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En tiempos modernos el 
liderazgo es aprendizaje
continuo y 
entrenamiento
permanente.   	

FOROMIC 2020. El XXIII Foro Interamericano de la Microempresa (FOROMIC 2020) se realizará en Lima y formará parte de 
las actividades protocolares por el Bicentenario de la Independencia del Perú. La encargada de recibir el encargo por parte de 
las autoridades del BID en Punta Cana, República Dominicana, fue Victoria Gálvez Vera, directora de Mercados Financieros y 
Mercados de Capitales de la Dirección General de Mercados Financieros y Previsional Privado del Ministerio de Economía y 
Finanzas del Perú. En la foto aparecen José Luis Alegría Méndez, Francisco Salinas Talavera, Victoria Gálvez Vera, Jorge Solís 
Espinoza, Darío León Urribarri y Gerardo Corrochano (director ejecutivo del BID en Washington).
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CUMBRE HEMISFÉRICA SE REALIZARÁ EN EL MARCO DE LAS ACTIVIDADES PROTOCOLARES 
POR EL BICENTENARIO DE LA INDEPENCENCIA DEL PERÚ

www.facebook.com/microfinanzas.pe
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Es importante conocer
primero a los clientes
para después elaborar
los productos que 
necesita.

SOCIEDAD  | 12

Los peruanos son la
delegación más 
numerosa
en los Foros 
Interamericanos
de la Microempresa.  

CREDITOS A LA MICROEMPRESA 
(Porcentajes al 30 de setiembre 2019) 
Comparación al mes de julio 
Caja Arequipa  25.19 − 
Caja Huancayo 20.50 + 
Caja Piura  16.12 − 
Caja Cusco  12.19 + 
Caja Sullana  8.47 + 
Caja Trujillo  6.28 + 
Caja Ica  4.37 − 
Caja Tacna  3.07 − 
Caja Maynas  1.47 − 
Caja Paita  0.92 − 
Metropolitana Lima 0.88 − 
Caja Del Santa  0.55 + 
Fuente: SBS 
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negativo.

Al aprender nuevos conocimien-
tos es necesario pensar en el 
costo-beneficio. Un líder se pue-
de “sacrificar”, e incluso dar su 
vida por los demás y de nada sir-
vió. Si pensamos detenidamente 
en el costo-beneficio notaremos 
que vale la pena invertir sólo 
el tiempo necesario para lograr 
metas. En este concepto hay mu-
chas cosas en juego. 

En primer lugar, debemos in-
fluenciar para ayudar a transfor-
mar vidas. Si se busca sólo satis-
facer el ego y que todos “vean” 
nuestro trabajo estamos en el 
camino equivocado.

En estos tiempos modernos 
donde la transformación orga-
nizacional y digital avanza a 

El liderazgo es aprendizaje
permanente y entrenamiento continuo 

pasos agigantados, urge también 
cambios radicales, aún en nues-
tra manera de pensar. Se debe 
influenciar para ayudar a trans-
formar, primero a las personas, 
porque ellas serán las que cam-
bien a las instituciones. La trans-
formación es trascendental.

Algunos hasta hablan de una 
nueva ética. La ética es una 
sola y está basado en los buenos 
principios que desde los tiempos 
antiguos han gobernado a las 
personas. Si eso se hubiera man-
tenido, no hablaríamos de nueva 
moralidad o gobierno corpora-
tivo, porque todos respetarían y 
tolerarían a todos.

Todos tenemos, en parte las he-
rramientas para ser buenos líde-
res. El 90% del liderazgo no se 
aprende en los centros académi-

El liderazgo integral es un apren-
dizaje contínuo. Constantemente 
se aprenden nuevos conoci-
mientos y se exploran también 
nuevas latitudes. Un líder debe 
tener siempre la mente abierta, 
dispuesta a recibir nuevos cono-
cimientos, así como respetar el 
pensamiento de los otros. Nada 
se logra por imposición, sino 
que todo se acepta en libertad. 
La tolerancia es fundamental en 
el liderazgo.

En el liderazgo se debe apuntar 
siempre en el cómo impactar o 
influir en el resto. Para ello se 
requiere de sabiduría. No se tra-
ta de impactar por impactar, ni 
tampoco de influenciar a la li-
gera. Hay influencias negativas 
y como siempre hemos dicho, el 
liderazgo es positivo, es proac-
tivo, nunca proclive hacia algo 
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La excelencia siempre debe 
ser la meta del líder, pero de 
la excelencia que incluya y 
que tenga como resultado el 
beneficio para todos. En estos 
tiempos de competitividad y 
cambios bruscos, hay una lla-
mada “excelencia” absurda, 
que excluye, margina, viola 
derechos y no tiene toleran-
cia, ni paciencia.

Hay jefes que a cómo de lugar 
quieren cumplir metas que no 
se ajustan a la realidad. Per-
sonas que creen que, porque 
están en un puesto de geren-
cia o jefatura, se creen “dio-
ses”. Nunca confundamos 
liderazgo con autoridad de 
puesto alguno. En el trabajo 
de periodista tuve un jefe que 
ejercía la gerencia de Comu-
nicación Social por razones 
políticas y era abogado, quizá 
un buen abogado, pero un mal 
comunicador social. Exigía al 
Departamento de Prensa que 
difundiéramos todo lo que 
hacía la gerencia general, sin 
darse cuenta de que muchas 
de las actividades no intere-
saban a la opinión pública. 
Exigía que se promocionen 
algunas actividades que desde 

La búsqueda de la “excelencia”
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El autor es periodista especializado en Economía y consultor en 
temas de Economía Internacional y Liderazgo. Tiene más de mil 
artículos publicados sobre diversos temas de su especialidad. 

LA URGENCIA DE APLICAR EL ANÁLISIS DEL COSTO-BENEFICIO A 
LAS ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN

cos o están en los mal llamados 
libros sobre “Liderazgo”. Un 
10% se puede hallar en los tex-
tos y universidades. El resto está 
en las personas. Todos tienen 
cualidades, habilidades y actitu-
des, sólo es cuestión de ponerlas 
en práctica.

¿Porqué algunos buenos depor-
tistas alcanzan un excelente nivel 
de juego? ¿Acaso son “dioses” o 
extraterrestres? Si analizamos 
sus vidas notaremos que ellos 
tienen disciplina, interés e ini-
ciativa para aprender. Contan-
temente están practicando. Casi 
todos los escritores son buenos 
lectores. Una persona asidua a 
la lectura tiene las herramien-
tas para escribir. Empezará con 
relatos cortos y terminará en las 
novelas. No se nace estrella, se 
aprende en el camino. Ejemplo 
de esas personas perseverante 

son los deportistas, cantantes, 
artistas, escritores, periodistas, 
docentes, empresarios empren-
dedores, etc. Todos son personas 
de éxitos.

También todos han aplicado 
a sus vidas el costo-beneficio. 
Este análisis que no es exclu-
sivo de las ciencias contables, 
económicas o administrativas 
nos puede ayudar a evaluar las 
diversas situaciones en las que 
trabajamos y nos puede ahorrar 
tiempo y dinero. El costo-be-
neficio es una disciplina formal 
que definitivamente nos ayudará 
a realizar mejor nuestro trabajo 
y no perder tiempo en asuntos 
que no ayudan. Hay líderes que 
dedican mucho tiempo en deter-
minadas cosas y personas, espe-
cialmente en recursos humanos, 
pero no obtienen los resultados 
que esperan.

el punto de vista de un editor 
periodístico no eran noticias. 
Le explicamos el asunto, pero 
no entendía. No tenía por qué 
comprender nada porque esta-
ba en una posición equivoca-
da. Hubiera sido más eficiente 
en una área legal.

Muchas veces hay una falsa 
“excelencia”. Se exige o se 
busca algo donde no se tie-
ne el control o puede generar 
problemas más adelante.
No siempre lo mejor cuesta 
más. También se cree que para 
producir más hay que invertir 
más. No siempre es así. Con 
el análisis costo-beneficio un 
mejor beneficio se logra con 
menor inversión de recursos, 
tiempo y personas. La bús-
queda es la excelencia es bue-
na si tiene motivaciones co-
rrectas, pero la “perfección” 
es dañina. Trabaje con lo que 
tenga, potencia y fortalezca 
la parte operativa, no pierda 
tiempo en cuestiones minús-
culas; deshágase de personas 
tóxicas; y siga adelante con 
tesón, esfuerzo y constancia. 
Nunca olvide que la influen-
cia es la parte más importante 
del liderazgo.
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EDPYME Alternativa: Crece
y se fortalece en el Nororiente Peruano

CONQUISTÓ NUEVOS Y MAYORES MERCADO, LOGRANDO METAS DE INCLUSIÓN FINANCIERA, 
BANCARIZACIÓN Y EDUCACIÓN FINANCIERA

EDPYME Alternativa ce-
rrará el año 2019 con buenos 
indicadores financieros que se 
traducen en una buena gestión: 
mora controlada, crecimiento 
adecuado y perspectivas exce-
lentes para el año 2020, preci-
só Fernando Bautista Cabrera, 
Gerente General de la institu-
ción. 

Es muy probable que cie-
rren el año con un crecimien-
to superior al 11% en cartera 
y 8.5% en número de clientes.

Edpyme Alternativa man-

tiene una gran fidelidad de 
sus clientes, la cual data desde 
hace varios años, y es conside-
rada una de las más altas del 
sistema microfinanciero. 

“Casi la mitad de nuestros 
clientes es cartera exclusi-
va”, expresa el alto ejecutivo, 
quien estuvo participando en 
el Foro Interamericano de la 
Microempresa, que se desarro-
lló en Punta Cana, República 
Dominicana y en el evento de 
la Asamblea Anual Felaban, 
realizado en Miami, USA.

Como se sabe, EDPYME 
Alternativa es una institución 
financiera con 18 años en el 
mercado, especializada en 
microfinanzas, con sede en la 
ciudad de Chiclayo.  Este año 
realizó su primera calificación 
crediticia a cargo de la recono-
cida clasificadora de Riesgos 
MicroRate, logrando una nota 
B- con Tendencia Estable, lo 
que confirma los buenos fun-
damentos crediticios de la ad-
ministración de su cartera, así 
como las perspectivas optimis-
tas de crecimiento de la insti-

tución. 

Fernando Bautista confir-
mó el crecimiento económico 
de la organización, debido al 
cumplimiento del plan estraté-
gico que maneja la institución, 
cuya meta es continuar con la 
“bancarización e inclusión fi-
nanciera de miles de empren-
dedores que desarrollan sus 
negocios en zonas rurales”.

EDPYME Alternativa bor-
dea los 50,000 clientes, con 
un ticket promedio de S/ 3,200 

por cliente, destacando el ex-
celente manejo de la calidad 
de cartera que se ubica en el 
3.5%, siendo uno de los me-
jores en el sistema financiero 
peruano.

El Gerente General afirma 
que “la organización cumple 
también un rol social como es 
la promoción de la educación 
financiera y gestión empresa-
rial. Hay muchos desafíos y 
oportunidades, pero también 
riesgos que asumir, los cuales 
se deben administrar  correcta-
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Máximo Ulises Rodríguez Ávalos, Presidente del Directorio, 
Guillermo Fabián Gonzales Ferre, Gerente de Negocios, Miguel 
Angel Llagas Vásquez, Gerente de Finanzas y Operaciones, y 
Fernando Bautista Cabrera, Gerente General.
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mente”.

Este año han continuado con 
diversos programas de entre-
namiento para sus clientes. So-
lamente el año pasado lograron 
capacitar a más de 5,600 em-
prendedores de la microem-
presa y este año esperan haber 
capacitado a aproximadamente 
6,000 empresarios vinculados 
con la MYPE.  

Muchos de estos negocios 
están en zonas rurales y semi-
rurales. 

Bautista Cabrera es cons-
ciente que este año la econo-
mía peruana ha pasado por 
período de desaceleración y 
menor crecimiento, pero a pe-
sar de ello, EDPYME Alterna-
tiva ha continuado con su polí-
tica de expansión, a través de 
apertura de nuevos mercados y 
puntos de atención en la zona 
rural en el norte del país. 

Afirmó que conocer me-
jor a los clientes ha permitido 
fortalecer a la organización y 

ganar nuevos y mayores mer-
cados, por lo que continuarán 
creciendo bajo la estrategia 
de oficinas informativas, para 
luego transformarse en agen-
cias. 

La idea es que cada año se 
crezca en cuatro o cinco ofici-
nas en el nororiente del país. 
Los últimos años crecieron en 
cerca de ocho oficinas y con-
tinuarán fortaleciendo las que 
tienen, teniendo presencia en 
seis regiones del norte del país.

EDPYME Alternativa cuen-
ta con 30 agencias y la meta 
para los próximos años es lle-
gar a 40 puntos de atención 
entre oficinas informativas y 
agencias, de preferencia en la 
zona nororiental del Perú, don-
de se enfocarán en la bancari-
zación y educación financiera.

Con respecto a los Colabo-
radores, tiene una tasa de ro-
tación del personal del 15% 
anual, índice que se encuen-
tra por debajo del promedio 
del mercado microfinancie-

ro (19.4%), lo que hace de 
EDPYME Alternativa una ins-
titución competitiva, advierte 
Fernando Bautista, al recor-
darnos que las microfinanzas 
es una industria de personas. 

“Somos propulsores que el 
personal haga una carrera in-
terna y con ello, no solo for-
talezca a la institución, sino a 
los mismos colaborares” añade 
el Gerente General.

ACCIONISTAS

A la fecha, sus principales 
accionistas son la Cooperati-
va de Ahorro y Crédito ABA-
CO (61.1% del accionariado), 
el Grupo Financiero DIVI-
SO (32.5%) y Microvest LP 
(6.14%). 

Los accionistas han com-
partido la visión de atender el 
nicho de microempresa y cum-
plir un rol social en todas las 
regiones a las cuales llegan. 
Para tal efecto han tomado de-
cisiones estratégicas alineadas 
al cumplimiento de la misión 
de la empresa.

Los ejecutivos constantemente realizan negociaciones
que contribuyen con el desarrollo de la institución. En la
foto observamos a Miguel Llagas Vásquez, Gerente de
Administración y Finanzas, y Guillermo Fabián Gonzales Ferre, 
Gerente de Negocios.

Fernando Bautista Cabrera, Gerente General y Máximo Ulises 
Rodríguez Ávalos, Presidente del Directorio participando en el 
evento de la Asamblea Anual Felaban realizado en Miami, USA 
del 02 al 05 de Noviembre 2019.
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Lanzaron “Caja Trujillo Móvil”,
aplicativo ágil e innovador

EN EL MARCO DE LOS 35 AÑOS DE LA CAJA TRUJILLO, LÍDER NORTEÑA

La Caja Trujillo ha cumpli-
do 35 años y ha llegado a una 
posición de liderazgo gracias a 
la confianza de miles de clien-
tes que consideran a la institu-
ción como aliado estratégico 
para desarrollarse en el mundo 
de los negocios.

Con ese fin lanzaron su apli-
cación móvil, ágil e innovador. 
Es decir, en la “Caja Trujillo 
Móvil” los clientes podrán 
realizar consultas de saldos, 
actualización de datos, pago 
de servicios, transferencias, 
entre otras operaciones. Este 
aplicativo está disponible para 
Android y iOS.

El lanzamiento de ‘Caja 
Trujillo Móvil’ reafirma el 
compromiso innovador de la 
microfinanciera trujillana con 
acercar la tecnología hacia las 
operaciones financieras de sus 
clientes.

“Una vez más demostramos 
nuestro compromiso con nues-

tros miles de clientes que día a 
día confía en nosotros. Hemos 
puesto a disposición de uste-
des un aplicativo bastante ágil 
y rápido para que puedan usar-
lo desde donde se encuentren. 

Estamos convencidos una 
vez más que a través de la 
tecnología seguiremos conso-
lidándonos en el mercado mi-
crofinanciero”, refirió Nancy 
Baquedano Romero, gerente 
central de Finanzas de la ins-
titución.

Como se sabe, el próximo 
año, la ciudad de Trujillo cele-
bra el bicentenario del primer 
grito de libertad, en ese marco, 
la Caja Trujillo y la Federación 
Peruana de Cajas Municipales 
de Ahorro y Crédito realizarán 
el Seminario Internacional de 
Microfinanzas, después de sie-
te años, cuando se realizó el 
SIM en 2017.

NEGOCIOS
Para José Camacho Tapia, 

gerente central de Negocios, 
los 35 años que cumple la Caja 
Trujillo significa haber llegado 
a una etapa de madurez, listos 
para ingresar al ámbito de la 
transformación digital. No es 
fácil trabajar con carteras di-
gitales, pero han generado una 
herramienta eficiente para to-
dos sus asesores de negocios 
con la finalidad de acortar los 
tiempos y mejorar los negocios 
para darles una mejor atención 
a los clientes.

También están desarrollan-
do el Proyecto “Segmentación 
de clientes”. En los 35 años de 
operaciones, la Caja Trujillo 
tiene clientes que han crecido 
con ellos. Por esa razón la nue-
va herramienta que la institu-
ción presentó en sociedad.

“Buscamos tener una re-
lación de largo plazo con el 
cliente que será evaluado de 
acuerdo con el perfil comercial 
y riego” argumenta el gerente 
de Negocios, al afirmar que 

los 35 años los lleva a un com-
promiso y gran reto para res-
ponder a la confianza que han 
depositado miles de clientes de 
la Caja Trujillo. Se trata de ha-
cer una reingeniería para tener 
nuevos procesos y canales para 
generar una nueva experiencia 
con los clientes.

ADMINISTRACIÓN
Por su parte, Carlos Patrón 

Costa, gerente central de Ad-
ministración, revela que como 
toda área de Administración es 
bastante grande, especialmen-
te en una institución financie-
ra, casi todo es el soporte ins-
titucional. 

Se tiene que trabajar mu-
cho en la parte de la cultura, 
de las personas, gerencias, tec-
nologías con todos los avances 
que ella demanda y los siste-
mas virtuales, así como en el 
negocio mismo. Es decir, hay 
muchos frentes y retos, pero lo 
más importante es el trabajo en 
equipo que se está logrando.

Se trata de darle el soporte 
adecuado a toda la institución, 
y atender bien a los clientes. 
Hay mucho reto por el lado de 
las tecnologías y soluciones.

El reto es llegar a más clien-
tes de una manera eficiente. 
Como la razón de ser de toda 
institución es el cliente, están 
enfocados en una estrategia 
donde el cliente es el centro 
para que todos los esfuerzos 
contribuyan a satisfacer las ne-
cesidades del cliente de mane-
ra eficiente.

Patrón Costa, afirma que 
“Cuando se pone al cliente 
al centro, hasta la forma de 
pensar cambia. Se busca qué 
productos y servicios deben 
acompañarlos al crecimiento”.

Por ejemplo, se puede ela-
borar tarjetas de crédito que 
son rentables financieramen-
te, pero no necesariamente el 
cliente las necesitará. Tenemos 
que ver cuáles son las necesi-
dades del cliente y la prioridad 
en ellas. Por lo tanto, la estra-
tegia debe estar en diseñar pro-
ductos que el cliente necesita 

prioritariamente.

No olvidemos que la razón 
de ser de las microfinanzas en 
hacer inclusión financiera y 
ella debe ser sostenible en el 
tiempo de manera responsable. 
Si el cliente crece, tendrá nue-
vas necesidades y se deberá 
trabajar para ello.

Luego de la transformación 
digital para la Caja Trujillo 
viene fortalecer el negocio. 
La transformación digital es el 
medio para llegar a más clien-
tes. No olvidemos que el mo-
delo tradicional de capilaridad 
es muy costoso, pero con las 
herramientas digitales se pue-
de llegar a más personas que 
no necesariamente tienen las 
mismas características, vivan 
en rurales o urbanas. Incluso 
habrá cambios aún en las ofi-
cinas.

Al referirse al nuevo apli-
cativo de la Caja Trujillo, dijo 
que se trata de elaborar herra-
mientas simples que ayuden al 
cliente.

CAJA TRUJILLO MÓVIL
En la ceremonia de presen-

tación de la “Caja Trujillo Mó-
vil” se hizo énfasis que ahora 
las operaciones financieras se-
rán más amigables y sencillas 
para los clientes de Caja Tru-
jillo. 

La plataforma fue lanzada 
en el marco de un importante 
evento que tuvo como invita-
dos a Arturo Goga y Helmut 
Cáceda, ellos coincidieron en 
destacar los beneficios que 
tendrá este aplicativo y lo ca-
lificaron como uno de los más 
rápidos y amigables en el cam-
po de las finanzas.

Goga aprovechó la invi-
tación para disertar la charla 
“Presente y futuro de la tec-
nología que viene después del 
Smartphone” dónde exploró 
el pasado y el presente de la 
tecnología en los equipos mó-
viles, mientras que Helmut Cá-
ceda habló sobre “Transforma-
ción en la era digital: el futuro 
del empleo, robots y negocios”
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Gerente central de Negocios, José Camacho Tapia; gerente central 
de Finanzas, Nancy Del Rosario Baquedano Romero; y gerente 
central de Administración, Carlos Patrón Costa.
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Caja Cusco arrasó con los Premios Citi 2019
SE LLEVÓ TRES PREMIOS, INCLUYENDO EL PRINCIPAL, EN EL PREMIO CITI A LA MICROEMPRESA 2019 DEL CITIBANK PERÚ

Los clientes de la Caja 
Cusco se llevaron tres pre-
mios en la tradicional ver-
sión 2019 del Premio Anual 
a la Microempresa que otor-
ga el Citibank en coordina-
ción con el Instituto Apren-
da.

 
JOVEN EMPRESARIO

Efectivamente, este año 
fue revelador para la Caja 
Cusco. Primero Wille Fer-
nández Mendoza (27 años), 
un empresario arequipeño 
se llevó el Premio “Joven 
Empresario”. Wille es pro-

pietario de una casa de no-
vios, exclusivamente para 
varones. 

Como dueño del negocio 
“Mefer Novios”, especiali-
zada en novios que opera en 
la “Ciudad Blanca”.

 
EMPRESARIO 
INNOVADOR

Alan Turpo Bobadilla, 
también cliente de la Caja 
Cusco, fue galardonado con 
el Premio “Empresario In-
novador” por desarrollar un 
negocio muy peculiar. Alan 

tiene una empresa llama-
da “Alpafina” en el distrito 
cusqueño de Sicuani y se 
dedica a la confección textil, 
cuidando el medio ambiente. 

Para ello, él adapta sus 
máquinas para elevar su pro-
ductividad y protege el me-
dio ambiente.

 
EMPRESARIA
DEL AÑO

Ruth Paco Solís solo tiene 
31 años y este año se llevó 
el principal Premio Especial 
“Empresario del Año”. 

Reconocimiento para la Caja Cusco
El otorgamiento de los premios del Citi 
a los clientes de la Caja Cusco es un 
reconocimiento al trabajo que se viene 
realizando con los empresarios, afirmó 
Sandra Yadira Bustamante Yábar, ge-
rente central de Operaciones y Finan-
zas.
 
En total fueron diez candidatos, clien-
tes de la Caja Cusco que se presentaron 
al concurso, quienes serán promocio-
nados por la institución “incaica”. La 
Caja les ayudará a desarrollarse más, y 
los orientará en la búsqueda de nuevos 
y mayores mercados.

Ella posee una empresa 
llamada” Munanqui” que 
comercializa infusiones en 
base a plantas, flores y fru-
tos peruanos usando produc-
tos cultivados en Arequipa, 
Cusco, Ayacucho y Moque-
gua. 

Aparte, también de cuidar 
el medio ambiente, ofrece 
trabajo a los jóvenes que de-
sean incursionar en el rubro 
del negocio. 

Como ella bien dice: “Es 
un Starbucks, pero sin café. 
Solo infusiones, aromas, sa-
bores y colores”.

Ruth Paco Solís, emprendedora puneña, ganadora del Premio Especial 
“Empresario del Año” con el presidente de la Caja Cusco, y las autoridades 
del Citi Perú y el Instituto Aprenda.

Los gerentes centrales: John Edward Olivera Murillos (Administración), 
Sandra Yadira Bustamante Yábar (Operaciones y Finanzas) y Walter Nieri 
Rojas Echevarría (Negocios).

Los gerentes centrales y el presidente del directorio Carlos Fernando Ruiz-Caro 
Villagarcía, acompañando a los ganadores del Premio Citi 2019 y voluntarios del 
Citibank Perú.
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Caja Cusco arrasó con los Premios Citi 2019
SE LLEVÓ TRES PREMIOS, INCLUYENDO EL PRINCIPAL, EN EL PREMIO CITI A LA MICROEMPRESA 2019 DEL CITIBANK PERÚ

Reconocimiento para la Caja Cusco
En los 31 años que tiene la Caja Cus-
co al servicio de los emprendedores 
del Perú, ocupó el puesto 243 dentro 
de las 500 empresas más grandes del 
país, consolidando su liderazgo en las 
regiones donde opera. La práctica del 
buen gobierno corporativo lideradas 
por su directorio y la gestión estratégi-
ca ahora está dando bueno resultados.
 
Se resalta el compromiso de todos los 
colaboradores para lograr los objeti-
vos. Al cierre de agosto registraban 
una variación del 15.12% respecto al 
mismo periodo en el año anterior.

 
Mantienen su liderazgo en colo-
caciones en las regiones Cusco, 
Apurímac, Puno y Tacna.  Asi-
mismo, se encuentra en segundo 
lugar en participación de merca-
do en las regiones de Arequipa y 
Huancavelica.
 
Ya superaron lo los 300 mil 
clientes y ocupa el primer lugar 
en la participación de clientes 
exclusivos con un 51% y man-
tenga el segundo mejor indica-
dor de calidad de cartera, por de-

bajo del promedio del sistema.
 
Ubicada en el cuarto lugar del 
ranking de captaciones en el 
sistema de cajas municipales, 
la Caja Cusco ha alcanzado el 
12.78 % de participación de 
mercado, con más de 622 mil 
ahorristas, con un crecimiento 
que muestra una variación del 
18.75%, el segundo más alto del 
sistema, de acuerdo con cifras 
de la SBS. Este crecimiento con-
solida su liderazgo en su región 
y sede matriz Cusco, donde al-

canza el 37 % de participación 
de mercado, por encima de sus 
competidores del sistema de ca-
jas municipales y el sistema fi-
nanciero en general.
 
Tienen 120 cajeros automáticos 
ATM, 480 Agentes Caja Cusco 
propios, Banca Móvil y Banca 
por Internet. Opera en 12 re-
giones y cerrará el año con 100 
agencias en todo el país.
Sandra Bustamante Yábar, ge-
rente central de Operaciones y 
Finanzas atribuye la aceptación 

de sus productos a la confianza 
de sus clientes, afirmando que 
“tenemos una tasa de interés 
competitiva respecto al sistema 
de cajas municipales y la banca 
tradicional, por lo que estamos 
seguros de que la aceptación y 
preferencia por nuestros produc-
tos está basada en la confianza  
que hemos logrado generar en 
nuestros clientes por ser una em-
presa sólida, eficiente y rentable; 
así como por la calidad y el buen 
trato de los colaboradores en  
nuestros puntos de atención”.
 

Alan Turpo Babadilla, ganador del Premio “Empresario Innovador”.

Wille Fernández Mendoza, ganador del Premio “Joven Empresario”.



Conozca primero a sus clientes,
luego los productos que necesita  

Una de las virtudes que tienen 
los emprendedores que han al-
canzado el éxito es el conoci-
miento de sus mercados y por 
ende de sus clientes, quienes son 
satisfechos en sus necesidades.

Todo emprendedor sabe que pri-
mero debe conocer a los clien-
tes, luego elaborar los productos 
o servicios que ellos necesi-
tarán, y al final contratar a los 
colaboradores que se requerirán 
para hacer esa tarea. 

Es un grave error hacer todo lo 
contrario. Precisamente, uno de 
los errores que generalmente se 
hace en las empresas es elaborar 
productos o servicios que cree-
mos necesita el cliente. Lo que 
creemos no siempre coincide 
con lo que realmente necesita el 
cliente.

Eso se debe a la falta de conoci-
miento. Algunas veces en las or-
ganizaciones se descarta el uso 
de la psicología para alcanzar a 
nuevos y mayores clientes. En-
tre las modernas y más eficaces 
herramientas que trae consigo 

la comunicación social para las 
empresas está el buen servicio y 
atención al cliente, que no sólo 
es un principio de la administra-
ción, sino de la comunicación 
social. Hay técnicas para cono-
cer mejor a los clientes.

Todos entendemos lo que sig-
nifica el buen servicio al cliente 
que es una potente herramienta 
de la comunicación moderna. 
Algunos profesionales lo de-
rivan al ámbito del márketing, 
pero el propio márketing es par-
te de la comunicación social, 
porque nace de sus necesidades. 
Este tema es de vital importan-
cia para fidelizar los servicios, 
incrementar las ventas y llegar a 
nuevos mercados.

REGLA 1

La experiencia o conocimien-
to en los negocios no supone 
conocer bien a los clientes. El 
cliente de ahora no tiene las 
mismas cualidades del cliente 
de hace 10 años. La variedad de 
productos, la competitividad, la 
variación de precios y calidad 
y el nuevo estilo de vida de los 
consumidores han influenciado 
mucho en los cambios de hábi-
tos y patrones de los clientes. 
Antes se apelaba a la fidelidad, 
ahora eso es relativo.

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, enton-
ces hay que conocerlo.

Se mira con desdén y hasta se 
cuestiona a la psicología en este 
ámbito por ser una herramienta 
persuasiva. Efectivamente, se 

EL ÉXITO SE BASA EN SATISFACER SUS NECESIDADES QUE REQUIERE PARA CRECER EMPRESARIALMENTE 

Por Janet Mogollón Pérez / LIMA

Trabajó durante más de seis años 
con adolescentes, y en los últimos 
dos años lo hace con profesionales y 
jóvenes mayores. Es psicoterapeuta 
en Consejería y Orientación Familiar. 
Escribe temas especializados con la 
atención y calidad de los clientes.

Valores y principios 
Antes de contratar a una per-
sona, sepa bien qué tipo de 
perfil necesita. Lo mismo 
ocurre con el ascenso. Una 
persona puede ser un exce-
lente trabajador, pero un mal 
jefe. Ascenderlo puede signi-
ficar perder a un buen colabo-
rador y ganar un débil jefe.

Por eso, el éxito no sólo está 
en conocer al cliente, sino 
también otros factores, sien-
do uno de ellos el “conocer” 
también a quienes trabajarán 
con los clientes. Es muy im-
portante conocer a nuestros 
colaboradores en todas sus 
facetas, no solamente en la 
parte laboral, sino con res-
pecto a sus principios éticos, 
porque ello tendrá un impacto 
en la reputación de la institu-
ción.
Evite contratar al personal 
sin evaluar. En estos tiempos 
modernos, donde los valores 
son la “última rueda” del co-
che, el contratar sin conocer 
el perfil puede ser un proble-
ma. Peor, una bomba de tiem-
po. Mediante estudios, test y 
entrevistas se puede conocer 
algunos detalles de la persona 
que trabajará en la organiza-
ción. Las virtudes y cualida-
des de los posibles colabora-
dores determinarán la actitud 

que tendrá frente al nuevo 
equipo laboral y también a los 
retos que deberá asumir.

No todas las personas enca-
jan en las organizaciones. 
Toda persona es una “caja de 
sorpresas” y quienes evalúan 
su ingreso a la organización 
deberán tener presente este 
pequeño detalle. También 
este criterio es válido para las 
personas que ya están en las 
organizaciones y que están 
postulando a un nuevo puesto 
laboral. Tener poder o auto-
ridad, implica también, tener 
una gran responsabilidad.

Cada persona tiene su pro-
pia visión y expectativa. Su 
proyecto de vida no necesa-
riamente será el mismo que 
el de la organización donde 
trabaja. Es más, el proceso 
de globalización que vive el 
mundo, el desarrollo de las 
tecnologías de la información 
y la modernidad de la vida 
nos cambia la vida de perío-
do en período. Antes nuestros 
padres se jubilaban en sus 
primeros empleos, ahora no 
es así. Cada persona tiene que 
reconvertirse laboralmente en 
cortos períodos de tiempo. 
Todo ello afecta a la vida de 
las personas.

trata de eso. Persuasión en el 
buen sentido de la palabra. Las 
encuestas nos dan una idea para 
descubrir posibles gustos, ten-
dencias o inclinaciones que tie-
ne el cliente. Con esa informa-
ción se diseña nuevos productos 
o servicios que deben valorarse 
en la práctica. Se elabora un 
plan, y ello debe lanzarse en el 
mercado para pulir la estrategia. 
Hay que validarla con los clien-
tes. Algunos tienen un relativo 
éxito y se quedan en esta etapa. 
Otros cometen el error de ela-
borar productos o servicios que 
la competencia realiza. No rein-
ventan nada. No copie porque el 
éxito de los otros no necesaria-
mente será el suyo.

Existen diversas técnicas. Hay 
que elaborar técnicamente los 
llamados “focus Group”, entre-
vistas, buzones de sugerencia, 
llamadas telefónicas e incluso 
el buen uso del sistema de re-
clamos. Nos urge “nuevos” ele-
mentos del Servicio al Cliente, 
como el contacto cara a cara, 
relación con el cliente, corres-
pondencia, redes sociales, recla-
mos, cumplidos, instalaciones, 
etc. Aprendamos a usar las re-
des sociales que son una de las 
herramientas eficaces en estos 
tiempos.

Algo importante, un adecuado 
servicio al cliente ayuda mucho 
para el incremento de las ventas, 
lealtad y estrategias de promo-
ción. Atraer un nuevo cliente 
no siempre es fácil. La mejor 
manera para saber si se ha dado 
en el blanco es la satisfacción 
del cliente. Si ello ocurre, pase 
a la siguiente etapa, preguntan-
do: ¿Qué es lo que más le gus-
tó? ¿Por qué eligió el producto? 
¿Qué influenció, el bajo precio o 
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la buena calidad?
Analice a su cliente. Una res-
puesta es sólo una foto del mo-
mento, porque dependerá mucho 
del estado anímico del cliente. 
Se afirma que las actitudes se 
reflejan en acciones.  Es decir, 

una respuesta es el comporta-
miento que tiene el cliente en 
un determinado momento. Una 
persona que está viviendo una 
crisis responderá de una manera 
distinta a aquella que sí pasa por 
un buen momento.
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Lima será la sede 
del FOROMIC 2020

Lima, la capital del Perú, será 
la sede del próximo Foro Inte-
ramericano de la Microempresa 
(FOROMIC), que se desarrolla-
rá en el marco de las actividades 
previas a la celebración princi-
pal de Bicentenario de la Inde-
pendencia del Perú. 

El presidente del Banco Intera-
mericano de Desarrollo (BID), 
el exministro de Desarrollo 
Económico de Colombia, Luis 
Alberto Moreno, confirmó que 
el Perú vuelve a ser la sede de 
la cumbre hemisférica de las mi-
crofinanzas luego de 11 años. 

La primera vez que se realizó 
el FOROMIC en el Perú fue en 
el 2009 cuando se efectuó en el 
Centro de Convenciones de Ce-
rro Juli, en la “Ciudad Blanca” 
de Arequipa, siendo inaugurada 
por el extinto presidente Alan 
García Pérez.

El FOROMIC es una cumbre 

especializada en la industria 
microfinanciera que se realiza 
anualmente en distintos países. 
El año pasado se desarrolló en 
Barranquilla, Colombia, ciudad 
donde se realizó los primeros 
contactos y reuniones entre al-
tos funcionarios del BID Lab 
y autoridades de la Federación 
Peruana de Cajas Municipales 
de Ahorro y Crédito, como el 
expresidente de la institución 
Jorge Guillermo Solís Espinosa 
y los gerentes mancomunados 
Darío Adrián León Urribarri y 
Francisco Salinas Talavera.
 
Cuando se realice el 23 FO-
ROMIC en Lima, esta cumbre 
formará parte del conjunto de 
actividades protocolares que se 
desarrollarán en el marco de las 
actividades protocolares por el 
Bicentenario de la Independen-
cia del Perú.

Para Irene Arias Hofman, geren-
te general del BID Lab, dijo que 

FORMARÁ PARTE DE LAS ACTIVIDADES PROTOCOLARES DEL BICENTENARIO DE LA INDEPENDENCIA DEL PERÚ

Colombia y Perú 
son los líderes 

de las microfinanzas 
mundiales

Colombia ratificó su lideraz-
go por tercer año consecu-
tivo como el país con mejor 
entorno para desarrollar las 
microfinanzas y la inclusión 
financiera en el mundo, según 
el Microscopio Global 2019 
que anualmente desarrolla 
The Economist Intelligence 
Unit (EIU). Colombia ya os-
tentaba esa posición desde 
2017 cuando compartió el 
primer lugar con el Perú. Pre-
cisamente, el Perú ocupa nue-
vamente la segunda posición, 
luego de haber liderado los 
resultados del Microscopio 
Global durante 9 años conse-
cutivos del año 2008 al 2017, 
donde el último lo compartió 
con Colombia.

La tercera posición fue para 
Uruguay, que también ocupó 
ese lugar el año pasado. La 
sorpresa la ocupa en la cuarta 
posición México, nación que 
ha mejorado notablemente 
sus indicadores sobre micro-
finanzas en los últimos años.

Como se sabe, el Microscopio 
Global analiza la regulación 
y políticas utilizadas por los 
gobiernos y los organismos 
reguladores para aumentar la 
inclusión financiera entre sus 
poblaciones.

Este año, la EIU evaluó dos 
nuevos indicadores como el 
tema de género y la digitali-
zación según explicó Mónica 
Ballesteros Arias, consulto-
ra en Política Pública de la 
EIU. Explicó que el estudio 
examina, además, cómo los 
países fomentan la inclusión 

financiera tanto para mujeres 
como para hombres, agre-
gando al estudio 11 nuevos 
indicadores centrados en el 
género.

Por categorías, Colombia, 
Perú, Uruguay y México 
consideran la transformación 
digital en las estrategias que 
desarrollan como industria 
microfinanciera.

En Políticas Públicas y Pro-
tección al Consumidor, los 
líderes son Colombia y Mé-
xico; mientras que, en Esta-
bilidad e Integridad Finan-
ciera, destacan países como 
Uruguay y Perú. En Infraes-
tructura, el ranquin lo lideran 
Argentina, Costa Rica y Uru-
guay.
En términos generales se des-
taca la performance de nacio-
nes como Argentina, Costa 
Rica, El Salvador, Brasil y 
República Dominicana por 
sus avances en diversas cate-
gorías.

POSICIÓN MUNDIAL

Colombia.
Perú.
Uruguay.
México.
India. (Puesto 5)
Filipinas (5)
Argentina (7)
Indonesia (7)
Brasil.
Ruanda.
Chile (11)
China (11)
El Salvador (13)
Sudáfrica (13)
Tanzania.

la realización del FOROMIC 
2020 en Lima ya está creando 
expectativas por la experiencia 
de la industria microfinanciera 
peruana.

Aún se ignora la fecha exacta 
de la realización de la cumbre 
hemisférica de la industria mi-
crofinanciera en la capital pe-
ruana, e incluso el lugar dónde 
se realizará. Se prevé que podría 
ser el Centro de Convenciones 
de Lima, ubicado en el distrito 
de San Borja. En las próximas 
semanas se discutirán más de-
talles y se formará una mesa 
de coordinación integrada por 
la Superintendencia de Banca, 
Seguros, Administradoras de 
Fondos de Pensiones y Coope-
rativas (SBS), Federación Pe-
ruana de Cajas Municipales de 
Ahorro y Crédito (FEPCMAC), 
Promperú, Ministerio de Rela-
ciones Exteriores y Ministerio 
de Economía y Finanzas, entre 
otras organizaciones.

Luis Alberto Moreno Mejía, 
presidente del BID.
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Como es notorio desde hace 
más de una década, la participa-
ción de los peruanos es cada vez 
mayoritaria. Generalmente es la 
delegación más numerosa en los 
FOROMIC.  Efectivamente, Perú 
participó en el reciente 22º Foro 
Interamericano de la Microem-
presa (FOROMIC 2019), que se 
realizó en la tropical ciudad de 
Punta Cana en la República Do-
minicana. Es la segunda vez que 
se realiza el FOROMIC en esa na-
ción caribeña, luego de realizarse 
en el 2001 una cumbre similar en 

la capital Santo Domingo.  La cita que se 
desarrolló del 30 de octubre al 1 de noviem-
bre tuvo por tema central “Reinventando la 
inclusión” y se realizó en el Hotel Paradisus 
Palma Real de Punta Cana, uno de los hote-
les más modernos de la ciudad de Bávaro, 
cuyas aguas del Océano Atlántico bañan las 
arenas blancas de la playa hotelera.

El FOROMIC 2019, organizado por el 
BID Lab, brazo financiero del Grupo BID, 
enfocó los debates sobre la inclusión so-
cial con iniciativas creativas, basadas en 
soluciones digitales y nuevos modelos de 
negocios, que tienen el potencial de me-
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Peruanos en    el FOROMIC
PARTICIPARON CON ÉXITO EN PUNTA     CANA, REPÚBLICA DOMINICANA

Eduardo Antenor Morales Ortiz, Víctor Andrés Valdivia Morán y Jorge Guillermo 
Solís Espinosa (presidente), todos de la Caja Huancayo. 

Rosa María Higa Yshii (Caja Ica) y Neisy Zegarra Jara (Microfinanzas).

Félix Alfredo Cruz Suni, director de la Caja Arequipa y Marco Lúcar Bérnizon 
con otros funcionarios de la misma institución.

Jhonn Erick Zumaeta Vigo (FEPCMAC) y Anayda Frisneda (Venezuela).
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jorar vidas para todos. También brindó una 
oportunidad única de aprender sobre nuevas 
tendencias, desarrollar conexiones y hacer 
negocios en el ámbito de la industria micro-
financiera.

Como es habitual, la delegación más nu-
merosa aparte de los anfitriones fue la perua-
na, que superó los 120 participantes.

En Punta Cana, la cumbre estuvo centra-
da en tres ejes: Nuevas finanzas, Negocios 
en transformación y Mejores vidas. Como se 
sabe, la República Dominica está dividida en 
30 provincias y un distrito especial que tiene 
el rango de provincia que es la capital Santo 
Domingo. El Paradisus Palma Real está ubi-

cado en la provincia La Alta Gra-
cia, ubicada en la región oriental 
de la isla, rodeada del Océano At-
lántico.

La cumbre de las microfi-
nanzas globales es organizada 
anualmente por el BID Lab (ex 
FOMIN, Fondo Multilateral de 
Inversiones) desde 1998 cuando 
se desarrolló el primer FORO-
MIC en el Distrito Federal (DF) 
de la Ciudad de México, certamen 
que se ha convertido en la confe-
rencia regional líder en inclusión 
financiera.

Peruanos en    el FOROMIC
PARTICIPARON CON ÉXITO EN PUNTA     CANA, REPÚBLICA DOMINICANA

Rosa Gómez (FEPCMAC) y Alejandra Sánchez (Ecuador).

El presidente de la FEPCMAC, Carlos Fernando Ruíz-Caro Villagarcía, Darío 
León Urribarri (FEPCMAC), Gerd Weisbach (Cajas alemanas), John Edward 
Olivera Murillos (Caja Cusco) y Francisco Salinas Talavera (FEPCMAC).

John Robert Sarmiento Tupayachi y Abel Chávez Espino, 
expertos en burós de Información y big data. 
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Promoción del Perú
El presidente de la Federación Peruana 
de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito 
(FEPCMAC) y también presidente de 
la Caja Cusco, Carlos Fernando Ruíz 
Caro Villagarcía mostrando la foto de la 
fortaleza inca de Sacsayhuamán en Punta 
Cana, República Dominicana.

Altos ejecutivos
El presidente de la Caja Maynas José Luis Alegría Méndez y también 

vicepresidente de la Federación Peruana de Cajas Municipales de Ahorro 
y Crédito con John Robert Sarmiento Tupayachi y Rubén Mendiolaza, 

expertos en Microfinanzas. 

Líderes de IMF
Armando Olivares López, exintendente regional del Sur de la SBS; 

monseñor Edmundo Hernández Aparcana, presidente de la Caja Ica; Samy 
Wilfredo Calle Rentería, exgerente central de la Caja Sullana; y Darío Adrián 

León Urribarri, gerente de Asuntos Corporativos de la FEPMAC. 

Universidad ESAN
Jorge Armando Talavera Traverso, rector de la Universidad ESAN y Walter 

Leyva Ramírez, coordinador de Proyectos del Centro de Desarrollo 
Emprendedor de la misma casa superior de estudios. Leyva en MBS y docente 

universitario de la misma universidad y exgerente central de la Caja Trujillo.

Caja Arequipa
Colaboradores de la Caja Arequipa entre quienes están Miryan Isabel Farfán Mujica, gerente de 
Desarrollo Comercial; y Sandra Paredes Núñez-Melgar, gerente Regional en la reciente entrega 
de los Premic 2019 que anualmente entrega el Citi en coordinación con el Instituto Aprenda.

Experto en Logística
Jhonn Erick Zumaeta Vigo, colaborador en la Federación Peruana de Cajas Municipales 
de Ahorro y Crédito con Luis Tomás Castillo Romero del Citi Lab en el reciente FOROMIC 
realizado en Punta Cana, República Dominicana.
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Ex gerentes de IMF
En la foto observamos a Carlos Díaz Collantes, exgerente central de 
Administración de la Caja Trujillo y César Napoleón Hidalgo Montoya, 
exgerente general de la Caja Metropolitana de Lima y exgerente central 
de Finanzas de la Caja Huancayo y Caja Trujillo.

Caja Arequipa
El presidente del directorio César Augusto Arriaga Pacheco acompañado 

del gerente central de Negocios, Wilber Eloy Dongo Díaz y el gerente 
central de Administración y Operaciones, Marco Lúcar Bérnizon.

Economistas A-1
Economistas de primer nivel en el Perú, Luis Baba Nakao, especialista en Finanzas 

Populares y Solidarias, y profesor universitario y Jorge Gonzales Izquierdo, ex ministro de 
Trabajo y docente universitario; y Eutemio Ríos Alarcón, especialista en Cooperativismo.

Caja Ica
Rosa María Higa Yshii, gerente central de Administración de la Caja Ica; Roger Yván Paredes Silva, 

gerente central de Operaciones y Finanzas; Víctor Ramón Chávez Pickman, director; y Sergio Martín 
Llerena Zúñiga, gerente central de Créditos.

Microfinanzas Televisión
Víctor Andrés Valdivia Morán, gerente central de Operaciones y 
Finanzas de la Caja Huancayo entrevistado por la periodista Neisy 
Zegarra Jara, editor de Microfinanzas TV.

Caja Huancayo
Ramiro Arana Pacheco, gerente central de Negocios de la 
Caja Huancayo y Herbin César Quispialaya Córdova, oficial de 
Cumplimiento, de la misma entidad financiera. Ambos profesionales 
de carrera en la institución.

Negocios&




