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El real liderazgo
construye y busca
edificar la vida

de los seguidores.

APORTE |10

Entrenamiento
especializado
para las IMF.
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Con éxito se realizo en Lima, el X Congreso Internacional de Microfinanzas que organizo la Federacion
Peruana de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito, y que congrego a la crema y nata de la industria
microfinanciera peruana. En la foto observamos de derecha a izquierda a Miguel Rodriguez Rivas,
presidente de la Caja Trujillo; Joel Siancas Ramirez, presidente de la Caja Sullana; José Luis Alegria
Méndez, presidente de la Caja Maynas; Wilber Dongo Diaz, gerente central de Negocios de la Caja
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a Catjo 2w Pers Arequipa; Enrique Pacheco, presidente de FEDECREDITO de El Salvador; y Martin Naranjo Landerer,

gerente general de la Financiera Confianza.

Hace 31 anos empezamos
a crecer con las personas

Hoy gracias a la confianza de nuestros
clientes, reafirmamos nuestro
compromiso de seguir

Impulsando el bienestar
de mas peruanos
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Flliderazgo construye

El liderazgo construye y se
construye. En el primer caso, es
positivo. Nunca negativo. En el
segundo caso, se va construyen-
do. Al principio no hay nada. Es
un proceso que demanda tiempo,
aprendizaje, entrenamiento y en
algunos casos, hasta sacrificio.

(Por qué el liderazgo cons-
truye? Simplemente, porque
edifica. La palabra “edificacion”
denota en si: etapas, procesos,
avances, etc. La construccion es
una caracteristica del liderazgo,
que es mas integrador. Hemos
visto en anteriores ediciones que
el liderazgo proyecta confianza,
es tener una vision, es influen-
cia, implica servicio, promueve
la ética, lidera con el ejemplo,
genera vitalidad, toma la inicia-
tiva, es basicamente integrador y
es emprendedor. Ahora veremos
que también construye.

Se construye algo que al prin-
cipio no existe. Es decir, me-
diante un proceso inductivo se
va aprendiendo en el camino.
Como todo proceso demanda
tiempo. Todas las personas pue-
den ser lideres si se lo proponen,
al margen de los caracteres o ha-
bilidades que se tenga.

Para algunos el aprendizaje
sera mas facil porque poseen al-
gunas cualidades que desde nifio
lo aprendieron en el hogar. Otros
no y, por lo tanto, demoraran.

También dependera de la for-
macién educativa y no académi-
ca. La educacion real se recibe
en el hogar. La institucion lla-
mada “escuela” y que patrocina
la “educacion’ so6lo nos instruye
y nos ensefla materias, especia-
lidades o habilidades. Por ejem-
plo. La escuela ensefia cursos
de matematicas, comunicacion,
lenguaje o idiomas. También
puede ensenar habilidades de
como practicar mejor el futbol o
nataciéon. Lo mismo ocurre con
la musica o el aprendizaje para
tocar un instrumento musical,

El autor es periodista
especializado en Economia y
consultor en temas de Liderazgo
y Educacion Emprendedora del
Instituto FINANPOS. Tiene mas
de mil articulos publicados sobre
periodismo, literatura, arte y
economia.

practicar teatro, aprender dan-
zas folcloricas, cuidar masco-
tas, sembrar un arbol, saber un
segundo idioma o valorar mejor
los deberes civicos o ciudadanos
como el derecho, civismo, ciu-
dadania, etc.

La escuela no ensefia a los
nifios a no mentir y no ser co-
rruptos, porque muchos de sus
maestros practican esas cosas.
Tampoco ensefa a practicar una
buena ética, respetar al projimo,
amar a los padres, decir siempre
la verdad, hablar con honesti-
dad, ser honrado, tener control
personal, ser solidario, practicar
el trabajo en equipo, tener vi-
sion de futuro, etc. Esto no es
religion, sino buenas practicas y
costumbres.

Entonces, quienes estan me-
jor equipados para asumir un
liderazgo lo aprenderan mas
réapido. Los otros demoraran en
Sus procesos porque tienen que
“desaprender” todo lo aprendido
en la vida. Por eso podemos no-
tar a “lideres” que son soberbios,
egoistas, malintencionados, bo-
rrachos, ladrones, deshonestos,

etc. Se necesita volver a apren-
der, mejor escrito, a reaprender.

La historia politica del mun-
do, especialmente de América
Latina esta llena de, dizque,
“lideres” que lo unico que han
hecho y seguiran haciendo es
beneficiarse ellos mismos. Re-
cuerden, el lider construye.

Si una persona desea el lide-
razgo, entonces buena cosa de-
sea, pero debe hacerlo desde la
perspectiva de lo correcto. Ob-
viamente, lo correcto siempre
sera lo bueno. Quien construye
avanza, crece y se desarrolla.

Todo en la vida se puede
aprender, pero si a ese aprendi-
zaje, le sumamos algunos cono-
cimientos y lo combinamos con
una poco de experiencia, la fu-
sion sera algo muy bueno.

Cuando hablamos de lideraz-
go, debemos reflexionar en tér-
minos sociologicos, antropolo-
gicos, psicologicos y filosoficos.
Por qué elijo estas disciplinas?
Porque estan vinculados con el
desarrollo de las personas en
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particular y la sociedad en ge-
neral. Por supuesto que las per-
sonas no piensan en estas disci-
plinas, pero en la practica si lo
hacen, aunque no sepan ni se
den cuenta que lo realizan.

Generalmente las personas
eligen entre lo bueno y lo malo.
Creo firmemente que todos, sin
excepcion, hemos llegado a este
nivel: Elegir entre lo bueno y
lo malo, y casi el 100% elige lo
bueno. Eso se da por desconta-
do, aunque en la practica haga-
mos todo lo contrario, pero de
labios decimos que hemos elegi-
do lo bueno. Pues bien, ahi esta-
mos todos. Con el transcurrir del
tiempo, ya estamos en el terreno
de lo bueno y se nos presenta
una disyuntiva: Elegir entre lo
bueno y lo mejor. Dependiendo
de varios factores elegiremos el
camino a seguir. Se supone que
lo mejor, es y sera algo supe-
rior a lo bueno. Quienes eligen
lo mejor tiene la decision de ser
mejores en los diversos ambitos
de la vida. Precisamente porque
estan en ese nivel es que se de-
ben diferenciar del resto. Algu-
nos ya se van diferencidndose

de otros y eso nada tiene que ver
con la posicién, dinero o estatus
social.

Con el tiempo, lo mejor va
encaminando a las personas has-
ta llegar a otra disyuntiva: Ahora
elegir entre lo mejor y la exce-
lencia.

Aqui el reto es mayor. Ya ser
mejores supone una gran res-
ponsabilidad y disciplina. Elegir
la excelencia es dar un paso ade-
lante y diferenciarse del resto.
Esa “posicion” es muy notoria y
no permite una doble moral. La
persona es igual siempre en su
vida personal como publica.

Quienes alcanzan esa posi-
cion de excelencia que no se lo
da nadie, sino que se alcanza
mediante un proceso de ‘“selec-
cién”, entrenamiento, disciplina
y amor hacia los demas, estan
listas para asumir un liderazgo
en la vida. Su vida serd un ejem-
plo para seguir y tendra verda-
deros seguidores. Un lobo puede
tener muchas ovejas que lo si-
guen, pero seran siempre ovejas.
Muchos politicos o gurties de la
administracion moderna tienen
muchos borregos que lo siguen,
pero son sélo borregos.

Un lider anima y ayuda a sus
seguidores. Nunca se aprovecha
de ellos, ni busca servicios per-
sonales y egoistas. Un lider no
es soberbio ni vanaglorioso, es
humilde y con sencillez sirve a
sus seguidores. Inspira confian-
za y, por lo tanto, trasciende.
Deja huellas para que otros lo
sigan y jamas teme que sus se-
guidores ocupen su lugar.

No tiene temor que haya
“mucha sombra”, simplemente
porque la brillantez de su luz
disipa la oscuridad. Hasta en al-
gunos casos, mengua para que
otros crezcan. Entonces, si el li-
derazgo construye, deben notar-
se las edificaciones en las vidas
de sus seguidores.
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La atencidn personalizada y la confianza en la institucion son los atributos que
mas han impulsado el crecimiento de la Cooperativa en sus Socios.
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La Cooperativa Pacifico es la
institucion financiera lider que
fue fundada en 1970 por hijos
de inmigrantes japoneses con el
objetivo de ser la mejor alterna-
tiva de ahorro y crédito para su
comunidad.

Hoy dia con 47 afos de vida
institucional y més de 38,000
socios activos, sus directivos y
plana gerencial se sienten muy
agradecidos y orgullosos de ser
la institucion lider a nivel na-
cional, obteniendo los mejores
resultados en activos, créditos,
depositos, patrimonio y rentabi-
lidad, de acuerdo al ranking de la
Federacion Nacional de Coope-
rativas de Ahorro y Crédito del
Pert (FENACREP).

Hasta el momento, cuentan
con 8 modernas agencias de
atencion, ubicadas estratégi-
camente en la ciudad de Lima.
La sede principal se encuentra
ubicada en Pacific Tower, un
moderno edificio de oficinas,
localizado en la zona financiera
mas importante del Pert, en el
distrito de San Isidro.

Una de las principales forta-
lezas con que la que cuenta la
Cooperativa Pacifico es sin duda
su capital humano; los consejos
directivos estan conformados
por lideres de reconocido pres-
tigio en el ambito social y gran
éxito empresarial. Ademas, los
funcionarios y colaboradores de
la institucién son profesionales
calificados de eficiente desem-
pefio técnico, asi como cordial y
personalizada atencion.

PRODUCTOS

La Cooperativa Pacifico brin-
da una amplia gama de servi-
cios financieros como depdsitos
a plazo fijo, cuentas de ahorro,
un innovador sistema de ahorro
programado, programas de aho-
rro infantil, asi como convenien-
tes créditos personales para todo
tipo de necesidad (auto, vivien-
da, viajes, compras, efectivo).

Asimismo, brinda un servicio
de financiamiento a empresarios
de la microempresa, con una
tasa de interés muy conveniente,
menor que la de otras entidades.
Con este servicio, la Coopera-
tiva Pacifico se convierte en un
agente de cambio para quienes
normalmente no se encuentran
bancarizados y no tienen acceso
a un crédito; un ejemplo de esto
son los créditos que la Coopera-
tiva ha otorgado para la compra
de “motocars™. Asi, se ha logra-
do ayudar a la mejora de la ca-
lidad de vida de emprendedores
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*Datos elaborados por el Area de Riesgos de la Cooperativa Pacifico, Set. 2017.

Montos expresados en ddlares americanos.

que no tenian posibilidad de de-
sarrollarse econémicamente ya
que no contaban con el apoyo de
una institucion financiera.

De la misma forma, la Coo-
perativa Pacifico contribuye con
el medioambiente a través del
financiamiento para la compra
de taxis a gas natural; ya que
ademas de buscar un desarrollo
inclusivo, busca oportunidades
de ayuda que utilicen energias
con menor contenido de carbono
(entre todos los combustibles fo-
siles) al mismo tiempo que per-
mitan a los beneficiados de este
crédito, aumentar la rentabilidad
de su inversion al utilizar com-
bustible mas econémicos.

Asi también, buscando la ma-
yor posibilidad de desarrollo y el
aumento en la calidad de vida de
las personas, la cooperativa apo-
ya a entidades de microcréditos,
las cuales trabajan con comuni-
dades con recursos limitados,
por lo general del interior del
pais.

Adicionalmente, las empresas
socias han encontrado en la Coo-
perativa Pacifico un aliado ideal
con el cual pueden satisfacer sus
necesidades de liquidez como el
Préstamo Comercial, con el cual
pueden consolidar sus deudas y
financiar la inversion en activos
fijos; el Préstamo para Descuen-
to de Documentos, el cual ofre-
ce la posibilidad de financiar las
cuentas por cobrar de manera
flexible y rapida; y la Linea de
Crédito Empresarial, ideal para
el financiamiento del capital de
trabajo, brindando recursos para

la compra de suministros, fi-
nanciamiento de pre embarque,
inicio de obras o inicio de ope-
raciones, entre otro.

Ademas, el Area Comercial
Empresarial le ofrece la posibi-
lidad de desarrollar sistemas de
financiamiento adecuados para
cada caso.

A todo esto, se suma la po-
sibilidad de operar sus cuentas
desde la comodidad de su hogar
u oficina a través del Sistema de
Atencion por Internet: P@CI-
NET.

LiDER COOPERATIVO

Por su solidez y seriedad, la
Cooperativa Pacifico, se ha ubi-
cado constantemente dentro de
las primeras cooperativas a ni-
vel nacional y latinoamericano,
logrando diferentes premios y
galardones:

* En el 2015, la Cooperati-
va Pacifico recibi6 homenaje
en el Congreso de la Republica
premiandola como Institucion
Nikkei destacada del Afio.

* En mayo del 2017, la cali-
ficadora internacional de riesgo
MicroRate Latin América S.A.,
empresa autorizada por la SBS,
renovo la calificacion de solidez
institucional a la Cooperativa
Pacifico otorgandole el Grado
“B” (Beta) con Perspectiva Esta-
ble, dejando por sentado su soli-
dez y gran gestion.

* La misma empresa Micro-
Rate, también ha venido en-

cargandose de la evaluacion de
desempefio social de la Coope-
rativa, brindandole este la ca-
lificacion de 3.5 estrellas (de
5 estrellas como maximo) con
perspectiva estable. En sus pa-
labras: “El enfoque social es ex-

celente, con claro contenido so-
cial”.Sin embargo, cabe destacar
que la distincién mas importante
que ha obtenido la Cooperativa
Pacifico es, sin lugar a dudas, la
inquebrantable confianza y fide-
lidad de sus todos sus socios.
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El Presidente de Directorio,
Méximo Ulises Rodriguez Avalos;
y el Gerente General, Fernando
Bautista Cabrera, participando
en el FOROMIC realizado en
Montego Bay, Jamaica.

Alternativa:

Una historia de éxito

Es una hermosa historia de
éxito empresarial y de arduo
servicio a la comunidad, espe-
cialmente en el norte peruano.
La EDPYME Alternativa sigue
muy posicionada en la zona no-
roriente a través de sus mas de
30 puntos de atencion y 40 mil
clientes cumpliendo su labor de
bancarizacion e inclusion finan-
ciera llegando a tener del total de
sus clientes el 50% como exclu-
sivo.

EL PRESIDENTE

Durante 16 anos, la Entidad
de Desarrollo de la Pequefia
y Microempresa (EDPYME)
Alternativa ha logrado posi-
cionarse en el norte peruano,
especialmente en las zonas
urbano-marginales y rurales de
esa region y cumple con éxito la
mision de brindar diversos servi-
cios financieros inclusivos a mas
de 40,000 clientes, refiere Maxi-
mo Ulises Rodriguez Avalos,
Presidente de Directorio de esa
entidad microfinanciera.

Para el presidente de Alter-
nativa, los accionistas siguen
apostando por el sector de mi-
croempresa de las zonas semi-
rurales y rurales, y orientan su
trabajo con un enfoque social y
financiero que permita un creci-
miento con calidad en la cartera
de créditos. Durante este afio se
ha fortalecido el patrimonio con
un aporte de capital de S/. 5 MM

que permitira financiar el creci-
miento futuro de las colocacio-
nes. Asimismo, se ha concretado
la transferencia de acciones de
CAC Abaco y Microvest al Di-
viso Grupo Financiero teniendo
a la fecha el 99.7% condicionada
a la autorizacion de la Superin-
tendencia de Banca y Seguros
—SBS y que permitiria mayo-
res productos y servicios a los
clientes, ser complementarios en
las zonas geograficas, mayores
oportunidades para los colabora-
dores y menores costos financie-
ros de nuestras acreencias.

Los lineamientos estraté-
gicos se vienen cumpliendo y
ayudan al posicionamiento de
la EDPYME Alternativa, como
lider en el nicho de la microem-
presa semirrural y rural.

De esta manera se reduce y
consolida la cartera urbana, con
fuerte control interno preven-
tivo, siendo mas eficientes con
la revision integral de procesos,
con tecnologia de informacion
acorde a la realidad y mante-
niendo un equipo de colaborado-
res motivados. Todo ello origina
un proceso de fortalecimiento
institucional y patrimonial que
contribuye al logro de los ob-
jetivos institucionales, que se
ven reflejados en los resultados
disefiados en el Plan Operativo
2017.

Resalta la participacion e in-

volucramiento del directorio a
través de los Comités de Control
y de Gestion a lo largo de es-
tos anos, manteniendo estrecha
comunicacion y un adecuado
funcionamiento de los comités,
logrando alcanzar las metas ins-
titucionales. Asimismo, el Comi-
té Gerencial viene cumpliendo
los planes y objetivos trazados
por el directorio junto con todo
el personal que demuestra com-
promiso y profesionalismo.

Para el Presidente del Direc-
torio, mencion aparte merece el
trabajo que se viene realizando
con los clientes. Este trabajo es
reconocido atn por las distintas
autoridades de la region que son
testigos del aporte que realiza la
EDPYME Alternativa a la co-
munidad.

EL GERENTE

Por su parte, el Gerente Ge-
neral de la institucion, Fernan-
do Bautista Cabrera, sostiene
que Alternativa es una empresa
con capitales nacionales e in-
ternacionales que apuesta por
la microempresa sobre todo en
los sectores semirural y rural en
toda la Region Noro oriente del
Peru.

Durante su vida institucional
ha tenido etapas muy impor-
tantes desde su inicio en el afio
2001 llegando a tener a la fecha
una cartera de S/. 122 millones

con mas de 40,000 clientes, y
con una morosidad de 2.8%, una
de las mas bajas del mercado a
nivel nacional y una mora cose-
cha de 1.5% la mas baja a nivel
nacional, que demuestra que la
estrategia comercial, la metodo-
logia crediticia y los controles
preventivos son efectivos.

Tiene también mas de 30
puntos de atencién en los depar-
tamentos de Lambayeque, Caja-
marca, Piura, La Libertad y San
Martin, y cuenta con un so6lido
equipo gerencial y estrategias
comerciales, financieras y de
control definidas que ha permi-
tido a los cerca de 360 colabo-
radores, quienes atienden de ma-
nera especializada a los clientes
internos y externos.

Bautista Cabrera también re-
vela que la institucién se ha po-
sicionado en el mercado como la
microfinanciera con la atencién
mas rapida y oportuna que ofre-
ce diversos servicios como los
productos “PYME”, “Rural”,
“Agricola” y ‘“Mejorando Mi
casa”, entre los principales, con
un crédito promedio de S/. 3 mil
soles, bancarizando, asesorando
e incluyendo a nuevos clientes
al sistema financiero formal.
Ya desde hace un afio se viene
dictando charlas de Educacion
Financiera a mas de 5,000 clien-
tes, Talleres de Negocios a mas
de 3,000 clientes y Campaias de
Salud y Reforestacion con vo-

luntariados internos.

Este ano se viene cumplien-
do los planes institucionales a
pesar de la recesion econdomi-
cay el efecto del Fenomeno del
Niflo que venimos superando
con éxito debido al acercamien-
to permanente con los clientes.
Somos optimistas que los efec-
tos seran minimos debido a la
previa planificaciéon de impacto
de factores externos. Asimismo,
durante estos dos ultimos afios
hemos implementacion todas las
normativas de la SBS (especial-
mente el Reglamento de Sobre-
endeudamiento) y a la fecha no
tenemos observaciones en las
visitas de inspeccion que realiza
el 6rgano regulador.

Nuestro planes futuros es
seguir crecer ordenadamente
a tasas del 15% bancarizando
nuevos clientes, siendo nuestros
objetivos estratégicos es mejo-
rar nuestro servicio con mayor
rapidez, flexibilidad y asesoria
al clientes; ser eficiente revisan-
do nuestros procesos internos,
fortalecer el talento humano y
servirnos de las tecnologias para
profundizar nuestra relacion con
los clientes. El Gerente General
agradece de esta manera, el apo-
yo recibido de los Accionistas,
Directorio que han permitido
que cumpla con el mandato ins-
titucional y social. Finalmente
de forma especial a los clientes
y colaboradores por el apoyo a
la gestion.



al trabajo constante
vy la confianza de
nuestros clientes

Nuestro agradecimiento a los miles de clientes en
todo el Peru por permitirnos contribuir con su
bienestar, reafirmamos nuestro compromiso de
seqguir impulsando su crecimiento a traves
de innovadores productos de credito.
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Sesion “Innovacion y tecnologia
para la industria microfinanciera”.
En el centro Joel Siancas Ramirez,
presidente de la Caja Sullana, y
Wilder Dongo Diaz, gerente central
de Negocios de la Caja Arequipa,
referentes indiscutibles de las
microfinanzas peruanas en el mundo.
También esta Miguel Rodriguez
Rivas, presidente de la CajaTrujillo
y Enrique Pacheco, presidente de
FEDECREDITO de El Salvador.

.

Rolando Arellano,
el “Padre del Marketing Peruano”.

Francisco Salinas Talavera,
Gerente de Desarrolloy
Promocion.

Maria Teresa Braschi,
presentadora del evento.

Miguel Rodrigue:
Presidente de CajaTr
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Dario Leon,
Gerente de
Servicios
Corporativos.
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Microfinanzas en Lima

CUMBRE DE LA FEPCMAC
REUNIOALACREMAY
NATA DE LAS CAJAS
MUNICIPALES DE AHORRO
Y CREDITO

Con éxito se realizo el X
Congreso Internacional de
Microfinanzas en Lima, certa-
men organizado por la Fede-
racion Peruana de Cajas Mu-
nicipales de Ahorro y Crédito
(FECMAC) y que reuni6 a la
crema y nata de las microfi-
nanzas del pais.

Con creces se cumplieron
los objetivos del congreso,
que tuvo como temas fines
principales, conocer los cam-
bios que trae la era digital
para el mundo de los negocios
financieros, asi como iden-
tificar los aspectos criticos a
transformar en las organiza-

ciones. El congreso que se
realiz6 en la capital peruana,
después de otra cumbre inter-
nacional y que tuvo represen-
tantes de diversos paises de
América Latina y el Caribe,
quienes aprovecharon para
confirmar, no s6lo la exquisita
gastronomia peruana, sino el
carisma de la gente y también
para hacer turismo, conclui-
das las cumbres.

Efectivamente, un dia an-
tes se realizo la XXIII Asam-
blea del Grupo Regional de
América Latina y el Caribe
(GRULAC) del Instituto
Mundial de Cajas de Aho-

rros y de Bancos Minoristas
(WSBI, World Savings and
Retail Banking Institute), or-
ganizacion que representa a
mas de 6,000 cajas de aho-
rros y bancos minoristas en el
mundo.

Ambas actividades fueron
organizadas por la FEPC-
MAC. El Congreso Inter-
nacional de Microfinanzas
fue inaugurado por Rubén
Mendiolaza Morote, superin-
tendente adjunto de Banca y
Microfinanzas de la Superin-
tendencia de Banca, Seguros
y Administradoras de Fondos
de Pensiones (SBS).
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Dialogo

Por Janet Mogollén Pérez

Psicologia para entender
y ayudar a los clientes

Uno de los errores de las organizacio-
nes es elaborar productos o servicios
que creemos necesita el cliente. Lo que
creemos no siempre coincide con lo
que realmente necesita el cliente.

Muchas veces en las organizaciones
se descarta el uso de la psicologia para
alcanzar a nuevos y mayores clientes.
Entre las modernas y mas eficaces he-
rramientas que trae consigo la comu-
nicacion social para las empresas esta
el servicio y atencion al cliente, que no
solo es un principio de la administra-
¢ién, sino de la comunicacion social.

Todos entendemos lo que significa el
servicio al cliente que es una poten-
te herramienta de la comunicacion
moderna. Algunos profesionales lo
derivan al ambito del marketing, pero
el propio marketing es una parte de la
comunicacion social, porque nace de
sus necesidades. Este tema es de vital
importancia para fidelizar los servicios,
incrementar las ventas y llegar a nue-
vos mercados.

No suponga que conoce a sus clientes,
si no ha desarrollado alguna estrategia
o terapia con ellos. Se necesita conocer
lo que quiere el cliente. Para saber lo
que el cliente demanda, entonces hay
que conocerlo.

Se cuestiona a la psicologia en este am-
bito por ser una herramienta persuasi-
va. Bueno, se trata de eso. Persuasion
en el buen sentido de la palabra. Las
encuestas nos dan una idea para descu-
brir posibles gustos, tendencias o incli-
naciones que tiene el cliente. Con esa
informacion también se puede disefiar
posibles nuevos productos o servicios
que deben valorarse en la practica.

Se elabora un plan, y ello debe “soltar-
se”’ en el mercado para pulir la estrate-
gia. Hay que validarla con los clientes.
Algunos tienen un relativo éxito y se
quedan en esta etapa.

Otros cometen el error de elaborar pro-
ductos o servicios que la competencia
realiza. No reinventan nada. No copie
porque el éxito ajeno no necesariamen-
te serd su éxito.

Hay que elaborar técnicamente los 1la-
mados “focus Group”, entrevistas, bu-
zones de sugerencia, llamadas telefoni-
cas e incluso el buen uso del sistema de
reclamos.

Nos urge “nuevos’ elementos del Ser-
vicio al Cliente, como el contacto cara
a cara, relacion con el cliente, corres-
pondencia, redes sociales, reclamos,
cumplidos, instalaciones, etc. Apren-
damos a usar las redes sociales que
son una de las herramientas en estos
tiempos.

Algo importante, un adecuado servicio
al cliente ayuda mucho para el incre-
mento de las ventas, lealtad y estrate-
gias de promocion. Atraer un nuevo
cliente no siempre es facil. La mejor
manera para saber si se ha dado en el
blanco es la satisfaccion del cliente. Si
ello ocurre, pase a la siguiente etapa,
preguntando: ;Qué es lo que mas le
gustd? ; Por qué eligio el producto?

Sea un “psicologo” con su cliente.
Una respuesta es s6lo una foto del mo-
mento, porque dependera mucho del
estado animico del cliente. Se afirma
que las actitudes se reflejan en accio-
nes. Es decir, una respuesta es el com-
portamiento que tiene el cliente en un
determinado momento. Una persona
que esta viviendo una crisis respondera
de una manera distinta a aquella que si
Ppasa por un buen momento. Cualquie-
ra sea la situacién sea amable con el
cliente. También el estado animico de
la persona que hace la encuesta cuenta.

* Consultora del FINANPOS /
Instituto de Finanzas Populares
y Economia Solidaria.

MULTINACIONAL CMS INCURSIONA EN LA INDUSTRIA DE LAS COBRANZAS,
RECUPERACIONES, MARKETING Y MICROFINANZAS

Alto entrenamiento

para

las IMF de América Latina

Los diversos programas de
entrenamiento que patrocina y
organiza la multinacional CMS
sirven para integrar a las perso-
nas, unir sinergias, hacer nego-
cios y comprobar el competitivo
trabajo que realiza la institucion
en diversos paises, sostuvo Pao-
la Ortega Andrade, gerente re-
gional para la Zona Andina.

Para la alta ejecutiva ecuato-
riana, que radica en Buenos Ai-
res, se busca liderar los certame-
nes, eventos y otras actividades
que CMS realiza en el mundo,
particularmente desde la region
andina.

CMS es una organizacion
multinacional que esta presente
en mas de veinte paises y opera
desde hace mas de diez afios. La
institucion tiene la experiencia
de tener una red de relaciones
en todos los paises donde reali-
za sus certamenes, apoyandose
muchos en las asociaciones de
cobranzas.

La mision es integrar a todas
las personas que laboran en la
industria del crédito, cobranzas,
recuperaciones, marketing, mi-
crofinanzas y toda la industria
financiera en general. Por esa ra-
z6n desarrollan varias tematicas
en los congresos nacionales que
organizan en diversos paises.
Por ejemplo, en Argentina la

PaolaOrtega
Andrade, gerente
regional de laZona
Andina de CMS.

organizacion esta desarrollando
lo que llaman el “Business Re-
volution” para incursionar en el
ambito del crédito y cobranzas.

Paola Andrade revela que la
organizacion trata de incorporar
las nuevas tendencias inducti-
vas que hay en todo el mundo
para que la industria del crédito
y cobranzas se profesionalice y
crezca. Buscan crear sinergias
entre todos los actores para que,
ademas de hacer negocios, pue-
dan aprender las mejores précti-
cas que se estan desarrollando y
presentando en el mundo.

En la actualidad estan pro-
mocionando llevar a grupos de
empresarios, directivos y altos
ejecutivos que toman decisio-
nes con la finalidad de compartir
sus experiencias, pero al mismo
tiempo conozcan las mejores
practicas locales que se utilizan
en los paises.

Algunas tareas que estan
realizando es también llevar a
empresarios a las sedes de las
transnacionales de las tecnolo-
gias de la comunicacién como
Facebook, Google y todo lo que
se desarrolla en Silicon Valley,
para que sepan coOmo se desarro-
llan las cosas por esos lugares y
la apliquen en sus paises.

Ahora que sabemos que se es-
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tan incorporando la parte finan-
ciera a la tecnologia y redes so-
ciales, es necesario que se tomen
acciones a fin de dar a conocer
todo lo que se estan aprendien-
do en el mundo, con el llamado
“Business Revolution™.

“En estos lugares muy leja-
nos, en América Latina pensa-
mos que hay nuevas tendencias
que se vienen, pero en realidad
ya se estan dando en los paises
industrializados y todo ello lle-
gara a nuestras naciones”, ex-
plica la gerente regional para la
Zona Andina de CMS, organiza-
cioén conocida en América Latina
por sus congresos de cobranzas,
recuperaciones y microfinanzas
que realiza.

Urge incorporar la tecnologia
y finanzas en las redes sociales
que es bastante nuevo en la re-
gion. La idea es incorporar toda
la tecnologia, cadenas de valor
y mejores practicas para que los
profesionales locales puedan te-
ner acceso y lo puedan aplicar a
Sus empresas para ser un poco
mas competitivos.

CMS tiene un gran equipo
que enfoca que la agenda de
cada certamen tenga un conteni-
do y una dinamica que motive a
las personas a unirse, sumar es-
fuerzos a favor del crecimiento
de la industria microfinanciera.

La organizacion ha crecido y
se esta multiplicando en varios
paises, especialmente en nacio-
nes como Pera, Ecuador, Colom-
bia y Argentina. También ayuda
mucho a quienes participan en
sus actividades porque es una
nueva forma de hacer negocios.
Los esfuerzos que hace CMS
son de integracion regional.

Los certamenes de capacita-
cion de la organizacién son ex-
celentes oportunidades para su-
mar esfuerzos y comprobar las
ventajas que se tiene participar
en sus diversos programas de
entrenamiento.

Gerencia Comercial:

Wilfredo Quiroz Fuentes - Teléfono: (511) 4856226
Entel: 955573812 - Email: wquiroz@microfinanzas.pe

Av. Gerardo Unger 4321 - San Martin de Porres - Lima

Administracion:

Neisy Zegarra Jara

Telf: 955573701
Marketing:

Piero Mogrovejo Guevara
Telf: 952976234
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CAJAS MUNICIPALES Y CAJA METROPOLITANA DE LIMA

CREDITOS OTORGADOS A LAS MICROEMPRESAS
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CAJAS MUNICIPALES Y CAJA METROPOLITANA DE LIMA
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CAJAS RURALES DE AHORRO Y CREDITO

CREDITDS DIRECTOS
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Cafe y Negocios

En linea

ALTOS FUNCIONARIOS : Foto del recuerdo de algunos asistentes peruanos a la 50° Asamblea
Anual de la Federacion Latinoamericana de Bancos (FELABAN) realizado en Buenos Aires.
Entre ellos estan José Maria Nufez Porras, Herbin César Quispialaya Cordova, Luis Alberto
Romero Mayta, David Zea Gutiérrez, Victor Chavez Pickman, Jorge Guillermo Solis Espinoza y
Roberto Tello Escurra, quienes posan con la editora de la revista The Banker, Silvia Pavon.

N

CAJA AREQUIPA: Lanzamiento de la Campaiia Navidefia de la Caja Arequipa en Lima.

En la foto observamos a la gerente de Desarrollo Comercial, Miryan Farfan Mujica y Susana

Goycochea Velasco, gerente central de Administracion, junto a la emprendedora y bailarina de
danza, Vania Masias, imagen de la caja en la presente campana.

HUANCAYO Y TELETON: Los colaboradores de la Caja Huancayo se hicieron

presentes en la reciente Teleton y colaboraron con 16,000 soles. De esta manera, los

servidores estan ayudando a salvar las vidas de muchos nifios que padecen de cancer. En
la foto observamos la entrega del “‘cheque” a las autoridades de la Teleton.

PREMIO EDUCOQOP: El Dr. Eduardo Ticona Chavez, Premio Educoop 2017 “Abel

Callirgos Graneros” en el ambito de la Investigacion Cientifica, con el sub gerente de

Administracion e Imagen, Juan Portugal Bernedo, en los recientes premios que anualmente
entrega la Cooperativa de Servicios Especiales “Educoop”.

SOLIDO NORTE: Carlos Enrique Diaz Collantes (Equifax), Jorge Zegarra Camminati
(director), Federico Fajardo, representante de La Protectora, y Carlos Vilchez Pella
(vicepresidente), éstos ultimos de la Caja Trujillo. Todos expertos en Microfinanzas.

ASOMIF y DIVISO: El presidente de la Asociacion de Instituciones de Microfinanzas

del Pert (ASOMIF), Jorge Antonio Delgado Aguirre, representante de la Financiera

Credinka en ese gremio financiero, entrega un presente al presidente del directorio de

DIVISO Grupo Financiero, Luis Baba Nakao. Recientemente, el grupo adquirié la mayor
parte de los activos de la EDPYME Alternativa.




Nos vemos en el FOROMICy la FELEBAN §

EXPERTOS EN MICROFINANZAS: Walter Nieri Rojas Echevarria, gerente central

de Negocios de la Caja Cusco; y Wilder Eloy Dongo Diaz, gerente central de Negocios

de la Caja Arequipa. Walter Rojas fue gerente central de Negocios de la Caja Trujillo y de

la Caja Huancayo, mientras que Wilder Dongo hizo lo propio en la gerencia general de la
Financiera Proempresa.

Si tienes
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CAJA SULLANA: La Caja Sullana lanz6 al mercado su campafa navidefia, mediante el

otorgamiento de créditos inmediatos, utilizando la moderna tecnologia en el campo mismo.

En la foto observamos a Joel Siancas Ramirez, presidente del directorio, y a Samy Calle
Renteria, gerente central de Negocios.

MIBANCO: El gerente general de Mibanco Percy Urteaga Crovetto, también
vicepresidente de la ASOMIF Peru, posa junto a Gaby Patricia Cardenas Quezada
de Mibanco y Blanca Porras.

ESPECIALISTAS DE BUROS: Abel Chavez Espino, director comercial de Experian
Peri y Martin Ramirez, gerente general de FORMIIK, plataforma disefiada para mejorar
la productividad del trabajador del campo.

‘&" i A MY

EXPERIAN PERU: Omar Bricefio, gerente de Desarrollo de Negocios; Diego Rincon;
Marcela Pinzon Faccioni, gerente de Marketing y Control de Gestion; y John Sarmiento
Tupayachi, todos de la organizacion Experian Peru.

CAJA CUSCO: El presidente del directorio de la Caja Cusco, Carlos Fernando Ruiz-
Caro Villagarcia, inaugura una de las tantas oficinas que la entidad cusquefia viene
abriendo en distintas partes del pais.




‘Desde 1970,
trabajamos Juntos para crecer!
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Hace 47 anos, estamos
en cada momento
importante de la vida de
nuestros socios,
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cooperando con ellos
para sacar adelante sus

proyectos y suenos.
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Para acceder a nuestros productos y servicios es necesario ser socio de la Cooperativa Pacifico. No operamos con recursos del publico; sélo operamos con nuestros Socios. Los depdsitos de nuestros Socios no se encuentran bajo la cobertura del Fondo Seguro de Depdsitos de las empresas del sistema Financiero
de acuerdo al Articulo 8 de la Resolucion SBS No. 540-99. Estamos regulados por la Superintendencia de Banca, Sequros y AFP (SBS), y supervisados por la Federacién Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito (FENACREP). Somos miembros del Fondo de Garantia de Depdsitos de las Cooperativas de

Ahorro y Créditos que no operan con recursos del piblico, y que respalda tinicamente los depdsitos a la vista, depdsitos de ahorro y depdsitos a plazo fijo, de las personas naturales socias y las personas juridicas privadas sin fines de lucro socias.



