algunas variables a consi-
derar es la preparacion académica del empresario, es decir, identificar si
posee un estudio universitario y en posgrado, ademas de la edad de estos,
pues se identifica el beneficio de financiacidon hacia los menores de 40
afios y de sexo masculino. Asimismo, se apoya mds a las microempresas
que a las pequenas y medianas empresas, asi como también el tipo de sec-
tor econémico, donde se prestigia al sector de servicio antes que al sector
comercial e industrial. También se considera a los sistemas de informa-
cién como una variable importante en este estudio, pues el 90.7 % de los
encuestados manifiestan que cuentan dicho sistema en sus entidades. En
cuanto a las técnicas de analisis financiero, se emplean herramientas como
la elaboracién de flujos de efectivo, la toma de decisiones, las proyecciones
financieras, entre otros.

Segun la Tabla 1, la gestion financiera se constituye bajo un modelo que
consta de dos fases que determinan su estructura y su funcionamiento.
Asi, la gestion financiera es ttil para la toma de decisiones en coordina-
cién de los objetivos a alcanzar por una entidad financiera con sus clientes.

1.2. Desempeio financiero

Segtin Coba et al. (2017), toda empresa busca desarrollar su actividad eco-
némica. Por tal razén, se recurre a la aplicacién de pricticas socialmente
aceptables y responsables, pues la finalidad de las empresas es establecer y
mantener una buena relacion con sus clientes a la par de que se busque un
buen desempeio financiero de caracter sostenible.
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Tabla 1
Modelo de gestion financiera

Fases Descripcion

Se crean las * Planificacién de actividades: se orienta a los

politicas y  procesos operativos para el funcionamiento de

estrategias la entidad que coordina con la organizacion.

Planificacién de organi-  Aqui se plantean los objetivos de la entidad y
politica zacién. Se  sus operaciones financieras.

compone - Planificacién financiera: se orientaalos procesos
de dos par-  de presupuesto y gastos programados, ademds
tes: de la financiacién de los proyectos elegidos.

Se crea la informacién y mecanismos importantes para la es-
Controly  tructura de la gestion financiera y su sistematizacién. Asimis-
decisién  mo, se evaltia cada proceso a fin de optimizarlos mediante su
monitoreo.

Nota: Adaptada de Cabrera-Bravo et al. (2017, pp. 230-231).

En la misma linea, Martin y Aroca (2016) sefialan que las empresas no solo
estan enfocando sus acciones a la mejor obtencién de recursos econémicos,
traducidos en utilidades y rentabilidad, sino también a generar una con-
ciencia sobre el apoyo hacia la sociedad y el ambiente mediante sus opera-
ciones. De esta forma, las entidades bancarias no solo ofrecen créditos con
la finalidad de que los beneficiados retribuyan positivamente al banco, sino
también para apoyar la activacién econdémica de una region mediante la
apertura de centros de negocios que aperturen plazas laborales.

Segtin la Tabla 2, el desempenio financiero posee variables para su concre-
tizacién, como el tamafio de la empresa y su nivel de influencia, el tipo de
rentabilidad en base a los retornos de la inversién, las ventas y las variables
de control (endeudamiento y liquidez). Coba et al. (2017) sefialan que las
empresas, como las entidades financieras, aplican practicas sociales a fin
de alcanzar un objetivo con la sociedad que implique el involucramiento
con el desarrollo de una comunidad en aspectos ambientales y culturales
y educativos.
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Tabla 2
Variables que miden el desempefio financiero

Variables Detalles

Tamano  Distribucién del tamanio empresarial y la politica regional

Se miden de acuerdo al retorno sobre activos (ROA), retorno
sobre capital contable (ROE) y retorno sobre ventas (ROS), es
decir, el porcentaje de utilidad de la empresa por su total de ac-
tivos, capital contable y ventas.

Rentabilidad

Ventas Logaritmos de las ventas expresados en dinero.
Endeudamiento: Relacién entre las deudas a largo plazo y el to-
Variables de tal de activos.

control Liquidez: Relacién entre el activo circulante y el pasivo circu-
lante.

Nota: Adaptada de Daza (2015).

Por otro lado, en Gil et al. (2018) se sefialan mds variables para medir el
desempeio financiero como:

+ Tamano de la empresa. Se mide mediante el logaritmo natural del valor
en libros)

+ Pasivos sobre la venta. Es decir, la razén corriente y los precios en la
opcidén de venta.

+ Activos corrientes sobre los pasivos corrientes.

+ Nivel de apalancamiento. Es decir, el activo total sobre el patrimonio.
+ Cuentas por cobrar respecto al activo total.

« Cuentas por pagar respecto al pasivo total.

+ Deuda sobre los ingresos operacionales.
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Segtin Fatemi et al. (2015), los informes sobre el desempefio financiero
ayudan a que las empresas otorguen mayor confianza a sus inversionistas,
pues dichos informes abarcan aspectos cualitativos y cuantitativos a fin de
reducir el costo de los capitales. Otra forma de mejorar el desempetio fi-
nanciero es a través de la aplicacion del gobierno corporativo, pues, segin
Correa et al. (2020), ha solucionado problemas de intereses en las organi-
zaciones empresariales y los grupos de interés en las gestiones financieras.

Tabla 3

Matriz de correlacion de variables del gobierno corporativo

Variables 1 2 3 4 5 6
Variables 1
QMJD (1) EEIIIE 1

INJD (2) 0.1614 0.1577 1
AV AIRIR  -0.0906 0.0453 -0.0390 1
TJD (4) 0.0500 0.3483 0.4708 -0.0509 1
PA (5) 0.0552 -0.0618 -0.2361 0.0538 -0.0578 1

FAMILIAR

) 0.2055 -0.1351 0.3122 -0.0375 0.3884 -0.1729 1

Nota: Tomada de Correa et al. (2020, p. 55).

Segtin la Tabla 3, la cantidad de mujeres en la junta directiva (QM]JD), el
tamano de la junta (TJD) y la participacién accionaria (PA) son variables
positivas para el desempeno financiero. En cambio, la variable ‘remune-
racion de la junta’ (REMJD) resulta ser negativa para el desempefio fi-
nanciero, posiblemente porque no existe transparencia en la informacién
sobre dicho desempeiio en las reuniones.

1.3. Competencia en el sector financiero

Segun Loépez et al. (2018), la competencia en el sector financiero resul-
ta ser una actividad natural e importante para el desarrollo y la activa-
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cién de la economia, pues permite la participacién de distintas entidades
financieras que crean incentivos crediticios a tasa de intereses menores
que benefician a los empresarios. De esta forma, el mercado financiero se
torna dindmico y diverso, pues se ofrecen mejores y distintos servicios y
productos que satisfagan a los clientes del mercado financiero.

La competencia entre empresas bancarias es un indicador de buen avan-
ce financiero, mientras mds se cree o expanda una entidad bancaria, ma-
yor alcance tendran las personas para obtener créditos para sus proyectos
comerciales o afines. Segin Aguilar (2016), en Perd, durante el 2007, la
competencia por otorgar microcréditos se favorecié por la compra de las
instituciones microfinancieras (IMF), con lo cual, algunas EDPYME pu-
dieron transformarse en entidades de mayor tamaio.

Durante el 2002, los cambios en las regulaciones financieras permitieron
que se crearan mads cajas municipales en Lima a fin de reducir las brechas
geograficas en cuanto a operaciones y competencias. En la actualidad, me-
diante el indicador de Boone, la competencia en el mercado ha aumentado
en distintos niveles segun el crédito MES (microempresas), donde la com-

Figural
Relacion entre la competitividad y la calidad de la cartera microcrediticia

0.7
0.6

0.5

0.4

Nota. Tomada de Mayorga y Aguilar (2016, p. 83).
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petencia entre las cajas rurales, las financieras y las EDPYME es mayor
que la de las cajas municipales entre los bancos especializados.

Segtn la Figura 1, la competencia en el sector financiero permite un au-
mento en los beneficios de los agentes involucrados en este mercado; no
obstante, dicha competencia también afecta ambivalentemente a la cali-
dad de la cartera microcrediticia, donde esta es, generalmente, deterio-
rada, aunque también puede ser beneficiada segun factores como el ciclo
econémico, la tasa de interés, la expansion del crédito, entre otros. Otro
factor también puede ser la liberacién de los mercados financieros. Segtin
Martinez (2016a), dicha liberacién produjo mayor competencia tanto en
el mercado bancario como los externos a estos, es decir, otros agentes
financieros. De esta forma, la innovacién financiera aumentd, mientras
que la intermediacién disminuyd, puesto que, gracias a mayor cantidad
de agentes y mercados, las operaciones crediticias se tornaron un poco
mas directas y descentralizadas. De esta forma, la competencia en el sector
financiero ha permitido cambios dentro del sistema bancario.

Segtin Cea (2018), los bancos actuales se han convertido en modelos con-
vencionales puesto que han surgido nuevos tipos de financiamientos a
través del desarrollo de las nuevas tecnologias. Por ejemplo, los Financial
Technology o FinTech son solucionadoras a partir del uso de la tecnologia
que brindan servicios financieros de forma confiable y 4gil para los clien-
tes que se encuentran relacionados estrechamente al manejo de los dispo-
sitivos digitales. Estos “bancos digitales” ofrecen servicios mds persona-
lizados y adaptables a las necesidades de sus clientes, la cual dificilmente
se observa en los bancos tradicionales. En otras palabras, el manejo de
las tecnologias actuales para ofrecer mejores servicios de atencién forma
parte de la calidad de competencia de una entidad bancaria.

En la misma linea, segin Fernandez y Urbiola (2018), la transformacion
digital de la sociedad ha permitido que la competitividad se torne mas
rigurosa en cuanto a los servicios financieros para nuevos proveedores,
como el almacenamiento de la informacién bancaria y la agilizacién en los




FACTORES DE BUENAS PRACTICAS EN LA GESTION FINANCIERA
PARA LOS MICROCREDITOS

______________________________________________________________________________________________________________|
pagos de activos y pasivos. En otras palabras, el desarrollo de las TIC en el
sector financiero ha permitido un mejoramiento en las operaciones ban-
carias que benefician tanto a las entidades como a los clientes, ademas de
que la relacién entre estos es mds estrecha por la facilidad de la TIC, de la
misma forma que se ha reducido las brechas de informacién y de gestién.

Segtin Cruz-Garcia et al. (2018), la competencia en el sector bancario-fi-
nanciero se puede medir y puede variar segtn las regiones estudiadas en
tanto a la cantidad de agentes como la intensidad de competencia. Si bien
la competencia debe analizarse a nivel nacional, pues las entidades banca-
rias funcionan a tal dimensidn geogrifica, este supuesto no puede darse
puesto que la presencia de distintas entidades no se halla a nivel nacional
sino a niveles regionales y descentralizados, incluso puede analizarse a ni-
veles municipales.

Por dltimo, Torres y Castafio (2020) sefialan la importancia de la com-
petencia en el sector financiero en relacién con la estabilidad econémica,
pues la concentracién o fusiéon de empresas permite un cambio brusco en
el sistema bancario, ademas de que una crisis econémica impacta negati-
vamente a dicha concentracidn, lo que implica la afectacién a los benefi-
ciarios de los créditos financieros. No obstante, la competencia también
puede incurrir a distintos tipos de riesgos financieros en caso de que no
haya intervencién del Estado. Para evitar ello, la concentracién de entida-
des bancarias puede reducir tales riesgos y mejorar la calidad de atencién
al cliente.

1.4. Riesgos financieros

Segtin Diaz y Del Valle (2017), los bancos, como intermediarios financie-
ros, pueden incurrir en riesgos en el transcurso de la captacion de recursos
publicos para sus operaciones de colocacién en préstamos e inversiones.
Esto se traduce en que, durante dichas operaciones, existen pérdidas fi-
nancieras debido a malas practicas dentro del negocio bancario. Una de
esas malas practicas deriva de que el prestamista del banco no paga la deu-
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da del préstamo por distintas razones. Esto se conoce como riesgo crediti-
cio. Esto es influenciado por distintos factores externos a las operaciones
bancarias, como el cambio en las politicas econémicas y monetarias del
pais, los desastres naturales, las relaciones comerciales internacionales, las
guerras, entre otros.

Segtin Martinez (2019), existen dos tipos de riesgos en el sector financiero:

+ Riesgo de los negocios: Se refiere a las malas practicas en las actividades
del banco, las cuales pueden ser previsibles o inevitables. Asimismo, el
riesgo de los negocios abarca a otros tipos como el riesgo por crédito,
por liquidez, por mercado, por tasas de interés y el riesgo pais.

+ Riesgo de los procesos: Se refiere a las malas practicas administrativas.
Estos riesgos provienen de las anteriores, aunque la diferencia consiste
en que los riesgos de los procesos son evitables. La inadecuada gestion
financiera produce que estos tipos de riesgos ocurran, como la falta de
control, los riesgos operativos, los legales, los que se incurre por la dé-
bil estructura del sistema de informacién, entre otros.

1.5. Microcrédito

Los microcréditos son prestaciones que las entidades bancarias otorgan
a empresas que constan con un bajo numero de empleados, como las mi-
cro y pequenas empresas, para sus actividades de poca escala productiva
con la finalidad de impulsar econémica y socialmente el desarrollo de una
localidad. Segin Seijas et al. (2017), los microcréditos surgen en los afos
sesenta y ochenta del siglo XX. Esto se puede resumir en cuatro antece-
dentes principales:

+ Sewa Bank (India): Un grupo de mujeres de la industria textil emplea-
ron estrategias para reducir la pobreza en su localidad a través de pe-
quefios préstamos y a la ayuda mutua.
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+ Grameen Bank (Bangladesh): Dicho banco empez6 a otorgar pequefios
préstamos a sus clientes con pocos recursos econémicos, en donde es-
tos accedian para financiar sus negocios.

« ACCION International (América Latina): De la misma forma, se otor-
g6 préstamos o microcréditos a zonas pobres de Venezuela a fin de que
estos puedan desarrollarse en sociedad.

+ Shore Bank International (Estados Unidos): En Chicago, el acceso a
microcréditos fue posible a este banco, donde los sectores urbanos mads
pobres podrian iniciar sus actividades econémicas.

Como se observa, el otorgamiento a microcréditos consiste en una natu-
ral labor prictica de negocios econémicos y bancarios como también se
corresponde a una labor de ayuda al desarrollo social. En la misma linea,
Ricardo et al. (2020) senalan que los microcréditos son efectivos para dis-
minuir la pobreza en los sectores sociales con pocos recursos econémicos.
De tal forma, los programas de microcréditos resultan importantes para
beneficiar a las personas en situaciéon vulnerable en cuanto a sus fondos
monetarios. En este sentido, los microcréditos cumplen con un papel so-
cial, es decir, de ayuda, ademis de establecer una forma de negociacién y
la expansion de esta hacia otros tipos de clientes. Es asi, que los microcré-
ditos ayudan a financiar negocios de poco alcance como las peluquerias,
las panaderias, las tiendas, entre otros.

No obstante, el otorgamiento de microcréditos también compete riesgos
econdmicos y de distintas indoles, tales como se observa en la Tabla 4.

Segun la Tabla 4, la media de los factores internos de riesgo es 3.31, mien-
tras que la media de los factores externos es 3.92. Esto quiere decir que los
microcréditos se controlan mejor a nivel interno o bancario que a nivel
externo o en relacién con el cliente y los cambios en la sociedad politica
para la economia. No obstante, como se ha visto, no se debe prescindir del
acceso a los microcréditos, puesto que estos permiten el desarrollo econé-
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mico de empresas micro y pequeiias, incluso cuando estas constituyen la
mayoria en la actividad econémica y su dindmica.

Tabla 4
Matriz de correlacion de variables del gobierno corporativo

Factores Indicadores Media Categoria Dimension

Moderada
Riesgo s Baja presencia / presencia /
Internos operacional ' Debilidad leve fortaleza

_ 3-31

Alta presencia /
Fortaleza

Riesgo legal 3.83

Moderada
Sector 3.25 presencia / Leve
fortaleza

Nota: Adaptada de Ocando (2020, pp. 98-99).




CALIDAD EN LA GESTION
FINANCIERA Y SUS BUENAS
PRACTICAS

CAPITULO
11

Una buena gestion financiera se basa en la calidad de la misma, en la cual
puede hallarse distintos factores para su medicion. Segiin Ochoa-Gonzalez
etal. (2018), el analisis financiero permite observar si la administracion de
una entidad financiera esté realizando las mejores operaciones y las ade-
cuadas tomas de decisiones para la gestiéon de una empresa bancaria. De
tal forma, el analisis financiero constituye una herramienta eficaz para la
medicion de la calidad en la gestion de una entidad financiera, pues su im-
portancia recae en la identificacién de mejores estrategias de gestiéon que
pueden ser aplicados para optimizar el nivel de liquidez, la rentabilidad de
la empresa, la reduccién de las deudas, entre otros. De esta forma, se opta
por la toma de las decisiones mas adecuadas para los negocios. No obstan-
te, se debe tener en cuenta que la calidad de la gestion financiera también
es influida externamente por fenémenos econémicos como la inflacién.

Segtin Valencia y Restrepo (2016) la calidad en la gestion no es factible de
medir o limitar a través de indicadores financieros convencionales, pues
la exclusividad de estos no permite inferir con precision la eficiencia de la
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entidad bancaria como empresa. Es decir, dichos indicadores no permiten
identificar aspectos abstractos para la calidad de gestién que se toman en
cuenta, pero que, posiblemente, no se busquen mejorar al mismo nivel de
preocupacién como la operatividad y la obtencién de recursos econémicos.

De esta forma, se puede constituir a la calidad en la gestion financiera
como aspectos propios de las operaciones bancarias y aspectos en relacién
al cliente que evaltan los servicios.

2.1. Nociones relacionadas a la calidad en la gestion financiera

En Rodriguez-Ponce et al. (2017), la calidad en la gestién financiera se
relaciona a nociones como:

+ Consecucion de recursos: Es decir, las remuneraciones por inversion.

+ Decisiones de inversion: Es decir, la capacidad para optar por la mejor
negociacion.

« Planificacién y control: Es decir, el seguimiento de las politicas de la
entidad en cuanto a objetivos y operatividad.

Ademais de estos, la liquidez, la solvencia y la rentabilidad también estin
relacionados a la calidad de la gestiéon. Asimismo, la gestién financiera y
la calidad poseen una relaciéon de causalidad; es decir, la correcta conse-
cucién de los pasos en las operaciones permite obtener buenos resultados
en aspectos econémicos y, por ende, esto contribuye a la percepcién de
buena calidad.

Segtin Valencia y Restrepo (2016), las nociones relacionadas a la calidad
de gestidn financiera se estructuran a partir de un aspecto ligado a lo eco-
némico y su crecimiento, como los activos, los patrimonios y las utilida-
des, donde dichas variables resultan ser relevantes para percibir el avance
de una entidad empresarial de cualquier rubro, como el financiero y el
bancario. Dicho avance permite establecer como adecuada a una gestiéon
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financiera, pues el crecimiento econémico resulta ser un aspecto impor-
tante a considerar y que se relaciona indudablemente con la calidad en la
gestion financiera.

Figura 2
Modelos de ecuaciones estructurales

Nota. Tomada de Valencia y Restrepo (2016, p. 37).

Segtin la Figura 2, la direccién de las flechas muestra cuando una variable
afecta a otra o si se afectan entre las mismas. De la misma forma, las varia-
bles observables se encierran en rectdngulos y las no medibles / latentes,
en circulos. Por dltimo, esta figura explicita la forma en que se relacionan
o no algunas variables implicadas en la calidad de gestién financiera, pues
esta no consiste solamente en determinar la cantidad de crecimiento o
descenso, sino también a identificar las posibles relaciones entre las varia-
bles que afecten a la calidad.

Al respecto, Cabrera-Bravo et al. (2017) senalan que toda entidad finan-
ciera presenta dificultades tales como la rentabilidad baja, las inversiones
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poco efectivas, robustez para conseguir mis recursos econémicos, el des-
control de las operaciones, entre otros. Para afrontar estas dificultades,
toda entidad financiera debe optar por estrategias que intenten cambiar la
situacion de desventaja a fin de mantener o mejorar la calidad en la ges-
tion financiera, asi como también se debe identificar toda actividad que
perjudicaron la productividad y la rentabilidad.

Como se ha observado en el caso anterior, la calidad en la gestién finan-
ciera se relaciona a aspectos econdmicos en cuanto a rentabilidad. Asimis-
mo, la calidad se relaciona con la forma adecuada para la operatividad en
los procesos de consecucién de recursos econdmicos. No obstante, dichas
nociones, y entre otras observadas, solo se centran en un aspecto concreto
que no se relaciona con el cliente ni en su satisfaccién. A razén de esto, se
observaran otros aspectos mas abstractos, pero de igual importancia para
la calidad de gestion financiera.

2.2. Atencion al cliente

Segtin Noriega (2016), la calidad en la gestion financiera implica en reali-
zar una adecuada atencidn al cliente por parte de las entidades bancarias.
Dicha atencién responde a factores como el tiempo de atencién, la forma
de atencidn, la solucién de los problemas del cliente, entre otros. En este
caso, se puede hablar de calidad de servicio, la cual es positiva y funda-
mental para competir con otras entidades financieras. De la misma forma,
aspectos como la infraestructura del local, los materiales para la informa-
cién de las actividades del banco, la comunicaciéon entre los empleados
con el cliente, el aspecto de los propios trabajadores, entre otros, son igual
de importantes para la captacion de clientes y la fidelizacién de estos a
partir de la atencién del cliente.
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Figura 3
Servicio de atencién al cliente (percepcion en entrevista)

otalmente en desacuerdo
astante en desacuerdo

| _INi en desacuerdo ni de acuerdo
|_JBastante de acuerdo
[Totalmente de acuerdo

Nota. Tomada de Noriega (2016, p. 46).

Segun la Figura 3, el 59 % de entrevistados en el estudio estuvo de acuer-
do en cuanto al adecuado servicio (tanto en ‘totalmente’ o en ‘bastante’ de
acuerdo). En contraparte, el 32 % de entrevistados estuvo en desacuerdo
con el servicio (tanto en ‘totalmente’ o en ‘bastante’ de acuerdo). Por 1l-
timo, el 24 % no opina al respecto. Si bien existe mayor consenso para el
adecuado servicio al cliente, esta puede mejorar para incrementar la satis-
faccion del cliente respecto a este punto.

De la misma forma, Condezo y Esteban (2018) sefialan algunos factores
para la adecuada atencién al cliente:

+ Atencidn por algun superior
» Mejora de las habilidades del personal

+ Seguimiento de los clientes
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+ Asesoria de los clientes para sus operaciones
+ Identificacién de las preferencias del cliente
+ Precio atractivo para el cliente

+ Ubicacién de las agencias

+ Publicidad y promociones

De estos factores, los mas relevantes, segun dicho estudio, es la atenciéon
por un superior y la atencién personalizada (identificacion de las prefe-
rencias).

2.3. Relacidn con el cliente

La relacién con el cliente se refiere a la fidelizacién que posee el usuario de
una entidad bancaria con esta. Dicha fidelidad se puede conseguir a través
de la gestién en la calidad de clientes, en donde acttian diversos factores
que influyen en la satisfaccién del usuario de la entidad bancaria. Segtin
Sadeghi et al. (2017), la lealtad a los servicios ofrecidos por una empresa
es importante porque esto permite establecer una mejor imagen de com-
petencia en el mercado, pues dicha fidelidad es un indicador de calidad en
cuanto a los servicios y los productos ofrecidos por una empresa. En cuan-
to a la entidad bancaria, tanto la atencién como la otorgacién de micro-
créditos deben ser percibidos positivamente para que dicha entidad pueda
mejorar en calidad que, al mismo tiempo, indica una buena ejecucién de
sus politicas y de sus operaciones.

Segtin Tocas et al. (2018), una estrategia para la lealtad empresarial en una
entidad bancaria puede ser la aplicacién del marketing comercial, donde la
promocién de los servicios de un banco y sus operaciones de financiacién
se basa en componentes como:
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+ Equidad de servicio: Se refiere a una buena presentacién de la entidad
bancaria en cuanto a imagen y lenguaje, en donde se incluya a todas las
personas para el acceso de sus servicios.

+ Experiencia: Se refiere a la calidad de atencién en cuanto a las tecnolo-
gias empleadas para dicho fin y para facilitar las preferencias del cliente.

+ Energia: Se refiere a aspectos como la reduccién de tiempo en las ope-
raciones y en la personalizacion de estos para los clientes.

Tabla 5
Relacién entre la reputacion corporativa (RC), la fidelizacién (FC) y la satisfac-
cion al cliente (SC)

Relacion Estimacion D.E.
SC <« RC 1.039 0.093
FC « RC 0.354 0.106
FC « SC 0.575 0.091

Nota: Tomada de Cerrén et al. (2019, p. 80).

Segtin la Tabla 5, existe una alta relacién entre la reputacién o imagen
corporativa y la satisfaccién al cliente cuya estimacion es 1.039. Asimis-
mo, existe una relaciéon mediana entre la satisfaccién al cliente y la fi-
delizacién del mismo, donde la estimacién resulta ser 0.575. Por ultimo,
existe una baja relacién entre la reputacion y la fidelizacién cuya estima-
cién resulta ser 0.354. Si bien los coeficientes de estimacién son distintos,
las relaciones existentes son significantes. Por lo cual, la fidelizacién del
cliente mantiene una relacién significativa con la imagen corporativa de
una entidad bancaria.

Segin Nino et al. (2021), las entidades bancarias emplean estrategias de
fidelizacién de sus clientes, ademds de captar a nuevos, mediante la crea-
cién de programas de financiamiento y otorgacién de créditos a niveles
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accesibles. No obstante, dichos programas no son creaciones arbitrarias
o una tactica no cavilada por parte de la entidad, sino que esta estudia el
mercado financiero para establecer, en base a las necesidades del merca-
do, tasas crediticias o microcrediticias a fin de conseguir la satisfaccién al
cliente y, por ende, su futura fidelizacién.

Segtin el estudio de Sdnchez et al. (2021), la fidelizacién se puede relacio-
nar con el nivel de préstamos a través de plataformas multired. Asi se con-
cluye que dicha relacién es positiva y moderada, pues en el nivel regular se
registra un 79 %, en el nivel alto, un 14 % y en el nivel bajo, un 7 %. Dicha
moderacion regulada en el grado de fidelizacién puede deberse a factores
como la poca atencién a las necesidades del cliente, los pocos incentivos
de inversion de los clientes, el trato a estos, entre otros. En otras palabras,
la fidelizacién consiste en conservar el consumo de los servicios de la en-
tidad bancaria por parte de los clientes.

2.4. Seguridad de informacion y comunicacion

Segtin Amaro y Rodriguez (2017), el aumento del uso de dispositivos di-
gitales y el avance de las tecnologias han permitido que la informacién
personal de los usuarios esté presente y, por ende, vulnerables en distintas
partes, pues la conexion a internet ha permitido que dicha informacién se
traslade o se sitiie en un sitio conocido y accesible. La interceptacién en
el envio de un mensaje cuyo contenido puede ser de indole muy personal
puede ejecutarse a través de terceros que buscan decodificar dicho mensaje
por motivos personales o corporativos, sobre todo si la informacién con-
tenida es de suma importancia, tales como contrasenas de usuario o, en
este caso, cuentas bancarias. El acceso a la informacién de cuentas de este
tipo resulta peligroso por casos de robos, tal como se informa en Leetaru
(2016), donde se notifica un robo cibernético en un banco de Bangladesh
cuya cantidad extraida fue 81 millones de délares. Esto se realizé6 mediante
tacticas de falsificacién de procesos bancarios legitimos. Esto se realizd
debido a una vulneracién en la seguridad de informacién en dicho banco.
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Segtin Diaz (2015), la implementacién de nuevas tecnologias en los bancos
se realiza para una mejor atencién al cliente en cuanto a la aceleracién de
las transacciones bancarias, las cuales pueden realizarse de forma sencilla
y rdpida para los usuarios. De esta forma, los bancos deciden invertir en
dichas tecnologias a pesar de los riesgos de fraude electrénico bancario. No
obstante, también se encargan de implementar mecanismos de seguridad
informatica tales como la tecnologia anti-skimming, anti-phishing, an-
ti-pharming con la finalidad de proteger los sistemas en su acceso a paginas
fraudulentas de internet. Asimismo, se opta por el uso de tarjetas bancarias
inteligentes con microchip, el aumento de la seguridad en el protocolo de
transferencia de informacidn, la encriptacién de datos, entre otros.

Segtn Figueroa-Sudrez et al. (2017), la seguridad debe comprender y ga-
rantizar la confidencialidad, la integridad y la disponibilidad de la infor-
macion. Para esto, cada entidad empresarial debe establecer sus propias
politicas de seguridad a fin de elaborar un plan y las herramientas con cual
se puedan realizar los procedimientos de seguridad de la informacién. Esta
debe estar dirigida por un grupo de administradores encargado de asegurar
la informacién del cliente a fin de conseguir su confianza y su satisfaccion.

Por tltimo, segin Lopez y Bejarano (2021), la adopcion de estindares in-
ternacionales de seguridad informatica en algunos bancos de América La-
tina y El Caribe ha permitido un mejor desempeno en dicha materia. De la
misma forma, se ha detectado una mejor seguridad a partir de la detecciéon
interna y un descenso en las ocurrencias de efectos adversos (phishing,
pharming, entre otros). Esto quiere decir que las medidas de seguridad de
informacién resultan utiles para afianzar la confianza del cliente al ofre-
cerle la confidencialidad de sus datos bancarios.

2.5. Desempeino organizacional

La calidad en la gestién financiera también se puede deber a un adecuado
desempertio organizacional, es decir, a la operatividad de las actividades de
una entidad bancaria para la obtencién sostenible de recursos econdémicos
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a través de la satisfaccion al cliente. Segiin Guerola-Navarro et al. (2020),
una forma de obtener un buen desempefio organizacional es a través de la
aplicacion del customer relationship management (CRM), pues estos bene-
fician a dicho aspecto de la calidad para la gestioén y la innovacién de una
empresa. Asimismo, los autores sefialan que el desempefio organizacional
bien efectuado posibilita:

+ Mayor lealtad del cliente

+ Mejor servicio de soporte y servicio

+ Mayor eficiencia y reduccién de los costos

+ Diseno de campanas de marketing efectivos

En Valmohammadi (2017) también se puede observar una relacién posi-
tiva entre el desempefio organizacional y la aplicacién del CRM, asi como
también el mejoramiento de la innovacién de las practicas de una empre-
sa. Asimismo, se rescata otros efectos positivos en:

+ Intercambio de informacién

» Participacién del Cliente

+ Relaciones a largo plazo

+ Resolucién conjunta de problemas

Segtin Jaramillo y Rodriguez (2020), tanto el clima organizacional como el
desempeno laboral, en conjunto, permiten una mejor gestion del talento
humano que benefician a la calidad de la gestion a nivel financiero. De esta
forma, el desempefio organizacional favorece un mejor ambiente laboral
en base al alcance de los objetivos planteados por una entidad financiera.
En sintonia, Barradas et al. (2021), sefialan que el desempefio organizacio-
nal y su medicién no se limitan a los aspectos financieros de una entidad
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bancaria, sino también a aspectos mas abstractos que se evidencian como
efecto de dicho desempeiio, tales como la satisfaccién al cliente. Aunque
no haya una forma metddica y objetiva para medir estos aspectos, se reco-
mienda el uso de encuestas, ya que también resulta importante investigar
la calidad de gestion en este nivel.

2.6. Manejo de riesgos y contingencias

Los conceptos de riesgo y contingencia se relacionan con la liquidez de
una entidad bancaria para asegurar sus operaciones financieras futuras.
Por ejemplo, segtin Pilatufia y Alvarez (2019), el Banco Internacional de
Guayaquil posee una fuerte estructura de liquidez para manejar sus ries-
gos y contingencias. No obstante, cabe advertir que dicha caracteristica
no se realiza exclusivamente por procesos de obtencién de recursos eco-
némicos por parte del banco, sino por mejorar distintos aspectos para la
calidad de gestion financiera. Ademads del mismo manejo para la calidad,
el banco se ha encargado de mejorar aspectos como el servicio al cliente,
la transparencia de sus operaciones con el cliente, la reduccién del indice
de morosidad, el desempeno organizacional y laboral, entre otros. Estos
aspectos importantes permiten obtener una estabilidad financiera para
dicho banco, lo que afianza su calidad de gestion tanto en operatividad
como servicio al usuario. De esta forma, la liquidez se mantiene y los fu-
turos riesgos y contingencias pueden ser manejados 6ptimamente.

Por esta razén, Gonzélez (2020) sefiala que es importante el disefio de una
metodologia de evaluacion del riesgo de liquidez bancario a fin de reducir
las predicciones posibles de contingencias, asi como también evitar efec-
tos adversos e inadecuadas tomas de decisiones. Asimismo, dicha meto-
dologia puede contribuir a medir la eficiencia de la gestiéon financiera de
la entidad bancaria en cuanto a procesos y servicios. Dicha metodologia
consta de las siguientes fases:
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+ Recopilacién de Informacién

+ Procesamiento de Informacién

+ Presentacion de los resultados obtenidos
+ Evaluacién de riesgo de liquidez

+ Anilisis de escenarios

+ Mitigacién, control y monitoreo

2.7. Responsabilidad social

Segtin Bouslah et al. (2013), la responsabilidad social se ha integrado en
los objetivos y procesos de las distintas entidades bancarias, pues se ha ob-
servado un mayor interés de indole comunitario por parte de los bancos
como auxiliares del desarrollo de un poblado descentralizado a fin de ob-
tener mayores clientes, a la par de que ayudan al crecimiento econémico
en otras zonas de un pais. Por tal motivo, Lizarzaburu y Del Brio (2016)
sefialan que la responsabilidad se relaciona estrechamente con la reputa-
cién o imagen corporativa como una variable a considerar dentro de sus
operaciones para mejorar la calidad de su gestion financiera.

En la misma linea, Alonso et al. (2016) sefialan que el enfoque cada vez
mas interesado por la responsabilidad social por parte de las entidades
bancarias responde a la penalizacién de los clientes ante conductas no
apropiadas y poco responsables de las empresas de financiacién con la re-
gion en donde realizan sus actividades econdmicas. Segin Rubio (2016),
establecer una responsabilidad social con la comunidad es importante
porque las entidades bancarias obtienen sus ganancias en base a la rela-
cioén con sus clientes. Asi, Garcia et al. (2017) sefialan que toda entidad
bancaria debe desempeifiar, como funcién fundamental, la promocién de
la responsabilidad social.
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Segtin Sanchis y Rodriguez (2018), la responsabilidad social y sus dimen-
siones son determinados por las caracteristicas particulares de una entidad
bancaria, como su operatividad. Por tal razén resulta importante definir e
identificar dichos rasgos a fin de medir la calidad de una gestién financiera.

Tabla 6
Aspectos mds relevantes de la Responsabilidad social en el sector bancario

Dimension
Interna Externa

Gestidn ética de los suministros

. Inclusién financiera de calidad
oficinas

Oferta de productos éticos y Lucha por el blanqueo de capitales

solidarios
Calidad del puesto de trabajo e Desarrollo de la Inversién
igualdad Responsable

Negocio de banca comercial

Reparto justo del volumen de trabajo o
minorista

Promocién comportamiento ético en

. Sostenibilidad de la financiacién
trabajo

Reparto justo la renta (diferencias ~ Gestion responsable del riesgo de los
salarios) activos

Sostenibilidad en el disenio de

Democracia interna y transparencia
productos
Transparencia y rendicion de cuentas

Sistemas de evaluacién del impacto

Nota: Tomada de Sanchis y Rodriguez (2018, p. 2015).

Segun la Tabla 6, 1a responsabilidad social posee dos dimensiones: interna
y externa. La primera se refiere a practicas operativas dentro de una enti-
dad bancaria, como un grato ambiente de trabajo ético, reparto equitativo
de salarios, igualdad de oportunidades, entre otros. La segunda refiere a
practicas en relacién con el cliente y su comunidad, como negociar con
minoristas, transparencia de cuentas, inclusién financiera, sistema de eva-
luacién, entre otros.
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Por ultimo, Calvo et al. (2020) sefalan que la responsabilidad social es
importante porque es una demanda de las comunidades en busca de su
desarrollo econémico a través del compromiso de las entidades empre-
sariales y sus operaciones financieras responsables. De esta forma, existe
un ambiente de cooperacién gubernativa para el desarrollo de un sector
comunitario social.




CAPITULO EL BENCHMARKING PARA LA
111 GESTION FINANCIERA

Tras la aparicién de la globalizacién, las empresas se encuentran en un es-
tado de permanente competitividad. Esta se puede medir mediante el uso
de determinadas técnicas o herramientas. Para ello, se destaca la aplicacién
del Benchmarking, el cual es un instrumento que permite realizar estudios
comparativos en cuanto a los procesos o actividades que se ejecutan y pro-
mueven en determinadas secciones de las empresas, asi como también en-
tre las organizaciones competidoras, segtin comenté Delers (2017).

La presencia del Benchmarking se debe a su primera intervencién en la em-
presa Xerox para mejorar el rendimiento tanto de la organizacién como
del personal (Iniesta y Segura, 2019). En este sentido, se comprende que
dicha herramienta permite el funcionamiento eficaz de las empresas. Para
ello, se requiere seguir determinados pasos relacionados con la observacién
y alcanzar el tnico fin: identificar las estrategias y aplicarlas en el sector
adecuado. Asimismo, el Benchmarking esta constituido por otros tipos, ta-
les como el Benchmarking interno y el Benchmarking externo (Ayra, 2016).
Ambos consisten en la comparacién de procesos o actividades realizadas en
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las empresas, la diferencia que se resalta es que en el Benchmarking interno
se analizan las estrategias empleadas en diferentes dreas de la misma em-
presa. Mientras que, en el Benchmarking externo se destaca la comparacioén
de las empresas competidoras para luego analizar el impacto de sus estrate-
gias y, posteriormente, aplicarlas en la propia empresa.

Ademas, se resalta que el Benchmarking externo presenta la siguiente clasi-
ficacion: Benchmarking competitivo, el cual consiste en analizar las estrate-
gias de las empresas competidoras; Benchmarking funcional, este compara
las funciones elaboradas dentro de la empresa competidora y, por tltimo,
Benchmarking genérico, entendido como el tipo de Benchmarking mas difi-
cil de aplicar por la diferencia de sectores donde se aplican las estrategias
(Oreetal., 2021). En consecuencia, lo que se destaca de este fragmento es la
capacidad de comparacidn para ejercer estrategias que otorguen un mejor
desempenio en el ambito administrativo.

En este sentido, se comprende que la importancia del Benchmarking recae
en el uso que se otorga en el campo de la administracién, ya que, mediante
su aplicacién, se ejerce una optimizacién en el funcionamiento de las em-
presas, lo cual permite desarrollar una mejora organizacién dentro de las
instituciones. Ademas, se relacionan con la producciéon de un ambiente de
calidad para el adecuado desenvolvimiento del personal (Brito, 2016).

3.1. ;Qué es el Benchmarking?

El Benchmarking o benchmarketing presenta un uso desde la época del ge-
neral chino Sun Tzu, en el siglo VI a. c. Este reconocido general es quien
escribi6 la obra El arte de la guerra, la cual consistia en el andlisis y compren-
sion de las estrategias empleadas por la competencia. A mediados de 1980,
aparece el concepto de este término, el cual es empleado y concebido en la
actualidad como parte del universo econémico moderno. La definicién de
este término se debe a la empresa Xerox. Esta realizé determinadas estrate-
gias que permitieron que las actividades de dicha industria se optimizaran
y, en consecuencia, también sus finanzas. Esto promovié que la empresa
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se posicionara en un lugar relevante para el mundo del mercado. De esta
manera, Xerox mejoraba su rendimiento en cuanto al funcionamiento de
su personal, segin coment6 Delers (2017).

De acuerdo con este autor, el Benchmarking es entendido como una “me-
dida de calidad”; por tanto, se le reconoce como herramienta que analiza
las estadisticas, los procedimientos, los productos y los servicios propios de
la empresa o de los competidores. Asimismo, se recalca que la finalidad de
este instrumento consiste en lo siguiente:

(...) proporcionar pistas para la mejora de las empresas que,
después de hacer andlisis comparativos, querrian comprender
por qué algunas organizaciones tienen mas rendimiento que
otras, y sobre todo qué hacer para llegar a integrar las estra-
tegias eficaces de los competidores en su estructura (Delers,
2017, p. 2).

Respecto a lo expresado por el autor, se recalca que el Benchmarking, como
herramienta, permite analizar las estrategias de las diversas empresas. Esta
aplicacién de la observacién, andlisis y comprension genera que el res-
ponsable de la empresa aplique nuevas estrategias que permitan el mejo-
ramiento de las actividades empleadas en la empresa en cuestion. De esta
manera, se destaca la competitividad como parte del producto de la apli-
cacion de nuevas estrategias. Mediante estas, el Benchmarking, como ha de
notarse, es utilizado en las empresas para optimizar el funcionamiento en
comparacion del rendimiento pasado.

Siguiendo con el recorrido del lineamiento conceptual de Benchmarking,
se subraya que el término es empleado por Camp, quien implementé los
aspectos relacionados con esta herramienta a la empresa Xerox (Iniesta y
Segura, 2019). En ese sentido, segtn Iniesta y Segura (2019), el Benchmar-
king es un proceso que consiste en adaptar la cultura de la institucién a
los criterios del mercado. Asi, se considera la mejoria de las actividades
desarrolladas en el campo del negocio. Por ejemplo, en la actualidad, el uso
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de las redes sociales ha incrementado desde la aparicién de la internet; de
esta manera, las empresas, mediante la implementacion de aplicaciones o
herramientas TIC, se han alineado a este uso para mostrar los productos
que tienen para ofrecer.

Por su lado, Espinoza y Gallegos (2019) sostuvieron que, mediante la apli-
cacion del Benchmarking, se ejerce una evaluacién comparativa entre los
bienes, servicios y procesos elaborados en la administracién o producciéon
de las empresas que manifiesten una mejoria en las practicas empleadas
dentro de un drea especifica. Asimismo, los autores consideraron que, para
alcanzar las nuevas estrategias o ideas de los competidores del mercado
o de los lideres, se requiere recopilar la informacién correspondiente vy,
posteriormente, realizar la aplicacion con la transferencia del conocimien-
to. Ademas, se destaca que el uso del Benchmarking no es empleado tnica-
mente para reconocer a los “comparadores” identificando las semejanzas y
diferencias, sino que se enfatiza en el impacto que se visualiza en las mejo-
ras del funcionamiento de la organizacion, asi como también en el cambio
de actividades relacionadas con las circunstancias y caracteristicas de dicha
mejoria (Espinoza y Gallegos, 2019).

En relacién con la postura de Ayra (2016), el Benchmarking se encuentra
basado en un grupo de fundamentos empleados en las actividades de los
lideres de la empresa. En ese sentido, la autora recalcd que, para utilizar
esta herramienta, se requiere la manifestacién de atributos o acciones rela-
cionados con la naturaleza organizativa y empresarial, ademds de humana.
Dichos atributos fueron expuestos por Ayra (2016):

+ Aprender de otros
+ Imitar

« Comparar
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» Evaluar
« Mejorar

De esta manera, se evidencia el proceso implicado en el Benchmarking, el
cual podria indicarse como proceso ciclico que busca siempre la mejoria de
la organizacién y, por ende, la produccién de la misma empresa o institu-
cién. Este proceso se observa en la Figura 4:

Figura 4
Proceso de Benchmarking

ﬁ Aprender

Mejorar de otros

Evaluar Imitar

\ Comparar l

Nota. Adaptado de Ayra (2016).

Asimismo, la autora enfatiz6 que esta herramienta se comprende como un
proceso, ya que se comprende que el Benchmarking presenta una serie de
acciones vinculadas con la descripcion de los aspectos, problemas u opor-
tunidades. De esta manera, se aclara que dicha herramienta también mide
el rendimiento propio, asi como también el de otros. Ante la evaluacion de
estas, se solicita la aplicaciéon de un andlisis para estimular las mejoras de la
organizacién. De manera andloga, Ayra (2016) acentu6 que el Benchmar-
king presenta algunos métodos como los siguientes:
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+ Sistémico

+ Estructurado

+ Formal

+ Analitico

+ Organizado

3.2. Tipos de Benchmarking

La herramienta Benchmarking se encuentra dividida en dos tipos: Benchmar-
king interno y Benchmarking externo. El primero es comprendido como la
herramienta que se alinea a los modos diferentes de funcionamiento inter-
no de la empresa; mientras que, el segundo estd basado en las practicas que
las empresas competidoras ejercen para mejorar su rendimiento (Dealers,
2017). Asimismo, el Benchmarking estd constituido por el Benchmarking
competitivo, Benchmarking funcional y Benchmarking genérico (Ore et al.,
2021). Esta clasificacion se observa en la Figura 5.

Figura5
Tipos de Benchmarking

Nota. Adaptado de Delers (2017) y Ore et al. (2021).
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Para comprender cada conceptualizacion, se presenta cada tipo con su des-
cripcién medular:

3.2.1. Benchmarking interno

Se destaca que, en este tipo de Benchmarking, el proceso es considerado
como una herramienta que permite que las organizaciones se descentrali-
cen para promover las actividades que mantengan una aplicacién continua
y similar, las cuales pueden ser comparadas. En este sentido, se resalta que,
mediante esta unificacién en las diversas areas, se pueden mejorar aquellas
actividades y, por ende, se implementa el disefio de determinados procesos,
segin afirmaron Corichi et al. (2016). Asimismo, las autoras recalcaron
que el Benchmarking interno es empleado debido al cumplimiento de pro-
cesos diferentes con relacién a las actividades ejercidas con anterioridad,
ademas del condicionamiento con el tipo de administracion realizada por
los trabajadores de la empresa.

De acuerdo con Corichi et al. (2016), la aplicaciéon de esta herramienta
permite obtener ciertos beneficios generados por la identificaciéon de las
practicas o procesos considerados como mejores; en consecuencia, esta in-
formacién es transmitida a todas las dreas para que también sean aplicadas.
Como resultado, se espera que la comunicacién entre los empleados y la
planificacién de soluciones de los trabajadores promuevan un rendimiento
eficiente en relacion con la funcionalidad.

Conforme con Ore et al. (2021), este tipo de Benchmarking se promueve
mediante la identificacién de mejores practicas dentro de los campos de la
organizacién o empresa. De esta manera, se analiza mediante la compara-
ciéon de actividades o estrategias para luego ser implementadas por igual.
Antes de su aplicacion, se consideran los resultados proporcionados por los
procesos o actividades ejercidas en las dreas de la empresa, segun comen-
t6 Ore et al. (2021). Asimismo, los autores enfatizaron que las diferencias
dentro de las actividades o procesos ejercidos se debe a la diversidad de
empleados, asi como también al tipo de administracién que se promueve
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en cada drea. Asi, se aclara que la transferencia de determinadas estrategias
o procesos benefician la gestién y produccién de otras dreas que no mani-
fiestan un eficiente rendimiento (Ore et al., 2021).

Ademas, Ayra (2016) sostuvo que el Benchmarking interno tiene como fi-
nalidad determinar los estindares del desarrollo interno de la empresa. Por
ello, se requiere del reconocimiento de la informacién interna, las practicas
comerciales internas y los estindares de desarrollo interno. Estos aspectos
se encuentran relacionados dentro de la produccién y rendimiento de la
misma empresa u organizacion (Ayra, 2016). También se recalca que este
tipo de Benchmarking no se encuentra diferenciado de la cultura de la em-
presa, ya que no se trata de cambiar esta, sino de adaptarse a los procesos e
implementarlos.

Figura 6
Aspectos relacionados dentro del Benchmarking interno

/-
& =

Nota. Adaptado de Ayra (2016).
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3.2.2. Benchmarking externo

Este tipo de Benchmarking es considerado como una herramienta comun,
ya que es la mds empleada dentro de las empresas (Delers, 2017). En este
campo, se detalla que el anilisis de observacién e identificacion es utilizado
solo con los servicios de las empresas competidoras; es decir, excluye a los
servicios proporcionados por la misma empresa. De esta manera, se adopta
la informacién aprendida, considerando que la aplicacién de dichos pro-
cesos mejorara el funcionamiento de la organizacién. Asimismo, Delers
(2017) indicé lo siguiente: “Los principales medios de obtencién de infor-
macién vienen de las filiales, de las empresas asociadas, de los estudios dis-
ponibles en Internet, de los coloquios o incluso de las ferias de empresas”
(p. 4). En este sentido, se comprende que la adquisicién de la informacién
puede realizarse teniendo en consideracion diversos aspectos.

Segun Corichi et al. (2016), el Benchmarking externo es caracterizado por
el bosquejo de nuevas metodologias que permitan el desenvolvimiento
eficiente de los trabajadores. En este sentido, también se destaca que esta
herramienta es implementada cuando las empresas no mantienen una po-
sicién clara en cuanto a las actividades o procesos que se realizan en la
organizaciéon. Considerando estos aspectos, se resalta que esta herramienta
presenta una clasificacion de acuerdo con la competencia, la funcionalidad
y la comparacién de niveles de logro:

+ Estudios de competencia: Investiga el intercambio de informacién con
otras empresas.

+ Estudios de funcionalidad: No analiza a los competidores, sino que ob-
serva los procesos ejercidos por las empresas.

« Estudios de comparacién de niveles de logro: Compara el rendimiento
entre empresas y considera el uso de estrategias.
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Ademads, se acentua que, dentro de este tipo de Benchmarking, se encuen-
tran una clasificacién mas especifica, tales como el Benchmarking compe-
titivo, el Benchmarking funcional y Benchmarking genérico (Delers, 2017;
Corichi et al., 2016; Pena y Waked, 2016; Ore et al., 2021):

3.2.2.1. Benchmarking competitivo

Esta herramienta se desarrolla mediante la comparacién de determinadas
actividades o procesos que las empresas ejercen teniendo en consideraciéon
la 6ptica de la competitividad entre organizaciones que se posicionan como
lider dentro de un rubro, segtin postulé Ore et al. (2021). Asimismo, los
autores resaltaron que el objetivo del Benchmarking competitivo es identi-
ficar tanto las desventajas como las ventajas de la compaiia con relacién a
una comparacion con las ejercidas dentro de la propia empresa. Para ello,
se requiere que la informacion obtenida sea administrada de manera espe-
cifica para mejorar los servicios y bienes de la empresa (Ore et al., 2021).

Para Pefia y Waked (2016), el Benchmarking competitivo se centra en la
comparacion realizada a los competidores externos que manifiestan un
desempeno superior al de la propia empresa. En ese sentido, también se
considera que la aplicacién de esta herramienta debe optar por el respeto
del c6digo de conducta, ademas de manifestar una relacién saludable con la
empresa que hara la comparacién, segin declararon Corichi et al. (2016).
Ademas, estos autores asumieron que la informaciéon obtenida puede ser
beneficiosa para el funcionamiento de la empresa; sin embargo, también se
destaca que existen empresas que no comparten su informacién; por tanto,
la implementacién puede ser compleja.

De acuerdo con Delers (2017), este tipo de herramienta es elaborada al
tener conocimiento que la empresa competidora maneja su desarrollo den-
tro del mismo sector laboral. En concordancia con este indicio, se analizan
las estrategias de la empresa y, por ende, se considera la aplicacién de estas
para renovar las actividades presentes en la propia empresa (Delers, 2017).
Asimismo, este autor afirmé que esta técnica de andlisis es considerada me-
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nos evidente, debido a que el alcance de la informacién es al azar y tomada
de cifras generales publicadas por las empresas competidoras.

3.2.2.2. Benchmarking funcional

Esta clasificacion se describe como aquella técnica empleada para identifi-
car las funciones de otras empresas (Ore et al., 2021). Esta herramienta es
utilizada entre empresas que no son competitivas, pero si se encuentran
en un mismo sector. Asimismo, los autores resaltaron que el fin del Ben-
chmarking funcional es identificar los mejores procesos que las empresas
emplean y, en consecuencia, se promueve la reputacién de la industria.

Respecto a la 6ptica de Corichi et al. (2016), este tipo de Benchmarking sir-
ve para determinar las actividades involucradas en el proceso y para indi-
car cuil manifiesta una mejor contribucién como miembro de la empresa
(Corichi et al., 2016). En este sentido, se enfatiza que este tipo es de im-
portancia y, por ende, dictamina un mejor disefio de las estrategias que la
empresa adapta. Asi, se recalca que la finalidad de esta herramienta consiste
en determinar los procesos elaborados como procesos adecuados durante
la produccién de las empresas.

Desde la perspectiva de Delers (2017), se aclara que el Benchmarking fun-
cional considera los procedimientos propios de las diferentes empresas que
pertenecen a diferentes sectores. Asi, se recalca que la herramienta se aplica
en diferentes mercados y se opta por la comparacién de las funciones pro-
ducidas en el sector de la empresa. Para cumplir esta meta, se afirma que
las empresas deben firmar una colaboracién que beneficie el intercambio
de la informacién y las buenas actividades o procesos. Asimismo, se aclara
que en este método existe una falta de concordancia entre las culturas, las
estrategias y los sectores donde se aplican las actividades. Estos aspectos
obstruyen la interferencia del Benchmarking adecuado para la produccién
(Delers, 2017).
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Para cumplir con el objetivo de este Benchmarking, se requiere el descubri-
miento de términos que se usan en este tipo de herramienta, tales como la
identificacién de productos, la identificacion de servicios y la identificacion
de procesos. Estos son de importancia para la elaboracién de procesos ex-
celentes dentro del funcionamiento de la empresa (Ayra, 2016).

Figura 7
Aspectos relacionados dentro del Benchmarking funcional

Nota. Adaptado de Ayra (2016).

3.2.2.3. Benchmarking generico

En relacién con el lineamiento de Pefia y Waked (2016), se resalta que el
Benchmarking genérico consiste en la comparaciéon con una empresa que se
posiciona fuera de los limites de la industria. En otros términos, la orga-
nizacién no es competidora ni es reconocida como excelente en diversos
sectores (Corichi et al., 2016).

Por su lado, Ore et al. (2021) plante6 que esta técnica se encarga de com-
parar los niveles de logros propios de la compaiiia con aquellos obtenidos
por parte de una empresa que no se relaciona por competencia ni por las
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funciones. Asi, se considera como beneficio la aplicacion de pricticas que
no se reconocen en el sector de las companias.

Respecto a Brito (2018), el autor dilucidé lo siguiente: “Es aquel tipo de
Benchmarking que parte de la identificacion especifica de los bienes, servi-
cios y actividades de empresas que pueden ser o no competidores directos”
(p. 31). En concordancia con esta premisa, se destaca que esta herramienta
puede identificar aquellas estrategias empleadas en diversas empresas que
manifiestan o no una competitividad. Asimismo, la autora recalcé que la
finalidad del Benchmarking es descubrir las estrategias de determinadas em-
presas consideradas con excelencia de funcionamiento y aplicarlas en las
propias compaiias de los lideres.

Para Martinez (2016b), el Benchmarking genérico es una técnica que com-
para los procesos o funciones sin considerar el sector al que pertenece la
empresa. En otras palabras, existen estrategias o procesos que pueden cla-
sificarse como idénticos en relacién con las instituciones que pertenecen
a sectores diferentes. Asimismo, la autora enfatizé que este tipo de Bench-
marking es categorizado como el mas dificil, ya que se centra en descubrir
actividades o proceso similares en sectores que manifiestan una aplicacién
diferente, a pesar de la optimizacion de los rendimientos del personal, asi
como también de la funcionalidad propia de la empresa (Martinez, 2016b).

3.3. Estrategias para el Benchmarking

Las estrategias son acciones que permiten ejercer ciertas actividades con
el fin de lograr un objetivo. En este sentido, el Benchmarking —como se
indic6 anteriormente— se desarrolla como una herramienta que posibilita
la transmisién de informacién pertinente para mejorar el funcionamiento
de la empresa. De esta manera, la implementacién de esta herramienta o
método se encuentra relacionado al rendimiento del campo laboral y pro-
ductivo de la empresa.
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Asi, autores como Cruz y Bejarano (2018) sostuvieron que las TIC son
instrumentos que benefician y dinamizan los procesos de la economia vy,
por ende, genera los cambios en la actividad del mercado. En efecto, se
comprende que el avance de la tecnologia y su aplicacién en el campo de la
administracion interviene en el crecimiento de las transacciones comercia-
les y en la productividad de la organizacién. Estos autores emplearon los
programas SER y SENNOVA junto con el método de Benchmarking para
localizar las unidades de produccién en el mercado nacional. Para ello, se
aplicé dicha metodologia de acuerdo con los procesos de ensenanza-apren-
dizaje-evaluaciéon. Este procedimiento beneficié la gestion de la organiza-
cién y el comercio de los productos y servicios.

Por su lado, Piédrola et al. (2017) consideraron las estrategias relacionadas
con la consolidacién de la tendencia al alza del turismo idiomatico en Es-
pana. Para ello, se sefial6 como parte del estudio Benchmarking el destino
de Inglaterra. En este sentido, se identificaron algunos aspectos que deter-
minan la conformacién de mercados maduros en el desarrollo del turismo
idiomatico. Este se comprende como un segmento compuesto por el turis-
mo cultural. Asi, se considera la diversidad cultural que se encuentra acce-
sible en las zonas de Espana. La estrategia que se utiliz6 en este aspecto es
parte del componente histérico-patrimonial de la zona de Cérdoba, al igual
que el segmento gastronémico y la expansion de las fiestas tradicionales.
Estos son considerados los atributos naturales que permiten la sostenibi-
lidad de la ciudad, también considerando que es una estancia lingiiistica.
Por lo consiguiente, la colaboracién entre universidades y los organismos
publicos mejoran el nivel de aceptacion del turismo idiomatico.

En el caso de la mercadotecnia, el Benchmarking considera las estrate-
gias relacionadas con las actividades que se ejecutan, segun destacé Brito
(2016). Asimismo, la autora resalté algunas técnicas o estrategias que se
desarrollan en funcién de las herramientas que se tienen préximas para la
realizacion de las ventas de una sangucheria:
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o Instaurar canales de comunicaciéon comercial e institucional relaciona-
dos con la sangucheria.

+ Elaborar una publicidad centrada en expresar las promociones de los
productos de la sangucheria.

+ Produccién de talleres de capacitacién relacionados con la atencién al
cliente.

Asimismo, Brito (2016) considerd que las estrategias indicadas permiten el
mejoramiento de la competitividad de la empresa sanguchera. Por ello, en
este caso, la autora opt6 por utilizar la herramienta de Benchmarking para
comparar los procesos de otras empresas que se encuentran en el mercado.

3.4. Importancia del Benchmarking para la gestion financiera

En el sentido de evitar el fracaso de las empresas, es decir, el quiebre de la
organizacion, se solicita la aplicacién del Benchmarking, herramienta que
permite modificar los enfoques de competencia referidos de la empresa.
Asi, se resalta que la intervencién del Benchmarking otorga la mejoria de
los procedimientos y actividades empleadas dentro de la funcionalidad de
la organizacién o empresa. Los cambios pueden relacionarse, por ejemplo,
con un adecuado servicio de atencidn al cliente, produccién a coste menor
o productos de tltima generacién (Delers, 2017).

Asimismo, de acuerdo con la postura de Brito (2016), la aplicacion del Ben-
chmarking consiste en la optimizacién del grado de competitividad que se
ostenta en el campo del mercado. Para ello, se requiere del cumplimiento
de ciertas normas de conducta propias de las empresas competidoras, asi
como también de los estindares de calidad con respecto al almacenamiento
o cuidado de determinados productos (Brito, 2016).

Para Briones et al. (2021), el Benchmarking como herramienta de la admi-
nistracién permite que las empresas manifiesten una mejor organizacién y
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eficiencia en relacién con la informacién que se requiera para la practica e
implementacién de las estrategias observadas para la competitividad. Asi-
mismo, mediante el uso del Benchmarking, se evidencia la comparacién de
las fortalezas y debilidades con relacién a la competencia. Asi, se indica que
esta herramienta otorga una optimizacién de la calidad en las empresas que
la apliquen. También se destacan ciertas ventajas que se relacionan con la
intervencién del Benchmarking:

+ Herramienta de mejora continua tras el conocimiento de la informa-
cién importante para el desarrollo de las organizaciones.

+ Permite analizar de manera detallada el comportamiento del mercado,
asi como también otorga una mejor perspectiva del impacto de las es-
trategias empleadas.

+ Manifiesta una participacién en equipo para promover la formulacién
de nuevas ideas.

+ Otorga el conocimiento de nuevas estrategias.

+ Desarrolla una mejor filiacién con los procesos de aprendizaje, para
luego ser aplicados.

+ Técnica necesaria para recabar la informacién necesaria que se condi-
ciona al rendimiento de la organizacién.




LAS BUENAS PRACTICAS EN

CAPITULO LA GESTION FINANCIERA
IV PARA LOS MICROCREDITOS
EN EL PERU

Como se ha observado anteriormente, los microcréditos hacen posible el
desarrollo de muchas actividades econdmicas dentro de una regién des-
centralizada y de poco acceso a las entidades bancarias. De la misma for-
ma, los microcréditos responden a una expansion del negocio financiero
de los bancos; no obstante, el acceso a estos a través del otorgamiento de
microcréditos también responde a una responsabilidad social que las enti-
dades financieras poseen con la sociedad. En otras palabras, los bancos en
regiones alejadas del centro de un pais tienen la responsabilidad de permi-
tir y contribuir al desarrollo de un sector social desprestigiado por la poca
cantidad de agentes financieros que permitan iniciar negocios en lugares
lejanos, pues la creacion de dichos negocios apertura plazas laborales y ac-
tiva la economia por parte de micro y pequeias empresas.

Para la microfinanciacion, es importante que las entidades financieras de-
sarrollen y mejoren practicas de gestiéon adecuadas a fin de que permitan
una mejor relacion y satisfaccion del cliente. El desarrollo de dichas prac-
ticas permite que el desempeio financiero aumente y potencie asi a las
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empresas que puedan ser beneficiadas por los créditos. De igual forma, la
competencia entre entidades financieras desarrolla una mejor practica en
la gestion de microcréditos, del cual los clientes son beneficiarios directos
de ellos, pues se mejora la calidad de gestioén financiera por parte de las
entidades bancarias. En esta linea, resulta importante determinar cudles
son esas practicas adecuadas para desarrollarlas y mejorarlas a través de un
sistema evaluativo y comparativo. En este sentido, en el presente acapite
se exponen los resultados de una investigacién cientifica cuyo objetivo fue
estudiar las mejores practicas de gestiéon de microcrédito que permiten un
6ptimo desempeno financiero de una financiera del Pert en el afio 2009.
Para ello fue necesario identificar los factores de estas mejores practicas,
evaluar estas practicas, asi como proponer lineamientos de gestion para la
optimizacién de su desempeio.

4.1. Aspectos metodologicos

Se llevé a cabo una investigacién de disefio no experimental, de tipo apli-
cada, descriptiva. En las cuales las variables de estudio fueron las practicas
de gestién y el desempefio financiero. En la primera los indicadores fueron
brechas de practicas de gestién, orientacién al cliente, orientacién a la in-
novacion y orientacién ambiental. En la segunda, los indicadores fueron
nivel de eficiencia de gestion financiera y nivel de riesgos financieros.

La poblacién de estudio estuvo constituida por diez entidades de microfi-
nanzas que poseen presencia en la regién de Puno, ademais, dichas entida-
des realizan actividades financieras en el nivel del sector micro y pequena
empresa o personas con bajos recursos econémicos. La muestra estuvo
conformada por 10 jefes responsables de dos de las entidades financieras,
y la muestra fue no probabilistica. Por su parte, la técnica aplicada en la
presente investigacion fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario
conformado por 8 preguntas, estructuradas y cerradas.
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4.2. Analisis e interpretacion de resultados

4.2.1. Factores de buenas prdcticas de gestion

Figura 8
Factores de buenas prdcticas de gestion

L |Conocimiento y aprendizaje
Riesgos y contingencias

| |Procesos e innovacion

Relacion con el cliente
Atencién al cliente
Responsabilidad social
Evaluacién del desempeno

Segtn la Figura 8, se pudo observar la importancia de las buenas practicas
en una escala valorativa cuya calificacion fue del 1 al 8. Asi, se pudo de-
terminar que el factor mas relevante es la relacion con el cliente, pues su
orden de calificacién fue el 1y su porcentaje fue 22 % y se le observé en
ambas instituciones microfinancieras. Por otro lado, otro factor importan-
te fueron los procesos e innovacidn, pues su orden de calificaciéon fue el
2 y su porcentaje fue 19 %. Otro factor importante fue el conocimiento y
aprendizaje, pues su orden de calificacién fue el 3 y su porcentaje fue 17 %.

A partir de estos resultados, se pudo reconocer que las mejores valoracio-
nes en las practicas de gestion son las relacionadas con el cliente, como
su atencién y su orientacion. Es decir, este forma parte del factor clave de
éxito en las entidades de microfinanzas en cuanto a la satisfaccién al clien-
te. Asimismo, los factores como Procesos e innovacién y Conocimiento
y aprendizaje fueron relevantes en cuanto a la competitividad con otras
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entidades en cuestiones de tiempo de atencién y la demora en los procesos
de gestion crediticia.

4.2.2. Evaluacion de las mejores prdcticas
Tabla 7
Gestion de atencion al cliente

PREGUNTA 2: ;Cémo califica

las practicas de gestion de Financiera Financiera
atencion al cliente que desarrolla 1
la empresa?
superior 2 2 4 40
Con desempeno similar 2 3 5 50
inferior 1 0 1 10

Figura 9
Gestion de atencion al cliente

S |Con desempeiio superior
|
Con desempenio similar

__|Con desempefio interior

Nota. PREGUNTA 2: ;Cémo califica las précticas de gestién de atencién al
cliente que desarrolla la empresa?.
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Segtin la Tabla 7 y la Figura 9, se pudo observar que el desempefio en cuan-
to a las practicas de gestion de atencion al cliente en ambas entidades mi-
crofinancieras fue calificado en 50 % como similar, 40 % como superior y
10 % como inferior.

En cuanto a la brecha de comparacién, ambas entidades presentaron un
desempeio similar. Por un lado, se destac6 que la Financiera 2 realiz6 un
protocolo de su servicio a través del empleo de una plataforma de atencién
al cliente, lo que le permitié destacarse de la otra entidad. No obstante,
la Financiera 1 mejor6 dicha practica de gestion desde que pertenecia al
Banco de Crédito como subsidiaria, lo que permiti6 sensibilizar la oferta
de servicios en su atencién al cliente.

Tabla 8
Gestion de relacion al cliente

PREGUNTA 3: ;Cémo califica
las practicas de gestién de Financiera Financiera

relaciéon con el cliente que 1
desarrolla la empresa?

superior 1 2 3 30

Con desempeifio similar 3 3 3 60
inferior 1 0 1 10

Total 5 5 10 100

Segun la Tabla 8 y la Figura 10, se pudo observar que el desempefio en
cuanto a las practicas de gestiéon de relacion con el cliente en ambas en-
tidades microfinancieras fue calificado en 60 % como similar, 30 % como
superior y 10 % como inferior.




Gina Elizabeth ROMANI ALEJO / Roger MIRANDA BELLIDO

Figura 10
Gestion de relacion al cliente

Con desempeno superior
Con desempenio similar

Con desempeiio interior

Nota. PREGUNTA 3: ;Cémo califica las précticas de gestiéon de relacién con el
cliente que desarrolla la empresa?

En cuanto a la comparacién del desempeio, ambas entidades resultaron
ser similares, a pesar de que cada una empled sus propios recursos y medios
para la fidelizacién y retencién de sus clientes. Esto se pudo medir a través
de la revisién de la base de datos, en donde se pudo observar los clientes
frecuentes y los que cumplen con sus pagos. No obstante, la Financiera 2
fue competitivamente destacable frente a las demas instituciones microfi-
nancieras, pues sus préstamos institucionales para pequefias empresas; por
otro lado, la Financiera 1 destacé en la otorgacién de créditos para perso-
nas naturales, micro y pequefia empresa locales.
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Tabla 9
Gestion de informacion y comunicacion

PREGUNTA 4: ;Cémo califica
las practicas de gestion de Financiera Financiera

informacién y comunicacién que |
desarrolla la empresa?

superior 3 2 5 50
Con desempeno similar 2 1 3 30
inferior 0 2 2 20

Figura 11
Gestion de informacion y comunicacion

. |Con desempefio superior

L |Con desempeiio similar

. |Con desempeiio interior

Nota. PREGUNTA 4: ;Cémo califica las practicas de gestion de informacién y
comunicacién que desarrolla la empresa?

Segtin la Tabla 9 y la Figura 11, se pudo observar que el desempefio en
cuanto a las practicas de gestion de informacién y comunicacion en ambas
entidades microfinancieras fue calificado en 30 % como similar, 50 % como
superior y 20 % como inferior.
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Las brechas de comparacién son significativas en cuanto al desempefio su-
perior. La Financiera 1 destacé por el uso de un soporte TIC, con el cual
minimizaron los riesgos y controles en las operaciones crediticias para asi
realizar reportes confiables y accesibles. No obstante, la Financiera 2 poseia
una red de cajeros automaticos que les otorgé mayor fortaleza tecnolégica
que favoreci6 a sus usuarios por opciones como retiros rapidos.

Tabla 10

Gestion de procesos e innovacion

PREGUNTA 5: ;Cémo califica

las practicas de procesos e Financiera Financiera
innovacién que desarrolla la 1
empresa?
superior 1 1 2 20
Con desempenio similar 4 3 7 70
inferior 0 1 1 10

Figura 12
Gestion de procesos e innovacion

. |Con desempeiio superior
Con desempeiio similar

__JCon desempefio interior

Nota. PREGUNTA 5: ;Cémo califica las practicas de procesos e innovacién que
desarrolla la empresa?
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Segtin la Tabla 10 y la Figura 12, se pudo observar que el desempeno en
cuanto a las practicas de procesos e innovacioén en ambas entidades micro-
financieras fue calificado en 70 % como similar, 20 % como superior y 10 %
como inferior.

Segun estos resultados, las brechas de comparacién se destacaron en el des-
empeno similar. Asi, para la Financiera 1 se destacé las reuniones clinicas
para el mejoramiento de sus procesos operativos; de esta forma, se realiza-
ron innovaciones a través de la retroalimentacién en cuanto a la calidad de
servicio y el trabajo grupal. Por otro lado, la Financiera 2 opté por el mejo-
ramiento continuo de la calidad a través de su personal crediticio durante
los distintos procesos de gestion microfinancieras.

Tabla 11
Gestion de riesgos y contingencias

PREGUNTA 6: ;Cémo califica
las practicas de gestion de riesgos Financiera Financiera

y contingencias que desarrolla la 1
empresa’?
superior 4 2 6 60
Con desempefio similar 1 2 3 30
inferior 0 1 1 10
Total 5 5 10 100

Segtn la Tabla 11 y la Figura 13, se pudo observar que el desempefio en
cuanto a las pricticas de gestion de riesgos y contingencias en ambas en-
tidades microfinancieras fue calificado en 30 % como similar, 60 % como
superior y 10 % como inferior.




Gina Elizabeth ROMANI ALEJO / Roger MIRANDA BELLIDO

Figura 13
Gestion de riesgos y contingencias

Con desempeno superior
Con desempeiio similar

Con desempeiio interior

Nota. PREGUNTA 6:;Cémo califica las practicas de gestién de riesgos y contin-
gencias que desarrolla la empresa?

Segun estos resultados, las brechas de comparacién indican un desempeno
superior. Por un lado, la Financiera 2 fue identificada como una franqui-
cia prototipo en cuanto a la gestién de microfinanzas, aunque los riesgos
capitales fueron notorios por su pertenencia a la municipalidad regional.
Por otro lado, la Financiera 1 fue identificada como la mejor presentacién
en cuanto a este factor de gestién (riesgo y contingencias), pues contd con
apoyo del Banco de Crédito en su soporte de patrimonio.
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Tabla 12
Gestion de conocimiento y aprendizaje

PREGUNTA 7: ;Cémo califica
las practicas de gestion de Financiera Financiera

conocimiento y aprendizaje que |
desarrolla la empresa?

superior 1 1 2 20
Con desempeno similar 4 3 7 70
inferior 0 1 1 10

Figura 14
Gestion de riesgos y contingencias

on desempefio superior

on desempeiio similar

. |Con desempefio interior

Nota. PREGUNTA 7:;Cémo califica las practicas de gestion de conocimiento y
aprendizaje que desarrolla la empresa?
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Segtin la Tabla 12 y la Figura 14, se pudo observar que el desempefio en
cuanto a las practicas de gestién de conocimientos y aprendizaje en ambas
entidades microfinancieras fue calificado en 70 % como similar, 20 % como
superior y 10 % como inferior.

Segun estos resultados, las brechas de comparacién indican un desempe-
no similar, pues cada entidad compartié buenas practicas durante dicha
gestion. Esto se basé en la creacién de nuevas experiencias para el sector
microfinanciero, ademads de servirse de la retroalimentacién en cuanto a la
actualizaciéon de sus manuales de gestion politica para sus microcréditos,
sus funciones y sus procesos de accién.

Tabla 13
Gestion de evaluacion del desempeiio

PREGUNTA 8: ;Cémo califica
las practicas de gestion de Financiera Financiera

evaluacién del desempeno que 1
desarrolla la empresa?

superior 2 2 4 40
Con desempeiio similar 3 2 5 50
inferior 0 1 1 10

Total 5

Segtin la Tabla 13 y la Figura 15, se pudo observar que el desempefo en
cuanto a las practicas de gestiéon de evaluacién de desempeio en ambas
entidades microfinancieras fue calificado en 50 % como similar, 40 % como
superior y 10 % como inferior.
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Figura 15
Gestion de evaluacion del desempeiio

. | Con desempefio superior

. | Con desempeno similar

. Con desempeno interior

Nota. PREGUNTA 8: ;Cémo califica las practicas de gestién de evaluacién del
desempeno que desarrolla la empresa?

Segin estos resultados, las brechas de comparacion indicaron que la eva-
luacién en el desempenio se sostuvo individualmente por los analistas, don-
de hubo altas presiones para cumplir con las metas planificadas. Asi, cada
entidad indicé tener una mejor presentacién en el sector microcrediticio,
pero se observé niveles de morosidad que potenciaron el riesgo microfi-
nanciero.

Tabla 14
Gestion de responsabilidad social

PREGUNTA 9: ;Cémo califica
las practicas de gestion de Financiera Financiera

responsabilidad social que 1
desarrolla la empresa?

superior 3 4 7 70
Con desempenio similar 2 1 3 30
inferior 0 0 0 00

Total 5
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Figura 16
Gestion de responsabilidad social

Con desempeiio superior

Con desempefio similar

Con desempefio interior

Nota. PREGUNTA 9: ;Cémo califica las practicas de gestiéon de responsabilidad
social que desarrolla la empresa?

Segun la Tabla 14 y la Figura 16, se pudo observar que el desempefio en
cuanto a las practicas de gestién de responsabilidad social en ambas enti-
dades microfinancieras fue calificado en 30 % como similar, 70 % como
superior y 0 % como inferior.

Segun estos resultados, las brechas de comparacién indicaron que el des-
empeqo en estas entidades fue superior, pues ambas emplearon efectivas
estrategias de patrocinio en el mercado competitivo. Si bien aun deben
realizar mayor gestién de responsabilidad social para, por ejemplo, la lucha
contra la pobreza, también deben concientizar sus procesos operativos en
beneficio del cliente.
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Tabla 15
Desempefio financiero

Ratios de desempeifio financiero Financieral Financiera 2

Margen Fin. Bruto 83.15% 71.8%
G. Provisiones/ Ing. Financieros 11.5% 15.2%
Gastos Adm. / Ut. Op. Bruta 54.2 % 56.1 %
Rentabilidad ROE 34.6 % 13.5%
Rentabilidad ROA 4.6 % 2.0%
Figura 17

Ratio de desempefio financiero

suee p— ATOR
e 2.00%
Margen Fin. Bruto  G. Provisiones / Ing. Gastos Adm. /Ut.Op. Rentabilidad ROE Rentabilidad ROA
Financieros Bruta

M Financieral M Financiera2

Segun la Tabla 15 y la Figura 17, se observé diferencias entre ambas enti-
dades microfinancieras en cada desempeno financiero. En cuanto a mar-
gen financiero bruto, Financiera 1 obtuvo 83.15 % y Financiera 2, 71.80 %.
En cuanto a gestién de provisiones, Financiera 1 obtuvo 11.50 % y Finan-
ciera 2, 15.20 %. En cuanto a gastos administrativos, Financiera 1 obtuvo
54.20 % y Financiera 2, 56.10 %. En cuanto a rentabilidad ROE, Finan-
ciera 1 obtuvo 34.60 % y Financiera 2, 13.50 %. En cuanto a rentabilidad
ROA, Financiera 1 obtuvo 4.60 % y Financiera 2 obtuvo 2 %.
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Segtin la Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS) y las entidades cla-
sificadoras de riesgos, la Financiera 1 tuvo mejor presentacion en cuanto a
la rentabilidad econémica.

Tabla 16
Desempefio de riesgos

Ratios de administracion de riesgos Financieral Financiera 2

Cartera atrasada 45% 51%

Cartera deteriorada 4.5% 7.2%

Cartera critica 5.0% 8.3%

Prov. / C. deteriorada 1326 % 108.2 %
Figura 18

Ratio de desempeiio de riesgos

132.60%

450% 5.10% 450% _7.20% 5 00% _8-30%

Margen Fin. Bruto G. Provisiones / Ing. Gastos Adm. / Ut. Op. Rentabilidad ROE
Finanderos Bruta

M Financieral M Financiera2

Segtn la Tabla 16 y la Figura 18, se observé diferencias entre ambas enti-
dades microfinancieras en cada desempefio de riesgo. En cuanto a cartera
atrasada, Financiera 1 obtuvo 4.50 % y Financiera 2, 5.10 %. En cuanto a
cartera deteriorada, Financiera 1 obtuvo 4.50 % y Financiera 2, 7.20 %. En
cuanto a cartera critica, Financiera 1 obtuvo 5.00 % y Financiera 2, 8.30 %.
En cuanto a provisional cartera deteriorada, Financiera 1 obtuvo 132.60 %
y Financiera 2, 108.50 %.




FACTORES DE BUENAS PRACTICAS EN LA GESTION FINANCIERA
PARA LOS MICROCREDITOS

Segtin la Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS) y las entidades cla-
sificadoras de riesgos, Financiera Edyficar tuvo mejor presentacién en sus
carteras de créditos. Asi, se rescat6 la mayor cartera critica de Financiera 2
(8.3 %), lo que indicé mayor vulnerabilidad financiera.

4.2.3. Propuesta de lineamientos de gestion para la optimizacion de su desempefio
4.2.3.1. Procedimiento 1. Gestion estratégica clara y coherente

La vision debe ser coherente. La relacién entre esta visién y las normas
aceptadas de buenas practicas determinaron la calidad de la ejecucién y los
resultados a alcanzar.

Para el crecimiento
+ Politica con relacién al ambito de atencién. Planear si:
+ Se optard por la concentracién
+ Se optard por la expansion
+ Composicién de la cartera en cuanto a:
+  Rubro
+ Metodologia de crédito
+ Clientes por metodologia de crédito

+ Politicas y acciones de marketing que la Agencia desarrollara para pe-
netrar el mercado del ambito de la Agencia.

+ Abriran oficinas especiales en lugares estratégicos.
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+ Se aplicard porcentaje de tasa de interés promedio y las politicas dife-
renciadas que se aplicaran para los clientes.

» Implementaran el producto de préstamo a Asociaciones de Microem-
presas destinado a compra de inmuebles para uso comercial. Estos cré-
ditos seran desembolsados grupalmente, pero la evaluacion sera con la
aplicacién de la metodologia individual de crédito y con las caracteris-
ticas del Crédito MES).

4.2.3.2. Procedimiento 2. Para mejorar la calidad de cartera

+ Principales orientaciones que se aplicardn a raiz de las lecciones apren-
didas del analisis de la mora y la estratificacion de cartera

« No se dardn préstamos mayores a S/. 5000. A las actividades de
contrabando por sus reducidas proyecciones como negocio en el
ambito de la Agencia.

+ Tipos de préstamos que requeririn de mayores requisitos adiciona-
les por ser de alto riesgo.

+ Se restringiran los préstamos a analistas que tengan mas de 2 % de
mora.

4.2.3.3. Procedimiento 3. Mecanismo de control
+ Estratificacion de la cartera activa y morosa en forma mensual.

+ Uso de Actas de Comités de Evaluacién de Cartera mensual con indica-
cién concreta de las principales medidas que se tomaran en el siguiente
mes, en base a los resultados de la estratificacién y a las recomendacio-
nes que emanen del Comité de Riesgo o de las Visitas de Auditoria u
otro funcionario que reciba la Agencia.

« Otras que considere importantes.
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4.2.34. Procedimientos 4. Gestion e innovacion

Elaborar y difundir al interior politicas sobre microfinanzas ajustadas a
las normas internacionales y a los objetivos estratégicos.

+ Desarrollar una capacitacion al personal para que comprenda y aplique
los principios basicos de las buenas practicas.

+ Definir sélidos contactos técnicos cuya prioridad sea la difusiéon de
buenas practicas.

+ Sistematizar la informacién esencial sobre el desempefio de la cartera
de microfinanzas de la entidad, ademas de realizar eximenes peridédicos
de la cartera.

+ Generar redes de conocimientos que permitan al personal intercam-
biar, difundir y mantener los conocimientos dentro de la entidad.

» Lograr que las lecciones aprendidas de proyectos realizados en el pasa-
do se traduzcan en mejores practicas sobre el terreno.

+ Destinar fondos especificos para la creacién y difusién de conocimien-
tos que puedan ejercer un impacto importante en la eficacia integral.

+ Utilizar instrumentos financieros, donaciones, préstamos, garantias de
préstamos y capital y participacion en semicapital para complementar
y abrir los mercados de capital nacionales.

+ Respetar las buenas practicas desde el comienzo de los programas, una
evaluacién rigurosa y transparente de los préstamos y una estricta co-
branza de los préstamos.

+ Adoptar un enfoque a largo plazo con un financiamiento paciente y
evitar la presién del desembolso.
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4.3. Conclusiones

El Benchmarking fue una herramienta de gestién que permitié compa-
rar las mejores practicas de las empresas lideres y sirvi6 para establecer
indicadores de mejoramiento de desempefio de las empresas del sector
de competencia.

Los factores mds relevantes e importantes de practicas de gestion en el
sector de microfinanzas fueron las relaciones con el cliente, los proce-
sos e innovacion, el conocimiento y aprendizaje, la atencién al cliente
y la informacién y comunicacién. Estos requieren ser monitoreados
porque generaron competitividad en el sector microfinanzas.

En términos generales, se presentaron brechas poco significativas de
comparacién en las practicas de gestion de Financiera Edyficar y de
CMAC Arequipa en la atencién al cliente, las relaciones con el cliente,
los procesos e innovacidn, el conocimiento y aprendizaje y el desem-
pefio organizacional. Estas practicas fueron el soporte de la competiti-

vidad.

El desempenio financiero y de riesgos fue 6ptimo en Financiera Edyfi-
car, esto a partir de que la se constituy6 subsidiaria del Banco Crédito
del Pert (BCP), tras la suscripcion de un contrato de compra-venta de
acciones con Care Perti /Exsocio mayoritario durante el 2009.

4.4. Recomendaciones

Las entidades del sector microfinanzas deben dimensionar sus modelos
de gestion a las mejores practicas de excelencia y calidad como exigen-
cias de competitividad. Para ello, el Benchmarking permite comparar
sus practicas de gestiéon con empresas del mercado financiero global.

Desarrollar la integracién de plataformas para la atencién al cliente con
la finalidad de que sus protocolos de servicio se fortalezcan con tecno-
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logias de Administracién de relaciones con el cliente. Ello les permitira
una mayor creacion de valor de fidelizacion y lealtad a la empresa.

+ Laintegracion de la gestion del talento humano y la generacién de co-
nocimiento deben ser administradas eficazmente para que las innova-
ciones de mejores practicas de gestion transfieran y retroalimenten a
los procesos de creacion de valor de la empresa de Financiera Edyficar.

+ Desarrollar y recomendar la ejecucion de la propuesta de lineamientos
del presente trabajo de investigacion.




CONSIDERACIONES
FINALES SOBRE LOS

FACTORES DE BUENAS
PRACTICAS Y SU
CORRESPONDENCIA EN LA
CALIDAD DE LA GESTION
FINANCIER A

CAPITULO
V

Las instituciones del sistema microfinanciero de la economia de un pais o
de un pueblo pequefio tienen funciones especificas que las distinguen del
gran sistema macroecondmico al cual le competen las grandes transaccio-
nes o inversiones gigantescas. Segin Gutiérrez y Unceta (citados por Gue-
vara et al., 2020), las instituciones que la componen tienen las funciones de,
primero, promover proyectos productivos para generar empresas dentro
del sector de bajos recursos de la poblacién y, segundo, junto con ello ga-
rantizar un buen desempefio en cuanto a la responsabilidad social, es decir,
que sus operaciones deben, o tienen, que ser transparentes para no afectar
negativamente el desarrollo social.

Es asi que las instituciones microfinancieras (IMF) son promotoras del de-
sarrollo productivo de la poblacién de bajos recursos. Es asi que, si existen
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empresas antes de la intervencién en su economia por parte de las IMF,
estas ultimas contribuirdn al aumento de su competitividad en el mercado,

reduciendo asi, los indices de pobreza en este sector de la poblacién (Ra-
mirez, 2020).

Pero, todos estos beneficios sociales microfinancieros se basan en progra-
mas de inclusién financiera que permiten a los individuos solicitantes ad-
quirir un monto pertinente a su proyecto. De hecho, estas instituciones, al
estar avaladas por profesionales capacitados y estudios precedentes, esta-
blecen los estindares o niveles de esta cantidad adquisitiva, esto significa
que evaldan la rentabilidad del proyecto empresarial al que apoyan. Y de
acuerdo a ello se opta por la accién de préstamos monetarios, mas cono-
cido como el microcrédito, una estrategia financiera promovida por estas
instituciones (Ricardo et al., 2020).

Los dos tipos de créditos existentes, el de subsistencia y el de desarrollo,
permiten la permanencia de las empresas o emprendimientos de bajos re-
cursos. Y, con razén deben ser empresas y no personas naturales porque
aquellas son rentables, su existencia es por ella. De este modo, el crédito de
subsistencia sirve para mantener el funcionamiento de aquellas y el crédito
de desarrollo sirve para potenciarlas y desarrollarlas. Aunque no es la tinica
modalidad de servicio. También se encuentran los seguros y los sistemas de
ahorro (Ramirez y Guevara, 2021).

Sin embargo, no toda relacién empresa-IMF puede prosperar, y esto de-
bido a dos razones que casi siempre se presentan a la vez. La primera tiene
que ver con los inadecuados usos de los recursos financieros por parte de la
IMF justamente mediante la figura del microcrédito. Lo que sucede es que
esta puede destinarse a la resoluciéon de problemas de liquidez inmediata,
ademads del cobro de altas tasas de interés y desleales tacticas coercitivas de
cobro, lo cual ha generado endeudamientos, inclusive sobreendeudamien-
tos, a nivel social, lo cual va en contra del propésito originalmente asigna-
do (Guevara et al., 2020).
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Este problema de pérdida de objetivos sociales es conocido como la finan-
ciarizacion de las microfinanzas, caracterizada. o, mejor dicho, producida
por una mala gestién de parte de la IMF. Y esto se agrava aun mads con la
expansion de entidades microfinancieras en toda una region o un pais. La
consecuencia es que exista una inestabilidad econémica y de confianza de
parte de los inversionistas, de los solicitantes y de los érganos fiscales del
pais. De hecho, en estos tltimos anos hasta la fecha, el sistema microfi-
nanciero, la mayoria de la region latinoamericana se ha caracterizado por
asumir una tendencia a ser organizaciones mercantiles, microfinanzas fi-
nanciarizadas (Ramirez y Guevara, 2021).

Y la segunda razén de un negativo desarrollo de la relacién empresa-IMF
es que la empresa es pequefa o es una microempresa. O sea, que las con-
diciones en que operan estas Mypes a veces no las hacen necesariamente
rentables. Y, si estas en tales condiciones se someten a préstamos cuyas
tasas de interés son usureramente altas su permanencia estd condenada al
fracaso econémico (Toledo, 2018).

Aunque en el Peru, el sistema microfinanciero que se compone principal-
mente de las Cajas Municipales de Ahorro y de Crédito (CMAC), las Cajas
Rurales de Ahorro y de Crédito (CRAC) y las Entidades de Desarrollo de la
pequefia y microempresa (EDPYME), ha sido eficaz segin la Superinten-
dencia de Banca y Seguros y Administradora de Fondos de Pensiones (SBS)
hubo un crecimiento sostenido de la economia y de las IMF (Lizarzaburu
et al., 2020). Y esto debido a la buena gestién financiera de sus fondos.

La gestién financiera tiene que proyectarse metas no solo a nivel pura-
mente econdmico y crematistico, lo que lleva a una financiarizacion de la
misma y, por tanto, una serie de desventajas para la sociedad. Por lo tanto,
debe también establecer metas socioecondémicas las cuales, una vez cum-
plidas, esto es, una vez efectuado el préstamo del microcrédito, se tiene que
pensar en estrategias de desarrollo empresarial en la Mype y los futuros
modos de pago al deudor (Acuria et al., 2021).
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La gestion financiera, como capacidad de control consciente de los recursos
de la institucién, debe adecuarse a las grandes tecnologias de informacion.
Pues estas le brindan un panorama general de los montos que le competen,
lo que constituye la informacién bancaria. La planificacién involucrada en
la gestién se basara en esta fuente para poder estimar su inversién, sus
ganancias o pérdidas actuales, su buena o mala gestién, administracién de
riesgos y decisiones, etc. (Carrillo, 2021).

Tal insercion en la tecnologia permite, también, a sus administrados ser
atendidos con facilidad. En otras palabras, le permite garantizar un buen
servicio de atencidn al cliente. Lo cual es positivo dado que el tiempo gas-
tado en la espera es tiempo que puede ser aprovechado por parte de la IMF.
Justamente, ese tiempo aprovechado en favor de la misma institucién le
permite a ella misma monitorear los patrones resultantes de la dindmica
de sus ingresos y gastos. Y consecuentemente una evaluacién global de la
institucion.

Alli es donde cobra importancia el oficio de los contadores. Las IMF ne-
cesitan tener todo parametrado pues un gasto o una irregularidad de una
mala gestiéon puede traer problemas a la misma como a sus inversores. El
contador o contadores se encargan de examinar y contabilizar minuciosa-
mente el patrimonio de esta con dos fines inmediatos, un balance actual y
real de lamisma y la toma de decisiones directivas (Alonso y Chavez, 2021).

Uno de tantos criterios de medicién que puede tomar es el Benchmarking
administrativo, o comparacién externa de administraciones. Este denota
un punto de referencia para hacer una comparaciéon. De ahi que esta he-
rramienta de gestion permita comparar e identificar las buenas practicas
en organizaciones (Diaz et al., 2021). Sus criterios de evaluacion y calidad
varian dependiendo de los gestores encargados de la evaluacion.

En pocas palabras, el Benchmarking administrativo es una herramienta de
aprendizaje organizacional (Alguiar, 2021) muy Ttil para el sostenimiento
dela IMF y, por tanto, de las Mypes favorecidas. Pero, en caso la IMF quie-
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ra aumentar el rango de sus inversores y clientes, esta herramienta tam-
bién le permite estimar, por no decir predecir, la demanda de préstamos de
potenciales clientes. Es asi que, como herramienta epistémica también es
directiva pues marca un horizonte en el ambito comercial, y si los tiempos
no son de crisis, las IMF y las microfinanzas en su conjunto evitarian caer
en la financiarizacién

En el Pert, el primer ano de la pandemia ha afectado demasiado el de-
sarrollo de las Mypes, en este segundo afo de pandemia, el mismo Esta-
do se ha encargado de incentivar el crecimiento econémico a través de la
implementacién de politicas econdmicas como Reactiva Pert entre otros.
Claramente, se tiene que regular la macroeconomia para poder regular la
microeconomia. Es asi que el énfasis se centra en el crecimiento a través de
las pensiones tributarias y la eficiencia del gasto ptblico (Ganoza y Augus-
to, 2021), ambos elementos que, en pequefia medida, relaciona a las IMF.
La cuestion es si a la vez que las pensiones tributarias se alzan, las tasas
de interés del microcrédito también. De hecho, eso generaria ademas de
la desconfianza, una sentida y vivida crisis econémica que afectaria sobre
todo a los solicitantes de esta ultima, las personas de menos recursos.
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