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Resumen

El propdsito de esta investigacion fue determinar si las estrategias de crecimiento se
relacionan con la competitividad en funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank,
ubicada en Gamarra La Victoria, Lima 2021. La investigacion es aplicada, de disefio
no experimental, corte transversal, nivel correlacional. Para recabar la informacion
se apoyo en la encuesta y un cuestionario adaptado de la teoria de estrategias de
crecimiento de Stephen & Coulter (2013) y competitividad de Stoner (2013)
compuesto por 6 dimensiones, desarrolladas a escala Likert. Los resultados
indicaron que existe una correlacion positiva moderada entre el control de gestion y
la competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank con un
Rho=0.645y un valor de p=<0.001<a=0.01. Existe una correlacién positiva moderada
entre el desarrollo del mercado y la competitividad con un Rho=0.570, valor de
p=0.002<a=0.01. Existe una correlacion positiva alta entre la calidad de servicio y la
competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, con un
Rho=0.806 y un valor de p=<0.001<0=0.01. El estudio concluyé que existe una
relacion positiva moderada entre las estrategias de crecimiento y la competitividad
en funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, con un Rho=0.570 y un valor de
p=0.002 < a=0.01.

Palabras claves: Estrategias de crecimiento, competitividad, calidad de gestion,

desarrollo del mercado, calidad de servicio.
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Abstract

The purpose of this research was to determine if growth strategies are related to
competitiveness in employees of Scotiabank's SME banking, located in Gamarra La
Victoria, Lima 2021. The research is applied, non-experimental design, cross-
sectional, correlational level. To collect the information, the survey and a
questionnaire adapted from the growth strategy theory of Stephen & Coulter (2013)
and competitiveness of Stoner (2013) was used, composed of 6 dimensions,
developed on a Likert scale. The results indicated that there is a moderate positive
correlation between management control and competitiveness in Scotiabank SME
banking officials with a Rho = 0.645 and a value of p = <0.001

<a = 0.01. There is a moderate positive correlation between market development and
competitiveness with a Rho = 0.570, p-value = 0.002<a = 0.01. There is a high
positive correlation between service quality and competitiveness in Scotiabank SME
banking employees, with a Rho = 0.806 and a value of p =

<0.001<a = 0.01. The study concluded that there is a moderate positive relationship
between growth strategies and competitiveness in employees of Scotiabank's SME
banking, with a Rho = 0.570 and a value of p = 0.002 <a =

0.01.

Keywords: Growth strategies, competitiveness, quality of management, market

development, quality of service.
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. INTRODUCCION

Las estrategias de crecimiento constituyen un proceso esencial en la gestion
de las empresas que permite la deteccion oportuna de debilidades, fortalezas,
amenazas y oportunidades a fin de aprovechar al maximo sus recursos para suplir
las demandas del entorno de forma competente. Dicha adaptacién contribuye al
aumento de la eficiencia y eficacia en las operaciones aprovechando las ventajas del
mercado, al mismo tiempo que defiende su permanencia en el tiempo (Gallo, 2017).

En este caso, la banca PYME es una industria en transformacién, que se ha
convertido en un objetivo estratégico de los bancos globales, asi como en mercados
emergentes de paises no desarrollados y con escasos ingresos, donde su
crecimiento parece ser mas rapido y la brecha en estos paises mas grande (Tueros
et al., 2021).

En la actualidad, varios bancos parecen aferrarse a su intenso compromiso
con las Pymes, en particular en los mercados emergentes, pese a los enormes
problemas que expone la crisis econdmica mundial de hoy y de la incertidumbre en
cuanto al futuro. Sin embargo, la clave del incremento de la banca Pyme podria ser
que los bancos comprendan las necesidades y sus preferencias, formulando
enfoques especiales adaptados para superar los esfuerzos histéricos de un grado alto
de peligro crediticio y elevados precios (Garcia et al., 2018).

En este sentido, en Peru las Pymes tienen un lugar significativo en el mercado
econdmico y laboral, ofertando bienes y servicios, formando parte de la estructura
productiva del pais (Arbulu y Otoya, 2018). Por ejemplo, la banca Pyme Scotiabank,
tiene como funcién brindar un soporte en productos crediticios para capital de trabajo,
adquisiciéon de vehiculos, uso comercial y productivo, entre otros servicios orientados
a estructuras productivas de diversos rubros: negocio, industria, agroindustria, asi
como organizaciones de diferentes sectores, para la consolidacion de obligaciones,
garantias bancarias, tarjetas de crédito empresarial, entre otros. Especificamente en

Gamarra - Distrito La Victoria de Lima donde se concentra una gran parte de las Pymes



de Lima, Scotiabank como institucion financiera presta servicio a una amplia

clientela, habilitando novedosas posibilidades de financiamiento.

Sobre la base de un informe expuesto en el aio 2017 por el Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica (2020) destaca que en Gamarra en época decembrina
operaron alrededor de 39 mil locales con desarrollo econédmico en el emporio
comercial. Complementariamente, los registros de la Superintendencia Nacional de
Aduanas y de Gestion Tributaria (2020) indican un aumento del 25% de la actividad
en contraste al afno 2016. El 94% de estos comerciantes representa unas 31.170
microempresas, y el 99% de estas son micros, pequefas y medianas empresas.

Considerando la existencia de las Pymes y su impacto ante la sociedad, son
altamente valoradas por su capacidad de adaptacion a variados negocios y
propuestas emprendedoras. Por ende, son el principal motor impulsor del pais. El
crecimiento econdmico se encuentra presente por sus aportes, ya sea a través de la
productividad, suministro de capital, bienes, servicios, o la solicitud y compra de
productos, constituyendo un eslabdn decisivo en una cadena de actividad econdmica
territorial. Adicionalmente, el Ministerio de Economia y Finanzas crea la Resolucion
Ministerial N° 139-2021-EF/15, donde se establece el reglamento operario del
Programa “Reactiva Peru” (2021), dirigido a personas naturales y juridicas con algun
tipo de negocio, que tengan la necesidad de retomar su crecimiento afectado por la
cuarentena, bien sea por el incremento de las deudas o por el retraso de las cuentas
por cobrar.

Con la llegada de la pandemia, la mayoria de los empresarios de las Pyme
para poder mantenerse en el mercado, debieron iniciar sus ventas de forma online,
apoyados en redes sociales, y medios de pagos electronicos. Ademas, con respecto
a la entidad bancaria es necesario revisar los cambios que se van presentando con
el avance de las tecnologias y el uso del internet, entre los cuales se indican: la
insatisfaccion de los consumidores o funcionarios, falta de personalizacion, la
resistencia por parte de los usuarios al uso de la digitalizacion de los procesos, por

desconfianza o miedo de no saber como usarlos, por mencionar algunos.



Ante la situacion expuesta, el estudio plantea como problema general ; En qué
medida se relacionan las estrategias de crecimiento y la competitividad en los
funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, Gamarra La Victoria, Lima 2021? Y
como problemas especificos ¢ En qué medida el control de gestidn se relaciona con
la competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, Gamarra La
Victoria, Lima 20217, ;En qué medida el desarrollo del mercado se relaciona con
la competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, Gamarra La
Victoria, Lima 20217 y ¢En qué medida la calidad de servicio se relaciona con la
competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, Gamarra La
Victoria, Lima 20217

Respecto a la justificacién de la investigacion, representa un aporte tedrico,
ya que recopilara informacion sobre las estrategias de crecimiento y la competitividad
en funcionarios de la banca pyme directamente de la realidad, que permitiran obtener
datos actualizados, fidedignos, accesibles y voluntarios de los participantes, que
serviran de base para el desarrollo de estudios futuros.

En cuanto al aporte practico, permitira a través de la informacién recabada
identificar las estrategias de crecimiento que los funcionarios de la banca pyme
ubicados en Gamarra necesitan como soporte alterno, teniendo en consideracioén la
pertinencia de las estrategias competitivas entre las agencias del banco Scotiabank,
el fortalecimiento de las practicas y conocimiento de cada uno de los productos
ofrecidos en la entidad bancaria.

Con respecto a la justificacion social, la misma beneficiara directamente a las
Pymes que forman parte de la banca Scotiabank. El desarrollo confiable de las
estrategias de crecimiento determina la competitividad de las Pymes, repercutiendo
de manera positiva en el alcance de las metas, asi como de objetivos establecidos,
ademas de la importancia que tienen estas en el sector bancario, en la economia del
pais, y en el respaldo que Scotiabank pueda darle. Finalmente, desde la perspectiva
metodoldgica, la investigacion en curso permitira la creacion y validacion de un
cuestionario para medir las estrategias de crecimiento y la competitividad de la banca

pyme, que a futuro servira de base a otras investigaciones y estudios similares.



En cuanto a los objetivos, la investigacion plantea como objetivo general:
Determinar si las estrategias de crecimiento se relacionan con la competitividad en
los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, Gamarra, La Victoria, Lima 2021;
y como objetivos especificos, determinar si el control de gestion se relaciona con la
competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, Gamarra, La
Victoria, Lima 2021, determinar si el desarrollo del mercado se relaciona con la
competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, Gamarra,
La Victoria, Lima 2021 y determinar si la calidad de servicio se relaciona con la
competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, Gamarra La
Victoria, Lima 2021.

Con relacion a las hipotesis se plantea como general: Existe relacion entre las
estrategias de crecimiento y la competitividad en los funcionarios de la banca Pyme
de Scotiabank, Gamarra, La Victoria, Lima 2021; y como especificas: Existe relacion
entre el Control de gestion y la competitividad en los funcionarios de la banca Pyme
de Scotiabank, Gamarra, La Victoria, Lima 2021; Existe relacién entre el desarrollo
del mercado y la competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank,
Gamarra, La Victoria, Lima 2021; Existe relacion entre la calidad de servicio y la
competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, Gamarra, La
Victoria, Lima 2021

Il MARCO TEORICO

En virtud de las necesidades emergentes en las empresas, se vienen
desarrollando una serie de investigaciones que dan cuenta del problema que en la
presente investigacion se aborda desde diversas perspectivas.

A nivel internacional, Diaz et al. (2021) llevaron a cabo un estudio enfocado
en examinar la relacién existente entre la competitividad y el crecimiento de las
empresas, para ello se apoyaron de una investigacion descriptiva, de enfoque
cualitativo, asi como de la teoria de competitividad de Porter (2015). La investigacion

llegd a la conclusion que la concepcién de la competitividad se ha transformado en



dinamismo, elementos que van mas alla de las finanzas, otorgando sitial importancia
a los vinculos de naturaleza intangible, como el capital humano, y la motivacion.
Sobre el cual ejerce un papel fundamental el liderazgo, sin él las estrategias y el
posicionamiento de las organizaciones limitan el alcance de sus objetivos.

En esta misma linea de estudios, Garcia et al. (2019) desarrollaron una
investigacion centrada en el analisis de los tipos de estrategias y las habilidades
gerenciales en la competitividad de las pymes. Para tal fin, considerd una poblacion
de 54 empresas, de las cuales se tomo por muestreo no probabilistico por
conveniencia un total de 45 empresas, a partir de las cuales les fue aplicado a
sus gerentes un cuestionario. Los hallazgos permitieron concluir que las
limitaciones gerenciales a nivel de estrategias comunicativas, de planeacion e
innovacion, el desarrollo de estrategias de mercado, constituyen una amenaza para
su sustentabilidad, ya que limita la toma de decisiones, asi como acciones basicas:
inversion, entrada al mercado, permanencia y retiro oportuno.

Por su parte, Romero et al. (2017) desarrollé un trabajo cuyo propdsito fue
planear estrategias para el mejoramiento de la productividad y competitividad de las
empresas de calzado de Cucuta. La poblacion se conformé por 35 empresas, para
establecer las estrategias fue precio ejecutar un analisis interno de la cadena de valor
sobre la base tedrica de Porter (2015). Indicaron en sus hallazgos, que la innovacion
y el desarrollo tecnolégico son dos aspectos débiles, determinados también por las
habilidades del recurso humano, inherentes a la cadena de valor, posicionamiento
en nuevos mercados. Sobre estos resultados, concluyen que es relevante y
necesario desarrollar estrategias de crecimiento enfocadas en el disefio de productos
que aporten un valor adicional a sus clientes, destacando el empleo de métodos y
herramientas de monitoreo tendencioso del sector calzado, siendo innovadores en
el proceso y producto, impulsando la competitividad.

Al respecto, Saavedra et al. (2017) desarrollaron un estudio en la Ciudad de
México, enfocado en definir la asociacion entre la variable calidad y competitividad
en las PYMES. Para tal fin, se apoyaron de los hallazgos previos localizados por
Saavedra (2014), en un trabajo de campo con 400 pymes. Los datos fueron

analizados de forma descriptiva y correlacional, en este ultimo caso mediante el



método estadistico Chi cuadrado. La informacion recabada indicd que el empleo de
sistemas de calidad dentro de las pymes es obsoleta, desvinculada de las demandas
del mercado; el analisis cuantico evidencio la asociacion significativa y directa entre
las variables calidad y competitividad, siendo mas fuerte en las pymes que
brindan servicios. El estudio llega a la conclusion que para lograr la competitividad
en las pymes, es preciso utilizar programas de adiestramiento a nivel de direccion y
personal, para recalcar la relevancia que tiene innovar en productos y servicios para

ser competitivos.

En la misma linea de estudios, Velasquez et al. (2017) desarrolldé un estudio
que tuvo por finalidad valorar las estrategias ejecutadas por las pymes en la
expansion economica y la sostenibilidad. La investigacion es descriptiva,
metodoldgicamente deviene de un disefio no experimental, transeccional. La
poblacidn seleccionada se constituyé por 40 pymes, seleccionado intencionalmente
15 de ellas. Para recopilar la informacién recurrieron a un cuestionario en escala
Likert. La informacién que lograron recabar precisé que la planeacion estratégica es
un elemento esencial para optimizar los recursos y capacidades
(intrinsecas/extrinsecas) de las pymes, la administracién, calidad de servicio y
cumplimiento de estrategias financieras dirigidas a la sustentabilidad y expansién,
para evitar correr riesgos frente a condiciones politico- sociales y econémicas.

A nivel nacional, Magallanes (2020) llevé a cabo un estudio que tuvo por
finalidad sefalar la relacion existente entre la satisfaccion del cliente Pyme vy el
emprendimiento digital del BCP. La investigacién fue aplicada, estuvo enmarcada en
el método cuantitativo, de disefio no experimental, nivel correlacional. La muestra
estuvo compuesta por 23 clientes del banco ubicado en el Callao, a quienes se les
fue aplicada una encuesta. Los resultados permitieron concluir que las variables
objeto de estudio se asocian positivamente. Con un resultado p (rho= 0,742;
Sig.=0,00), la investigacion concluye que es precio fortificar las estrategias el area
de ATC, que parten desde las consultas iniciales hasta el proceso final de atencion
al cliente, impulsando calificaciones positivas que se derivan del empleo de recursos

y productos tecnolégicos en los que se apoya actualmente la atencion.



En este mismo ambito, Eyzaguirre (2019) desarrollé6 una investigacion cuyo
objetivo se centré en desarrollar estrategias de crecimiento empresarial para el
posicionamiento de una empresa de comida en Chiclayo, para cumplir su proposito
se apoyan de una investigacion descriptiva, de disefio no experimental, con enfoque
cuantitativo. La poblacion estuvo constituida por 975 clientes de los cuales fueron
seleccionados como muestra 122 de ellos, mediante muestreo probabilistico, a
quienes les fue aplicado un cuestionario. El estudio concluye que el crecimiento
empresarial, deviene de la formulacion adecuada de estrategias que ademas
permiten fidelizar el cliente, posicionarse en la mente del consumidor a través de
productos innovadores diferenciales de la competencia.

Por su parte, Contreras (2018) desarrollé una investigacién centrada en
establecer la interaccién en el cambio, y la gestion de la calidad en los clientes y la
competitividad. Se apoyo de procedimientos y disefios cuantitativos, no empiricos,
de caracter retrospectivo de variables categodricas ordinales, para recopilar la
informacion se apoyo de un Cuestionario sobre la base de la teoria SERVQUAL. La
muestra estuvo formada por 70 propietarios de empresas farmacéuticas. Los
hallazgos exponen que los cambios en el analisis estan correlacionados
positivamente, y la conclusion es que cuanto mejor sea la gestion de la calidad
centrada en el comprador, mayor sera la competitividad comercial de las
microempresas farmacéuticas, aumentando asi su rentabilidad.

Seguidamente, Gonzales (2017) realizé un estudio en el Banco de Crédito de
Peru (BCP) donde los planes estratégicos deben ser llevados a cabos por un personal
gue se encuentre confiado con las estrategias a desarrollar, en este sentido en el BCP
existe la figura de agente y se encarga de proporcionar apoyo e informacion a los
funcionarios y no funcionarios de la institucién financiera. Esta solucién universal
denominada agencia de caja se ha implementado con éxito para acercar los servicios
bancarios a quienes no tienen una institucién bancaria cerca de sus hogares o lugares
de trabajo. A través del analisis de la situacion estratégica, es posible determinar las
oportunidades y amenazas que enfrentan los representantes del BCP, asi como sus
fortalezas y debilidades. Con base en los resultados de este analisis, se formul6 una

estrategia de crecimiento para continuidad del modelo de negocio. La estrategia



propuesta permite expandir e incrementar la red de agentes del BCP a nivel nacional,
mantener el liderazgo.

Bajo la misma linea de investigaciones, Rodriguez (2017), desarrollé6 un
estudio basado en la gestion de calidad y la competitividad de MYPES en el servicio
de comercializacidon de electrodomeésticos en el Distrito de Juanjuy. La investigacion
es no experimental. Después de un analisis detallado, se seleccionaron 6
microempresas como muestras y se realizdo una encuesta de cuestionario de 20
preguntas utilizando un método de encuesta de cuestionario, y se obtuvieron los
siguientes resultados: Desde la perspectiva de la organizacion, el 100% de las
MYPES son formales y el 50% de las MYPES son estas Organizaciones que llevan
mas de 4 afos en el mercado, el 100% de los empleados fijos menos de 10 personas
y el 100% de los trabajadores temporales menos de 10 personas. El 100% de
MYPES confirmé que el departamento de gestion de la calidad ayudd a mejorar el
rendimiento empresarial. La mayoria de MYPES utilizan técnicas de evaluacion
comparativa.

Sobre la base de las investigaciones expuestas, existen una serie de teorias
que respaldan el empleo de estrategias de crecimiento y la competitividad, entre ellas
se ubica la teoria de ventaja competitiva de Michael Porter (2015) especificamente
su modelo de las 5 fuerzas competitivas, donde propone analizar el entorno de las
empresas, para no solo evaluar sus oportunidades, sino identificar las amenazas que
pueden afectar su competitividad en el mercado. De acuerdo con lo expuesto,
propone analizar 5 amenazas, entre ellas: entrada de nuevos competidores, de
ingreso de productos sustitutos, de rivalidad entre competidores, poder de
negociacion de proveedores, y poder de negociacion de consumidores.

En cuanto a la fuerza de entrada de nuevos competidores refiere la
incorporacion de grandes empresas con ventajas operativas o de volumen de
produccion a gran escala que pueden generar una desventaja en costos o servicios
en el mercado, disminuyendo su ventaja competitiva. Respecto a la existencia de
productos sustitutos son aquellos productos que generalmente tienen valor
agregado, como productos o servicios derivados de uno principal que tienden a

reducir el costo a nivel de mercado y, por ende, el posicionamiento de la empresa.



La rivalidad entre competidores esta dictada por las empresas que ya se encuentran
incursionando en el mercado, que han desarrollado productos diferenciales, lo que
hace variar en nivel de competitividad en niveles bajos o altos, y por ende, la
aceptacion en el mercado; la fuerza de la negociacion con los proveedores determina
el liderazgo en costos, y la rentabilidad; finalmente la fuerza de la negociacién con
los consumidores, permite identificar los niveles de fidelizacién del cliente con los
productos y servicios ofertados.

Otra teoria relevante es la de incremento empresarial de Penrose (1959) para
esta investigadora, la compafia a lo extenso de su crecimiento, genera
intrinsecamente e inclusive adquiere en el mercado los medios para desarrollar
eficientemente sus ocupaciones. En este ambito, el incremento se crea cuando en
una organizacion hay recursos inutilizados de los que se espera obtener utilidades
y, se deciden explotar, contrariamente a decidir cederlos o transferirlos a otro
representante en el mercado.

Contrariamente, Correa (1999), sostiene en sus postulados que el incremento
industrial represento el fenobmeno de mayor interés econémico a final de la década
de los 50, fase en la que consigui®é mayor notoriedad gracias al crecimiento de
multinacionales de origen americano, y aunque no hay una teoria unitaria, el interés
del incremento se relaciona con todos los sectores organizacionales, por estimarse
como indicador de competitividad a corto y largo plazo, reflejandose, en este caso
en el importe de actividades, costes de expansion, que demandan a la administracion
propiciar un clima econdémico enfocado en el fortalecimiento de politicas que
conlleven a la consecucion de metas econdmicas, favoreciendo la competitividad y
reduciendo los indices de aniquilacion de pymes.

En esta misma linea de planteamientos, Esser et al. (1996) indican que la
competitividad se puede examinar desde la incorporacion de 3 niveles de la
competitividad sistémica: el grado ‘meta’, el grado ‘macro’, el grado ‘meso’. En el nivel
meta, se consideran la politica presupuestaria, monetaria, fiscal, de competencia,
cambiaria, y comercial. En el macro, infraestructura material, de conocimiento y
ambiente productivo. En el nivel meso, factores socioculturales, escala de valores y

patrones basicos de la organizacion.



De igual manera, se presenta la teoria de motivacién de Stoner et al. (2013)
sobre la cual explica que la motivacion es, en sintesis, un impulso que provoca que
la persona actué y adapté su comportamiento a la situacién que se le presenta, en
este sentido, se relaciona con la competitividad, ya que un personal motivado realiza
con pasién sus labores brindando un buen servicio, realizando gestion eficiente y
aumentar el desarrollo de negocio. Es una mezcla de procesos intelectuales,
organicos y psiquicos que deciden en determinadas situaciones la forma en que se
deben hacer frente.

Sobre la misma base, Chiavenato (2007) en su teoria de desempenio laboral
indica, que el desarrollo de los individuos se orienta hacia la carrera futura del
empleado y no unicamente se fija en su puesto actual, esto se relaciona con las
estrategias de crecimiento y la competitividad a nivel interno de las organizaciones,
ya que ambos términos se orientan directamente hacia la capacidad para aprender
y desenvolverse en distintas ocupaciones destacando capacidades tanto
competencias propias, las cuales se veran reflejadas en el cumplimiento de metas en
la organizacion. Asimismo, el creador instituye que, en la actualidad, todos los
empleados tienen que estar preparados para contestar previamente las novedosas
exigencias de las empresas, es por esto que el desarrollo envuelve a todos los
trabajadores y se pide que cuenten con habilidades profesionales tanto sociales.

En virtud de lo expuesto, es preciso ahondar en las acepciones que han
adquirido las variables abordadas a nivel histérico; en el caso de las estrategias de
crecimiento, definida por Mintzberg (1972) citado en Montoya (2009) sostiene que la
estrategia es un proceso continuo de decisiones en el que confluye la asignacion y
aprovechamiento de los recursos disponibles, con la premisa que las decisiones
conduzcan a la sostenibilidad de la empresa.

De igual manera, Ogliastri (2009) sostiene que la estrategia no es mas que la
organizacion de metas a largo plazo, los criterios que orientan la seleccion principal
y la politica de desarrollar la carrera adecuada. Esto puede verse como un modelo
de eleccidon de una organizacion, que establece y divulga sus metas u objetivos,
define politicas y planes basicos para definir el tipo de ejercicio que realizara la

compainia, el tipo de organizacién mercantil y humana, aspiraciones, la naturaleza de
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la contribucién econdmica y social que aspira ofrecer a sus asociados, trabajadores,
consumidores y sociedad. Desde una visidon economica y comercial, la estrategia esta
mas relacionada con la funcion de la organizacién de responder a los cambios y
demandas del mercado.

De acuerdo con esto, Stephen y Coulter (2013) la consideran como un plan
de aumento que disefia una organizacion con la intencion de incrementar su
colaboracion de mercado al conseguir desarrollar una virtud estable y exclusiva en
su ambito competitivo. De esta forma, la tactica de aumento espera que la
organizacion extienda su grado de incremento al conseguir su cuota de
comercializacion, su margen de utilidad, su colaboracién de mercado o la extension

de la compaiiia.

Por su parte, Tarzijan (2018) indica que la estrategia viene dada como una
herramienta de gestion que satisface los menesteres del segmento objetivo a donde
se dirigen las actividades de la organizacion a través de su relacion activa con el medio
ambiente y el uso de métodos y tecnologias que se reutilizan exhaustivamente con
base cientifica.

En este sentido, las empresas establecen estrategias de crecimiento mediante
un orden econdémico basado en su capacidad expansiva, implicando un proceso de
profunda concentracion en el cual van asumiendo una postura progresiva en el
mercado, a la vez que optimizan su productividad al ir generando economia en escala,
optimizar aspectos técnicos y deflaciones de importes (Gonzalez, 2005).

Sobre esta base, Hofer y Schendel (1985), consideran que la competitividad
constituye una herramienta para que los altos directivos enfrenten cambios externos
e internos. Es una forma de que las empresas utilicen sus ventajas para diferenciarse
de los participantes de manera positiva. También depende de compradores y
funcionarios.

En el mismo orden de ideas, la competitividad es un criterio sociocultural que
traspasa el mercantilismo, para que se propicie es necesario que exista un entorno
de oportunidades, para Chesnais (1981) citado por Espina (2007) la competitividad

analiza las habilidades para encarar la competencia, integrando habilidades internas,
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salvaguardando el mercado del crecimiento exportador; por consiguiente, la
competitividad esta enfocada en lograr incursionar en los negocios internacionales.

Por su parte, Canals (2001) define como incremento a la diversificacion que
hace la compania hacia nuevos mercados, geografico y de clientela. Ademas de que
el desarrollo de una organizacion se fundamenta en la dotacion de sus recursos y
capacidades.

De esta manera, Stoner et al. (2013) indica que una empresa estatal o privada,
con o sin fines de lucro, es competitiva cuando posee la capacidad de conservar de
forma sostenible primacias relativas que le permitan conseguir, guardar y optimizar

una posicion en el campo socioeconomico.

En virtud de lo expuesto, Stephen y Coulter (2013) consideran como
estrategias de crecimiento tres dimensiones como basicas, entre ellas: control de
gestion, desarrollo del mercado y calidad de servicio.

En el control de gestidn, considera relevante que la empresa defina sus
principios organizacionales, entendidos como la integracion eficaz y eficiente de las
diversas areas organizacionales, que incluye ademas el accionar conjunto en el logro
de objetivos y alcance del desarrollo empresarial. En este mismo ambito se integran
los principios filoséficos (mision, vision y valores) de la empresa, ademas la
planeacién estratégica y operativa permiten desarrollar estrategias y tener una vision
global del negocio, ya que la competencia obliga a implementar estrategias para
sobresalir en el mercado.

En cuanto al desarrollo del mercado, implica la expansidon hacia nuevas plazas
comerciales, a través de la insercion o mejora de sus productos en otros nichos de
mercado existentes o0 nuevos. En este aspecto, la innovacion tiene un papel
fundamental, ya que permite la expansion a nuevos mercados y mantener cautivos
a los actuales, permite ademas mantener una posicion de liderazgo frente a otros en
el mercado. En la calidad del servicio destaca como fundamental el manejo eficiente
y efectivo de los recursos tecnoldgicos, la gestion de la informacion y conocimiento
de las herramientas disponibles, para lograr una optima satisfaccion del cliente y su
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fidelizacion, propiciando un desempefio exitoso y el logro de objetivos, mejorando la
rentabilidad.

A este respecto, Miller (1987) citado en Stoner et al. (2013) sostienen que para
lograr la competitividad es preciso emplear tres dimensiones basicas, que favorecen
considerablemente a la fijacién de estrategias pertinentes a su estructura. Estas
dimensiones basicas son: innovacion, diferenciacion de marketing y control del coste.
Cabe destacar que, aunque estas estrategias no representan los niveles de
complejidad real, permiten observar los elementos basicos que requieren de
atencion.

En este caso, la dimension innovacion, corresponde a los medios que la
empresa emplea para introducir productos y servicios trascendentales. El objetivo de
esta dimensidn es analizar las necesidades del segmento poblacional, la tecnologia
emergente, y las demandas del mercado. Bajo estas premisas, no se trata sélo de
la incorporacion de nuevos procesos, sino de mejoras a los existentes. La innovacién
implica marketing, y la insercion, si aplica, de ingenieria de punta. Respeto al
marketing, se busca marcar rasgos diferenciales en el mercado, generar una imagen
positiva de lo que ofrece, mediante no sélo el empleo tecnoldégico sino de la
presentacion del servicio o producto, la atencion, y la calidad.

Finalmente, el control de costes refiere a la ventaja que logra la empresa en
la fijacion de precios permitiendo una especie de liderazgo en el mercado, lo que
sugiere que en la diferenciacion de marketing se invierta en lo estrictamente

necesario, impulsando productos o servicios basicos, pero de calidad.

. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo de Investigacion

En este trabajo de investigacion se utilizé el tipo aplicada, debido a que este
tipo tiene como fin generar nuevos conocimientos con aplicacion directa a problemas

sociales. Segun, Hernandez y Mendoza (2018). En definitiva, este tipo de
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investigacion recaba informacion de la realidad para obtener conocimiento cientifico,
determinar variables, y ponerlas en practica.

Con relacion al diseno, es no experimental, segun, Palella y Martins (2012),
indican que es aquel que no manipula de forma deliberada las variables. Por
consiguiente, se basa en observar tal cual esta en su contexto. Ademas, es de corte
transversal, ya que analiz6é datos de la variable de estudio en un periodo de tiempo
determinado, en este caso las estrategias de crecimiento y competitividad en los
funcionarios de la banca Pyme Scotiabank durante el afio 2021. De igual manera, se
enmarc6 dentro del nivel descriptivo-correlacional, segun, Tamayo y Tamayo (2012),
permite establecer relaciones que poseen dos o mas variables en un contexto
determinado, y sobre la cual se expresan hipdtesis que son comprobadas
estadisticamente.

El enfoque es de tipo -cuantitativo, los datos fueron analizados
estadisticamente, segun, Hernandez et al. (2014), se requiere de la compilacion de
informacion que certifique hipétesis a través de un respaldo cuantico, asi como el
analisis estadistico que permita el establecimiento de modelos de comportamiento,

y asi probar teorias.

Figura 1

Esquema diserio de investigacion

Interpretacion:

M= Muestra

O1= Estrategias de crecimiento
0O2= Competitividad

r = Coeficiente de correlaciéon entre variables
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3.2. Variables y Operacionalizacion

En toda investigacion es indispensable que el investigador este claro acerca de
lo que se desee estudiar. Esto exige precisar el evento o eventos y variables de
estudio, por esto es necesario definir el primer término. Segun, Arias (2012), expresa
que la Operacionalizacion de las variables, son cualidades susceptibles de sufrir

cambios.

Variable 1: Estrategias de crecimiento

Definicidn conceptual: Segun, Stephen y Coulter (2013), es el grupo de
actividades y planes que disefia una organizacion con la intencion de incrementar su
colaboraciéon de mercado al conseguir desarrollar una virtud estable y exclusiva en
su ambito competitivo. De esta forma, la tactica de aumento espera que la
organizacion incremente su grado de incremento al conseguir incrementar su cuota
de comercializacion, su margen de utilidad, su colaboracion de mercado o la

extension de la compania (pag.32)

Definiciéon operacional: Segun, Stephen y Coulter (2013), la variable
estrategias de crecimiento se medira a través de las siguientes dimensiones: control

de gestién, desarrollo del mercado y calidad de servicio. (pag.33)

Variable 2: Competitividad.

Definicién conceptual: Segun, Stoner et al. (2013), cuando una empresa estatal
o privada, con o sin fines de lucro, posee la capacidad de conservar de forma
sostenible primacias relativas que le permitan conseguir, guardar y optimizar una

posicién en el campo socioecondmico. (pag.11)
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Definicién operacional: Segun, Stoner et al. (2013), variable de competitividad
se medira a través de las siguientes dimensiones: innovacién, diferenciacion en

marketing y control de costes. (pag.12)

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

Segun, Tamayo y Tamayo (2012), La poblacion entendida como un conjunto de
elementos o grupos de personas que forman parte de una entidad o institucidén sobre
quienes se logra obtener hallazgos y conclusiones (pag.141), para efectos de esta
investigacion se consideraron 28 funcionarios pertenecientes a las tres agencias que

Scotiabank que se encuentran en Gamarra, distribuidas de la siguiente manera

Tabla 1

Poblacion objeto de estudio

Oficina Funcionarios Eperu Cristal Buré Total
Gamarra 1 4 4 5 1 14
Gamarra 2 2 2 2 1 7
Gamarra 3 2 2 2 1 7
Total 8 8 9 3 28

Nota. Elaboracioén propia.

Debido a que la poblacién es finita, es decir, conformada por menos de cien mil
elementos, en la investigacién fue considerada la totalidad de la poblacién,
constituyendo asi una muestra censal, segun, Ramirez (2011) es aquella en donde
todas las unidades de investigacién tienen la misma posibilidad de ser seleccionada
como parte del estudio, en este caso, estuvo conformada por los 28 funcionarios de

la banca pyme Scotiabank-Gamarra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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Para recolectar informacion valida y relevante, se empleé como técnica la
encuesta, que consiste en el desarrollo de una cierta cantidad de preguntas que
permiten obtener informacion necesaria para responder a la problematica dando
sustento a la investigacion. Segun, Hernandez y Mendoza (2018) la consideran como
procedimiento de investigacion para obtener informacion interesante relacionada al
tema de estudios.

Como instrumento se utilizé un cuestionario de preguntas cerradas a escala
Likert (5. Nunca, 4. Casi nunca, 3. A veces, 2. Siempre, 1. Casi siempre). Para recoger
de manera organizada los indicadores de las variables implicadas, ademas de los
datos de forma estandarizada, brindando instrucciones similares para todos los
encuestados, con una idéntica formulacion de las interrogantes, segun, Padilla et al.
(1998), lo que faculta realizar comparaciones intra-grupales.

Cabe destacar, segun, Hernandez y Mendoza (2018), que el instrumento fue
creado a partir de los postulados de Stephen y Coulter (2013), sobre estrategias de
crecimiento y de competitividad de Stoner et al. (2013), estuvo compuesto por 12
preguntas, 6 para cada variable. A fin de validar dicho instrumento, se aplicé juicio de
expertos, quienes definieron en funcién de pertinencia, relevancia y claridad la
relacidon entre las variables de estudio, sus dimensiones e indicadores respecto a los

items del cuestionario, validando asi su contenido.

Tabla 2

Validez por juicio de expertos: Estrategias de crecimiento.

N° Juez experto Calificacion
1 Mg. Robert Chavez Mayta Aplicable
2 Mg: Jorge Nicolas Alejandro, Papanicolau Aplicable
3  Mg. Carlos Guevara Aplicable

Fuente: certificado de validez de expertos.
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Tabla 3

Validez por juicio de expertos: Competitividad

N° Juez experto Calificacion

1 Mg. Robert Chavez Mayta Aplicable

> Mg: Jorge Nicolas Alejandro, Papanicolau Aplicable
Denegri

3 Mg. Carlos Guevara Aplicable

Fuente: certificado de validez de expertos

Los instrumentos fueron sometidos a un andlisis de confiabilidad, que de
acuerdo con Hernandez et al. (2014) refiere a la propiedad que asume un instrumento
al producir los mismos resultados al ser aplicado en reiteradas ocasiones a una misma
persona, en este caso se aplicd una prueba piloto a 6 funcionarios de otra entidad
bancaria, una vez aplicada se procedié a calcular la confiabilidad mediante
coeficiente Alpha de Cronbach, obteniendo para la variable estrategias de
crecimiento un valor de a=0.854 y para competitividad a=0.907, en ambos casos la

confiabilidad es alta.

Tabla 4

Confiabilidad por variable

Dimensién Alpha de Cronbach items
Estrategias de crecimiento 0.854 6
Competitividad 0.907

Fuente: Prueba piloto.

3.5. Procedimiento

Para la elaboracion del presente informe se solicitd al area de recursos

humanos del banco Scotiabank autorizacion para la ejecucion de la investigacion,
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seguidamente, se solicitd permiso para usar sus instalaciones para aplicar el
cuestionario correspondiente; una vez autorizado el investigador se entregd a cada
funcionario encuestado un consentimiento informado sobre su participacion

voluntaria a la investigacidn, posterior a su aprobacion se procedio a su llenado.

3.6. Meétodo de analisis de datos

Una vez recolectada la informacion se procedio a la creacion de la base de datos
en Excel, seguidamente se analizaron los datos mediante el programa estadistico
SPSS v26 empleando la estadistica descriptiva e inferencial. A efectos de establecer
las relaciones entre las variables de estudio, se realizé primero la prueba de
normalidad y después, el analisis estadistico inferencial, que permitié ejecutar la
contrastacion de hipotesis, para poder generalizar los resultados hallados en la
muestra a la poblacién, segun Hernandez y Mendoza (2018). Para la prueba de
normalidad se utilizé la prueba de Shapiro-Wilk debido a que la muestra es <50.
Una vez analizados los datos se obtuvo una distribucidén no normal, siendo necesario
aplicar una prueba no paramétrica, bajo el coeficiente de correlacién de Spearman,
el cual indico el grado de relacion existente entre las variables analizadas.

Los datos recabados fueron presentados a través de tablas y graficos de barras en
donde la muestra se distribuyd de manera porcentual. Una vez plasmada la
informacion, se procedié a sustentar el desarrollo de la investigacion mediante la

exposicion de hallazgos por objetivos.

3.7. Aspectos éticos

Segun, Miranda y Villasis (2019) la ética y la moralidad estan relacionadas con
las personas y no se pueden implementar sin observar los principios fundamentales
y morales de autonomia, benevolencia, justicia y precaucioén. Asimismo, el Manual

de estilo APA fue considerado para la redaccion del proyecto de investigacion; los
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resultados se presentaron con transparencia y veracidad. Se respetaron las

definiciones de los autores que fueron citados en este proyecto de investigacion.

En la presente investigacion se mantuvo en anonimato la identidad de los
funcionarios de negocios de la banca pyme de la zona de Gamarra-La Victoria, Lima.
Los datos recabados fueron totalmente auténticos y tomadas todas las medidas de

proteccion y distanciamiento por la emergencia sanitaria.

IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Analisis descriptivo por variable

Tabla 5

Analisis descriptivo por dimensiones de la variable: Estrategias de crecimiento

. Control de Desarrollo de Calidad de
Nivel ., . .
gestion mercado servicio
Fr % fr % fr %
Bajo 18 64,3% 1 2 42 9% 15 53,6%
Regular 10 35,7% 1 4 50,0% 13 46,4%
Alto 0 0,0% 2 7.1% 0 0,0%
Total 28 100% 2 8 100% 28 100%

Nota. Elaboracién propia.

En la tabla 5, se presentan los datos obtenidos para cada dimension de la
variable: estrategias de crecimiento. Para la dimension control de gestion se obtuvo
que el 64.3% de funcionarios considera esta en un nivel bajo, mientras un 35.7%

indica como regular. Mientras para la dimension desarrollo del mercado se obtuvo
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un 42.9% para el nivel bajo, 50% regular y un 7.1% bajo. Por su parte, para la

dimension calidad de servicio un 53.6% la estima como bajo, y un 46.4% regular.

Tabla 6

Anélisis descriptivo por dimensiones de la variable: competitividad

. ‘. Diferenciacion en Control de
Nivel Innovacion .
marketing costos
Fr % fr % fr %
Bajo 15 53,6% 11 39,3% 12 42.9%
Regular 13 46,4% 17 60,7% 16 57,1%
Alto 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total 28 100% 28 100% 28 100%

Nota. Elaboracién propia.

En la tabla 6, se presentan los datos obtenidos para cada dimension de la
variable: Competitividad. Para la dimension innovaciéon se obtuvo que el 53.6% de
funcionarios considera esta en un nivel bajo, mientras un 46.4% indica como
regular. Mientras para la dimension diferenciacién en marketing se obtuvo un 39.3%
considera es bajo, y un 60.7% regular. Por su parte, para la dimension control de

costos un 42.9% la estima como baja, y 57.1% baja.

4.2. Resultados inferenciales

Prueba de hipotesis general

Tabla 7

Correlacion entre las variables estrategias de crecimiento y competitividad

Correlaciones
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SUMVAR1 SUMVAR2

(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman ESTRATECREC Coeficiente de 1 570
correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) . 0,002
N 28 28
COMPETITIVIDAD Coeficiente de 570% 1
correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) 0,002
N 28 28

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 7 se muestran los resultados de la prueba rho de Spearman y del
coeficiente de correlacion, el cual indica el grado de relaciéon que existe entre las
estrategias de crecimiento y la competitividad. Entonces, dado que el valor de p=
0.002 < a=0.01, se rechaza la hipotesis nula, por lo que se acepta la hipdtesis alterna,
en consecuencia, se puede decir que existe una relacion directa y significativa entre
las estrategias de crecimiento y la competitividad en los funcionarios de la banca
Pyme de Scotiabank, Gamarra, La Victoria, Lima 2021. En cuanto al valor de
Rho=0.570** indica una correlacién positiva alta, esto indica que segun se optimicen

las estrategias de crecimiento existira mayor competitividad.

Prueba de hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Tabla 8

Correlacion entre control de gestion y competitividad

Correlaciones
SUMD1 SUMVAR2
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman CONTROLGEST Coeﬁcne_n}e de 1,000 645~
(Agrupada) correlacion
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Sig. (bilateral) .
N 28

<,001

28
COMPETITIVIDAD Coeficiente de 645~ 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) <,001 .
N 28 28

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 8 se muestran los resultados de la prueba rho de Spearman para

la dimension control de gestion y la variable competitividad. Entonces, dado que el

valor de p=<0.001 es <a=0.01, se rechaza la hipotesis nula, por lo que se acepta la

hipdtesis alterna, en consecuencia, se puede decir que existe una relacion directa y

significativa entre las estrategias de crecimiento y la competitividad en los

funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, Gamarra, La Victoria, Lima 2021. En

cuanto al valor de Rho=0.645** indica una correlacion positiva moderada, esto indica

que si el control de gestion se incrementa moderadamente lo hara la competitividad.

Hipotesis especifica 2

Tabla 9

Correlacion entre desarrollo del mercado y competitividad

Correlaciones
SUMD2 SUMVAR2
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de DESARROLLOMER Coeficiente de o
y 1,000 ,570
Spearman (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,002
N 28 28
COMPETITIVIDAD Coeficiente de 570~ 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,002 .
N 28 28

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 9 se muestran los resultados de la prueba rho de Spearman para

la dimension desarrollo del mercado y la variable competitividad. Entonces, dado que

el valor de p=0.002<0=0.01, se rechaza la hipotesis nula, por lo que se acepta la

hipotesis alterna, en consecuencia, se puede decir que existe una relacion directa y

significativa entre el desarrollo del mercado y la competitividad en los funcionarios

de la banca Pyme de Scotiabank, Gamarra La Victoria, Lima 2021. En cuanto al valor

de Rho=0.570** indica una correlacién positiva moderada, esto indica que segun sea

mayor el desarrollo del mercado mayor sera la competitividad.

Hipotesis especifica 3

Tabla 10

Correlacion entre control de costos y competitividad

Correlaciones
SUMD3 SUMVAR2
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de CONTROLCOST Coeficiente de -
y 1,000 ,806
Spearman (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) . <,001
N 28 28
COMPETITIVIDAD Coeficieln’te de 806+ 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) <,001 .
N 28 28

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 10 se muestran los resultados de la prueba rho de Spearman para

la dimensidn control de costos y la variable competitividad. Entonces, dado que el

valor de p=<0.001<a=0.01, se rechaza la hipdtesis nula, por lo que se acepta la

hipbtesis alterna, en consecuencia, se puede decir que existe una relacion directa y

significativa entre el control de costos desarrollo y la competitividad en los

funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, Gamarra La Victoria, Lima 2021. En
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cuanto al valor de Rho=0.806** indica una correlacion positiva alta, esto indica que

segun sea mayor el control de costos mayor sera la competitividad.

V. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion se ha propuesto determinar si las
estrategias de crecimiento se relacionan con la competitividad en los funcionarios de
la banca Pyme de Scotiabank, Gamarra, La Victoria, Lima 2021, apoyado de
investigaciones de envergadura internacional como Diaz et al. (2021), Garcia et al.
(2019), Romero et al. (2017), Saavedra et al. (2017), Velasquez et al. (2017), y
nacional de Magallanes (2020), Eyzaguirre (2019), Contreras (2018), Gonzales
(2017), y Rodriguez (2017), ademas de teorias sobre estrategias de crecimiento y
competitividad como las de Stephen y Coulter (2013) y Stoner et al. (2013) a través
de las cuales se han establecido tres dimensiones para cada una.

En atencion a lo expuesto, se contrastan los resultados obtenidos para cada

una, desde una perspectiva descriptiva, en el caso de las dimensiones: gestion de
control, desarrollo del mercado y calidad de servicio de la variable estrategias de
crecimiento, expuestos en la tabla 5, se consideran los resultados mas bajos.
Para la gestion de control, entendida como un proceso administrativo relevante a
través del cual la empresa planea, ejecuta y monitorea los principios
organizacionales, la mision, vision y valores corporativos de la empresa, que permite
el desarrollo de estrategias (Stephen y Coulter, 2013). Obtuvo como resultado que
se encuentra baja en un 64.3%, esto debido a que tiene una baja gestién comercial
con las pequenas Empresas, limitando la rentabilidad y crecimiento de la cartera de
clientes, asimismo, hay poca evaluacién del desempefo de los clientes, no se
identifican ni anticipan las futuras necesidades y riesgos.

Por su parte, el desarrollo de mercado, el cual comprende el crecimiento de la
empresa a partir de la conquista de nuevos mercados a través de la insercion o mejora
de sus productos en otros nichos o mercados existentes (Stephen y Coulter, 2013),

se encuentra en un nivel regular con un 50%; los hallazgos denotan algunas
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debilidades en la identificacion de zonas comerciales potenciales de influencia, asi
como redes de contactos para incrementar la cartera de clientes. Aunada la poca
gestion de soluciones comerciales adaptada a las necesidades de los clientes que
permitan incrementar las oportunidades de negocio.

Respecto a la calidad de servicio, entendida como el manejo eficiente y
efectivo de los recursos tecnolégicos, la gestidén de la informacion y conocimiento de
las herramientas disponibles para lograr una optima satisfacciéon del cliente y su
fidelizacion (Stephen y Coulter, 2013), de acuerdo con los hallazgos se ubica
con 53.6% en un nivel bajo, siendo necesario centrar mayores esfuerzos para
atender de forma eficiente las operaciones y demandas planteadas por sus clientes.

Estos resultados reafirman los hallazgos que se desprenden de la
investigacion de Velasquez et al. (2017) quienes consideran que la sostenibilidad
se ve afectada cuando la calidad de servicio encuentra en niveles bajos, proponen
que para mejorar de forma considerable la gestion de control es menester contar con
una planeacion estratégica acorde a las necesidades no solo internas sino externas,
elemento fundamental para lograr un buen posicionamiento en el mercado y brindar
una excelente calidad de servicio, evitando riesgos frente a condiciones politico-
sociales y econdmicas.

De igual manera, se respaldan con los resultados obtenidos por Garcia et al.
(2019), quienes indican en su investigacion, que las estrategias comunicativas, de
planeacién operativa y estratégica se derivan de los bajos niveles en estrategias
gerenciales, constituyéndose como una debilidad de las organizaciones que impide
una toma de decisiones eficaz, asi como acciones prominentes para el negocio como
invertir, permanecer o retirarse.

Para la variable competitividad compuesta por las dimensiones innovacion,
diferenciaciéon en marketing y control de costos, se obtuvo para la dimension
innovacion, entendida como la insercion o mejoramiento de productos o servicios
transcendentales en el mercado (Stoner F., 2013). Se encuentra en un nivel bajo con
53.6%, las fallas se localizan en la cultura empresarial del cliente Pyme, asi como el
aprovechamiento de las herramientas online para mejorar los canales de

comunicacion de la banca con los funcionarios.
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En cuanto a la diferenciacion de marketing es regular en un 60.7%, se integra
la promocion servicios, y productos financieros, asi como las nuevas tecnologias en
los procesos de generacidn y prestacion de servicios bancarios, pero regularmente,
viéndose afectada la competitividad de los funcionarios de la banca pyme.

Al respecto de estos hallazgos, Diaz et al. (2021) sostiene que en la
competitividad inciden no sélo factores de tipo econémico sino en la naturaleza
intangible como lo es el recurso humano, y la motivacion que indicen de forma
determinante en los niveles de competitividad requeridos o deseables, por ende,
sugiere ante estos resultados reforzar el capital humano del que dispone.

Por su parte, el control de costes es regularen un 57.1%, es decir, la integracion
banca-Pyme ejerce un control medio en la gestion de sus funciones administrativas,
asi como atender un mercado mas amplio. Los hallazgos de Saavedra et al. (2017)
indican de forma similar a los resultados de esta investigacion, que la implementacion
de sistemas de calidad es incipiente, y es un area de oportunidad para impulsar la
banca pyme y lograr una mayor competitividad en el mercado desde el punto de vista
del capital humano.

En relacion al analisis inferencial, se obtuvo para el objetivo general que la
variable estrategias de crecimiento y competitividad en los funcionarios de la banca
Pyme de Scotiabank, Gamarra, La Victoria, Lima 2021, obtuvo un valor de p= 0.002
< a=0.01, indicando que existe una relacion directa y significativa. En cuanto al valor
de Rho=0.570** indica una correlacién positiva alta, esto indica que segun se
optimicen las estrategias de crecimiento existird mayor competitividad.

Estos hallazgos coinciden con los de Romero et al. (2017) quienes afirman
que existe una relacién significativa positiva alta entre las estrategias productivas y
la competitividad con un valor de p=0.001 y r=0.789, indica que a mayor empleo de
estrategias productivas mayor es la competitividad alcanzada. Indica que existen
factores que inciden en la competitividad, destacando asi la innovacion y el desarrollo
tecnolégico, capacidades de talento humano, como actividades transversales de la
cadena de valor, asi como la incursion en nuevos mercados.

A este respecto, destaca que el proceso de globalizacién implica que las

empresas desarrollen estrategias apegadas a las necesidades del mercado no sélo
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desde una vision econdmica, sino humana, establecimiento relaciones que van mas
alla de lo comercial con los clientes, este tipo de acciones no soélo permite fidelizar
sino mantenerse en el mercado. De igual manera, resalta que la capacidad para
innovar no reside en la dimension de las empresas, sino en la capacidad de
respuesta y de adaptarse a las demandas del medio, depende de esta rapidez su
crecimiento y sostenibilidad.

Cabe destacar, que la implementacion de estrategias como el disefio de
productos con mayor valor agregado, eficiencia y eficacia en las actividades de la
cadena valor, ademas del empleo de herramientas para monitorear las tendencias
del sector, la generacion de capacidades en innovacién en proceso y productos,
impulsan al sector hacia la productividad y competitividad.

En cuanto al objetivo especifico 1, sobre la dimension control de gestion se
relaciona moderadamente con la competitividad obteniendo un valor de p=<0.001y
Rho=645, estos resultados se asemejan a los hallados por Contreras (2018) quien
concluye en su estudio que la gestion de calidad se relaciona con la competitividad
de forma moderada obteniendo un Tau b de Kendal=0.62, indicando que, si la calidad
enfocada en el cliente es mayor, el mismo incremento se reflejara en la competitividad.

Bajo la luz de estos hallazgos, es preciso indicar que el control de gestidn
implica una especie de monitoreo que advierte sobre los riesgos a corto y largo plazo
al que puede estar sometida una empresa, y de esta manera, lograr cumplir con los

objetivos propuestos.

Siendo asi, en este accionar de la gestion se deben integrar las finanzas, el
recurso humano, marketing y el mantenimiento, como bases fundamentales,
Mintzberg (1972) citado en Montoya (2009) sostiene en su teoria, que el control de
gestion conlleva a la sucesion de decisiones en la que concurre la asignacion y
aprovechamiento de recursos disponibles, con la premisa que las decisiones
conduzcan a la sostenibilidad de la empresa.

Para ello, es preciso no soélo enfocarse en aspectos de tipo financiero, ya que
existen otros elementos que también dictan debilidades o riesgos, como por ejemplo

el recurso humano y, por ende, su papel en la productividad empresarial. De acuerdo
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con Porter (2015) un recurso humano capacitado, eficiente y eficaz en su labor, se
transforma en una ventaja competitiva sobre el mercado, a través de acciones que
permiten un mayor alcance, captacion de clientes, extensidn de servicios y productos,
logrando incrementar la utilidad de la empresa y sin duda, el valor del recurso humano
disponible.

Respecto al objetivo especifico 2, sobre el desarrollo del mercado y
competitividad, se obtuvo una relacion positiva moderada con un valor de p=0.002 y
Rho=570, similar a los resultados detectados por Saavedra et al. (2017), quienes
determinaron que existe una relacion positiva alta entre el crecimiento econémico y
la competitividad logrando un valor de p=0.000, sostiene al respecto que la
planeacién estratégica, es fundamental para lograr la optimizacion de los recursos y
capacidades enfocados a la sostenibilidad.

Sobre la misma base, la teoria de Penrose (1959) estima que, para lograr un
optimo desarrollo del mercado, es menester que la empresa aproveche todos sus
recursos, y que sean utilizados de forma oportuna, ya que el desarrollo del mercado
va de la mano con la planeacion; el planificar los gastos, asi como los productos o
servicios que se deben mejorar para incursionar en el mercado es imprescindible.

En este sentido, es preciso destacar que no solo es posible expandirse en el
mercado con nuevos productos o servicios, ya que pueden inclusive ser los mismos,
pero procurar optimizarlos, brindando a los clientes: calidad, satisfaccién y la
cobertura de sus necesidades. Para Correa (1999), esto es posible a través del
fortalecimiento de politicas, la consecucion de metas econdmicas, y reduciendo los
indices de aniquilacion de pymes.

Con relacion al objetivo especifico 3, sobre la calidad de servicio y
competitividad, el presente estudio hallé una relacion positiva alta con un valor de
p=<0.001 y Rho=806, resultados que coinciden con la investigacion de Magallanes
(2020) quien obtuvo las variables satisfaccion del cliente pyme y emprendimiento
digital tiene una asociacion positiva de p (rho= 0,742; Sig.=0,00), indica en funcién
de los resultados que es menester reforzar las estrategias en la atencién al cliente,
desde la consulta inicial, lo cual permitira ser competitivos y lograr un buen

posicionamiento en el mercado.
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Sobre esta base, se apoyan los hallazgos de Eyzaguirre (2019) quien en su

estudio consiguid que existe una relacion significativa entre el crecimiento
empresarial y el posicionamiento con un con un Rho=0.896 y un p valor p=0.000.
Ambas se encuentran asociadas a la formulacién pertinente de estrategias de
crecimiento, que ademas generan innovacion a diferencia de la competencia.
Sobre la base de lo expuesto, Rodriguez (2017) confirma en su investigacion que
cambios determinantes en el ambito de la calidad de servicio logran un 100% del
rendimiento y, por ende, de la competitividad de las Mypes, sosteniendo como
recomendacion emplear técnicas de evaluacion comparativa.

En cuanto a las limitaciones derivadas de la presente investigacion, se tiene
que el estudio se limita a los funcionarios de la banca pyme Scotiabank, no se toman
en cuenta las opiniones de clientes de este tipo de servicio, cuya informacion pudo
ver reforzado los resultados estadisticos. Asimismo, la muestra censal restringe que
las relaciones entre las variables sean mas significativas, ademas que los resultados
localizados afirman que la institucion debe mejorar sus estrategias de crecimiento
para mejorar su competitividad, ya que ambas dimensiones se presentan con niveles

bajos y regulares como los mas frecuentes.

VI. CONCLUSIONES

Primera: Existe una correlacién positiva moderada entre las estrategias de
crecimiento y la competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank,
ubicada en Gamarra La Victoria, Lima 2021 con un Rho=0.570** y un valor de
p=0.002 < a=0.01. Lo que indica que a mayores estrategias de crecimiento mayor

competitividad.

Segunda: Existe una correlacion positiva moderada entre el control de gestion y
la competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, ubicada
en Gamarra La Victoria, Lima 2021 con un Rho=0.645** y un valor de p=<0.001 <

a=0.01. Lo que indica que a mayor control de gestién mayor competitividad.
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Tercera: Existe una correlacion positiva moderada entre el desarrollo del mercado y
la competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, ubicada en
Gamarra La Victoria, Lima 2021 con un Rho=0.570** y un valor de p=0.002. <

a=0.01. A medida que aumente el desarrollo del mercado mayor competitividad.

Cuarta: Existe una correlaciéon positiva alta entre la calidad de servicio y la
competitividad en los funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, ubicada
en Gamarra La Victoria, Lima 2021 con un Rho=0.806** y un valor de p=<0.001 <

a=0.01. Lo que indica que a mayor calidad de servicio mayor competitividad.

VI. RECOMENDACIONES

Primera: Los funcionarios de la banca pyme de Scotiabank deben desarrollar
estrategias de crecimiento enfocadas en el control de gestiébn, como procesos
fundamentales del desarrollo del mercado y la calidad de servicio, de esta maneta
podran mejorar de forma significativa su competitividad en relacion a otras entidades

bancarias.

Segunda: Los funcionarios de la banca pyme de Scotiabank deben reforzar las
estrategias de crecimiento relacionadas con la planeacién estratégica y operativa,
reforzar los principios organizacionales, metas y objetivos en el personal a fines de
alcanzar un mejor posicionamiento en el mercado, una comunicacion efectiva, asi
como regular los canales de comunicacién puede contribuir a su mejoramiento de

forma significativa.
Tercero: Las estrategias de crecimiento deben concentrarse en mejorar el desarrollo

del mercado, en ejecutar analisis e identificar zonas comerciales potenciales, para

poder incrementar la cartera de clientes, asi como adaptar los servicios a sus
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necesidades, logrando no soélo incrementar sino retener clientes, ampliando las

oportunidades de negocio.

Cuarto: En lo que respecta a la calidad de servicio, es menester que los funcionarios
de la banca pyme de Scotiabank, aprovechen de forma eficiente sus recursos
tecnologicos, y capital humano para suplir no sélo las necesidades de sus clientes,
sino explotar al maximo sus potencialidades, esto contribuira a mejorar la atencion

del cliente, los beneficios de funcionarios, y el servicio que brindan.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: Estrategias de crecimiento y competitividad en funcionarios de la banca Pyme de Scotiabank, ubicada en Gamarra La Victoria, Lima 2021

ESCALA
- VARIABLES E INDICADORES
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | CATEGORIAS Y DE .
MEDICION
Problema principal: Objetivo general Hipétesis general: Variable 1: Estrategias de crecimiento 5) nunca
¢En qué medida se relacionan las | Determinar si las estrategias de | Existe  relacion  entre  las | Variable 2: Competitividad 4) casi
estrategias de crecimiento y la| crecimiento se relacionan con la | estrategias de crecimiento y la | Dimensiones | Indicadores
. : . : : . — — nunca
competitividad en funcionarios de la | competitividad en funcionarios de | competitividad en funcionarios de | Control -Planeacion estratégica
banca Pyme de Scotiabank, | la banca Pyme de Scotiabank, | la banca Pyme de Scotiabank, | de gestion. -Planeacion operativa 3)3\/?065
ubicada en Gamarra La Victoria, | ubicada en Gamarra La Victoria, | ubicada en Gamarra La Victoria, 2) casi
Lima 20217 Lima 2021 Lima 2021 Desarrollo -Incremento de clientes | siempre
del mercado. | _Retencién de clientes | 1) siempre
Problemas secundarios Objetivos Especificos Hipoétesis especificas _
1. ¢En qué medida el control de| 1. Determinar si el control de | 1. Existe relacion entre Control | Calidad -Satisfaccion del cliente
gestion se relaciona con la| gestion se relaciona con la| de gestion y la competitividad en | de servicio. -Fidelizacion del cliente
competitividad en funcionarios de la | competitividad en funcionarios de | funcionarios de la banca Pyme
banca Pyme de Scotiabank, | la banca Pyme de Scotiabank, | de Scotiabank, ubicada en | |[nnovacion -Innovacion en productos
ubicada en Gamarra La Victoria, | ubicada en Gamarra La Victoria, | Gamarra La Victoria, Lima 2021 -Innovacién en procesos
Lima 20217 Lima 2021 Diferenciacié
2. Existe relacion entre el|nen -Marketing agresivo e
2. ¢ En qué medida el desarrollo del | 2. Determinar si el desarrollo del | desarrollo del mercado y la | marketing innovador
mercado se relaciona con la| mercado se relaciona con la| competitividad en funcionarios de -Calidad de servicio
competitividad en funcionarios de la | competitividad en funcionarios de | la banca Pyme de Scotiabank, | Control
banca Pyme de Scotiabank, | la banca Pyme de Scotiabank, | ubicada en Gamarra La Victoria, | de costes -Produccién eficiente

ubicada en Gamarra La Victoria,
Lima 20217

3. ¢En qué medida la calidad de
servicio se relaciona con la
competitividad en funcionarios de la
banca Pyme de Scotiabank,
ubicada en Gamarra La Victoria,
Lima 20217

ubicada en Gamarra La Victoria,
Lima 2021

3. Determinar si la calidad de
servicio se relaciona con la
competitividad en funcionarios de
la banca Pyme de Scotiabank,
ubicada en Gamarra La Victoria,
Lima 2021

Lima 2021

3. Existe relacion entre la calidad
de servicio y la competitividad en
funcionarios de la banca Pyme
de Scotiabank, ubicada en
Gamarra La Victoria, Lima 2021

-Alta utilizacion de la
capacidad

Fuente: elaboracion propia (2021)




Anexo 2: Matriz operacional

Propuesta de estrategias de crecimiento en la banca Pyme de Scotiabank y su efecto en la competitividad

Variables Definicién conceptual Definiciéon Dimensiones | Indicadores items escala de
operacional mediciéon
Variable 1: | (Stepheny Coulter, 2013) | La variable | Control de | -Planeacion estratégica 5) nunca
estrategias de | Grupo de actividades y| estrategias de | gestion. -Planeacién operativa 4) casi
crecimiento planes que disefia una| crecimiento se 1-2 | nunca
organizacion con la| mediraatravésdelas | Desarrollo del | -Incremento de clientes 3) a veces
intencion de incrementar su | siguientes mercado. -Retencién de clientes 2) casi
colaboracion de mercado al | dimensiones: control 3-4 | Slempre
conseguir desarrollar una| de gestion, desarrollo | Calidad ~ de | -Satisfaccion del cliente 1) siempre
virtud estable y exclusiva en| del mercado y calidad | Servicio. -Fidelizacion del cliente
su ambito competitivo. de servicio (Stepheny 5-6
Coulter, 2013, p.
33).
(Stoner F. , 2013) cuando | La variable de | Innovacién -Innovacién en productos
una organizacion publica o | competitividad se -Innovacion en procesos 7-8
Variable 2: | privada, lucrativa o no, medira através de las
competitividad | tiene la capacidad de | siguientes Diferenciacion | -Marketing agresivo e 9-10
conservar sistematicamente | dimensiones: en marketing innovador
ventajas comparativas | innovacion, -Calidad de servicio
que le permitan conseguir, diferenciacion en | Control de 11-12
guardar y optimizar una| marketing y control | costes -Produccion eficiente

determinada posicion en el
campo socioecondmico.

de costes (Stoner,
2013, p.12).

-Alta utilizacion de la
capacidad




Anexo 3: Instrumento

Cuestionario dirigido a los funcionarios de la banca pyme.

El presente cuestionario tiene como finalidad el desarrollo de una propuesta de
estrategias de crecimiento en la banca Pyme de Scotiabank y su efecto en la
competitividad, lea con atencion los siguientes enunciados y marque con una (x)
la alternativa que mejor refleje su opinion. Agradecemos la informacién que pueda
brindar, ya que permitira reflexionar y construir alternativas de mejora. Valor de
referencia: 5. NUNCA, 4. CASI NUNCA, 3. A VECES, 2. CASI SIEMPRE, 1.
SIEMPRE

ITEMS ESCALA
1. CONTROL DE GESTION 51 413 2 1
1.1 Desarrolla permanentemente una gestion comercial con las

pequefias Empresas, buscando la rentabilidad y crecimiento de
la cartera.

1.2 Evalla el desempefio de sus clientes, identificando y
anticipandose a futuras necesidades v riesgos.

2. DESARROLLO DEL MERCADO

2.1 Identifica las potenciales zonas comerciales del area de
influencia y red de contactos para incrementar la cartera de
clientes.

2.2 Gestiona alternativas de solucion comercial a sus
necesidades e incrementar las oportunidades de negocio.

3. CALIDAD DE SERVICIO

3.1 Atienden con interés las operaciones y demandas
planteadas por sus clientes.

3.2 El servicio al cliente Pyme que brinda es eficiente en
comparacion con la competencia

4. INNOVACION

4.1 La innovacion debe convertirse en parte de la cultura
empresarial del cliente Pyme.

4.2 Las herramientas online mejoran los canales de
comunicacion de la banca con los funcionarics

5. DIFERENCIACION EN MARKETING

5.1 La banca pyme promociona la singularizacion de servicios, y
productos financieros.

5.2 Aplican nuevas tecnologias en los procesos de generacion y
prestacion de servicios bancarios.

6. CONTROL DE COSTOS

6.1 La integracion banca-Pyme puede ejercer un control en la
hestion de sus funciones administrativas

6.2 La integracion de la banca Pyme permite que los
funcionarios atiendan un mercado mas amplio.




Anexo 4: Consentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Ano del Bicantanario del Peru: 200 anes de Independancia™

Lima, 10 de= noviembre de 2021

Carta P. B17-2021-UCV-EPG-SP

LIC.

SCOTIABANEK
SCOTIABANEK
SCOTIABANEK

' mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme 3 usted, para presentar 3 ARRIETA CHACDN, JURAN LUNS; identificadoiz] con
DHIACE WN° 71311845 y codigo de matrcula N® 65000637EL; estudiante del programa de
MAESTRIA EN ADMIMNISTRACION DE WEGDCIOS - MBA en modalidad semipresencizl del
semestre 2021-1l quien, =n &l marco de su tesis conducente a la obtencion de su zrado de
MAESTROJA], s= encuentra desarrollando el trabajo de investigacion [tesis) titulzdoc

ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO ¥ COMPETITIVIDAD EN FUNCIONARIOS DE LA BANCA PYME DE
SOOTIABANK, UBICADA EN GAMARRA L& VICTORLA, LIMA 2021

En este sentido, solicito a su digna persona fadilitar €l acceso a nuestrofa) estudiante, a fin gue
pueda obtener informacion en la institucion gue usted representa, siendo nuestrofa)
estudiante quien asume & compromiso de alcznzar a su despacho los resulizdos de este
estudio, luezo de concluir con el desarrolio del trabajo de investigacion |D=sis).

Apradeciendo la stencion gue brinde al presents documento, hago propicia la oportunidad
pars expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

At=ntamente,
A
-
l"\l e
~Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora Gereml de Programas de Posgrado Semipresenciales
Uriversidad César Vallejo
i -. I
Samos la universidad de los fFlwr| @@=

que quieren salir adelante,



@ Scotiabank.

CONSTAMNCIA EMITIDA POR LA INSTITUCION QUE EL GERENTE DE
AGENC|A AUTORIZA LA REALIZACION DE INVESTIGACION ANG 2021

Garante da agenca de gamarra 3 donde nos brinda al soparte con L
invastigacion, Clorgan presente constancia a:

Alumno de posgradoe de programada Academico de Maesiria Adminigiracion de
negocias de la Unversidad Cesar Valleso fial Lima Morie, quien ha presaniado
solicilud respectva y copia el provecto de investigacion uielado Estrategias de
crecimiento ¥ eompelitiidad en funcienanes de la banca pyme de Sooliabank,
ubicada en Garnarra, La Vicloria, Lima 2021 b migma que solicila awiorizeion
para la realizacion de la investigacion y aphcacdn de instrurmento de medicidn

S& oforpa ls presents constancia para los fines gue el interesado considers
convenizne

La wiclaria, 28 de dicdernbre de 201

Dicninia Dartmarec 107, S aein, Lima - Peo, Tell: 3118000 dedl: BSUDPEM et la bank: com pa



RE: APOYO CON LA CONSULTA DE TRABAJO DE INVESTIGACION MAESTRIA'Y AUTORIZACION PARA REALIZAR LA ENCUESTA A QUIEN PUEDO ELEVAR

) Responder | %) Responderatodes | —> Reenviar

Saleh Acevedo, Jose Samir
Pars © Areta Chacon, Juan Luis martes 07/12/2021 11105 m
CC ® 0'Connor Riglos, Jose Luis

Directiva de retencién 7 Year Delete (7 afios)
(® Mensaje reenviado el 24/02/2022 10:04 2. ..

Buenos dias,

£n todo caso la consulta debid hacerse antes de iniciar el proceso de la tesis, Damos nuestra conformidad solo bajo la condicién de que no se haga mencion a Scotiabank ni @ ninguna de las empresas del Grupo, y que no se nombren a los funcionares que respondieron.

saludos,

José Salen Acevedo | Senior Offcer, Reguiatory & Enterprise Gompliance

Scotiabank | Cumplimiento
4v. Repiibica de Panama 3411 Esquina con Ganaval y Moreyra, San Isidro, Lima, Peri.
Teléfono: 2116000 anexo 18821
jose saleh@scotiabank. com pe.

Itip /iscotiabank com pe
utiizado por Scotiabank Peri S AA

Scotiabank
COMPLIANCE

KEEP THE BANK SAFE

De: Arrieta Chacon, Juan Luis <Juan.Arrieta@scotiabank.com.pe>

Enviado el: martes, 7 de diciembre de 2021 09:18

Para: Saleh Acevedo, Jose Samir <Jose.Saleh @scotiabank.com.pe>

cc: 0'Connor Riglos, Jose Luis <Jose.OConnorr@scotiabank.com.pe>

| Asunto: RE: APOYO CON LA CONSULTA DE TRABAJO DE INVESTIGACION MAESTRIA Y AUTORIZACION PARA REALIZAR LA ENCUESTA A QUIEN PUEDO ELEVAR

Buen dia Jose

Ya punto de culminar la fecha de mi presentacion de tesis de maestria.
El cual mencionar con respecto al punto de observacion de su persona en mi trabajo de presente investigacion incluyo aspectos éticos, Segn Miranda y Villasis (2019) Ia ética y la moralidad estan relacionadas con Ias personas y no se pueden
, benevolencia, justicia y precaucion. Asimismo, el Manual de estilo APA fue considerado para la redaccion del proyecto de investigacion; los resultados se presentaron con

sin observar los principios fundamentales y morales de autonomi
transparencia y veracidad. Se respetaron las definiciones de los autores que fueron citados en este proyecto de investigacion
En la presente investigacion se mantuvo en anonimato la identidad de los funcionarios de negocios de la banca pyme de la zona de Gamarra-La Victoria, Lima. Los datos recabados fueron totalmente auténticos y tomadas todas las

medidas de proteccion y distanciamiento por la emergencia sanitaria.
Adicionar que respecto a 4.2 y 5.2 son preguntas cerradas con la finalidad de mejorar, esto consiste en investigacion que cuente controversia para demostrar puntos e mejora, sin embargo no menciono el banco en mis encuesta ya

que se basa a nivel general ya que habla de nivel microzona.
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Anexo 6: Criterio de jueces

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...............

BE385

T e P TR TSP EE FPF PR PP ey TERPE Y PEEE e Ty

[N DIMENSIONES | itemns Pentinenc | Relevancia’ Claridad’® Sugerenci
hl
DIMENSION 1. Control de gestion
1 Desarmiia PETTTIEN ENTEMEnte uns Qestion comercial con las peguefias Empresss, | x = =
buscando la reniabilidad y crecimisnio de |3 canera.
2 Evalua el cesempeno de sus clenies, denifimndo y anbopandose & fUuras | | ]
negcesidades y riesgos.
DIMENSION 2. Desarrolio del mercado 5 [No [SI [Ne [S [N
1 Idantitics las potenciales zonas comarciales del dres de miluancia y red de i i i
ooniaoiod parn incramentar s cariers de cientes
Gestiona altermativas de solucion comercisl @ sus necesidades e incrementar [es | = ] ]
4 oporiunidades de negocio
DIMENSION 3 Calidad de servicio Si |No |Si [No |[S |Ne
§ | Atienden con interés las operaciones y demandas planieadas por sus cisnles i X i
B El servicia &l cliemiz Pyme que brinda es eficienis en comparscion con s | i ]
compsiancia
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ............ ...Carlos Guevara................... DML:...43663219......

aaaaaaaaaaaaaaa D B T B T A R R P e e

"Pertinencia:El (tern cormespande af concepio iednco formulada
"Raelevancia: £l lam s spropiado para reprasantar al componants o
demsnsitn espacifica dal constructo

Claridad: Se entiende sin dificulied aiguna el enunciado del (tem, &
COnCiso, enacio y dinecio

Nota: Sulicioncia, 88 dice suficsencin cuanda o8 [tems planteados
non suiciantes para medir la dirmenasdn

Z7....de...10..del 2021....

Firma del Experto Informa



.“i_l ESCLIELA DE POMGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ....covviemiininmnnisssnis s s s s sssnsssecanssssmsss s s s ansssass sanasassassansee

N DIMENSIONES I ttama Partinenc |Reabevancia® Claridad® Superanclas
Ia’
DIMENSION 1. Control de gestion
1 | Desamalla parmanenizmentz wna gasion comerchl con 25 pequefias Empresas, | 51 [ Mo 51 Ho ] Ho
busgando la rentabilidad y erscimiento de la cartera.
| Evaita el desempefio de sus clientes, Mentfcando y anticlpandose a fufuras X X ]
~ | necesidades y riesqos.
DIMENSICON 2. Desarrolle del mercado 5| N0 | 3l Ho | 3l HNo
5 | 'HENTMCaE 36 pOlENCIERE 20036 ComErciales 02 red de INTILEncla y red de X ] ]
contactos para Incrementar | carters de cientes.
4 | =estiona allemaiivas de solucion comerclal 3 sus necesldades & Inoementarlas | x x X
oportunidades ge neqoen.
DIMENSION 3 Calidad de servicio # | No 1 Ha 51 Ho
5 | Aflenden con Interés Ias operacionee y demandas planteatas por sus clentes. 3
g | El5ervich al clente Pyme que banda es eficiente en comparacitn con (@ X X ¥
COmpelenca
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ = ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: ..ROBERT CHAVEZ MAYTA........ ... DHNI-...D406BB58 .. . . ...
P ¥ ] g

Especialidad del validador:._ . MARKETING ¥ GESTION DE HEGOCI S e csmemme ses e s e mmmem e e

29 de . 10_del 2021 ...

-~
"PartinanciazEl ilem comrespande al ConcepD eorico sormulaga. (/ﬂ"‘; o
*Rglevancia; £| fem e5 apropiado para representar al components o B L
dimensian especkica del consTucto

AClaridad: Se entiende singfculad alguna & enunciags el em, &5
CONCiss, EXaCio Y direcio

Firma del Experto Informante.
Mota: Sufciencia, s= dice suficiencia cuando los fems planteados
500 SUSCientes para medir [ dimension



‘i] ESCUIELA DE POSGRADD

M* DIMENSIONES ! items Fertinenci (Relevanci Claridad® Sugerencias
al at
DIMENSION 4. Innovacion Si Mo Si Mz Si M
T La innovacion debe convertirse en parte de la cultura x X X
empresarial del clisnte Pyme.
B Las herramientas online mejoran los canales de comunicacion | X X X
de la bamca con los funcienarios
DIMENSICHN 5. Diferenciacion en marketing Si Mo Si M Si [ (]
9 La banca pyme promociona la singulanzacion de servicios, y x X X
productes financieros.
10 | Aplican nuevas tecnologias en los procesos de generacion y X X X
prestacion de servicios bancarios.
DIMENSICON &. Control de costos
11 | La integracicn banca-Pyme puede sjercer un control en la x X X
gestion de sus funciones administrativas
12 | La integracion de la banca Pyme permite que los funcionarios x X X
stiendan un mercado mas amplio.

Chservaciones (precisar si hay suficiencial:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr' Mg: ...ROBERT CHAVEZ MAYTA
Especialidad del validador:... MARKETING ¥ GESTION DE NEGOCIOS

‘Partinencia:c| ftem comesponde al concepis EONco samulaga,
*Redavancia: ] fem 5 apropiaco para representar 3l Components o
dimension especHica del constructo

iClandad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciade del itlem, es
conciss, exacto y direcio

Mota: Sufciencia, se dice suficiencia cuando ks Rems planteados
50N suficientss para medir k3 dimensicn

Mo aplicable [ ]

DHNI:... 04068858

.28 de__10_del 2021_._.

>
(7#-;; /} )

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE .......coreeer i s s N B Y BSOS

NE DIMEN SIDNES | items Pertinenc Relevancia” Claridad” Sugerencias
[E]
DIMENSION 1. Control de gestion §i | No Si No Si Mo
1 Desarrclla permanentemente una gestidn comercial con las peqguerias Empresas, X X
buscando |a rentsbilided v crecimiento de s carters.
3 Ewvalia el desempeno de sus clientes, identificande v anticipandose a futuras X Ed X
necesidades y riesgos.
DIMENSION 2. Desarrollo del mercado Si_ [ No | S Mo | & Mo
5 Identifica las potencizkes zonas comerciales del drea de influencia v red de X X X
contactos para incrementar la cartera de clientes.
4 Gestiona altarmativas de solucion comercial & sus necesidades & incrementar las X x X
oportunidades de negocio.
DIMENSION 3 Calidad de servicio §5i | No | Si Mo | i Mo
5 Atienden con inferés las cperaciones y demandas planteadas por sus clientes. kS ks kS
& El s=rvicio al cliente Pyme gue brinda es eficiente en comparacian con la X X X
competencia
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dy Mg: ... JORGE NICOLAS ALEJANDRO, PAPANICOLAU DENEGRI DHMI: .......0T637233

Especialidad del validador: ASESOR DE TESIS

1Pertinencia: £l ilem corresponde al concepto teorico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para regresentar al componente o
dimension especifica del constructn

iClaridad: Se enfiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, s
conciso, exacto y directy

Nota: Suficiencia, ze dice suficiencia cuando los iteme planteados
son suficientes para medir [ dimension
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s

Firma del Experto Informante.




[ b DIMENSIOMNES / items Pertinenci |Relevanci Claridad® Sugerencias

a' at

DIMENSION 4. Innovacion Si No 5i | No Si Mo

T La innowvacian debe convertirse en parie de |a cultura x X X [
empresarial del cliente Pyme.

i Las herramientas online mejoran los canales de comunicacion | X X X
de la banca con los funcionarios

DIMEMNSION 5. Diferenciacion en marketing Si No 3i | No | 35i Mo

9 La banca pyme promociona |a singularizacion de servicios, y X x x
productos financieros.

10 | Aplican nuevas tecnologias en los procesos de generacion vy X x X
prestacion de servicios bancarios.

DIMENSION 6. Control de costos

11 | La integracion banca-Pyme puede ejercer un confrol en la X x X
gestion de sus funciones adminisirativas

12 | Laintegracion de la banca Pyme permite que los funcionarios X X X
atiendan un mercado mas amplio.

Dbservaciones (precisar =i hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D Mg: JORGE NICOLAS ALEJANDRO, PAPANICOLAL DENEGRI (0] ] — OTEIT2330000nn
Especialidad del validador. ASESOR DE TESIS

Pertinencia: El itam comesponde al concepio tedkon fomulado.
*Redevancia: £l ibem es spropiads para represantar al companente o
dimensicn espacifica del constructo

*Glaridad: Se erdiendsz sin dificaltzd alguna =l enunciado ded dzm, es
CORciso, exaci y direcia

2B de octubre del 2021

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuards los items planteadas Jan
sor suficientss para medir la dimersion

Firma del Experto Informante.



Anexo 7. Base de datos general funcionarios banca pyme Scotiabank, Gamarra.

ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO COMPETITIVIDAD TOTALES
| h- p3 | pa [ ps|pe| p7 [ rs RSHIPROPIL]PI2| V1 | p2vi [ bava [ V2 | p1v2 i
Funcionario 1| 5 4 4 5 3 5 5 5 3 4 5 5 26 9 9 8 27 10 7 10
Funcionario 2| 5 4 4 5 3 5 5 5 3 4 5 5 26 9 9 8 27 10 7 10
Funcionario 3| 2 3 2 3 2 3 1 3 4 3 2 2 15 5 5 5 15 4 7 4
Funcionario 4| 5 4 3 4 3 2 3 2 3 3 2 2 21 9 7 5 15 4 6 4
Funcionario 5| 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 7 3 2 2 8 2 3 2
Funcionario 6| 5 2 4 3 3 2 1 4 2 4 2 2 19 7 7 5 15 4 6 4
Funcionario 7| 4 3 4 2 5 3 4 5 3 4 3 4 21 7 6 8 23 7 7 7
Funcionario 8| 2 4 3 4 2 1 3 2 3 2 3 4 16 6 7 3 17 7 5 7
Funcionario 9| 5 4 4 5 3 5 5 5 3 4 5 5 26 9 9 8 27 10 7 10
Funcionario 10| 5 4 4 5 3 5 5 5 3 4 5 5 26 9 9 8 27 10 7 10
Funcionario 11| 2 3 2 3 2 3 1 3 4 3 2 2 15 5 5 5 15 4 7 4
Funcionario 12| 5 4 3 4 3 2 3 2 3 3 2 2 21 9 7 5 15 4 6 4
Funcionario 13| 5 4 4 5 3 5 5 5 3 4 5 5 26 9 9 8 27 10 7 10
Funcionario 14| 5 4 4 5 3 5 5 5 3 4 5 5 26 9 9 8 27 10 7 10
Funcionario 15| 5 4 4 5 3 5 5 5 3 4 5 5 26 9 9 8 27 10 7 10
Funcionario 16| 5 4 4 5 3 5 5 5 3 4 5 5 26 9 9 8 27 10 7 10
Funcionario 17| 2 3 2 3 2 3 1 3 4 3 2 2 15 5 5 5 15 4 7 4
Funcionario 18| 5 4 3 4 3 2 3 2 3 3 2 2 21 9 7 5 15 4 6 4
Funcionario 19| 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 7 3 2 2 8 2 3 2
Funcionario 20| 5 2 4 3 3 2 1 4 2 4 2 2 19 7 7 5 15 4 6 4
Funcionario 21| 4 3 4 2 5 3 4 5 3 4 3 4 21 7 6 8 23 7 7 7
Funcionario 22| 2 4 3 4 2 1 3 2 3 2 3 4 16 6 7 3 17 7 5 7
Funcionario 23| 5 2 4 3 3 2 1 4 2 4 2 2 19 7 7 5 15 4 6 4
Funcionario 24| 4 3 4 2 5 3 4 5 3 4 3 4 21 7 6 8 23 7 7 7
Funcionario 25| 2 4 3 4 2 1 3 2 3 2 3 4 16 6 7 3 17 7 5 7
Funcionario 26 5 4 4 5 3 5 5 5 3 4 5 5 26 9 9 8 27 10 7 10
Funcionario 27| 5 4 4 5 3 5 5 5 3 4 5 5 26 9 9 8 27 10 7 10
Funcionario 28| 2 3 2 3 2 3 1 3 4 3 2 2 15 5 5 5 15 4 7 4




Anexo 8: Prueba de Normalidad

Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
ESTRACREC ,899 28 ,011
COMPETITIV ,822 28 <,001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 7, se presentan los resultados de la prueba de normalidad de Shapiro-
Wilk. Para la variable estrategias de crecimiento obtuvo un valor de p= 0.011 >
a=0.05 por lo que se aceptd la hipdtesis nula, existiendo una distribuciéon normal.
Sin embargo, en la variable competitividad, dado que el valor de p=0.001 <
a=0.05, se rechazd la hipotesis nula, por lo que los datos no tenian una
distribucion normal. Entonces, se concluy6 que todos los datos de la muestra no
seguian una distribucion normal, por lo que se empled una prueba no paramétrica,

bajo el coeficiente de correlacion de Spearman, el cual indica el grado de relacion

existente entre las variables analizadas.



