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XI CONGRESO INTERNACIONAL DE MICROFINANZAS. Con mucho éxito se desarrollo el XI Congreso Internacional
de Microfinanzas en la ciudad peruana de Iquitos, bajo el titulo “Finanzas sostenibles para la inclusion financiera”.
La cumbre reuni6 a casi 300 participantes entre especialistas, expertos, altos ejecutivos y miembros de directorios
de la industria microfinanciera latinoamericana. El certamen fue organizado por la Federacion Peruana de Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito (FEPCMAC) y este ano, también por la Caja Maynas por ser la institucion anfitriona.
En la foto: José Diaz Aleman, presidiendo una de las sesiones. También estan Luis Gallego Almonte de la Caja
—— Arequipa y Marcelino Encalada Viera, gerente central de Ahorro y Finanzas de la Caja Piura.
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Elliderazgo es proactivo

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 diversos temas de su
especialidad.

El liderazgo es proactivo en todo
el sentido de la palabra. He escu-
chado que hay liderazgos nega-
tivos, pero creo que no se ajus-
ta a la naturaleza de la palabra.
Intrinsicamente, el liderazgo es
siempre proactivo y si es todo
lo contrario, no es liderazgo. Po-
demos llamarle hasta malas in-
fluencias, pero no liderazgo.

Ser lider no implica ser una per-
sona excepcional con habilida-
des extraordinarias, casi extrate-
rrestre.

El liderazgo se aprende. No se
nace excepcional. Pueda ser que
una persona tenga desde peque-

fio ciertas habilidades que su en-
torno lo ha reforzado, pero siem-
pre sera un aprendizaje.

Un nifio puede crecer escuchan-
do musica clasica y haber sido
matriculado en cursos de piano,
clarinete, saxofon y guitarra. Es
muy probable que desarrolle
ciertas habilidades para la musi-
ca y cuando sea mayor, se con-
vierta en un virtuoso de la mu-
sica. Esas son habilidades, pero
el liderazgo esta ligado a ciertas
virtudes que estan en nuestra
vida y se manifiestan frente a las
distintas situaciones en la que
nos encontraremos.

Es casi la actitud frente a las

diversas situaciones que la vida
nos plantea, pero siempre den-
tro del marco de la proactividad.
Frente a un problema un lider ve
la forma de salir adelante y no se
amilana ante los hechos. Todos
tenemos problemas y sera la ac-
titud frente a ellos donde se ve al
lider. Una persona que facilmen-
te se debilita o cae ante las si-
tuaciones adversas, ain no sabe
como tratar con la vida misma.

La proactividad también supone
tomar la iniciativa. Pueda que
no haya problema, pero el lider
siempre buscara dar lo mejor de
si. Toda persona tiene mucho por

dar y aportar. Nunca dejemos
que otros decidan por nosotros.
Tomemos la iniciativa y sigamos
adelante, de acuerdo con nuestra
capacidad, entendimiento y vi-
sion. El fracaso de otros no ne-
cesariamente debera ser el nues-
tro. Donde otros fracasaron, no
significa que no podemos. Cada
cual es libre de ataduras y duefio
de sus actos.

Mucho dependera de nuestra ac-
titud. ;Con que actitud hacemos
las cosas? ;Cual debe ser nues-
tra conducta frente a la adversi-
dad? ;Estamos en condiciones
de salir adelante? Puede haber
mas interrogantes, pero la acti-
tud frente a todas ellas determi-
nara el triunfo o derrota, el éxito
o fracaso, el llegar a la meta o el
casi, casi.

Nunca olvidemos que cada uno
es distinto y no todos acthian
igual o de manera mecéanica.
Existen muchos factores cuando
se tiene que tomar una decision,
muchos de ellos provienen o
han sido formados en la nifez.
La actitud determinara muchas
veces el resultado. Algunos fra-
casan donde otros tuvieron éxi-
tos. Otros caen donde antes eran
vencedores. Las cosas cambian
y cada dia se transforman. Todo
estd en constante cambio.

Un cambio generalmente debe
ser para bien, pero no siempre es
asi. Muchas veces, un cambio,
dependiendo quién lo haga, pue-
de tornarse negativo. También
dependera también de la madu-
rez de la persona.

Conoci a cierto esposo que deci-
di6é congregar en una comunidad
religiosa que lo unico que gene-
r6 fue un atraso para €l y su fa-
milia llevo la peor parte. El gru-
po religioso, no biblico, afectd
tanto a la esposa que ella perdio
su vision emprendedora para los
negocios y sus hijos quedaron
como limitados sin lograr deci-
dir por ellos mismos. Mientras
que el esposo que fue el causan-

Por César Sanchez Martinez / LIMA

te de la situacion terminé con vi-
siones o suefios radicales que lo
unico que hicieron fue conver-
tirlo en un religioso a ultranza.
Ellos tenian una visién empren-
dedora para los negocios, pero
todo se perdi6é en el camino. La
inmadurez muchas veces condu-
ce a la decepcion y al fracaso.

Hay una gran diferencia entre
proactividad y proclividad. La
proactividad siempre es posi-
tiva, mientras que la otra pala-
bra, tiene una carga negativa.
Una persona puede ser proclive
a las drogas, a la mentira, a to-
mar lo ajeno, a murmurar, etc.
La proactividad hace todo lo
contrario porque su objetivo es
beneficiar a la persona. Por eso
se afirma que el liderazgo es
proactivo.

En los negocios ocurre también
lo mismo. El lider ve en cada
problema una excelente opor-
tunidad de superaciéon y creci-
miento.

La clasica pregunta frente al
vaso con agua: ;Esta medio lle-
no o medio vacio? Todos saben
que el vaso s6lo contiene la mi-
tad de agua y la misma cantidad,
pero quien ve el vaso medio lle-
no es muy probable que logre
metas, mientras que aquellos
que lo vieron medio vacio se
hayan quedado un poco. Nueva-
mente sale a relucir el problema
de actitud.

La actitud también tiene un
componente de experiencia.
Cuando un lider tiene disposi-
cioén por algo, definitivamente le
ira bien, porque sabe que, por su
experiencia, las cosas salen me-
jor con una buena actitud. Sabe
combinar vision, experiencia y
conocimiento.

La proxima vez que esté frente a
un problema, medite sobre ello
y vea la forma de resolverlo, si
es posible con reflexion y medi-
tacion. Hacer las cosas apresura-
das nos puede llevar a cometer
equivocaciones.
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CAJAS MUNICIPALES LANZAN CREDITOS VERDES FINANCIANDO

EQUIPOS CON TECNOLOGIAS LIMPIAS Y EFICIENTES

FEPCMAC auspicia convenio
educativo dual con Alemania

Por Claudia Graciela Quevedo Sabroso / LIMA

Revolucionario convenio firmado
en el marco del XI Congreso Inter-
nacional de Microfinanzas (CIM
2018) realizado en la ciudad flu-
vial de Iquitos, por su innovacion
en el modelo de ensefianza basado
en la formacion dual de Alemania.

Seis cajas municipales de ahorro
y crédito, la Federacion Peruana
de Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito (FEPCMAC), Zegel IPAE
y la Fundacién de las Sparkassen
para la cooperaciéon internacional
firmaron un convenio para esta-
blecer una carrera técnica bajo
enfoque dual para el sector de las
Microfinanzas.

La formacion dual, un exitoso mo-
delo de formacioén proveniente de
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Alemania, combina un proceso
de ensefianza aprendizaje tedrico-
reflexivo, el cual se desarrolla en
un 30 % en un ente académico y
un proceso de ensefianza aprendi-
zaje practico en un entorno real de
trabajo del 70 % del cual las cajas
municipales estaran a cargo como
empresas formadoras. Esto asegu-
ra la formacion de competencias
adecuadas en los futuros asesores
financieros (aprendices) para que
puedan lograr resultados sobresa-
lientes.

Efectivamente teniendo como
marco el CIM 2018, el pasado
jueves 27 de septiembre, se rea-
liz6 un ventajoso convenio para
la implementaciéon de la carrera
técnica de Asesoramiento Ope-
rativo y Comercial de Productos
Bancarios y Financieros bajo el
enfoque alemén de formacién
dual, que combina la teoria (Zegel
IPAE) con la practica a cargo de la
empresa formadora (en este caso,
las CMAC), traera numerosos be-
neficios, como la garantia de con-
tratacion de personal altamente
calificado por parte de las CMAC;
el incremento de la lealtad de los
empleados hacia las CMAC; la
minimizaciéon de riesgos de con-
tratacion errénea y sus derivados;
la mejora de la imagen y atracti-
vo de la empresa formadora; el
ahorro en capacitaciones y en la
estructura de costos, asi como la
generacion de una ventaja compe-
titiva leal y sostenible basada en el
talento humano.

Seglin explico en su alocucion
Manuel Alfonso Ulrich, director
del Proyecto Regional BMZ Peru
de la Sparkassenstiftung, «la for-
macion dual se caracteriza por
la alternancia de los procesos de
enseflanza y aprendizaje en la em-
presa y en el centro de formacion.

Esto permite desarrollar en los
aprendices los conocimientos, ha-
bilidades y actitudes requeridos
para tener un desempefio sobre-
saliente en su trabajado. Esto ge-
nerard mayor eficiencia y produc-
tividad a las CMAC y, al mismo
tiempo, una mayor satisfaccion de
los clientes, quienes se benefician
de una asesoria de excelenciay.

Asimismo, Sarah Bongartz, agre-
gada de Economia y Cooperacion
Técnica de la Embajada de la
Republica Federal de Alemania
en Peru, recalc6 que «Alemania
viene implementando con éxito el
sistema de Formacion Dual desde
hace muchas generaciones y el
sistema se ha convertido en uno
de los pilares claves del éxito de
nuestra economia.

Al mismo tiempo, es una de las
principales lineas tematicas en
nuestra politica de cooperacion in-
ternacional.»

También destacd que hay varias
iniciativas exitosas en el Peru re-
lacionadas a la formacion dual se-
gun el modelo aleman en sectores
como: la explotacion minera, el
sector de saneamiento y el disefio
grafico.

Las cajas municipales que se
han sumado a esta iniciativa son:
CMAC Arequipa, CMAC Ica,
CMAC Huancayo, CMAC Sulla-
na, CMAC Tacna y CMAC Tru-
jillo. Cabe destacar que el acto
protocolar cont6 también con una
representante del Ministerio de
Educacion, la Sra. Billie Del Pino

Rivas, coordinadora de Gestion
Pedagogica de la Direccion de
Servicios de Educaciéon Técnico-
Productiva y Superior Tecnologi-
ca y Artistica, quien respaldé este
innovador proceso de formaciéon
técnica que se espera impacte po-
sitivamente en el mediano plazo
en las CMAC participantes.

CMAC financian equipos
con tecnologias eficientes

La Federacion Peruana de Ca-
jas Municipales y Ahorro de
Crédito (FEPCMAC) cuenta
con el proyecto corporativo
“Retos y Oportunidades de la
Gestion Ambiental en el Siste-
ma CMAC bajo una vision de
inclusion financiera”.

El proyecto consta de tres fren-
tes: el primero es la elaboracion
de un sistema de gestion de ries-
gos ambientales y sociales, de-
nominado SARAS; el segundo
es la generacion de un portafo-
lio verde, y finalmente el terce-
ro, la elaboracién de una politi-
ca corporativa de ecoeficiencia.

Los frentes 2 y 3 se ejecutan
con el apoyo de la cooperacion
alemana para el desarrollo, im-
plementada por la Deutsche
Gesellschaft fiir Internationale
Zusammenarbeit (GIZ) GmbH,
a través del proyecto FinanCC,
en el marco de NDC Partners-
hip. Y el frente 1 por la Corpo-
racion Andina de Fomento.

Es asi como ya se ha disenado
el primer producto microfinan-
ciero verde, que otorgara cré-
ditos con tasas preferenciales,
para la compra de equipos ener-
géticos de tecnologia limpia y
eficientes.

Entre los equipos de tecnolo-
gia limpia destacan: paneles
fotovoltaicos, sistemas solares
de iluminacién externa (postes
solares), termas solares, motos
lineales eléctricas mototaxis
eléctricas, entre otros. Y entre
los equipos de bajo consumo de
energia, segun la clasificacion
de la etiqueta de eficiencia ener-
gética se encuentran: lavadoras
y secadoras de ropa, equipos
de aire acondicionado, termas,
refrigeradoras, motores y cal-
deras, los cuales se encuentran

comprendidos en el Reglamento
Técnico de Etiquetado de Eficien-
cia Energética.

Este nuevo producto abre clara-
mente una nueva linea de nego-
cios para el Sistema CMAC para
atender a personas naturales con
y sin negocio que estan interesa-
das en acceder a equipos que usan
mejor energia y por lo mismo les
permitira generar ahorros tanto en
sus hogares como en sus nego-
cios. En la iniciativa conjunta par-
ticipan inicialmente las CMAC
Arequipa, Cusco, Huancayo, Ica,
Maynas y Sullana.

La presentacion de este producto
microfinanciero se hizo durante la
Feria de Tecnologias Limpias y
Eficientes que organiza el Proyec-
to “Acciones Nacionales Apro-
piadas de Mitigacion (NAMA)
en los sectores de generacion de
energia y su uso final en el Peru
de la Direccion General de Efi-
ciencia Energética del Ministerio
de Energia y Minas (MEM) y que
se realizo el domingo 14 de octu-
bre, en el Parque Infantil Miguel
Cortés de la ciudad de Piura.

En este evento, se brindd infor-
macion al publico consumidor
sobre las opciones de equipos
energéticos eficientes que pueden
encontrar en el mercado peruano
y contara con la participacion de
Caja Sullana para ayudar con te-
mas de financiamiento.

El Proyecto NAMAS del MEM
esta articulando acciones con la
FEPCMAC para la generacion de
productos microfinancieros que
incentiven la compra de equipos
energéticos eficientes y de esta
manera impulsar las medidas de
eficiencia energética que desarro-
lla el sector energia y transporte
para hacer frente a los efectos del
cambio climatico.
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CERTEZAYY MICROFINANZAS, SIEMPRE ACOM PANO A LA DELEGACION
MAS NUMEROSA EN ESTAS CUMBRES INTERNACIONALES

Peruanos en los FOROMIC

BUENOS AIRES 2017. Algunos peruanos participantes del XX Foro Interamericano de la Microempresa. Observamos de izquierda a derecha: César Augusto Ruiz Lévano, David Zea Gutiérrez,
Johny Aurelio Pacheco Medina, Karina Nataly Huayta Anyosa, Miriam Ruth Gabino Fernandez, Jaime Alberto Quesada Guillén, Walter Nieri Rojas Echevarria, César Napoleon Hidalgo
Montoya, Walter Leyva Ramirez y Carlos Collantes Diaz.

Los diversos Foros Intera-
mericanos de la Microempresa
(FOROMIC) que anualmente
organiza el Fondo Multilateral
de Inversiones (FOMIN) del
Banco Interamericano de De-
sarrollo siempre son espacios
de reflexion y toma de decisio-
nes de la industria microfinan-
ciera hemisférica.

Como también es habitual,
la delegacion peruana también
ha sido la mas numerosa, apar-
te de los participantes del pais
anfitrion, aunque en algunos

casos, también ha sido mayor
que los locales.

Los periodistas del periodi-
co CERTEZA y del suplemento
especializado MICROFINAN-
ZAS también han estado pre-
sentes casi desde el inicio de
estas cumbres internacionales.
Ya somos ‘“viejos conocidos”
en estos encuentros foraneos,
que basicamente son cinco al
ainio:. FOROMIC, Asamblea
Anual de la FELABAN (Fe-
deraciéon Latinoamericana de
Bancos), cuya 52° Reunion se

realizard en Punta Canas del 11
al 14 de noviembre; Grupo Re-
gional de Latinoamérica y el
Caribe para las Microfinanzas
(GRULAC WSBI); Reuniones
de la Asamblea General de la
ALIDE (Asociaciéon Latinoa-
mericana de Instituciones Fi-
nancieras para el Desarrollo);
y las Cumbres Cooperativas de
las Américas que se esta rea-
lizando casi paralelamente en
Buenos Aires.

También CERTEZA y MI-
CROFINANZAS cubrimos

dos de las cumbres mas impor-
tantes de la industria microfi-
nanciera en el Pera y que las
organiza la Federacion Perua-
na de Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito (FEPCMAC)
como son el Seminario Inter-
nacional de Microfinanzas
(SIM 2018) que este afno se
realiz6 en Urubamba, Cusco,
y el Congreso Internacional
de Microfinanzas (CIM 2018),
que recientemente se desarro-
116 en la fluvial ciudad de Iqui-
tos.

En el calendario de la in-

dustria, estos dos ultimos cer-
tAmenes tienen participantes
de diversas partes de América
Latina. Ya la ciudad de Huan-
cayo se esta preparando para el
SIM 2019.

Con mucha modestia, pero
al mismo tiempo con respon-
sabilidad, afirmamos que so-
mos un perioddico global, por-
que no solamente nos conocen
internacionalmente, sino por-
que estamos presentes en las
cumbres mas importantes del
continente.
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SANTIAGO 2015. En la capital de Chile: Roberto Guanilo, Carlos Tamayo.Caparé, Jorge Lafosse, Jorge Solis Espinoza, Dario Len Urribarri, Roheffto Tello Escurra y Carlos Manrrique Alarcon.
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MONTEVIDEO 20%b. Un grupo déipart es peruanos en el FOROMIC realizado en la capital de Uruguay.
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BUENOS AIRES 2017. PteRo Chunga Puescas, Bresidente I@Piura y past presidente
de la Federacion Peruana de Cajas Municipales de Ahorroy Crédito, y Marcelino Encalada, ! y o

gerente central de Ahorro y Finanzas de la misma institucion financiera. = ; Susana Isabel Pinilla Cisne
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Las organizaciones deben
constantemente  reinventarse
para continuar fortaleciéndo-
se, pero al mismo tiempo, te-
ner mejores posibilidades para
llegar con mayor eficacia a sus
clientes y colaboradores, re-
vela Wilber Eloy Dongo Diaz,
gerente central de Negocios de
la Caja Arequipa, institucién
lider en el sistema de cajas mu-
nicipales de ahorro y crédito
(CMAC) en el Peru.

Para referirse a la region de
Ameérica Latina y el Caribe, el
mentor de las modernas mi-
crofinanzas peruanas afirma
que siempre hay oportunidades
para seguir aprendiendo acerca
de lo que los usuarios, consu-
midores o clientes requieren
para seguir desarrollandose en
sus respectivos paises, ciuda-
des y en sus organizaciones.

“Hoy es trascendental y un
papel importante en la estrate-
gia de las empresas, el conocer
a sus clientes”. Precisamente,
la Caja Arequipa viene desa-
rrollando desde hace algunos
meses diversas actividades de
gestion empresarial, académi-
cas y cultural que les permita
a sus colaboradores continuar
fortaleciendo el liderazgo que
poseen en el sistema CMAC y
las microfinanzas en general,
asumiendo nuevos roles para
fomentar una industria micro-
financiera que beneficie a los
mas necesitados y genere po-
liticas que acompaifien a los
emprendedores en su desarro-
llo empresarial, familiar y so-
cial, con la finalidad de cono-
cer exactamente qué quieren y
necesitan los clientes, mas alla
del producto o servicio ofreci-
do.

(Existe algun modelo para
reinventarse? El experto afir-
ma que los modelos tienen que
ser dindmicos y tener en consi-
deracién los contextos de cada
empresa, no es por tamafio o
ser mas fuertes los que sobre-
viven en un entorno alta volati-
lidad e incertidumbre, sino los
que tienen capacidades para
adaptarse mas rapido al cam-
bio. El mundo estd en proceso
mas acelerado de cambio y, por
lo tanto, todos debemos estar
preparados para ese nuevo en-
torno, esta concepcioén sigue
estando vigente, precisamente
ahora que el avance tecnold-
gico ha transformado todo, el

ingreso de la tecnologia a los
hogares es ya una realidad. Las
tecnologias estan cambiando
muchas cosas. Vivimos en un
mundo donde el uso de data
analytics e inteligencia artifi-
cial ayudan a tener mayor co-
nocimiento de las personas y
transforma los procesos en las
organizaciones, se toman me-
jores decisiones.

La tecnologia esta obligan-
do a las organizaciones a rein-
ventarse y adoptar cambios en
los modelos y forma de traba-
jo, las relaciones laborales han
cambiado en todos los ambitos
empresariales, mas en el nego-
cio financiero. Hay muchas
herramientas o aplicativos di-
gitales que ahora se usan en las
instituciones empresariales, es-
pecialmente en las financieras.
“Es una realidad que tenemos
que entender. La tecnologia
digital estd presente en todos
los equipos y estan en nuestras
casas, el internet de las cosas
ya es parte de nuestras vidas”
enfatiza el gerente central de
Negocios de la Caja Arequipa.

Por ejemplo, en la Caja Are-
quipa, desde hace mas de dos
afios, se esta trabajando en un
programa de reinvencion lla-
mada “transformacion digital
para seguir cambiando vidas”.
En los ultimos meses, ya se
nota una concientizacion en
todos los ambitos de la organi-
zacion, ya no se habla de trans-
formacidn digital solo en el as-
pecto tecnoldgico que es parte
de esta nueva realidad, sino de
la transformacién organizacio-
nal y cultural.

Todos los cambios tecno-
légicos estan obligando a una
adaptacion al cambio. Lo que
se aprendid, ahora hay que des-
aprenderlo para aprender nue-
vas cosas, métodos, procesos y
operaciones.

EL RETO

Para la industria microfinan-
ciera toda esta realidad es un
reto. La mayor parte de las ins-
tituciones ya han comenzado
a adaptar sus organizaciones,
tal como lo hicieron los ban-
cos hace algunos afos. Se esta
cambiando la estructura pira-
midal, que estuvieron vigentes
desde hace mas de 200 aiios,
desde la revolucién industrial,
a obtener organizaciones pla-
nas. Antes habia areas casi in-

dependientes, mientras ahora
todas estan conectadas.

Se trabaja ahora en funcion
a las necesidades que tienen
los clientes, que primeramente
se tienen que identificar antes
de ofrecer un nuevo producto o
servicio, €s necesario conocer
la experiencia del cliente en
su ruta de viaje con la entidad,
hoy los clientes tienen la liber-
tad de utilizar cualquier canal
(tienda fisica o virtual) donde
se ofrece el servicio o produc-
to, la experiencia memorable
debe ser independiente del
canal utilizado o tipo de tran-
saccion. Con la introduccion
de nuevos canales digitales, si
bien se logra mayor rapidez y
acceso a los servicios disminu-
yendo el contacto o presencia
fisica del usuario, no se debe
dejar de lado, la conexion emo-
cional que se tiene actualmente
y que es la base de la tecnolo-
gia crediticia en microfinan-
zas. “La experiencia emocional
refuerza la fidelidad del cliente
con la marca” revela Wilber
Dongo, quien enfatiza que se
debe tener en cuenta esta rea-
lidad frente a los rapidos cam-
bios que cada dia se presentan.

Supone también tener una
empatia con los clientes. Es
decir, trasladarle esa grata ex-
periencia que a los colabora-
dores les gustaria tener. En ese
sentido, el primer pilar de cam-
bio es cultural, el segundo pilar
es que esta cultura se oriente
siempre en el cliente. Hay que
pensar siempre en el cliente, no
tanto en los activos, sino en lo
que el cliente necesita.

AMERICA LATINA

En la region, las microfinan-
zas ya tienen mas de 30 afios
en la mayoria de los paises. Ya
no se habla de una industria
innovadora y disruptiva como
hace tres décadas, sino de al-
canzar mayor inclusién de las
personas mas necesitadas para
mejorar su calidad de vida. Es
decir, profundizar los servicios
financieros para alcanzar ma-
yor impacto social.

Para el gerente de la Caja
Arequipa, América Latina aun
tienen grandes espacios para
trabajar la inclusion financiera.
A pesar del esfuerzo de varias
organizaciones de la region,
aun hay mucho por hacer. En
cualquier pais latinoamerica-

Aanl s *

no encontramos muchos “bol-
sones” para trabajar. Hoy se
cuenta con nuevas herramien-
tas como la billetera moévil y
otros medios digitales, pero
el temor y desconfianza sigue
siendo una barrera a vencer,
como sucedi6 en Africa en par-
ticular Kenya, donde con un
producto sencillo y confiable
se logro un gran impacto en los
pagos y transferencias digita-
les.

Urge trabajar de manera
conjunta, entidades privadas
y gobiernos también, que, con
la ayuda de organizaciones in-
ternacionales, se pueda traba-
jar programas o proyectos que
permitan una mayor inclusion
financiera con seguridad, la
ciberseguridad serd uno de los
principales aspectos a trabajar
en estos afios. Trabajar con di-
nero es muy sensible en espe-
cial en estos sectores y se tiene
que gestionar esos riesgos.

CAJA AREQUIPA

Es la institucion lider en el
sistema de cajas municipales.
Ocupa el primer lugar, segiin
la Superintendencia de Banca,
Seguros, Administradoras de
Fondos de Pensiones (SBS),
tanto en colocaciones, deposi-
tos y patrimonio. En créditos
directos ocupa el primer lugar
con el 21.71% del mercado y
también con los depdsitos to-
tales con el 20.53%, al 31 de
agosto de este ano. En patri-
monio también es la primera
institucion.

Sin embargo no solo lidera
en estos aspectos, Caja Arequi-
pa ha sido distinguida por la
empresa MERCO como una de
las ocho principales entidades
financieras del pais en lideraz-
g0 y reputacion corporativa; la
medicion de la experiencia de
su servicio también es monito-
reada constantemente, se uti-
liza la herramienta NPS (Net
Promoter Score), sobresalien-
do en la ultima evaluaciéon de
una consultora independiente
con un ratio de 42 puntos, uno
de los mas altos en entidades
financieras del pais, lo que
hace concluir que un trabajo
enfocado en la calidad y expe-
riencia positiva de sus clientes
los convierte en sus principales
embajadores y los resultados
financieros son una consecuen-
cia de este modelo de gestion.
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URGE CONOCER LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE PARA SERVIRLO MEJOR

Es necesario reinventar
la gestion microfinanciera -
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LO QUE EL CLIENTE DICE CON SU VIDA'Y NO LO MENCIONA CON SU BOCA

El testimonio y reputacion del cliente

Por Janet Mogolldn Pérez / LIMA

* Consultora del Instituto FINANPOS. Trabajo durante mas de
seis afios con adolescentes, y en los Ultimos dos afos lo hace con
profesionales y jovenes mayores. Es psicoterapeuta en Consejeria
y Orientacion Familiar.

En estos tiempos modernos,
hablar del testimonio y de la
reputacion del cliente es fun-
damental, porque repercute en
la imagen de la organizacidn,
e incluso de los productos y
servicios.

Las decisiones que se tomen
ahora definitivamente impac-
taran en los escenarios del fu-
turo. Una buena decision ayu-
dard mucho en el logro de los
objetivos, pero una mala deci-
sion, asi no sean aceptadas o
creidas, menguara el desarro-
llo empresarial, y en algunos
casos, hasta el personal.

;Qué es el testimonio? En
gestion empresarial, especi-

ficamente en el ambito de los
recursos humanos, el testimo-
nio no es otra cosa que la vida
misma de la persona o lo que
proyecto con sus actos. Por
ejemplo, un profesional o al-
guien que tenga un cargo im-
portante, puede saber mucho,
pero si la conducta que lleva
o la actitud que tiene frente a
la vida misma es diferente a
lo que pregona, entonces esta
proyectando un testimonio de
baja calidad.

En algunos sectores se rin-
de pleitesia a la educacion,
logros profesionales o metas
empresariales, pero la realidad
nos dice que el mundo no fun-
ciona de esa manera. El éxito

relativo o inicial no garantiza
lo mismo en el largo plazo,
porque tarde o temprano, la
persona que lo practica caera
en el mismo problema que su
vida (acciones o palabras) pro-
yectd. Nadie es exitoso, si no
es ético o posee principios mo-
rales que lo respalden.

Una persona deshonesta o
con una mala actitud frente a
determinados hechos, proyec-
tard una limitada vida profe-
sional, por mucho que sepa,
hable varios idiomas, posea
algunos titulos universitarios y
conozca medio mundo.

Se acostumbra a decir en
algunas esferas: “Fulano tiene
mal testimonio” (asi sea pro-
fesional o empresario) para
referirse a las anomalias que
proyecta su vida. Bueno, en
términos de comunicacién so-
cial, eso es la reputacion.

Cuantos profesionales, per-
sonas que poseen varios talen-
tos y son virtuosos en algunas
disciplinas, poseen una mala
reputacion que limitard mas
adelante una nueva contrata-
cion. También ocurre que la
mala reputacion de una perso-
na se proyecta en los productos
o servicios que vende o produ-
ce. Puede ser que el producto
0 servicio sea de primera ca-
lidad, pero la mala reputacion
impide mayores ventas, preci-
samente porque las personas
que las comercializan no go-
zan de buena reputacion.

En mi trabajo como conse-
jera matrimonial he visto que
ciertas personas son excelen-
tes profesionales y hasta muy
competitivos, pero la baja au-
toestima que tienen de si mis-
ma, o las actitudes que proyec-
tan hacia los demas, limita su
crecimiento personal y, por lo
tanto, también el profesional.

La reputacion que es la ima-
gen que cada persona proyecta

hacia los demas, es clave para
el tema de la confiabilidad.
Nadie confia en una perso-
na de dudosa reputacion. Es
mas, la evita, no solamente a
la persona, sino a todo lo que
trae consigo o representa. Por
ejemplo, bienes y servicios.

Hay personas que no saben
decir ‘“‘gracias”, “por favor”,
“perdon”, “buenos dias”, etc.
Ello significa la pobreza es-
piritual que tiene o en la que
vive. Hay gente amargada que
también les gusta que su entor-
no viva asi, porque no conocen
nada de la felicidad. Pero, si
estan en posicion de autoridad,
haran lo posible para contagiar
es pésima actitud. Lo tunico
que no saben es que una perso-
na optimista, con buena repu-
tacion, positiva y con actitudes
y aptitudes correctas, dificil-
mente podran ser afectadas,
precisamente por la riqueza de
sus vidas.

Muchas de las cosas basicas
se aprenden en los hogares y
eso viene de casa. La univer-
sidad, instituto o academia no
ensefia buenas actitudes.

De ahi la importancia que el
buen testimonio sea en primer
lugar aprendido, y en segundo
lugar proyectado, porque sera
en ultima instancia, la base de
una excelente reputacion.

Algunas personas “piensan”
(asi, entre comillas) que el ta-
mafio de su billetera abre el
corazon de las personas. Craso
error. Es la actitud. Esas per-
sonas son tan pobres, pero tan
pobres, que lo Unico que po-
seen en esta vida es sélo dine-
ro. Aparentemente son “exito-
sos”, pero en la realidad no lo
son. No son felices, casi nunca
sonrien, viven estresados, casi
no duermen, etc. En una pala-
bra, son infelices.

Por eso es bueno conocer al
cliente, porque son ellos quie-

nes nos conocen mejor o se dan
cuenta de nuestros errores o
limitaciones. Un cliente com-
prara o adquirira un producto
o servicio en funciéon de quien
se lo ofrezca. Si usted proyec-
ta una mala reputacion y posee
un mal testimonio, no espere
tener éxito todas las ventas que
ha programado.

Lo mismo ocurre con los
puestos de autoridad. También
los colaboradores son clientes
internos. Un jefe mal educa-
do o un gerente poco cortés,
jamas lograra que los subordi-
nados se “pongan la camiseta”.
Eso jamas ocurrird. El perso-
nal podra hasta aceptar super-
ficialmente las o6rdenes, pero
su corazén y mente estara lejos
de ello. Es lamentable como el
personal subalterno comenta o
murmura cuando pasa el jefe
sin buena reputaciéon frente a
ellos. Es el “hazmerreir” de la
oficina. Nadie lo respeta y esta
en boca de todos. Por esa ra-
z6n, tampoco nadie lo apoya,
ni contribuye con el logro de
los objetivos. Es una lastima
ser un jefe en esas condicio-
nes.

Existen muchas razones por
la cual una persona que esta
en un puesto de autoridad o
alguien que desea transmitir
cierta influencia sobre los de-
mas, sepa cuales son las ba-
ses del respeto y compromiso.
Esos términos no se ganan con
ordenes o mandatos a la fuer-
za, sino con influencia positiva
que va desde el ejemplo hasta
la buena reputacion.

Insistimos en algo. En estos
tiempos modernos el testimo-
nio y la reputacion del cliente
son fundamentales para la bue-
na imagen de la organizacion,
e incluso de los productos y
servicios. Si se desea tener
éxito en estos temas, simple-
mente mejore su testimonio y
proyecte una buena imagen ha-
cia los demas.

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
Mérketing:

Piero Mogrovejo Guevara
Telf.: 952976234




EL FUTURO DE LAS MICROFINANZAS ANALIZARAN EN BARRANQUILLA

FOROMIC: Reinventando
la inclusion financiera

;Sera posible una reinven-
cioén en las microfinanzas? La
respuesta a esta interrogante
sera resuelta en el 21° Foro In-
teramericano de la Microem-
presa (FOROMIC 2018) que
se desarrollara del 29 al 31 de
octubre en Barranquilla, Co-
lombia.

El FOROMIC es el princi-
pal certamen sobre inclusion
social y financiera, asi como
el desarrollo empresarial de
América Latina y el Caribe
tiene por titulo “Reinventando
la inclusion”.

El certamen esta organizado
por el Grupo BID (Banco In-
teramericano de Desarrollo), a
través del Fondo Multilateral
de Inversiones (FOMIN), el
laboratorio de innovacion del
grupo, en colaboraciéon con
el gobierno de Colombia y la
Alcaldia de Barranquilla, dis-
trito especial, industrial y por-
tuario. Barranquilla es uno de
los 23 municipios (distritos) y
la capital del departamento de
Atlantico, que en total son 32
departamentos que tiene Co-
lombia.

La cumbre reunird duran-
te tres dias a instituciones fi-
nancieras, tomadores de deci-
siones, empresas, creativos e

innovadores de toda la region
que analizaran cémo la inno-
vacion, impulsada por tecnolo-
gias emergentes y por modelos
de negocios disruptivos, esta
transformando la inclusién en
los servicios financieros, el
emprendimiento y el futuro del
trabajo.

Se sabe que América Lati-
na y el Caribe es una region
que no so6lo exporta materia
prima, exporta talento. Las
tecnologias y nuevos modelos
de negocio estan reinventando
las industrias creativas y gene-
rando nuevas oportunidades de
mercado para todos, incluyen-
do las poblaciones méas vulne-
rables.

El 21° FOROMIC, que se
realizara en el Centro Puerta
de Oro de Barranquilla, de-
sarrollara un programa donde
habra sesiones especiales que
ofreceran a los asistentes una
oportunidad tUnica de partici-
par en demostraciones y discu-
siones focalizadas con exper-
tos. Estas sesiones permitiran
abordar distintos temas, inclu-
yendo la aplicacion de tecno-
logias exponenciales como la
inteligencia artificial, internet
de las cosas y blockchain.

Esta version del FOROMIC
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serda diferente a las ediciones
anteriores porque este afio, la
agenda internacional contiene
un dia extra de programacion
para facilitar tres dias comple-
tos de paneles y conferencias.
Foromic ofrecerd también es-
pacios para establecer contac-
tos de negocio y crear nuevas
oportunidades entre los asis-
tentes a través de una nueva
aplicacion para smartphones
que permitird a los asistentes
agregar contactos y establecer
reuniones.

Para los asistentes es im-
portante, conocer, aprender y
conectarse con empresarios,
tomadores de decisiones, crea-
tivos e innovadores en tres
dias dedicados a analizar como
la innovacion, impulsada por
tecnologias emergentes y mo-
delos de negocio disruptivos,
esta transformando la inclu-
sion en los servicios financie-
ros, las industrias creativas y
el trabajo.

También el FOROMIC ofre-
cera novedosas formas para
crear redes, experimentar la
innovacion y establecer con-
tactos de negocio en un es-
pacio unico de colaboracion.
Los participantes veran cémo
se estd reinventando la inclu-
sién junto a otros tomadores

A

de decisiones de los sectores
privado y publico en América
Latina y el Caribe.

El FOROMIC es un evento
anual, el mas importante en
América Latina y el Caribe,
en donde se desarrollan temas
relacionados con la inclusion
financiera y desarrollo de las
pequefias empresas. Se estima
que mas de 1,800 participantes
de 43 paises estén visitando
Barranquilla por motivo de la
cumbre microfinanciera. Es la
segunda vez que se realizara
en Colombia. La primera vez
fue el 7° FOROMIC que se
realiz6 en la capital colombia-
na, Bogota, en 2004.

La pasada edicion de la
cumbre tuvo lugar en Buenos
Aires (Argentina) en 2017,
contdé con la participacion de
mas de 1,400 asistentes de mas
de 30 paises del mundo, con
mas de 1,000 reuniones en el
punto de encuentro y la parti-
cipaciéon de aproximadamente
60 panelistas de clase mundial.

También se realizaran los
llamados “Punto de Encuen-
tro”, reuniones que fueron de-
sarrolladas, especialmente con
el objetivo de crear una mejor
experiencia para establecer
contactos de negocio durante

El presidente argen
Mauricio Macri, inaugu
anterior OMIC 201;

la ciuda Buenos Ai

el FOROMIC. Los participan-
tes podran organizar reunio-
nes en linea antes o durante
el evento para intercambiar
conocimiento, concretar nego-
cios y crear nuevas alianzas.

FOMIN

El FOMIN, laboratorio de
innovacion del Grupo BID
promueve el desarrollo a tra-
vés del sector privado identi-
ficando, apoyando, ensayando
y probando nuevas soluciones
para los retos de desarrollo y
procurando crear oportunida-
des para las poblaciones de
escasos recursos y vulnerables
en la region de América Latina
y el Caribe. Para desempefiar
este papel, el FOMIN involu-
cra e inspira al sector privado
y colabora con el sector publi-
co.

El Banco Interamericano de
Desarrollo se dedica a mejo-
rar vidas. Fundado en 1959, el
BID es la principal fuente de
financiamiento a largo plazo
para el desarrollo econdémico,
social e institucional de Amé-
rica Latina y el Caribe. E1 BID
también realiza investigacio-
nes de avanzada y proporciona
asesoramiento sobre politicas,
asistencia técnica y capacita-
cion a clientes del sector pu-
blico y privado en la region.
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CON EXITO LA FEPCMAC REALIZO EL XI CONGRESO INTERNACIONAL DE MICROFINANZAS

Con mucho éxito se desarrollo
el XI Congreso Internacional
de Microfinanzas que se reali-
z6 en la calurosa ciudad fluvial
de Iquitos, capital del departa-
mento de Loreto y también de
la provincia de Maynas, cuyos
termémetros marcaban casi los
40 grados y con una sensacion
de calor cercana a los 46 gra-
dos de temperatura.

Bajo el titulo “Finanzas sos-
tenibles para la inclusion fi-
nanciera”, la cumbre reunid
a casi 300 participantes entre
especialistas, expertos, altos
ejecutivos y miembros de di-
rectorios de la industria micro-
financiera peruana y latinoa-
mericana.

El certamen fue organizado
por la Federacion Peruana de
Cajas Municipales de Aho-
rro y Crédito (FEPCMAC) y
este afio, también por la Caja
Maynas por ser la institucion

Finanzas sostenibles para

la inclusion financiera

anfitriona. Inaugurado por el
presidente de la FEPCMAC,
Jorge Guillermo Solis Espi-
noza, también presidente del
directorio de la Caja Huanca-
yo, tuvo como una de los ex-
positores principales, a Ursula
Galdés Franco, intendente del
Departamento de Supervi-
sion de Microfinanzas de la
Superintendencia de Banca,
Seguros, Administradoras de
Fondos de Pensiones y Coope-
rativas (SBS), quien realiz6 la
exposicion magistral en torno
al tema de la regulacion y la
importancia de la industria mi-
crofinanciera en el desarrollo
del pais.

La segunda sesion titulada “La
nueva vision de negocios: Las
finanzas sostenibles” fue mo-
derada por la consultora inter-
nacional Jacinta Hamann de
Vivero, quien tuvo como pa-
nelistas a Georgina Cipoletta
Tomassian, representante de

la Comision Econdomica para
América Latina (CEPAL), Mi-
guel Alberto Achury Jiménez,
representante de Bancamia de
Colombia y Roberto Salas de
las Sparkassenstiftung de Ale-
mania.

También  participd  Zelma
Acosta Rubio, representan-
te de Interbank, quien disertd
acerca del “Modelo de gobier-
no corporativo: Generacion de
valor y sostenibilidad basado
en principios de principios y
valores”.

La tercera sesion titulada
“Fortalecimiento patrimonial:
Incorporacion de socios estra-
tégicos en las empresas micro-
financieras” tuvo como mode-
rador a Ramiro Postigo Castro,
gerente central de Finanzas y
Operaciones de la Caja Are-
quipa, y como panelistas a Jor-
ge Farfan de Bamboo Capital
Partners de Colombia, y a Juan

Enrique Sanchez, gerente de
Inversiones de la consultora
Maximixe.

La jornada del primer dia cul-
mind con la cuarta sesion de-
nominada “Transformacion
digital: Redisefiar el modelo
de negocios para la sostenibi-
lidad”, que fue moderada por
José Diaz Aleman, gerente
central de Créditos de la Caja
Ica y tuvo como expositores a
Christian Segersbol de Oracle,
y Alaze Mitha, experto inter-
nacional francés en Transfor-
macion Digital.

Los panelistas fueron Luis
Gallego Almonte de la Caja
Arequipa y Marcelino Enca-
lada Viera, gerente central de
Ahorros y Finanzas de la Caja
Piura.

Culminé la jornada con la fir-
ma de un convenio entre seis
cajas municipales, el Instituto
IPAE, la Cooperaciéon Alema-

Jorge Guillermo Solis Espinosa,
presidente de la Federacion
Peruana de Cajas Municipales
de Ahorro y Crédito.

na, y el Ministerio de Educa-
cioén, con la finalidad de pro-
mover la educaciéon dual en
Asesoria de Negocios.

Las otras sesiones fueron mo-
deradas por Walter Nieri Rojas
Echevarria, gerente central de
Negocios de la Caja Cusco
y director de la FEPCMAC,
quien presidid la quinta sesion
“Ampliando fronteras para la
sostenibilidad: Crédito agro-
pecuario”, teniendo como pa-
nelistas a Barbara Passuello,
gerente de Marketing Digital
en Serasa Experian (Brasil) y
Luis Campos Baca del Insti-
tuto de Investigaciones de la
Amazonia Peruana.

Las ultimas sesiones tuvieron
como temas centrales: “Inte-
ligencia de negocios para las
microfinanzas” y “Liderazgo
transformacional en la era di-
gital: ;Como pensar y hacer
las cosas diferentes?”.
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Ursula Galdés Franco,
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CAFE Y NEGOCIOS

En linea

DIRECTORES IQUENOS: Exdirector Jaime Alberto Quesada Guillén y director César

Augusto Ruiz Lévano, representante de la Micro y Pequefia Empresa. Ruiz Lévano es

profesor de educacion secundaria en la especialidad de Historia y Geografia. Ha laborado en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito ““San Martin de Porres”. También es gerente administrativo
de la Empresa de Confecciones “Nelly”.

CARDENAL Y GERENTE : José Maria Nuiiez Porras, gerente central de Administracion

de la Caja Huancayo, y el cardenal jesuita Pedro Ricardo Barreto Jimeno, arzobispo

metropolitano de Huancayo y primer vicepresidente de la Conferencia Episcopal Peruana. El
cardenal estudi6 en la Facultad de Filosofia de la Universidad Alcala de Henares en Espatia.

s Jir v " N

ALTA DIRECCION: Javier Gallo Cabrera; Dora Esther Zeballos Zeballos, directora
de la Caja Tacna; y Emesto Vilca Gallegos, director de la Caja Tacna, todos participantes
del Programa Internacional de Alta Direccion en Microfinanzas en la Universidad ESAN.

CALIDAD A-1: John Robert Sarmiento Tupayachi, gerente comercial de la organizacion

empresarial Experian Pert, y Ursula Galddés Franco, intendente del Departamento de

Supervision de Microfinanzas de la Superintendencia de Banca, Seguros, Administradoras

de Fondos de Pensiones y Cooperativas, presentes en el XI Congreso Internacional de
Microfinanzas que se realizé en Iquitos.

PRIMER NIVEL: Martin Ramirez, gerente general de FORMIIK; Edgar Berrocal Vargas,
gerente central de Créditos de la Caja Maynas; y Walter Nieri Rojas Echevarria, gerente central
de Negocios de la Caja Cusco, en la reciente cumbre microfinanciera realizada en Iquitos, Pera.

CAJA HUANCAYO: Ramiro Arana Pacheco, gerente central de Negocios; y Herbin César

Quispialaya Cordova, presentes en el FOROMIC 2017 que se realizo en la ciudad de Buenos

Aires, Argentina. Generalmente en los FOROMIC, la delegacion peruana es la mas numerosa,
después de los representantes del pais anfitrion.




Nos vemos en Punta Can

IQUITOS 2018: El presidente de la Federacion Peruana de Cajas Municipales de Ahorro y CAJA ICA: Jos¢ Manuel Diaz Aleman, gerente central de Créditos; Rosa Maria

Crédito (FEPCMAC), Jorge Solis Espinoza; periodista Maria Teresa Braschi y el gerente de Higa Yshii, gerente central de Administracion; Mons. Edmundo Hernandez Aparcana,

Asuntos Corporativos de la FEPCMAC, Dario Leén Urribarri, en el Congreso Internacional presidente del directorio; y Roger Yvan Paredes Silva, gerente central de Operaciones y
de Microfinanzas que se realizé en Iquitos. Finanzas.
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EXPERIAN 'PERI’J:. Parte del equipo Qel Buro Experian Pert, entre quienes estan: PODER FEMENINO: Kattia Murillo y Miriam Trelles Sakamoto, directora comercial
Marcela Pinzén Faccioni, gerente de Marketing y Gestion de Control; Diego Rincon, de Microfinanzas Regién Norte de Experian Pert, organizacion lider en los burds de
vicepresidente de Negocio y Delivery; Barbara Passuelo; y Juan Manuel Diaz del Castillo. informacion en el Pert. Ambas son destacadas profesionales en sus especialidades.

ESPECIALISTAS EN MICROF INANZAS’ Luis Alt’redo Leon Castro, gerente ASAMBLEA ALIDE: En Lima se realizd este afio la 48° Reuniéon Ordinaria de la
central de Finanzas de la Caja Sullana y Victor Ramén Chavez Pickman, profesionales Asamblea General de la ALIDE (Asociacion Latinoamericana de Instituciones Financieras
de primer nivel con amplia experiencia en el sistema de cajas municipales de ahorro y para el Desarrollo). En la foto observamos a la delegacion de Honduras, entre ellos a Juan
crédito. Victor Chavez trabaja en el Fondo de las Cajas Municipales (FOCMAC) y ha Mata, representante de FEDECREDITO)

sido director de la Caja Huancayo.
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CAMPANA DE DEPOSITO

A PLAZO

GON TRABAJO Y
AHORROR.
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iDescarga nuestra
APLICACION!
Ahorra tiempo con la nueva

La Caja del Pera



