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Resumen

El propdsito de la presente investigacion fue determinar estrategias de crecimiento y

desarrollo de productos para mejorar la rentabilidad en el Banco de la Nacion de Monsefu.

La investigacion utilizd el disefio no experimental propositiva con aplicacion de una
entrevista al Gerente Zonal del Banco de la Nacion de la sede de Monsefu. El instrumento
empleado aplicado constd de 10 items divididos en tres dimensiones: penetracion de

mercado, desarrollo de mercados y desarrollo de productos.

Con la informacion obtenida, se disefid una propuesta cimentada en las estrategias de
crecimiento que permita generar mayores ingresos a la sede del Banco de la Nacion y como
consecuencia la rentabilidad se afectd positivamente. En la implementacion de las estrategias
se desarrollaron mecanismos de estimulos comerciales de intangibles, resaltando las
bondades de los productos financieros que ofrece el Banco, evaluando la propuesta y

posteriormente ejecutarla.

El resultado obtenido después de haber disefiado la propuesta de estrategias de crecimiento,
demostré que las actividades propuestas derivadas de la puesta en marcha de ellas,

incrementan la rentabilidad de la sede del Banco de la Nacién en la ciudad de Monsefu.

Palabras clave: Estrategias de crecimiento, desarrollo de productos, rentabilidad.
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Abstract

The objective of the present investigation was to determine the growth strategies, product

development for the improvement of profitability in the Banco de la Nacion del Peru.

The research was carried out through the non-experimental design with application of an
interview to the Zonal Manager of Banco de la Nacion of Monsefu's headquarters. The
instrument used for its application consisted of 10 items divided into three dimensions:

market penetration, market development and product development.

With the information obtained in the interview, the proposal was designed based on growth
strategies that will generate higher revenues at the headquarters of the Banco de la Nacion
and as a result, profitability will be positively affected. In the implementation of the
strategies, mechanisms of commercial stimulation of intangibles were developed,
highlighting the benefits in the financial products offered by the bank, in order to evaluate
the proposal and subsequently carry it out.

The result obtained after having designed the proposal of growth strategies, showed that the
proposed activities derived from the application of the proposed commercial strategies,

increase the profitability of the headquarters of Banco de la Nacion in the city of Monsefu.

Keywords: Growth strategy, product development, profitability
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. INTRODUCCION

Realidad Problematica

San Martin (2015), manifiesta que las instituciones financieras se encuentran presionadas
mediante la variabilidad de los fendomenos macroeconémicos, lo cual incluye los intereses a
la innovacioén en las demandas de los usuarios, lo cual implica para su manutencion se torne
estratégico. Asimismo, las instituciones financieras poseen fondos limitados con la consigna
de ofertar mejores opciones de beneficio confrontando a la competencia. Estos poseen
innovadoras alternativas de actividades contundentes y direccionadas a la captacion de

consumidores de mayor redituabilidad.

El diagnostico de “De esta agua, no beberé” se torna cierto, en razoén de que las sugerencias
y exigencias que ofrecen los ejecutivos de instituciones financieras a sus usuarios, poseer un
importante estandar de estructura econdémica, ser mas instruidos en la distribucion de medios
o reconocer de un modo mucho mas especifico el inicio de la rentabilidad, frecuentemente

las entidades bancarias jno tienen nada de esto bien hecho en su propia casa! (p.29)

Cepeda (2013), sefiala que en la actualidad a nivel mundial, nacional y local la banca como
principio de rentabilidad utiliza los fondos como promocion de créditos, por lo tanto,
aumentar la rentabilidad en las actividades capitalistas es tan fundamental en periodos de
bonanza econdmica como en periodos de recesion. La propuesta comin para aumentar la
rentabilidad es determinar varios proyectos de minimizaciéon de costos, en consecuencia,
aquellos proyectos, frecuentemente no poseen unidades de medidas econdmicas y
comerciales adecuados y una variacidn de instruccion pertinente, con la consigna de ostentar

un efecto perdurable en el tiempo. (p.10)

El Banco de la Nacion posee por finalidad dirigir el recuento del Tesoro Publico y ofrecer
beneficios financieros a la direccion matriz del pais para la gestion del capital estatal, asi
mismo, la sede del distrito de Monsefl, ensaya un importante desgaste en sus cuotas
comerciales y/o grupo de usuarios, logrando consecuencias desfavorables en su rentabilidad.
Este panorama evidencia lo dificil del mercado del sector y lo fundamental de determinar
actos y tacticas mercantiles que dirijan el aumento del nimero de usuarios y en consecuencia

optimizar sus transacciones comerciales en el rendimiento de sus beneficios econémicos.



Carrasco (2014), en la investigacion que realizd sobre el analisis de crecimiento y
rentabilidad en el sector financiero del Peru en la ciudad de Chiclayo, sefiala que las
entidades bancarias son la consecuencia de lo que esperan y en la prospeccion de sus
resultados econdmicos en las caracteristicas mas importantes varias instituciones se
encuentran censuradas. Asimismo, hay entidades bancarias con complejos estandares
economicos, ejecutados para lograr sus propositos estratégicos y administracion de
amenazas. El panorama de disputa de los beneficios econdmicos usualmente es mas
complejo, en razon de que varias entidades bancarias, se encuentran innovando su estrategia
dirigida de bienes econdmicos, pretendiendo dirigirse a reparar en las necesidades de sus

usuarios mas redituables.

La administracion del periodo de vida de los usuarios y la utilizacion de bienes de capital
financieros es todo un hecho. Ante ello los CEO (Ejecutivos de altos mandos) deben disefiar
patrones econdémicos que logren acceder con una conveniente legalidad consignar un

monitoreo a las estrategias programada por la alta direccion.

Por lo anteriormente mencionado es necesario la ejecucion del actual proyecto de
investigacion con el propodsito de decretar las causas del deterioro en el nivel de ventas y
clientes que afectan la rentabilidad de la sede con el objeto de instaurar estrategias de
crecimiento intensivo comercial financiero y obtener el gana - gana, tanto para la institucion
como a su conjunto de usuarios, colmando sus requerimientos mediante un buen beneficio

y otorgarles activos que argumenten a sus utilidades.
Trabajos Previos
A nivel Internacional

Adrianzen (2016) manifiesta que en una economia ejemplar el poseer un grupo de entidades
bancarias comerciales que operen rivalizando, hace posible la efectiva adjudicacion de
capital en la sociedad. El factor crucial para entender el propdsito de los conocedores
involucra identificar a las entidades bancarias comerciales frecuentemente al realizar aquello
seran redituables. La rentabilidad firme, en consecuencia, nos involucra a todos, ya que
afecta en el desarrollo de toda la economia. Y a pesar de que tenuemente lo tengan en cuenta,

su rentabilidad muestra su participacion en la sociedad.



La discusion y conclusion de la investigacion involucra que en el andlisis de la misma se ha
hallado que las ratios caracteristicas del ente macroeconémico, es decir, lo que implica la
tasa de exceso, incremento del PBI y el PBI por individuo fueron cruciales regularmente
relevante de la rentabilidad de las compafiias mercantiles comerciales que accionaron en el
Pertl, en la época estudiada. Esto se contrasto utilizando unidades de medida, usualmente

calificados de rentabilidad financiera (ROE y ROA).

Vidal y Hernandez (2013), en su investigacion manifiesta que el sistema financiero, se halla
incapacitado de desarrollar y extender su incremento en el mercado, por lo tanto, exige a los
gerentes del sector para gestionar y desarrollar modernas maneras de solucionar conflictos
simultaneamente bajo la utilidad de estrategias que lleven a cabo el éxito a todas las

entidades financieras.

Asimismo, sefiala que la financiera Vazcorp en Loja, experimenta una serie de problemas,
referidas a la escases de incentivos hacia los usuarios, capacitacion a los trabajadores para
atencion a los usuarios y escasos nuevos métodos de marketing y destaca que dichos aspectos
requieren ser renovados para alcanzar una mejor rentabilidad financiera, por consiguiente,
también aplico herramientas que conllevaron a un andlisis externo e interno de la entidad,
cuyas conclusiones principales se sostienen en que Vazcorp no lleva a cabo un plan
estratégico financiero descendiendo la afiliacion de nuevos usuarios y su posicion en el
mercado de la localidad e incluye que la agencia no realiza estrategias mercadoldgicas sobre

anuncios y lanzamientos periodicas.
A nivel Nacional

Aragon (2017), en su investigacion manifiesta que el método financiero del Perti manifesto
optimos efectos en los ultimos afios, respecto a la rentabilidad, en marzo de 2016 ROE fue
19.5% y una ROA de 2%; en contraste con Chile y Colombia, considerandose como
superiores, en razon de que el sistema financiero chileno obtuvo una ROE de 11.04% y una
ROA de 0.93%, y de Colombia la ROE fue de 15.4% y la ROA de 2.1%. Ademas, sefiala
que, a pesar de que las unidades de medidas financieras son 0ptimas, el nivel de inclusion es
bajo, ya que el Peru se halla hoy en dia en el lugar 68 en el mundo, en contraste con Chile y

Colombia que se establecen en el puesto 31 y 36, en el orden estipulado.



Una prueba de lo sefalado, se cifie en la poblacion reservada en la nacion, en donde un 37%
lo ejecuta externamente en finanzas y el panorama rural a 64%. Asimismo, se determin6 que
el Banco de la Nacion evidenci6 los efectos banqueros por encima de las demas compaiiias
peruanas, especificamente, respecto a los ROA y ROE, asi lo describe por el patron de
empresa que presenta el Banco y por la eficiente administracion en la utilizacion de sus
medios. La conclusion de la investigacion sostiene que el Banco de la Nacidén posee una
capacidad de injerencia de un mercado grande. Hoy en dia oferta sus bienes particularmente
a nichos determinados, es decir colaboradores, favorecidos por proyectos, instituciones y

gobiernos regionales y locales.

Camilo (2016), en su investigacion sefiala que en la ciudad de Huanuco se registran 24
compaiiias que se cifien a la actividad micro financiera, asimismo, manifiesta que el mercado
esta cubierto casi en su totalidad, asimismo, la competencia por activos ha logrado que

algunas de estas entidades oferten tasas mas accesibles.

Sumado a ello, senala también que el gobierno local con el programa de centro de produccion
de la pequena y microempresa (PROMPYME) ofrece a los microempresarios tasas del 1%
mensual y 12 % anual, aunado a lo manifestado, existen las cooperativas normadas por
(FENACREP) y hoy en dia los pequefios negocios de las personas naturales que han iniciado

a ceder dinero sin ninguna clase de normatividad y/o aval.

En consecuencia, agrega, que las cajas municipales sostienen una participacion esencial ya
que fluctuan la economia equipandolas de liquidez para obtener capital de trabajo o instalar
innovadoras estructuras para la prestacion de servicios, asimismo, a inicio de la instauracion
de un sin numero de cajas, cooperativas e informales prestatarios el mercado se torna
competitivo. La respuesta de las entidades micro financieras para desafiar a la competencia
se ha diferenciado, por la clase de estrategia comercial que utilizan, en consecuencia, el
marketing se ha convertido en una de las alternativas para que las municipalidades traten de
finalizar y reclutar nuevos clientes. La conclusion del estudio ha sefialado que el marketing
mix sugerido si influye en las colocaciones de crédito del sector, comprobandose la hipdtesis

de la investigacion.



A nivel Regional

Pérez y Vilchez (2015), en su informe cientifico, manifiesta que en el Perti actualmente se
encuentran 164 cooperativas de ahorro y crédito, equivalente a un 60.98% manifestando un

incremento de sus actividades a nivel nacional.

Segun la Federacién Nacional de Cooperativas, en el afio 2015, obtuvieron el 12.79% del
total de depositos en instituciones financieras no bancarias, sin embargo, afade que la
Cooperativa Santo Cristo de Bagazan, no cuenta con estrategias y/o herramientas de
marketing que se relacione con su posicionamiento en el mercado, lo cual, se concretd
diagnosticar, a través de un analisis externo, lo cual se reflejaba en el poco crecimiento del
numero de usuarios con que cuentan. Por ello, se manifiestan la elaboracion de un proyecto
en Marketing en la entidad, el cual dicho estudio concluye que debido a la activacion de un
proyecto aportara a desarrollar la posicion de la entidad, en consecuencia, contribuird a ser

competitiva en el mercado y a distinguirse de la competencia.

Carrasco (2014), manifiesta que el estudio de diferentes situaciones manifestadas en el
sistema financiero, permite comprender las variables fluctuaciones ejecutadas en el sistema
bancario y micro financiero, para ello, se evalué y compar6 el desarrollo de cada entidad
financiera anualmente desde el ano 2005 hasta el afio 2011, teniendo en cuenta los indices
de rentabilidad, su concentracion y eficiencia para poseer porcentajes precisos y ejecutar una
evaluacion por resultados para cada variable, teniendo como patrén de estudio los Bancos

que operan a nivel nacional y que representan el sistema micro financiero.

También, el sistema financiero ha experimentado diferentes modificaciones con respecto a
la cantidad de instituciones, por lo que los resultados cambian anualmente; en el tema de las
instituciones micro financieras desde su nacimiento han experimentado una disposicion en
crecimiento, accediendo asi a un nivel alto de bancarizacion y atencion a nichos de micro y

pequefia empresa.

La investigacion concluye que el mayor nivel de rentabilidad lograda se cifie en las entidades
micro financieras en razon de que las utilidades en sus extremos son mayores que el sistema
bancario, respecto a la efectividad de las entidades bancarias, éstas son mas rentables que el
sistema micro financiero en razén de que su linea es fundamentalmente el financiamiento de
las medianas y grandes compafiias, cuyas acciones implican menores costes, menores riesgos

y calidad de colocaciones. Asi mismo, las entidades macro y micro bancarias han



manifestado un elevado patrén de conglomeracion especializado en desarrollo tanto en

entidades y el sector bancario.
Marketing Financiero

Mencher y Bruce (1992), manifiestan que el marketing es un instrumento de las transacciones
comerciales que se enfoca en perfeccionar el rendimiento de éstos a través de la
complacencia de las carencias de los clientes. Por lo tanto, el marketing no debe
unicamente cefiirse en los consumidores, de hacer hincapié e interpretar los quehaceres de
la competencia. En consecuencia, para poder atender efectivamente al cliente y comprender
a la competencia, una compaiiia debe asimilar sus actividades principales, sus fortalezas y

activos vacantes.

En resumen, las acciones de marketing como son el analisis del entorno, la estrategia y el
planeamiento, la publicidad, el crecimiento de bienes innovadores, la administracion de los
canales de distribucion, etc., son fundamentales en toda compaiiia, pero tenemos que percibir
que los servicios en general y los financieros peculiarmente son muy diferentes de los bienes
fisicos. Adicionalmente, el enfoque que se le otorgara al proceso y a la instauracion de las

funciones de marketing sera diferente.
Caracteristicas del marketing financiero:

Los servicios financieros ostentan las subsiguientes peculiaridades propias de cualquier

servicio:
Intangibilidad

Los servicios en general y dentro de éstos los financieros, son procesos, experiencias,
en los cuales la propiedad de intangibilidad es la que la diferencia de los activos fisicos.
Ello implica que los servicios carecen de forma fisica y como tal no pueden tocarse, ni

observarse, ni comprobarse antes de ser comprados.

Por ejemplo, un servicio ofertado por un ejecutivo financiero puede ser unicamente
tasado cuando la orientacion ha sido concretada y el cliente no conoce a ciencia cierta lo que

va a recibir cuando toma la decision de compra.



Un cliente puede comprar un producto especifico financiero como es la cuenta corriente que
le otorgara el derecho a ejecutar un sinnumero de operaciones financieras, pero no podra
tener mencionado producto. Como resultado, el consumidor s6lo advertira la naturaleza del
beneficio una vez que tomo la decision de comprarlo. Mas aun, el servicio no existe hasta
tanto el consumidor haya determinado comprobarlo y esto se segrega en la segunda

caracteristica de los servicios, su inseparabilidad.
Inseparabilidad

El servicio es inherente de la raiz que lo abastece, en otras menciones, produccion y consumo
se manifiestan a la par con el servicio. Si bien la mayoria de los activos son elaborados
primero, luego comercializados y consumidos, los servicios primero se comercializan y

posteriormente se elaboran y consumen simultdneamente.
Heterogeneidad
Hay dos explicaciones de esta pertenencia de los servicios financieros:

- Los servicios financieros no son patrones, diferentes consumidores desearan y
experimentardn diferentes bienes. La raiz de la heterogeneidad o variabilidad se cifie

en que todos los consumidores son distintos y ostentan diversas necesidades.

- Aunque dos consumidores posean menesteres parecidos, el servicio manifestado por
cada uno puede ser diferente o puede cambiar con el tiempo. Esto se debe basicamente
a que los menesteres de los clientes varian con el tiempo y dependen de cobmo cambien

los vinculos entre el usuario y el distribuidor del servicio.
Son perecederos

Al ser elaborados y consumidos a la par, los servicios financieros no deben ser elaborados
antes de ser solicitados y no pueden ser almacenados. Si un servicio especifico, como es el
tiempo ofertado por un consultor de inversiones, no es usado cuando esta apto, en
consecuencia, la capacidad del servicio se despilfarra. En conclusion, en el ejemplo, el tiempo

de asesoramiento no debe ser acopiado para ser consumido en el dia siguiente.

Ademas de las pertenencias mencionadas lineas arriba, se hallan tres aspectos propios de los

servicios financieros que la diferencia de los demads servicios:



Responsabilidad Fiduciaria

Se direcciona al compromiso tacito que ostentan los proveedores de los servicios
financieros en coordinacion con la gestion de fondos y con el asesoramiento financiero.
Esta tarea es superior que, en otras industrias, por un lado, enrazon a la complejidad
asociada a la variedad de bienes financieros y por otro lado en razén de que los insumos
empleados en el diseio de muchos productos financieros son los fondos de los
consumidores. En este sentido, al vender un préstamo, el Banco estd aceptando
compromisos tanto frente al sujeto que solicita el préstamo como frente a los clientes

cuyos depdsitos hicieron posible la autorizacion del préstamo.
Duracion del consumo

La generalidad de los servicios financieros es de largo plazo, en razén de que implica un
vinculo de largo plazo con el cliente (cuentas corrientes, hipotecas, tarjetas de crédito) en
razén de que existe cierto periodo hasta que los beneficios son concretizados (inversiones
de largo plazo). En todo caso, el vinculo con los clientes provee a la entidad financiera de
instrucciéon muy util sobre los mismos y genera oportunidades para disefiar un vinculo

estrecho con ellos que los desincentivard de emigrar de Banco.
Consumo contingente

El capital invertido en la variedad de bienes financieros no proporciona una ocasion de

proxima, sino que el consumo es aplazado hacia el futuro.
El consumidor de productos financieros:

Ennew y Waite (2007), manifiestan que entender a los consumidores es crucial para un
marketing efectivo; para varios compradores, los servicios financieros son captados como
complejos y usualmente se le tornan complicado determinar las distinciones entre los
ofrecidos por un proveedor especifico frente a otro. Los consumidores hallan complejo tasar
su adquisicion con anticipacion y finalmente perciben elevados niveles de riesgo al tomar

sus decisiones.

Varios consumidores sefialan que la compra de servicios financieros como ‘“compras
estresantes”, servicios que no desean comprar, pero deben; asimismo, no sienten la

motivaciéon de aprender mas sobre los bienes; asi, muchos consumidores se manifiestan



corrientemente desinteresados y pasivos frente a los servicios de esta clase; tal vez ello
no ejecuta en el caso de los clientes empresariales, varios de los cuales poseen saberes
especificos de sus necesidades financieras. Estos ultimos sefialan a sus compras de
servicios financieros como aspectos fundamentales en el aporte del desarrollo de la unidad

de negocio.

Si bien no es aconsejable estereotipar los clientes, la comparacion muestra lo dificil
del comportamiento de los compradores a los cuales se enfrentan los proveedores de

servicios financieros.
Estrategias de Marketing Financiero

Channon (1990), manifiesta que el crecimiento de bienes y servicios innovadores es un
insumo crucial en diferentes aspectos del marketing. Si bien a veces las entidades
bancarias pueden incluir formas innovadoras de bienes a muy bajo costo, especificamente
cuando ya tienen la red determinada, algunas veces la introduccion de bienes innovadores

implica una asignacion fundamental tanto de recurso de colaboradores como econémico.

Se recalca asimismo que, similar que en otras compafiias en el sector bancario, muchos
bienes innovadores ofertados al mercado perecen, determinando un real gasto para la
compaiiia, pero con la desventaja de que en esta division especificamente este gasto se puede

transformar en constante.

Es importante un sistema para elegir aquellos bienes y servicios que sean demandantes para

el Banco y eliminar a aquellos otros que generen pérdidas.

Entre los principios usados para determinar la procedencia de los servicios financieros,

predominan:

- Los servicios operativos intimamente implicados con las tareas basicas del banco se
evaluan como codiciable, en tanto los servicios no implicados con los menesteres
del banco son menos apetecibles.

- Los servicios rentables son los deseados.

- Aquellos servicios que generan riesgos crediticios u operativos son menos
apetecibles que aquellos que no los producen.



- Los servicios que demandan gran cantidad de tiempo y personal son menos
codiciados que los que estdn mecanizados.

- Los servicios Unicos y especiales son los que requieren los clientes.

Estrategias de crecimiento:

Kotler (1988), afirma que las estrategias de crecimiento intensivo, se cifien en el incremento
de ventas, rendimiento o cuota de mercado a través de la accion y concentracion en los
mercados y bienes con los que la entidad aplica. Dentro de esa categoria estratégica,

distingue las siguientes:
1. Estrategia de penetracion de mercados:

Implica en desarrollarse a través de los bienes habidos en los mercados modernos, por
ejemplo: Pepsi y Coca cola tratan de incrementar su cuota de mercado con su marca

clasica.
2. Estrategia de desarrollo del producto:

Continuan centrandose en los mercados modernos, pero halla el desarrollo mediante
nuevos bienes o reformulaciones de los actuales. Por ejemplo, IBM estd ofertando

agresivamente los computadores personales movibles.
3. Estrategia de desarrollo de mercado:

Busca el desarrollo, mediante la comercializacion de bienes modernos en mercados
innovadores. Esta estrategia se acciona por una propagacion geografica, asimismo puede

manifestarse también por otros medios como el uso de otros canales de distribucion.
Rentabilidad

Van Horne (2010), manifiesta que la rentabilidad es la eficiencia en una compafiia que hace

uso de sus medios financieros.

Sefialar que una compaiiia es eficiente es manifestar que no desperdicia sus bienes. Cada
compaiiia hace uso de sus bienes financieros con el propdsito de conseguir ganancias. Estos
bienes son, en consecuencia, el capital (que aportan los accionistas) asimismo, las

obligaciones (que aportan los acreedores). A ello hay que agregar las previsiones: los
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dividendos que ha raptado la compaiiia en acciones pasadas con el propdsito de capitalizarse

por si misma.

Cuando una entidad usa bienes financieros muy altos, pero logra ganancias poco
significativas, concluiremos que ha “despilfarrado” bienes financieros: ha usado varios
recursos y ha logrado tenue ganancia con ellos. Por el contrario, si una institucién ha usado
pocos activos, pero ha concretado unos rendimientos significativamente elevados, podemos
sefalar que ha “empleado eficientemente” sus bienes. Por ejemplo, puede que sea una
compaiia muy pequeia que, a pesar de sus precarios medios, esta muy bien administrada y
logra obtener réditos significativos. En realidad, existen variadas unidades de medida para hallar

la rentabilidad, sin embargo, atin se mantiene vigente el consiguiente método:
Rentabilidad = Beneficio / Recursos Financieros

Segtn la cantidad de recursos financieros usados, el rédito debe distribuirse, ya que nos es
vano que una inversion produzca rendimientos excesivamente elevados. Una buena inversion
es mejor debido a los réditos que produce y escasos son los medios que necesite para concretar
esos réditos, sin embargo, existe la ocasion que una compafiia posea un beneficio
supuestamente elevado, sin embargo, si no conocemos qué medios ha usado, no podemos

sefalar nada sobre su eficiencia.
La rentabilidad econdmica y financiera son las dos medidas mas usadas:
Rentabilidad econ6mica:

Se estima usando el rédito econdmico como ratio de réditos y el activo total como ratio de

recursos gastados:

RE=BE/AT
De tal manera:

BE = Beneficio Econdmico AT= Activo Total

Constituyen el rédito econémico y las ganancias en la compaiiia, excepto los costes no
financieros. Asi, se toman todas las ganancias de la compaiiia, restando sus costes, excepto

intereses de la obligacion y demas costes bancarios. De esta manera, se estima la medida de
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rendimientos. Tampoco se restan los aranceles. Asi, la comision monetaria se entiende como

beneficio antes de intereses e impuestos.

Para entender la division de la rentabilidad monetaria por el activo o pasivo total, debemos
hacer hincapié en que, al tomar la rentabilidad monetaria en el numerador, se debe tomar en el
denominador una cantidad de requerimientos usados consistentemente con nuestra
proporcion de beneficio. Debemos colocar en el denominador recursos monetarios utilizados

en concretar el BE.

Para comprender, el medio monetario usados en lograr el rédito concuerdan con el pasivo total,
se sustenta en que el rédito a utilizar en pagar acreedores y socios. Por otro lado, el BE sera
utilizado en pagar accionistas. La compaifiia retirard una cantidad monetaria faltante para
remunerar a sus acreedores, porque estimando el BE no se disminuyeron intereses y los intereses

son el pago de los acreedores, es decir, el BE serds utilizado para cancelar a los acreedores.

Asimismo, sabemos que en cuanto una entidad cancele a sus acreedores, liquidara a sus
accionistas, asi distribuira dividendos. Estimar el BE no resta los dividendos, ello significa
que el BE restante posterior al cancelo de los acreedores sera utilizado en liquidaciones de

accionistas.
Rentabilidad financiera:

El beneficio monetario se estima usando el rendimiento neto como la cantidad de créditos y los

fondos personales como la cantidad de recursos economistas usados:
RF=BN/K

Donde:

BN = Beneficio Neto

K = Fondos Propios = Capital + Reservas

El rédito que ganan los titulares de la compaiiia es el beneficio neto (BN), al ser cancelados

los intereses, pagos invertidos u obligaciones:

BN = BE — Intereses — Impuestos
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Consecuentemente, una compaiia tiene como primer deber cancelar los intereses obligatorios
y los aranceles. Al quedar efectivo, dicho excedente sera utilizado en distribucion de
ganancias. Podemos demostrar la cantidad de réditos utilizados es s6lido con la cantidad de
bienes econdémicos. Serd conocido ya que el BN se usara para cancelar accionistas, y no se

usara para cancelar acreedores.
Formulacion del Problema

(Cuadles son las estrategias de crecimiento para la mejora de la rentabilidad en el Banco De

La Nacion de Monsefu?
Justificacion e Importancia

La investigacion posee un argumento teorico porque el Banco De La Nacion de Monsefu es
una compaflia con un gran potencial de crecimiento, que no ha logrado implementar un
estandar tedrico en su gestion, de alli es donde inicia la inquietud y motivacion por
desarrollar este proyecto que aspira a apoyar una alternativa para solucionar el problema
principal que sufre esta entidad del estado, para concretar asi los beneficios que esperan los

directivos que son la generacion de mayores ganancias y el crecimiento de la banca.

Asimismo, la justificacion préctica, se sefala en el proyecto, en razon de que el presente
trabajo pretende informar la importancia que tiene dentro de cualquier entidad la
implementacion de estrategias comerciales en el sector financiero, que busca minimizar los
riesgos y maximizar la rentabilidad, definiendo la estrategia que ésta va seguir para el logro

de sus objetivos y el valor que ostenta al momento de tomar decisiones.

En efecto, la presente investigacion facilitard testimonio pertinente para futuros estudios
cientificos, cooperando asi con los nuevos ejecutivos en ciencias administrativas ya que se
llevard a cabo en el contexto peruano-local; adicionalmente, los resultados recopilados
permitira contribuir al progreso de los servicios financieros con el disefio de nuevos bienes
y servicios complementarios a los que en la actualidad se oferta en las compafiias financieras

de la ciudad de Monsefu y que indagan cubrir los intereses de sus usuarios.
Hipotesis
El desarrollo de las estrategias de crecimiento permitird la mejora de la rentabilidad en el

Banco De La Nacion de Monsefu.
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Objetivos:
General:

Desarrollar las estrategias de crecimiento para la mejora de la rentabilidad en el Banco De

La Nacion de Monsefu.
Especificos:

- Determinar y analizar la rentabilidad econdmica del Banco de la Naciéon de Monsefu

durante los meses de enero a mayo del afio 2018.

- Determinar y analizar la rentabilidad financiera del Banco de la Nacion de Monsefu

durante los meses de enero a mayo del afio 2018.

- Determinar las estrategias de crecimiento involucradas con la rentabilidad del Banco

de la Nacion de Monsefu.
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2.1.

2.2.

2.2.1.

2.2.2.

METODO

Tipo y diseiio de investigacion

Tipo:

Descriptivo — propositivo
Diseiio:

Contrastacion
Operacionalizacion

Variable dependiente:

Estrategias de crecimiento

Definicion conceptual de estrategias de crecimiento

“Persiguen el crecimiento comercial, réditos o cuota de mercado a través de la
actuacion y concentracion en los mercados y bienes con los que la entidad aplica”
(Kotler, 1988, p.316).

Definicion operacional

Estrategias comerciales que estimulan el crecimiento de las ventas.

Variable independiente:

Rentabilidad.

Definicion conceptual sobre rentabilidad

Calcula la eficacia con la cual una compafia usa sus medios financieros. (Van Horne,

2010, p.298).

Definicion operacional

Beneficios que otorgan los recursos utilizados y/o invertidos.
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2.2.3. Operacionalizacién de Variables

Variables Dimensiones Indicadores items Escala Instrumento
Utiliza el indice de utilidad neta sobre las ventas.
Utiliza el indice de rendimiento de los activos de
la compaiiia.
Rentabilidad | Utiliza el indice de beneficio operacional en
econdmica relacion a las ventas.
Utiliza el indice de rendimiento en comparacion
V. al patrimonio.
Independiente Utiliza el indice de ventas de acuerdo al activo Documentos
Rentabilidad Utiliza el indice de utilidad antes de intereses e Nominal econdmico
impuestos en relacién a las ventas. financieros
Utiliza el indice de activo en comparacion al
Rentabilidad patrimonio.
financiera Utiliza el indice de utilidad neta en relacién a la
participacion de los colaboradores.
(La agencia oferta otros servicios financieros a sus clientes,
ofreciéndoles mayores oportunidades?
(Aplica tasas de descuento por cumplimiento de pagos a sus clientes
en los servicios financieros que la compaifiia brinda? Guia
(,Sus anuncios publicitarios son claros y concisos con relacion a los de entrevista
beneficios que su agencia brinda?
(Los servicios financieros que su agencia brinda son flexibles?
V. Dependiente Penetracion de mercados (La agencia cuenta con una estrategia detallada de como se
Estrategias de Estrategias diferencia de otras agencias?
crecimiento intensivas (Es la web la imagen de como desea ser percibido como marca? Nominal

(Considera usted la ubicacién de la agencia como una zona
estratégica?

Desarrollo de productos

(Los servicios financieros de la agencia cuentan con un proceso de
innovacion continuo?

Desarrollo de mercados

(Se ha planificado implementar variedad de elementos del servicio
que gocen de interés a otras fracciones?

(En qué distintos medios de comunicacién creen conveniente que
es importante difundir los atributos de los servicios financieros que
oferta la agencia?

Cuestionario
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2.3. Poblacién y muestra

2.3.1. Poblacion

Ceiiida por usuarios, cuyo vinculo laboral semana del Estado y han comprado algin
producto o servicio en el Banco De La Nacion de Monseft, la cual la localidad

constituida por 350 usuarios en diciembre de 2017. (BN, Monsefi1)

2.3.2. Muestra

Respecto al tamafio estd conformada por 350 clientes el cual se sacard una muestra

que permita ejecutar la investigacion.

Foérmula:
ZpgN
n=
EiN-1)+Z*pq
Dénde:
N = Tamaiio de la Poblacion =350
z = Grado de confiabilidad = 1.96 (nivel de confianza 95%)
E = Margen de error = 0.05 (5%)
p = Probabilidad que ocurra =05
q = Probabilidad que no ocurra = 0.5

Reemplazando:

(1.96) (0.50) (0.50) (350)

(0.05) (350 - 1) + (1.96)* (0.50) (0.50)

n= 183
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2.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Encuesta

Es una sucesion de preguntas que se hace a una variedad de sujetos para congregar
informacion o para identificar la opinion publica acerca de un tema especifico.

(Torres et al., 2014, p.5).
Cuestionarios

“Conglomerado de interrogantes o cuestiones que deben ser desarrolladas en un

examen, prueba, test, encuesta, etc.”. (Hernandez et al., 2014, p.217). (Anexo n° 01)
Revision documental

Implica la recopilaciéon de informacién y andlisis de documentos, propios de las
actividades que realiza la empresa, solicitados a la Gerencia General, con el propdsito

de validar la informacién. (Anexo n° 02)
La observacion

Es un mecanismo de acopio de informacion que trata en observar al objeto de estudio

dentro de una coyuntura especifica” (Torres et al., 2014, p.4).
Guia de entrevista

Se elabora un cumulo de interrogantes organizadas direccionadas a una tematica
determinada (Estrategias de crecimiento), que, en el presente estudio cientifico, se
aplicard al Gerente del Banco, con el objetivo de entender sus perspectivas y

confirmar el testimonio adquirido. (Anexo N° 03)

La autenticidad utilizada, serd elaborado en una pagina de registro de monitoreo,
permitiendo supervisar y verificar la relacion de los items con los indicadores y
dimensiones; vinculando el asunto, composicidon y procesos, usando las técnicas a
través del cual sefialaron los juicios respectivos a los investigadores, asi llevar a cabo
las rectificaciones, que, posteriormente se realizo las tablas y el andlisis el cual

accedio6 a facultarle la ejecucion en base a renovar el mecanismo. (Anexo N° 04).
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2.5.

2.6.

Método de analisis de datos

La informacién estadistica de la variable se tabuld y se procesé utilizando el

programa de Excel para los respectivos calculos.
Aspectos éticos

- Transparencia al recopilar informacion de la poblacion de estudio.

- Veracidad en la recopilacion de informacion: seran los mismos recopilados de la
fuente.

- Realce en la legitimidad de los resultados concretados.

- Confidencialidad en las respuestas a las encuestas ejecutadas.
- Honestidad al momento de la puesta en marcha del analisis.

- Seriedad de los resultados.

- Respeto por los derechos de autor: citas.
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I1l. RESULTADOS
Objetivo: Realizar un diagnostico sobre la percepcion que tiene los clientes del Banco de la
Nacion de Monseft, con respecto a sus servicios financieros que la entidad brinda.

Tabla 01: Datos estadisticos sobre el género de los clientes del Banco de la Nacion de la
sede de Monsefu.

Sexo
Condicion frecuencia %
Femenino 53 29%
Masculino 130 71%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

Los clientes del sexo masculino del Banco de la Nacion de la sede de Monsefu estan

representados por el 71%, mientras que los clientes del sexo femenino representan el 29%

m Femenino W Masculino

Figura 01: Resultados en porcentajes sobre el género de los clientes del Banco de la Nacion de la sede de
Monsefu.

Fuente: Resultados de encuesta
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Tabla 02: Datos estadisticos sobre el grado de instruccion de los clientes del Banco de la
Nacion de la sede de Monsefu.

Grado de instruccion

Condicion Frecuencia %
Sin estudios 27 15%
Primaria 40 22%
Secundaria 27 15%
Técnico 5 3%
Universitario 82 45%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

El1 45% de los clientes que ostentan instruccion universitaria representan el 45%, los de nivel

técnico 3%, estudios secundarios 15%, primarios 22% y sin estudios 15%.

M 5in estudios
M Primaria

M Secundaria
W Tecnico

m Universitario

Figura 02: Resultados en porcentajes sobre el grado de instruccion de los clientes del Banco de la Nacion de
la sede de Monsefu.

Fuente: Resultados de encuesta
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Tabla 03: Datos estadisticos sobre la ocupacion de los clientes del Banco de la Nacion de
la sede de Monsefu.

Ocupacion
Condicion Frecuencia %
Empleado 26 14%
Profesional dependiente 95 52%
Profesional independiente 4 2%
Jubilado 31 17%
Comerciante 13 7%
Empresario 11 6%
Otros 4 2%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

El 52% de la clientela del banco segun la muestra manifiesta que es profesional dependiente,
17% es personal cesante, el 14% tiene la condicion de empleado, el 7% se dedica al comercio,

el 6% ostenta su propio negocio y el 2% son profesionales independientes.

M Empleado M Profesional dependiente m Profesional independiente
m Jubilade m Comerdante m Empresario
Otros

2.00 %

Figura 03: Resultados en porcentajes sobre la ocupacidn de los clientes del Banco de la Nacién de la sede de
Monsefu.

Fuente: Resultados de encuesta
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Tabla 04: Datos estadisticos sobre la eficiencia y agilidad del sistema de atencién del
banco

El sistema de atencion del banco es rapido y eficiente

Condicion Frecuencia %
SI 38 21%
NO 145 79%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

Un 79% expresa que el sistema de atencion del banco no es eficiente y agil y el 21% sostiene

todo lo contrario.

m S mNO

Figura 04: Resultados en porcentajes sobre la eficiencia y agilidad del sistema de atencion del banco

Fuente: Resultados de encuesta
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Tabla 05: Datos estadisticos sobre el trato que ofrece el personal de Banco de la Nacion.

El trato que ofrece el personal es cordial y amable

Condicion Frecuencia %
SI 70 38%
NO 113 62%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

El 62% de los clientes del banco declaran que el trato que reciben del personal del banco no

es cordial y amable y el 38% manifiesta que si.

m S mNO

Figura 05: Porcentajes sobre el trato que ofrece el personal del Banco.

Fuente: Resultados de encuesta
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Tabla 06: Datos estadisticos sobre la infraestructura con la que cuenta el Banco de la
Nacion sede Monsefu.

La infraestructura que tiene el banco es comodo y confortable

Condicién Frecuencia %
SI 27 15%
NO 156 85%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

El 85% de los encuestados sostiene que la infraestructura del banco no es comodo y

confortable, el 15% opina que si.

m S mNO

Figura 06: Resultados en porcentajes sobre la infraestructura con la que cuenta el Banco de la Nacion sede
Monsefu.

Fuente: Resultados de encuesta
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Tabla 07: Datos estadisticos sobre el horario de atencion del Banco de la Nacion.

El horario de atencion es el mas adecuado

Condicion Frecuencia %
SI 66 36%
NO 117 64%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

Un 64% sostienen que el horario de atencion del banco no es el més adecuado y el 36% opinan

lo contrario

Figura 07: Resultados en porcentajes sobre el horario de atencién del Banco.

Fuente: Resultados de encuesta
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Tabla 08: Datos estadisticos sobre la agilidad de atencion a las quejas de los clientes del
Banco.

Se han atendido rapidamente las quejas

Condicion Frecuencia %
SI 38 21%
NO 149 79%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

El 79% de acuerdo a la encuesta los clientes manifiestan que sus reclamos y/o quejas no han

sido atendidas en forma rapida y el 21 % dice que si.

mSl mNO

Figura 08: Resultados en porcentajes sobre la agilidad de atencion a las quejas de los clientes del Banco.

Fuente: Resultados de encuesta
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Tabla 09: Datos estadisticos sobre los requisitos para acceder a un crédito.

Los requisitos para acceder a un crédito son minimos

Condicion Frecuencia %
SI 139 76%
NO 44 24%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

El 76% de los encuestados manifiestan que los requisitos para la obtencion de créditos en el

banco son tediosos y el 24% opinan lo contrario.

WSl mNO

Figura 09: Resultados en porcentajes sobre la agilidad de atencion a las quejas de los clientes del Banco.

Fuente: Resultados de encuesta
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Tabla 10: Datos estadisticos sobre el cumplimiento de requerimientos que ofrecen los
bienes y servicios del Banco.

Los bienes y servicios que ofrecen cumplen con mis requerimientos

Condicion Frecuencia %
SI 108 59%
NO 75 41%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

El 59% de los encuestados sefialan que los bienes y servicios que oferta el banco si cumplen

con sus demandas y el 41% opina que no.

m 5l mNO

Figura 10: Resultados en porcentajes sobre el cumplimiento de requerimientos que ofrecen los bienes y
servicios el Banco De la Nacion.

Fuente: Resultados de encuesta
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Tabla 11: Datos estadisticos sobre si en la entidad se puede realizar cualquier operacion
financiera.

En la entidad puedo realizar cualquier operacion financiera

Condicion Frecuencia %
SI 82 45%
NO 101 55%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

El 55% de los encuestados opinan que no pueden realizar cualquier operacion financiera,

mientras que el 45% manifiesta que si.

mSl mNO

Figura 11: Resultados en porcentajes sobre si en la entidad se puede realizar cualquier operacion financiera

Fuente: Resultados de encuesta
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Tabla 12: Datos estadisticos sobre la credibilidad que la institucion brinda con respecto a
la informacion.

La informacion que me brindan es siempre la correcta y acertada

Condicion Frecuencia %
SI 79 43%
NO 104 57%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

Un 57% manifiesta que la informacion brindada en el banco no siempre es la correcta y

acertada, mientras que el 43% sostiene que si.

Sl mNO

Figura 12: Resultados en porcentajes sobre la credibilidad que la institucion brinda con respecto a la
informacién.

Fuente: Resultados de encuesta
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Tabla 13: Datos estadisticos sobre la atractivita de las tasas de interés que ofrece el Banco
en cada uno de sus productos.

Las tasas de interés son atractivas

Condicion Frecuencia %
SI 121 66%
NO 62 34%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

Un 66% sostienen que las tasas de interés del banco son atractivas y el 34% manifiesta lo

contrario.

M Sl mNO

Figura 13: Resultados en porcentajes sobre la atractivita de las tasas de interés que ofrece el Banco en cada
uno de sus productos.

Fuente: Resultados de encuesta
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Tabla 14: Datos estadisticos sobre la confianza y seguridad que el cliente percibe al
realizar sus operaciones bancarias.

Cuando realizo alguna operacion o transaccion lo hago con total confianza y

seguridad
Condicion Frecuencia %
SI 110 60%
NO 73 40%
TOTAL 183 100%

Fuente: Resultados de encuesta

Un 60% manifiestan que al realizar una transaccion bancaria lo hace con completa certeza, el

40% opina lo contrario.

m S mNO

Figura 14: Resultados en porcentajes sobre la confianza y seguridad que el cliente percibe al realizar sus
operaciones bancarias.

Fuente: Resultados de encuesta
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Segtin la entrevista al Gerente del Banco en Monsefu se obtuvo resultados que conforman el
eje de la implementacion de la propuesta de la presente investigacion, en donde se muestran

las siguientes conclusiones:

- El Banco de La Nacion de Monsefu si ofrece otras prestaciones financieras como:
aperturas de cuentas de ahorro, envio y cobro de telegiros a todo el Peru, recepcion

de pagos por corresponsalia y otorgamiento de tarjetas de crédito.

- Aplica el descuento de intereses tomando en cuenta la fecha de cancelacion del

crédito otorgado.

- Brinda informacién clara y concisa para conocimiento de los clientes de todos los

servicios financieros.

- Cuenta con parametros ya establecidos para el otorgamiento de los distintos servicios
financieros que brinda y de acuerdo a la evaluacion respectiva se determina la

aprobacion o no del mismo.

- El Banco si cuenta con estrategia detallada en la cual se basa en brindar un buen trato

al cliente, amabilidad y la rapidez en la atencion.

- La web del banco si es un reflejo de la marca de la entidad, dado que brinda mucha
informacion y se puede buscar informacion de los diversos servicios financieros que

brinda al publico.

- La ubicacion fisica del banco si es considerada estratégica por estar en el parque
principal de Monseful y a la vez por un tema de seguridad se encuentra cerca de la
dependencia policial y a la municipalidad lo cual permite tener una estrecha

comunicacion con esas instituciones.

- Aun no se ha pensado desplegar otras versiones del servicio porque en la actualidad
solo se otorga préstamos a trabajadores del sector publico y no a otros segmentos

como los trabajadores del sector privado o independiente.

- El gerente sostiene que seria bueno trabajar el tema de publicidad tanto en medios
televisivos como prensa escrita dado que solo se publicita los servicios a través de la

pagina web y de la publicidad que se muestra dentro de las agencias a nivel nacional.
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- Actualmente se ha innovado en las tarjetas de débito y crédito con chip, impulsar
también los seguros de tarjeta, seguro oncoldgico y seguro de sepelio que es lo ultimo

que se esta promocionando.
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IV. DISCUSION

El proyecto tuvo como finan determinar las estrategias de crecimiento para la mejora

de la rentabilidad en el Banco De La Nacion de la sede de la ciudad de Monsefu.

La intencion del estudio implica realizar un diagndstico que permita conocer la opinion de
los clientes del banco con respecto a los diferentes servicios financieros que la entidad oferta
y sobre ello proponer estrategias comerciales de intangibles para incrementar el nivel

comercial de sus servicios y en consecuencia su rentabilidad se vea afectada positivamente.

San Martin (2015), Cepeda (2013) y Carrasco (2014), sefialan que las instituciones bancarias
se encuentran bajo la presion de variantes macroecondmicos como las tasas de interés o
variaciones en los deseos de los clientes, que hacen que su fidelidad sea toda una estrategia,
asimismo, agregan que las instituciones financieras poseen fondos limitados para ofertar
innovadoras oportunidades de negocio para hacer frente a competidores, los cuales en varias
oportunidades ostentan innovadores métodos de trabajo mas agresivas y focalizadas en los
clientes mas rentables y en la actualidad a nivel mundial, nacional y local la banca como una
fuente de rentabilidad utiliza los fondos como promocion de créditos, por lo tanto, aumentar
la rentabilidad en los servicios financieros es tan significativo en tiempos de auge econémico

como en épocas de recesion.

En la revision de literatura de los factores que mas se vinculan a las estrategias comerciales
de productos financieros, es lo sefialado por Mencher y Bruce (1992), donde sostienen que
el marketing financiero es un instrumento de los negocios que se enfoca en innovar la
performance de éstos a través del buen 4nimo de los clientes y sobre el tema de
rentabilidad, Van Horne (2010) sefala que la rentabilidad calcula la eficiencia con la cual una
compaiiia usa sus recursos financieros, esto quiere decir, que una entidad es eficaz cuando no
desperdicia recursos. En este trabajo se determin6 en el modelo un porcentaje medio alto

sobre la atractivita de las tasas de interés que oferta el banco.
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Congruente con lo que se hallé en Aragén (2017) en su investigacion donde sostiene que el
Banco de La Nacion mostro resultados financieros mas altos que las demas compaiiias del
sistema financiero del Perq, principalmente en los ratios ROE y ROA, ademas afiade que
banco posee un elevado nivel de colaboracion de mercado mas grande tanto a nivel de
depositos como de colocaciones, El trabajo de investigacion realizado involucr6 determinar
y analizar las variables internas y externas dirigido a las clases de bienes y servicios que
presta el Banco de la Nacion en su sede de Monsefl; producto del estudio se propusieron
estrategias comerciales en intangibles vinculadas al crecimiento del uso de los servicios por
parte de los clientes del banco y aumentar la cartera de clientes, de manera que el incremento
de utilidades de la entidad se magnifique periodicamente, lo que también es congruente con
lo sefialado en la literatura de la investigacion, ya que ésta sefiala que el marketing financiero,
involucra que el desarrollo de productos innovadores y servicios es un ingrediente crucial

en diversos proyectos de marketing.

Si bien a veces los bancos pueden introducir nuevas gamas de productos a muy bajo
costo, especialmente cuando ya cuentan con la red establecida, otras veces la introduccion
de bienes innovadores implica una asignacion importante tanto de capital humano como

monetario.

Van Horne (2010), agrega que una inversion es mejor cuanto mas alto sean los réditos que
produce y menor bienes que necesita para concretar esos réditos, sin embargo, existe la
posibilidad que una compaiiia tenga una utilidad aparentemente alta, pero si no conocemos
los bienes que ha utilizado, no podremos determinar respecto su eficacia, por ello se estimé
conveniente, determinar y analizar la rentabilidad del Banco de la Nacion de Monsefu

durante los meses de enero a mayo del afio 2018.

Asimismo, Vidal y Herndndez (2013), Camilo (2016) y Pérez y Vilchez (2015), sefialan que
las cajas municipales cumplen un papel crucial porque dinamizan la economia dotandolas
de liquidez para obtener capital de trabajo o implementar nuevas estructuras para la
prestacion de servicios, por lo tanto, a partir de la instalacion de un sin nimero de cajas,
cooperativas e informales prestatarios el mercado se torna competitivo. La reaccion de las
instituciones micro financieras para enfrentar la competencia se ha distinguido, por el tipo
de estrategia comercial que utilizan, en consecuencia, el marketing se ha convertido en una

de las alternativas para que las municipalidades traten de finalizar y captar nuevos clientes.
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Kotler (1988), senala que las estrategias de crecimiento intensivo, persiguen el incremento
comercial, réditos o cuota de mercado a través la actuacion y concentracion en los mercados
y bienes con los que la entidad aplica, por lo cual se determiné las estrategias de crecimiento

relacionadas con la rentabilidad del Banco De La Nacion de Monsefu.

A partir de las evidencias halladas, se hace accesible proponer las estrategias de crecimiento

que permita la mejora de la rentabilidad en el Banco De La Nacion de la sede de Monsefu.
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CONCLUSIONES

Se determind la rentabilidad econémica y financiera del Banco de la Nacién de la
sede de Monsefu de enero a mayo del afio 2018, lo cual permiti6 obtener informacion
veraz, que permitio la realizacion de la propuesta de mejora de los bienes y servicios

financieros que ofrece la entidad.

Se determind la relacion de las estrategias de crecimiento con respecto al nivel de

utilidad que la entidad busca, ya que de ello depende su desarrollo y subsistencia.

La determinacion de las estrategias de crecimiento permitid la mejora de la
rentabilidad en el Banco De La Nacion de Monsefu, aprobandose la hipotesis

determinada en el presente andlisis cientifico.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se aconseja en primera instancia, que el nivel de determinacion y anélisis de las
variables de estudio, deberan realizarse lo mas contundente y precisa posible, para

optimizar la propuesta de la investigacion.

Es importante sefalar, que la fuente que emana informacion, debera ser fiable y lo

mas actualizada posible, para que el proceso de informacion se torne contundente.

Se debera tener en cuenta, la flexibilidad de la propuesta, ya que la informacion
consignada es variable, por lo tanto, la propuesta debera ser accesible a la innovacion

continua.
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VII.

7.1.

7.2.

PROPUESTA

Para la realizacion de las propuestas he utilizado informacién documentaria emitido
desde la sede principal del Banco De La Nacion, ya que el lugar de aplicacion del
trabajo de investigacion es la sede de la ciudad de Monsefli, conjuntamente con el
cuestionario realizado a los clientes de la sede, ya que son el pilar del desarrollo

comercial de la entidad.

Intereses del Banco de 1a Nacion

Es importante para toda organizacion alcanzar sus propios intereses, incluso buscan

obtenerlos a cualquier costo Hartmann (1957/1983).

Por consiguiente, los propositos institucionales del Banco de la Nacion, por ser una
entidad estatal, se linean con los propositos del Estado Peruano, los cuales se
registran en el plan bicentenario de Pert y se determinan por 6 puntos estratégicos
para el 2021. Estos son: (a) derechos fundamentales y dignidad de las personas; (b)
oportunidades y accesos a los servicios; (c) Estado y gobernabilidad; (d) economia,
competitividad y empleo; (e) desarrollo regional e infraestructura; y (f) recursos

naturales y ambiente (CEPLAN, 2011).

Potencial del Banco de la Nacion

Las fortalezas obtenidas de la evaluacion interna son las siguientes:

El Banco De La Nacion ostenta indicadores financieros ROE y ROA arriba del
promedio del mercado financiero del Peru, los cual implica que se realizan las
acciones necesarias para transformar al banco en un participante que tenga mayor
influencia dentro del sector financiero, éstos pardmetros sostienen la propuesta de
establecer estrategias de crecimiento y de modificar el presente modelo de negocio y
transformar al banco en una institucion particular con el proposito de competir con

la banca multiple.
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Tabla 15: Tasas de bancos y entidades financieras 2017

Tasa de Interés Tasa Seguro
Instituciones Financieras E(f(;?:\i/\(:x'ia‘mn;;’“ ('\(Q:E;?nga) Desﬁ;g‘éﬁﬂ;ﬁ? (%

1. Banco Azteca Per( 98.50 148.08 0.03
2. Banco Ripley 59.95 99.00 2.00
3. Banco Falabella Pert S.A. 56.45 79.38 0.06
4. MiBanco 59.00 75.00 0.14
5. Banco de Crédito del Peri - BCP 49.00 22.00 0.09
6. HSBC Bank Pert 42.00 0.25 0.06
7. Banco Financiero 34.00 35.00 0.08
8. Interbank 32.00 12.68 0.08
9. BBVA Continental Perd 30.00 28.50 0.04
10. Scotiabank Peru 29.00 25.00 0.08
11. Citibank 29.50 14.75 0.09
12. Banco de Comercio 25.00 20.00 0.07
13. Derrama Magisterial 24.60 - 0.019
14. Banco Interamericano de Finanzas 24.00 15.00 0.06
15. Banco de la Nacién 17.00 5.00 1.55

Fuente: Tomado de “Orientacion crediticia,” por Derrama Magisterial, 2017



Tabla 16: Colocaciones y Dep6sitos del Banco de la Nacién y Banca Multiple

Millone  Participacié  Participaci6  Dep6sitos ~ Millones  Participacié  Participacion

Colocaciones s (S/) n del total n (%) (ShH n del total (%)
Banco de la
Banco de la 10,322 4.20 93.10 Nacion 23,174 9.90 100.00
Sobregiros y
avance de 4,950 2.00 48.00 A la vista 13,236 5.70 57.10
rioanta
Préstamos 1,074 0.40 10.40 Ahorro 7,199 3.10 31.10
Hipotecario 187 0.10 1.80 A plazo 2,739 1.20 11.80
Consumo 3,397 1.40 32.90
Tarjetas de 714 0.30 6.90
crédito
Banca multiple 235,371 95.80 100.00 Banca 210,201 90.10 100.00
miiltinla
Corporativos 57,963 23.60 24.60 A lavista 62,849 26.90 29.90
Grandes 38,845 15.80 16.50 Ahorro 58,690 25.10 27.90
amnracacg
Medianas 40,750 16.60 17.30 A plazo 88,662 38.00 42.20
Pequefias 14,143 5.80 6.00
amnracacg
Microempresas 3,197 1.30 1.40
Hipotecario 38,501 15.70 16.40
Consumo 41,972 17.10 17.80
Total 245,693 100.00 Total 233,375 100.00

Fuente: Tomado de “Memoria Anual del Banco de la Nacion,” por Banco de la Nacion, 2017
7.3.  Principios cardinales del Banco De la Nacion.

Los principios cardinales permiten identificar las oportunidades y amenazas para una

institucion en su entorno (D" Alessio, 2015).

Influencia de terceras partes. La institucion mantiene vinculo con varias

instituciones del Estado, que regulan su funcionamiento como son:

- El Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado

(FONAFE) y la SBS
- El Organismo de Supervision de las Contrataciones del Estado (OSCE)
- Gobiernos Regionales.

Lazos pasados y presentes. Mantiene lazos con entidades del estado con el propdsito

de aportar al desarrollo del pais.

Contrabalance de los intereses. Los principales intereses de la institucion obedecen
a ofrecer servicios a las entidades del Estado, promover la inclusién social, la

descentralizacion y la bancarizacion.
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7.4.

Objetivos de Largo Plazo

Los objetivos a largo plazo que posee la institucion son: (a) impulsar el crecimiento
de las empresas para contribuir al desarrollo del pais, (b) impulsar la creacion de
valor social, (c¢) incrementar la eficiencia a través de la excelencia operacional, (d)

fortalecer el talento humano, la organizacion y el uso de las TIC en la corporacion.

OLP1: Al 2027, los ingresos financieros seran de S/ 6,000 millones. Al término del
2017, la institucion tuvo ingresos financieros por S/ 1,599 millones; lo que da lugar
a un aumento de 2.25% en relacion a los ingresos del afio anterior. El crecimiento
promedio de los ingresos de la institucion entre el 2011 y el 2017 ha sido de 9.17%
interanual; mientras que para el BCP ha sido de 17.82%, para el BBVA Banco
Continental de 11.81%, para el Interbank de 18.83% y para el Scotiabank de 17.06%.
El crecimiento promedio para los Bancos en este periodo ha sido de 16.38% (SBS,

2017a).

OLP2: Al 2027, las utilidades netas seran de S/ 1,500 millones. Al término del
2017, la institucion, obtuvo una utilidad neta de S/ 935 millones; lo que gener6 un
aumento de 36.57% respecto al 2016. El aumento promedio de la utilidad neta de la
institucion entre el 2011 y el 2017 ha sido de 18.42% interanual, mientras que para el
BCP ha sido de 20.66%, para el BBVA Continental de 3.70%, para el Scotiabank de
10.54% y para el Interbank de 12.35%. El crecimiento promedio de las utilidades
netas para los Bancos en este periodo ha sido de 11.81% (SBS, 2017a).

OLP3: Al 2027, el nivel de cobertura nacional sera de 95.00%. Al término del
2017, la institucion logré tener cobertura en el 67% de los 1,861 distritos del patis, lo
que representd un incremento de 6% respecto a la cobertura del 2016 (Banco de la
Nacion, 2017e), y de 17% respecto a la del 2014 (Banco de la Nacién, 2015). Entre el
2012 y el 2017 los puntos de atencion se han incrementado en 66%, siendo el canal

de Agentes Multired el de mayor crecimiento con 556%.

OLP4: Al 2027, el nivel de participacion de mercado del Banco de l1a Nacion en
colocaciones sera de 13.00%. Al término del 2017, la institucion posee una

participacion en colocaciones de 4.2%. En el mismo periodo, las participaciones de
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mercado de los cuatro principales Bancos del pais fueron: BCP 32.82%, BBVA
20.50%, Scotiabank 17.88% e Interbank 11.42% (SBS, 2017a).

OLPS: Al 2027, el nivel de participacion de mercado del Banco de la Nacion en
depositos sera de 20.00%. Al término del 2017, la institucion logré una
participacion de 9.9% en depositos, en comparacion con el resto de instituciones de
la banca multiple. Las participaciones de mercado de los cuatro principales Bancos
fueron: BCP 33.59%, BBVA 21.29%, Scotiabank 15.58% e Interbank 11.48% (SBS,
2017a).

OLP 6: Al 2027, el indice de satisfaccion del cliente sera del 82%. Al término del
2017, la institucion obtuvo un indice de satisfaccion del cliente de 56.00% segun el
estudio de imagen y posicionamiento del sistema bancario de Arellano Marketing. El
BBVA Banco Continental obtuvo una calificacion de 72%, el BCP de 62%, el
Interbank de 59% y el Scotiabank de 51%. Segun el mismo estudio, el nivel de
satisfaccion deseable se encuentra entre 79.00% y 82.00% (Arellano Marketing,

2017).

Analisis FODA:

Estrategias FO - explotar. La estrategia obtenida es:
- Intensiva:
Estrategias DO — buscar. Las estrategias obtenidas son:
- Estrategia Interna
- Estrategia Intensiva
Estrategias FA - confrontar.Las estrategias obtenidas son:
- Modalidad Estratégica: Alianza Estratégica
- Estrategia Interna

- Intensiva: Desarrollo de Mercado
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Estrategia DA - evitar. Las estrategias obtenidas son:
Estrategia Interna

Estrategia Interna

Intensiva

Estrategia Interna

7.6.  Matriz Boston Consulting Group (BCG)
La matriz BCG usa dos variables como referencia para su analisis: Participacion de
mercado y tasa de crecimiento de las ventas en la industria, como se puede observar
en la Tabla 17. En la Figura 15 se observa que esta matriz tiene 4 cuadrantes.
(D’Alessio, 2015).
Dentro de la Tabla 18, se da a conocer el poder participativo en el sector de los
depositos con corte a diciembre del 2017,
En la Tabla 19 se puede observar el porcentaje de participacion en este sector del
mercado financiero, podemos ver que la institucion tiene un 16% de participacion en
el segmento de depositos a la vista, frente a un 83.68% que conduce la banca
multiple. En los depdsitos y ahorros cuenta con una participacion del 10.37% vy el
2.37% respectivamente.
Tabla 17: Deposito por tipo del cierre 2017
Banca Empresas Cajas Cajas Banco de la
Millones (S/) Multiple Financieras  Municipales Rurales de Nacion Total
Ahorro y
Crédito
Depositos a la Vista 61,316.33 2.15 - - 11,958.43 73,276.91
Depositos de Ahorro  58,316.65 527.96 3,951.41 51.42 7,268.26 70,115.70
Depoésitos a Plazo 94,222.54 5,256.43 12,93241 64377 2,740.60 115,795.75
Total depositos 213,855.51 5,786.55 16,883.83 695.19 21,967.29 259,188.36

Fuente: Tomado de “Memoria Anual del Banco de la Nacion,” por Banco de la Nacion, 2017
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Tabla 18: Porcentaje de participacion de deposito por tipo del cierre 2017

Banca Empresas Cajas Cajas Rurales Banco de
Madltiple % Financieras  Municipales de Ahorroy la Nacién Total %
% % Crédito% %
Depositos a la Vista 83.68 3 0 0 16.32 100
Depositos de Ahorro 83.17 0.75 5.64 0.07 10.37 100
Depésitos a Plazo 81.37 4.54 11.17 0.56 2.37 100

Fuente: Tomado de “Memoria Anual del Banco de la Nacion,” por Banco de la Nacion, 2017

Tabla 19: Nivel de participacion de los productos del Banco de la Nacién

Participa  Participaci  Crecimi

N Producto Ingresos en cion de on del ento Pue Lider
° (S Mercado  Lider (%) de sto
(%) Merca
1 Depébsitos a la Vista 11,958,430 16.32 83.68 -1949 2 Banca
Multiple
2 Depositos de Ahorro 7,268,258 10.37 83.17 1025 2 Banca
Mdltiple
3 Depobsitos a Plazo 2,740,599 2.37 81.37 -2047 4 Banca
Multiple
4 Cons 4,178,174 7.59 76.27 8.06 3 Banca
umo Mdltiple
5 Hipotecario para 187,794 0.47 95.82 1375 3 Banca
Vivienda Mdltiple

Fuente: Tomado de “Memoria Anual del Banco de la Nacion,” por Banco de la Nacion, 2017



Posicién de la participacién relativa del mercado en la industria
Alea Media Baja
Alta 1.00 050 0.00

Estrellas Interrogacion

Media

Tasa de crecimiento de las ventas de la indusina

- @ ®

Vacas lecheras Perros

Depésitosals vista Duepésitosde Depisitos aplaze Banea de consume Criditos
ahorros hipotacarics

1%

Figura 15: Matriz Boston Consulting Group

En relacion con la distribucion en la matriz BCG en la Figura 15, se observa que el producto
1 (depositos a la vista) se encuentra en el cuadrante que es denominado vacas lecheras, lo
que implica que es el producto que genera mayor nimero de ingresos para el banco, lo que
muestra que el banco a pesar de tener una limitada base de clientes realiza un nimero alto
de depositos por las estrategias que usa, pero también se puede observar en la Tabla 19, que
el crecimiento de mercado para este producto estd en un decrecimiento del 19%, lo que

significa un retroceso en la captacion de depdsitos.

Como parte final de la propuesta, debemos sefialar que, la principal fuente de fondeo de la
institucion esta determinada por depdsitos a la vista 'y depdsitos de ahorro que representan
el 72.27%. Respecto al 2017, los depdsitos a la vista se han reducido en 10.8%, debido a
retiros realizados por el MEF, Gobiernos Regionales y el sector privado y los depdsitos de

ahorro han aumentado en 9.19%.

Podemos manifestar que la aplicacion de las estrategias de crecimiento en los productos y
servicios que ofrece el banco, influye positivamente en la rentabilidad del banco, ya que la
efectividad de su disefio, aplicacion y monitoreo dependerd, el incremento de ingresos y la
captacion de nuevos clientes, lo cual se ve reflejado en el incremento de la rentabilidad

institucional, como a continuacion se vislumbra en la Tabla 20, donde se realiza el
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comparativo entre el afio 2017 y su cierre y la propuesta comercial de incremento de la

rentabilidad, gracias a las estrategias de crecimiento al 2018.

Tabla 20: Comparativo indicadores financieros Banco de la Nacién 2018

Unidad de Medida 2017 2018

Capital
Ratio de capital global % 13.3 19.4
Pasivo total / Capital social y reservas No veces 20.6 16.8

Calidad de activos

Cartera atrasada / Créditos directos % 0.6 0.7
Provisiones / Créditos directos % 25 2.7
Rentabilidad

ROE % 37.3 43.7
ROA % 25 34
Liquidez

Liquidez moneda nacional % 725 72.8
Liquidez moneda extranjera % 144.1 157.7

Fuente: Elaboracion propia

49



REFERENCIAS

Adrianzen, C. (2016). La rentabilidad de los bancos comerciales y el ambiente
macroeconomico: El caso peruano en el periodo: 1982 — 2014. (Tesis de posgrado,

Universidad politécnica de Catalunya).

Aragon, J. (2017). Planeamiento Estratégico del banco de la Nacion. (Tesis de postgrado,

Pontificia Universidad Cato6lica del Peru).

Camilo, R. (2016). El marketing mix y su influencia en las colaciones de créditos de la caja
municipal de ahorro y crédito Maynas agencia Hudanuco periodo 2015. (Tesis de pregrado,

Universidad de Hudnuco).

Carrasco, D. (2014). Andlisis comparativo de rentabilidad, eficiencia y concentracion entre
bancos y microfinancieras. (Tesis de pregrado, Universidad Catolica Santo Toribio de

Mogrovejo).

Cepeda, J. (2013). Andlisis comparativo de la rentabilidad en la industria bancaria. (Tesis

de postgrado, Universidad).

Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN). (2011). Plan Bicentenario: El
Pert hacia el 2021.

Channon, F. (1990) Marketing y direccion estratégica en la Banca. Espafia: Ediciones Diaz

de Santos S.A.

D’Alessio, F. (2015). El Proceso Estratégico: Un Enfoque de Gerencia (3.* ed.). Lima, Pert:

Pearson Educacion.

Ennew, C., Waite, N. y Waite, R. (2007). Financial Services Marketing - An International

Guide to Principles and Practice. Gran Bretafia: Routledge.

Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. (6.* ed.). México: Mc Graw
Hill/Interamericana Editores, S.A. de C.V.

Mencher, N. y Bruce, B. (1992). Marketing de productos financieros — Estrategias

innovadoras para administrar cuentas corporativas. Colombia: Legis Editores S.A.

50



Pérez, J. y Vilchez, M. (2015). Propuesta de un plan de marketing para el posicionamiento
de la cooperativa de ahorro y crédito Santo Cristo de Bagazan, Chiclayo 2015. (Tesis de

pregrado, Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo).
Kotler, P. (1988). Direccion de Marketing. (8.* ed.). México: Pearson Educacion.
Torres, M. (2014). Métodos de recoleccion de datos para una investigacion.

Van Horne, J. y Wachowicz, J. (2010). Fundamentos de Administracion Financiera. (13.%

ed.). México: Pearson Educacion.

Vidal, A. y Hernandez, R. (2013). Plan estratégico de marketing para la financiera Vazcorp
S.F. agencia Loja. (Tesis de pregrado, Universidad Nacional de Loja).

51



ANEXOS

Anexo N.° 01: Cuestionario para determinar la percepcion del cliente del banco de la
nacion de la sede de Monsefa

Objetivo: Recopilar informacion sobre la opinion y puntos de vista de los clientes del Banco

De La Nacidn sobre sus servicios financieros en la ciudad de Monsefu.

DATOS GENERALES

1. Sexo:

Femenino Masculitro

2. @Grado de instruccion:

Sin estudios Primaria Secundaria
Técnico Universitario Otros

3. Ocupacion:

Empleado Profesional Dependiente Profesional Independiente
Comerciante Empresario Jubilado o Cesante
Otros:

4. El sistema de atencion en el banco de la Nacion es répido y eficiente.
Si No
5. El trato que ofrece el personal es cordial y amable.
Si No
6. La infraestructura que tiene el Banco de la Nacion es confortable y agradable.
Si No
7. El horario de atencion es el mas adecuado
Si No
8. Cuando he tenido algin problema o queja el personal del banco lo han resuelto

rapidamente



9.

10

11

12.

13.

14.

Si No
Los requisitos que solicitan para acceder a un crédito son minimos.
Si No
. Los productos y servicios que ofrecen cumplen con mis requerimientos.

Si No

. En la entidad puedo realizar cualquier operacion financiera.

St No

La informacion que me brinda es siempre la correcta y acertada.

Si No

Las tasas de Interés son atractivas

Si No

Cuando hago alguna operaciéon o transaccion lo hago con total confianza y

seguridad.



Anexo N.° 02: Entrevista — Gerente de Sede

Penetracion de mercado

(La agencia oferta otros servicios financieros a sus clientes, brindandoles mayores

facilidades?

(Aplica tasas de descuento por cumplimiento de pagos a sus clientes en los servicios

financieros que la empresa brinda?

(Sus anuncios publicitarios son claros y concisos con respecto a los beneficios que su

agencia brinda?

(Los servicios financieros que su agencia brinda son flexibles?

(La agencia cuenta con una estrategia detallada de como se diferencia de otras agencias?
(Es la web un reflejo de como desea ser percibido como marca?

(Considera Ud. la ubicacion de la agencia como una zona estratégica?

Desarrollo de mercado

(Se ha pensado en desarrollar otras versiones del servicio que sean atractivas a otros

segmentos?

(En qué otros medios de comunicacion creen conveniente que es necesario dar a conocer

los beneficios de los servicios financieros que ofrece la agencia?

Desarrollo de productos

(Los servicios financieros de la agencia cuentan con un proceso de innovacion continua?



CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

Anexo N.° 03: Constancia de validacion de instrumentos

Quien suscribe, con DNI N°

de profesion: mediante la presente hace constar que

las técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos del trabajo de grado titulado:

Realizado por: con documento de

identidad N° , aspirante al Grado académico de:

reine los requisitos suficientes, necesarios para ser validos y son aptos para alcanzar los
objetivos que se plantean en la investigacion.

Atentamente

Nombre:

D.N.I:



CESAR VALLEJO

I. Datos Generales:

1.1.Apellidos y nombres del informante (experto):

L3Profesion: ... ..ot
1.4 Institucion donde labora: ....... .. ...
1.5.Nombre del instrumento:

1.6. Objeto del instrumento:

1.7. Autor del instrumento:

1.8.Programa de postgrado: ..ottt e

1. Aspectos de validacion:

Buena
Deficiente | Regular IMuy Buena| Excelente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% |81-100%

1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje apropiado
que facilita su comprension

2.OBJETIVIDAD | Estan expresados en conductas observables,
medibles

3.CONSISTENCIA | Existe una organizacion ldgica en los
contenidos y relacion con la teoria

4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los
indicadores de la variable

5.PERTINENCIA | Las categorias de respuestas y sus valores
son apropiados

6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de
items presentados en el instrumento

I11. Opinion de aplicabilidad: ........... ...,

V. Promedio de valoracion: ... ... e e

Chiclayo, ... de.... del 2018
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ANEXO 03

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Quien suscribe, /). .Ae [ Bhestnas .//‘WF con DNI No_ /) 43014 de

profesion: ,{ Vi /d/))t’r’.(ﬂ fighctow mediante la presente hace constar que las

técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos del trabajo de grado titulado:

CSToaretrd] pe  (ICCHcENTO phed (h AEIOF  J 4
RENTBRUe g (o L PINCD DF (4 wiceon s RONIERy

/ 7
Realizado por: ,«ij. %?4 r%ﬂﬂ( %ﬁé’f //:/C’Mo é&ﬂ%’ﬂh’- con documento de

identidad N° __ 4/ 4L/ 707 , aspirante al Grado académico de:

//ﬂgff?z) @i ATRNETEI O de MOy . HBH

reine los requisitos suficientes, necesarios para ser validos y son aptos para alcanzar los

objetivos que se plantean en la investigacion.

Atentamente




%ﬁﬁﬁ&fﬁzm INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

1. Datos Generales:

1.1. Apellidos y nombres del informante (experto):

Jf Va4, rcuns,  JRse :Aw a2~ )

1.2. Grado académigo:.. {7, s 7,1 ................................................................
1.3.Profesi6n:../.£..,4.’ /WZ’&thzac:‘::oJ« - ;b“/'/?‘/ﬁ ......... /?é'
1.4. Institucién donde labora:. (/47070 S g | [V slioced /[ G Lo (D904 ¢
1.5.Nombre del instrumento: /,[1-_7&/(9/%’1'/ @47{190{ ’77{ \% /)/ 7 Bosien 04 ( /{/:aa.
1.6. Objeto del instrumento: é’(’p/'/[{"f ol /{’/ ;"p/’ f//g{ ’ /J - '

o7 teols [Hoov«y [l pod
S

M7 A- UC Y

1.8.Programa:de postgrados.... 4.0 L. 0 0l il ssssaniniussiivasss isviisse i s sessssiiesies

1.7. Autor del instrumento:

IJ. Aspectos de validacién:

Deficiente | Hegular Buena |[Muy Buena| Excelente

IND.

NDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% |81-100%

1. CLARIDAD Estén formulados con lenguaje e
apropiado que facilita su comprensién )C

2.OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas ' )
observables, medibles }(

3. CONSISTENCIA Existe una organizacion légica en los N
contenidos y relacién con la teoria 70

4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con Jos .
indicadores de la variable /( i

5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus -
valores son apropiados )(_

6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de items ' \
presentados en el instrumento )</

Chiclayo,.....de.... del 2018
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B Unrvensions ANEXO 03

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Quien sus?, /{f’e /0(211’ &Za/)a%z MDNI N__[6 T THEO de
4

- , o
profesion: A~ A S'7:00¢0‘4 mediante la presente hace constar que las

técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos del trabajo de grado titulado:

é%;fa%piaj e ﬂé&mfm’é pore K meora  dle
Vo {fortob bided oy o0 Llono de Lo Moo

- 0&7 /(WrM/OK

Realizado por:%ﬂdi)?/— ?‘/l%fé’(o / ﬂ /%C@J{O ﬁ’)ﬂfﬂ«’g’ con documento de

identidad N° 446/ 9/2 Y , aspirante al Grado académico de:
Sheito en Awinishowos ab /l/gpocie/ ~ HpA

reane los requisitos suficientes, necesarios para ser vilidos y son aptos para alcanzar los

objetivos que se plantean en la investigacién.

Atentamente

NN

Nombre: M. S¢. w ZAPATA S AWDo vht

DNI. 46455600



WucY

wwowies  INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

I. Datos Generales:

1.1. Apellidos y nombres

INVESTIGACION

del informante (experto):

D ADATE  SANDOVIL FUAN

H. Se

1.2.Grado académico:... " ! ;. T R TR PR TP PP PR RP RPN PR AP PP
1.3.Profesi6n:...»?..2. e, 4”‘“’ JI’?’;G{ON ........................ Z
1.4. Institucion donde labora:. U ’U} V —_ /UA((UA”A( o / 6_0/7 D ....... bie diele

1.5.Nombre del instrumento: £/ NCUOJT4 o enTRUST 4

1.6. Objeto del instrumento: Z%Cl 247 ﬂ'fé{}aﬁ'ffa A é &4’[&’? Leaw D&

0 D0 CD MELD 180D A

Ly elis s

1.7. Autor del instrumento: f—/(’é oed Aot HEAU O GHodP e,
1.8. Programa de postgrado:... 044 = Q2 C N e
II. Aspectos de validacién:
Deficiente | Regular Buena [Yiuy Buena) Excelente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% |(81-100%
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje
apropiado que facilita su comprensién ?0
2.OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas
observables, medibles ?0
3. CONSISTENCIA Existe una organizacién légica en los
contenidos y relacién con la teoria )C
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los :
indicadores de la variable {(
S.PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados ?C
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de ftems /(
presentados en el instrumento
e o i / g
III. Opinion de aplicabilidad:... FA‘}Q‘Z ﬂe’ .........................................................

M.8c. Ty i orR S AN Do vt
DNI- 6155600

Chiclayo,.....de.... del 2018
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" Cdsan vaiiero ANEXO 03

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Quien suscribe, /‘@/@/D /Of'f/ / o /////d/ﬂ/ 4 con DNI N° /é i oy 7) 2 de
profesion: % /%//4 "W fop (2D mediante la presente hace constar que las

técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos del trabajo de grado titulado:

[ /re 7;9"/5(-/ c%’ A{’( /24104/7& [fVEe [fa o //)m 1‘/ /
Dovits b ledoo! g of LBovico “ole £ flacron s //m”_/,/

Ao Hlecie Jocid [Hewino Lonow
Realizado por: /é' w /16kt Lueet f e (JeAr P eon  documento  de

identidad N° lad 579/ J , aspirante al Grado académico de:
/é(}i e //wfm, ‘17,{‘&0;, - Hrd

reane los requisitos suficientes, necesarios para ser validos y son aptos para alcanzar los

objetivos que se plantean en la investigacion.

Atentamente

Nombrez;ﬂ Adrrel Lres V2 /écz/)%{
DNL & 570972



!E UNIVERSIORE

W imes  INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. Datos Generales:

1.1. Apellidos y nombres del informante (experto)'

ione. o2 LRI e FoF S
1.4.Institucién donde labora:.. ’//0"4 J/M;W .. :
1.5.Nombre del instrumento: (f}””ﬂ’/’ e On 'JU;/W% 0/ / Lor e ()4 / /Uﬂw‘f

ﬂ/ r((“/'/"( Lo "‘) e

f’““/ %////Zyc&é Crores

1.6. Objeto del instrumento:

1.7. Autor del instrumento:

6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de items
presentados en el instrumento

Vs,
1.8.Programa de postgrado:....(f&.‘.{.% e UC‘/ ........................................................
11. Aspectos de validacién:
Deficiente | Regular Buena [Vuy Buenal Excelente
INDICA ES
CAROR CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% |81-100%
1. CLARIDAD Estin formulados con lenguaje 2(
apropiado que facilita su comprensién
2.0BJETIVIDAD Estén expresados en conductas
observables, medibles ?(\
3. CONSISTENCIA Existe una organizacion légica en los
contenidos y relacién con la teoria x
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los
indicadores de la variable )(
5. PERTINENCIA Las categorfas de respuestas y sus .
valores son apropiados K

...............................................................................

Chiclayo,.....de.... del 2018




