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RESUMEN

El trabajo de suficiencia profesional estudia la importancia de los Agentes BCP
como un servicio de corresponsalia con dos propositos bien definidos como son, primero
ser una alternativa para mayor cobertura a clientes conocido como inclusion financiera y
segundo ser un canal alterno que descongestione a la propia entidad financiera, para ello
toma como referencia las teorias las teorias del consumidor, planteando como objetivo el
analisis del nivel de preferencia por el servicio de corresponsalia del BCP en la provincia
de Chincha en el afio 2023, siendo una investigacion de nivel aplicado porque propuso
estrategias de desarrollo de dicho canal de atencion; es también una investigacion
transeccional dado que el estudio se para el afio 2023, la muestra de estudio es de 260
clientes, para el recojo de la informacién la investigacion hace uso de la técnica de
encuesta y el registro de tiempos de atencion de los clientes. Las conclusiones (a) el
servicio se caracteriza por ser mutuamente excluyente de otro servicio que puede brindar
una entidad financiera, tedricamente es un sustituto perfecto. (b) los factores
determinantes de las preferencias de los consumidores son: el 51% valora la rapidez del
servicio, un 32% aprecia que sea segura y confiable, un 57% considera importante el
respaldo que le otorga el Banco al agente, que la operacion méas usual en este servicio en
un 56% se refiere a para pagar servicios y tasas. (c) los componentes que influye en la
satisfaccion del cliente son la precepcidn del servicio y el tiempo usado en dicho servicio
por lo que las estrategias propuestas se basan en disminuir los tiempos de servicio en los
agentes BCP e incrementando los servicios y opciones de operaciones en dichos canales

de atencion

Palabras clave: corresponsalia, servicio financiero, preferencias del consumidor.
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ABASTRAC

The professional sufficiency work studies the importance of BCP Agents as a
correspondent service with two well-defined purposes: first, to be an alternative for
greater coverage for clients known as financial inclusion and second, to be an alternative
channel that decongests the entity itself. financial, for this it takes consumer theories as a
reference, proposing as an objective the analysis of the level of preference for the BCP
correspondent service in the province of Chincha in the year 2023, being an applied level
investigation because it proposed strategies of development of said service channel; It is
also a transectional investigation since the study ends in 2023, the study sample is 260
clients, to collect the information the research uses the survey technique and the recording
of client service times. The conclusions (a) the service is characterized by being mutually
exclusive from another service that a financial entity can provide, theoretically it is a
perfect substitute. (b) the determining factors of consumer preferences are: 51% value the
speed of the service, 32% appreciate that it is safe and reliable, 57% consider the support
that the Bank gives to the agent to be important, that the The most common operation in
this service, 56%, refers to paying for services and fees. (c) the components that influence
customer satisfaction are the perception of the service and the time used in said service,
so the proposed strategies are based on reducing service times in BCP agents and

increasing services and operations options. in these service channels

Keywords: correspondent, financial service, consumer preferences.



- INTRODUCCION
1.1. Diagnostico situacional y planteamiento del problema

El crecimiento de la ciudad de Chincha de la region Ica, que segun el indice de
Competitividad publicado por el Instituto Peruano de Economia (IPE, 2022) es region en
el quinto lugar en competitividad donde la infraestructuray el nivel de empleo de la regién
se destacan significativamente en comparacion con otras regiones, ubicandose en el tercer
lugar en ambos aspectos, después de Lima y Arequipa. Ademas, el sistema educativo de
la region se sitda en el cuarto lugar. La economia regional ha impulsado un crecimiento
sostenido en la oferta de servicios financieros y en el desarrollo del sector. En el estudio
sobre corresponsalia bancaria, se examinan los mecanismos implementados por varias
entidades financieras en Chincha para fomentar la inclusion financiera de los sectores
mas vulnerables de la poblacion, destacando la implementacion de corresponsales en los
establecimientos de crédito. De acuerdo con el informe "Banca Corresponsal e Inclusion
Financiera: Modelos de Negocio” de la CAF (2013), los corresponsales son una de las
principales estrategias del sector financiero para habilitar canales de afiliacion y ofrecer
servicios financieros inclusivos. A pesar de su importancia, la ampliacién de la red de
corresponsales bancarios ha respondido en mayor medida a las necesidades de la banca
tradicional que a los objetivos de acceso a mercados marginados. Sin embargo, no se ha
estudiado a fondo el gran potencial de este canal para la inclusién financiera y la mejora
de las operaciones bancarias.

El presente trabajo se suficiencia profesional explora los factores que influyen en
el consumo de los servicios de los corresponsales del BCP como aporte a las operaciones
del banco en la provincia de Chincha. Ademas, se investigan los beneficios asociados a
los agentes del BCP en su contribucion significativa al desarrollo de las microempresas

locales. Los microempresarios pueden tener diferentes perspectivas sobre las condiciones
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por las cuales aceptaron el sistema de agentes del BCP, viéndolo en algunos casos como
un servicio agregado a su negocio que les proporcionara rentabilidad. De igual manera,
las personas que acuden a estos establecimientos realizan sus transacciones financieras
con los agentes del BCP vy, en algunos casos, compran productos o servicios ofrecidos
por dichas microempresas generando una opcion complementaria al giro del negocio de
beneficio tanto para la poblacion como para las microempresas.

Los servicios de corresponsalia en el ambito de estudio como a nivel nacional es
un servicio en crecimiento que responde a las necesidades cambiantes que exige a las
personas y empresas poder facilitar sus transacciones financieras; y forma parte de la
inclusion financiera, que se refiere al acceso de personas y empresas que anteriormente
no eran atendidas o estaban sub atendidas a productos y servicios financieros de calidad,
que mejoren sus condiciones de vida y empresariales, es considerado un factor esencial
para elevar los niveles de vida de los sectores menos favorecidos de la sociedad y facilitar
una mayor movilidad social. Los corresponsales bancarios se han convertido en una de
las principales estrategias para establecer canales de afiliacion y servicios con un alcance
y cobertura adecuados, manteniendo un costo razonable para implementar soluciones
financieras inclusivas. A medida que la regulacion define los requisitos para la
implementacidn, operacidn, seguimiento y supervision de los corresponsales bancarios,
influye significativamente en la viabilidad, sostenibilidad, alcance, cobertura,
profundidad y costo operativo de estas entidades, y, por ende, en su contribucion a lograr
férmulas inclusivas en la actividad financiera, necesarias para garantizar el crecimiento
econdmico de las regiones.

La CAF (2023) explica que por corresponsales bancarios se refieren a entidades,
generalmente comerciales (como pueden ser bodegas, farmacias, oficinas, etc) que
ofrecen ciertos servicios bancarios en representacion de una entidad financiera en este

caso el BCP, ademas de sus funciones habituales. Los servicios bancarios ofrecidos por
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los corresponsales suelen abarcar la recepcion de distintos pagos, depositos y retiros de
efectivo, asi como transferencias de dinero, entre otras transacciones y servicios
relevantes. Cabe destacar que un corresponsal bancario puede ser cualquier tipo de agente
transaccional que opere en nombre y representacion de una entidad financiera, como es
el caso de los Agentes BCP.

Debido a la naturaleza de los servicios y transacciones bancarios proporcionados
a través de los corresponsales y las implicaciones en términos de seguridad de la
informacién personal y financiera del publico usuario, entre otras consideraciones, los
bancos gestores implementan servicios tecnoldgicos que facilitan el trabajo de los
corresponsales manteniendo la seguridad y fiabilidad de las operaciones.

Para comprender la corresponsalia promovida por el BCP, sus antecedentes datan
de afio 2005 en el cual la gerencia general del BCP estaba evaluando una idea innovadora
y novedosa que habia tenido éxito en otros paises, con el potencial de permitir al BCP
ingresar en segmentos de bajos ingresos que hasta ese momento no habian sido atendidos,
incrementando asi los niveles de inclusion bancaria del pais. Esta idea se centraba en la
implementacién de cajeros corresponsales. La gerencia general veia gque este nuevo
formato estaba alineado con la vision del banco, que aspiraba a convertirse en un «J...]
banco simple, transaccional y rentable» (Leguia et al. 2015). El modelo se basaba en
establecer alianzas estratégicas con pequefios negocios en areas marginales, rurales o
geograficamente aisladas, que no eran atendidas por la banca comercial. Ubicado dentro
de un establecimiento como una bodega, bazar, farmacia, supermercado o ferreteria, el
agente funcionaba como una franquicia del BCP, utilizando su propio flujo de caja para
ofrecer servicios en nombre del banco. Los servicios ofrecidos por este nuevo canal
incluian depositos, retiros, transferencias, pagos de servicios y consultas de saldos, todos
sin costo para el cliente. EI monto méaximo de estas transacciones era de S/ 500,00 o US$

170,00. Las operaciones realizadas en el Agente BCP eran gratuitas para los clientes,
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diferenciandose de otros canales. A los comercios no se les cobraba por participar como
agentes y, para hacer este canal atractivo, se decidio incluir el pago de comisiones basadas
en las transacciones realizadas.

A partir de 2005, se implementaron los primeros Agentes BCP en la ciudad de
Chincha, logrando un éxito prometedor: se comenzo con 24 Agentes ese afio y, para
finales de 2023, se habian implementado aproximadamente 126 Agentes BCP en toda la
provincia de Chincha. A pesar del éxito alcanzado como un canal transaccional, rentable
y costo-eficiente, los directivos del BCP se enfrentaban a una interrogante: ¢Cual son las
preferencias del servicio de corresponsalia del BCP en la ciudad de Chincha en el afio
20237
1.1.1. Planteamiento del problema

Para poder comprender el desarrollo de las preferencias por el servicio de
corresponsalia es necesario observar el entorno en el que se desarrolla, asi tenemos que:

A nivel politico el gobierno de Dina Boluarte muestra inestabilidad debido a
varios factores, entre los que se incluyen conflictos sociales con desenlaces violentos,
intentos de cambios en la politica econdémica, inseguridad ciudadana, el excesivo
protagonismo del poder legislativo en la gestién del Estado, entre otros.

Segun la Comision Multisectorial de Inclusion Financiera del MEF (2022), uno
de los principales obstaculos para la profundizacién y el mayor uso del sistema financiero
formal es la alta informalidad en la economia, que promueve el uso del efectivo. Los
clientes que utilizan servicios y productos financieros informales estan menos protegidos
frente a abusos por parte de los proveedores o ante la quiebra de estos, y en general, no
disfrutan de la proteccion de sus derechos relacionados con un trato justo, el acceso a
informacion transparente y los canales de queja y resolucion de conflictos garantizados

en el sistema financiero formal. Gran parte de la economia sigue operando en la
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informalidad, lo que impide una mayor profundizacion de la inclusion financiera,
entendida como el mecanismo mediante el cual los bancos y entidades financieras ofrecen
a la poblacion productos y servicios que permiten realizar transacciones bancarias de
manera segura y agil. “A través de agencias bancarias, cajeros automaticos y agentes
corresponsales, los bancos y financieras facilitan el acceso a los productos y servicios
bancarios necesarios, con un enfoque especial en los distritos geograficamente mas
alejados” SBS (2023).

Respecto al ambito econdmico, segun el MEF (2024) La economia peruana
alcanzara una tasa de crecimiento interanual del 3,1% en 2024, superior a la registrada en
2023 (-0,6%). Este crecimiento serd impulsado por el aumento de las exportaciones de
bienes y servicios, el impulso de la inversion privada y la recuperacion del consumo
privado. Primero, las exportaciones se incrementaran gracias a una mayor oferta de los
sectores primarios, en un contexto de condiciones climaticas neutras, ya que el Fenémeno
El Nifio (FEN) dejo de estar activo en abril de 2024. La disipacién del FEN tendra un
impacto positivo en el sector pesquero, lo que aumentara la exportacién de harina de
pescado. Asimismo, la produccion agricola se beneficiara del aumento de la oferta
agroexportadora debido a la normal floracion de cultivos como los arandanos. Ademas,
la oferta minera exportable continuara expandiéndose con una mayor extraccién de cobre
en minas como Las Bambas, Antapaccay, Constancia, Toromocho (fase Il) y Cerro
Verde. También, el incremento del turismo internacional favorecera las exportaciones de
servicios. En segundo lugar, el aumento de la inversion privada se debe a una mayor
ejecucidn de inversiones en proyectos mineros, incluyendo la construccién de proyectos
de ampliacion (Ampliacion Toromocho Il) y reposicion (Reposicion Antamina), asi como
una mayor inversion en sostenimiento (Chalcobamba 1) y exploracion minera. Ademas,
la inversion en infraestructura de transporte se vera impulsada por la aceleracion en la

ejecucion de obras.
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El entono en el cual se desarrolla la poblacién de Chincha aunado al propio
dinamismo de su economia local muestra que existen factores especificos que determinan
las preferencias del consumidor respecto a utilizar el servicio de corresponsalia para sus
operaciones financieras que brindan los agentes BCP, en tal sentido se formula la
siguiente pregunta de investigacion:

Problema general

¢Cual son las preferencias por el servicio de corresponsalia del BCP en la provincia de

Chincha en el afio 2023?

Problemas Auxiliares

a) ¢Qué caracteristicas presenta el servicio de corresponsalia de los agentes BCP en la
provincia de Chincha en el afio 2023?

b) ¢Cuales son los factores que determinan las preferencias de consumo del servicio de
corresponsalia que realizan los agentes BCP en la provincia de Chincha en el afio
20237

c) ¢Coémo mejorar las preferencias de consumo del servicio de corresponsalia que

realizan los agentes BCP en la provincia de Chincha en el afio 2023?
1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo general
Analizar el nivel de preferencia por el servicio de corresponsalia del BCP en la

provincia de Chincha en el afio 2023.

1.2.2. Objetivos especificos
a) Caracterizar el servicio de corresponsalia de los agentes BCP en la provincia

de Chincha en el afio 2023.
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b) Identificar los factores que determinan las preferencias del servicio de
corresponsalia que realizan los agentes BCP en la provincia de Chincha en el
afio 2023.

c) Proponer mejoras en las preferencias del servicio de corresponsalia que

realizan los agentes BCP en la provincia de Chincha en el afio 2023.

1.3. Limitaciones del estudio
En la presente investigacion se presentaron las siguientes limitaciones

relacionadas con:

a. La principal limitacién de la investigacion fue la falta de acceso a
informacidn especifica, relevante y sustancial sobre el canal Agente BCP,
como las ventas totales del Agente BCP, los montos de los presupuestos
histdricos, las comisiones y los detalles presupuestarios. Ante esta
situacién, se recurrio a supuestos razonables obtenidos del caso, de

articulos periodisticos, memorias y reportes historicos del BCP.

b. Recopilacién en forma adecuada para obtener series de datos que permitan
estimar los modelos basados en las respuestas de los clientes respecto a sus
preferencias que en algunos casos puede estas influenciado por la falta de

comprension de las preguntas.

1.3. Justificacion
1.3.1. Justificacion tedrico-cientifica y epistemoldgica

Tedrico: La presente investigacion utiliza el método cientifico y se basa en teorias
relacionadas con la gestion financiera. Su propoésito principal es poner en agenda la
necesidad de analizar los servicios financieros que desarrollan los bancos, con el objetivo
de mejorar la atencién a los clientes y fomentar la inclusion financiera. Diversos autores

han investigado sobre el tema de gestion financiera, la investigacion busca relacionarla
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con la inclusién financiera y como la corresponsalia es un mecanismo para ello, ademas
se justifica tedoricamente porque se utilizé un andlisis de las distintas teorias de las
preferencias del consumidor.

Segun Hernandez (2022) permite profundizar en el analisis de dichas teorias, y
en la contrastacion empirica de la microeconomia con la gestion financiera. El resultado
del analisis es una prueba tangible de que la dinamica del crecimiento financiero en la
provincia de Chincha.

Ademas, Hernandez (2016) indica que:

La fundamentacién epistemoldgica de la investigacion se apoya en el paradigma del
enfoque positivista, en el cual los planteamientos de estudio son precisos y delimitados
desde el inicio. Asimismo, los problemas de investigacidn se establecen antes de la
recoleccién y el andlisis de datos. La recopilacion de datos se sustenta en la medicién
y el andlisis mediante procedimientos estadisticos, procurando la mayor objetividad
posible. La meta principal es la formulacion y validacién de teorias a través de la

I6gica o el razonamiento deductivo (Hernandez, 2016, pag. 27).

1.3.2. Justificacién practica-técnica

La investigacion reviste importancia practica porque se centra en la definiciéon y
los métodos de medicion del servicio financiero proporcionado por los agentes BCP. Esto
incluye examinar las operaciones realizadas, los montos transaccionados y la calidad del
servicio ofrecido a los clientes. Estos aspectos permiten a las entidades financieras
ampliar su comprension y mejorar continuamente los servicios que ofrecen. Ademas,
sirve como referencia para comprender las necesidades de servicios financieros de la
poblacion, lo que contribuye a la inclusién financiera y al crecimiento econémico local.
Es asi que la investigacion tiene como finalidad proporcionar un recurso valioso para
futuras investigaciones realizadas tanto en nuestra universidad como en otras

universidades. Su justificacion radica en su funcion como material de apoyo, que
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contribuye con aspectos relevantes para comparar, comprender y fomentar la
investigacion financiera.

Desde un enfoque técnico, se justifica porque sirve como una fuente de
informacién crucial para abordar los problemas planteados. Esto permite que las
entidades financieras y todos los investigadores comprendan el comportamiento del
servicio de corresponsalia. De esta manera, la informacion puede ser utilizada para
desarrollar politicas que mejoren el crecimiento financiero y, por ende, impulsen la

economia del Pera.

1.3.3. Justificacion institucional y académica

Se justifica académicamente dado que se realiza en cumplimiento del Reglamento
de Grados y Titulos de la Escuela Académico Profesional de Economia, donde sefiala que
una de las modalidades de titulacion consiste en la presentacion, sustentacion y
aprobacién de un trabajo de suficiencia profesional ante un jurado evaluador, lo cual
permite la obtencién del titulo profesional de Economista.
1.3.4. Justificacion personal

La formacion recibida en clases tedricas y practicas de diversas asignaturas en la
Escuela Académico Profesional de Economia, junto con otros aspectos de interés
personal, ha desarrollado habilidades y competencias que posibilitan comprender y
analizar el entorno financiero de nuestra localidad. Estas habilidades son un estimulo para
investigar los agentes BCP, aspecto crucial de las operaciones del Banco de Crédito del
Per0. Es asi que la investigacion se centra en identificar los factores que influyen en el
uso de este servicio, describiéndolos y evaluandolos, con el propdsito de contribuir al
conocimiento en el campo de la bancay las finanzas. Esta justificacion se suma al interées
propio de aplicar los conocimientos, técnicas y formacion en ayuda a la comunidad para

mejorar el bienestar social.
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1.4. Delimitacion del problema: espacio-temporal

Temporal

Respecto a la delimitacion temporal, esta se desarrolla en el afio 2023.

Geografica

El estudio se desarrolla en el ambito geografico de la provincia de Chincha, cubre
una superficie de 2,988.27 Km2 Respecto a su poblacion, segin las proyecciones
poblacionales del INEI al 2022, Chincha albergaba una poblacién de 279,420 habitantes.
La provincia de Chincha, ubicada a 188 kilometros al sur de Lima en Peru, en el

Departamento de Ica, esta provincia conformada por 11 distritos.

Figura 1

Mapa de la provincia de Chincha
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I1.- DESEMPENO PROFESIONAL

En mi calidad de colaboradora de la Agencia principal del BCP de la ciudad de

Chicha, las funciones profesionales se desarrollaron en la Gerencia de Banca Minorista

en las Subgerencia de Gestion del Cliente en el cargo de Analista Gestion del Cliente, el

cargo desempefiado aportaba al cumplimiento de la mision establecida como “Organizar,

supervisar, controlar y evaluar el impulso de canales alternos y la gestién comercial en la

red de agencias, a fin de garantizar una atencién de calidad y la satisfaccion del cliente,

en cumplimiento con los lineamientos establecidos por el Banco”

Las funciones desarrolladas en el cargo fueron:

a.

Definir, implementar y supervisar el cumplimiento de las estrategias en coordinacion
con la Subgerencia de Gestion de la Calidad, para mejorar el servicio en las agencias
y los canales alternos.

Desarrollar, en coordinacion con las Subgerencias de Macro Regién, la capacidad
operativa necesaria para la asignacién de metas comerciales y la optimizacion del
desempefio.

Evaluar la distribucién de las metas comerciales establecidas por la Subgerencia de
Banca Personal, segun la capacidad operativa de las agencias y la demanda del
mercado.

Comunicar a las Subgerencias de Macro Region las metas asignadas por la
Subgerencia de Banca Personal de la Gerencia de Productos e Inclusion Financiera.
Supervisar la correcta asignacion de recursos para la gestién comercial y el personal
necesario en las agencias, en coordinacién con la Subgerencia de Macro Region
correspondiente.

Proponer y monitorear la implementacion de estrategias en coordinacion con las
Subgerencias de Macro Region, para maximizar la colocacién de productos conforme

a las metas del plan comercial de la Subgerencia de Banca Personal.
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Realizar el seguimiento necesario para asegurar el cumplimiento de las metas de
colocacion en las Subgerencias de Macro Region.

Elaborar indicadores de gestion e informes mensuales sobre la gestion comercial,
canales alternos y reclamos, para la evaluacion de la Subgerencia de Gestién del
Cliente.

Proponer a la Subgerencia de Gestion del Cliente estrategias para captar y retener
clientes a través del personal responsable de las colocaciones en las agencias,
fomentando relaciones rentables y de largo plazo.

Proponer mejoras de productos y procesos a la Subgerencia de Banca Personal para
optimizar las colocaciones.

Realizar visitas de supervisién periddicas a las agencias para verificar el cumplimiento
adecuado de la gestion comercial y el impulso de los canales alternos de atencion.
Supervisar el desempefio de los canales alternos a través de sistemas de informacion
y/o visitas, asegurando un servicio de calidad para los clientes y usuarios.

Elaborar, en coordinacion con las Subgerencias de Macro Region, el informe anual de
gestién comercial y de canales alternos.

Proponer acciones para el desarrollo e implementacion de estrategias operativas y
comerciales que impulsen el uso de los canales alternos.

Recibir informacion sobre las necesidades de capacitacion de los gestores comerciales,
manteniéndolos actualizados y motivados.

Proponer la implementacion de proyectos y mejoras en los canales alternos.
Supervisar la atencion eficiente y oportuna de los reclamos de los clientes, en
coordinacién con las Subgerencias de Macro Region y la Subgerencia de Atencion

Centralizada de Reclamos.
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2.1. Aporte profesional

En el cumplimiento de las funciones profesionales del puesto, el principal aporte
profesional desarrollado se bas6 en “proponer acciones a seguir para el desarrollo e
implementacion de las estrategias operativas y comerciales con la finalidad de impulsar
el uso los canales alternos ” teniendo la responsabilidad de impulsar el crecimiento de los
agentes BCP en la provincia de Chincha.

El aporte consistio en consolidar el crecimiento del mercado de los Agentes BCP
como una solucidn innovadora, que facilite las transacciones financieras de las personas
y que contribuya a la inclusién financiera de la Regién Ica de una forma rentable,
sostenible y con bajos costos de implementacion.

Tomando los lineamientos del Banco de Crédito del Pert (BCP, 2020) para dicho
propdsito se toman las siguientes estrategias:

a. Destacar el impulso a la inclusion financiera logrado con este producto, con el objetivo
de gue mas peruanos se integren al sistema bancario y puedan beneficiarse de sus
ventajas.

b. Priorizar la atencién al cliente, ofreciendo productos y servicios de la mas alta calidad.

c. Fortalecer el posicionamiento de la marca BCP, de modo que su solidez actie como
un incentivo para que los potenciales socios estratégicos se asocien al modelo.

d. Mantener el esfuerzo por ser rentable y eficiente en costos, para continuar
expandiendo este canal de atencion y lograr una cobertura total en todos los distritos
del Perd.

Para definir la mejora de la gestion del mercado de corresponsalia en la provincia

de Chincha la primera tarea fue realizar el analisis del mercado del servicio.
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Figura 2

N° de canales de atencién / por cada 100 mil habitantes adultos por departamento

2016 .. Lima y Callao 1,152

1480 1438 Provincias 887
13151308

11561 1128

g S =
1004943
866 858 857 824

769 760 760
693

491
42 391 390

T v LU £ © ©® @ @ T 0 0O ® £ U = £ ® v 0 0 0 v 0 O ©
a ® 5 3 c U g @ QU @ 5 v 0 @S LV 8 c 9 0 9 c & U
— 0 T c oh O — . — [ 3 o] E > © — c (U] (%] > =~ 3 v =

> =] 5 £ 3 = ] © o =
= o © — Y .= © «© S 3 c a [

v 5 ) < o o
o o N (W] c = ¥ e N o o . >

o 3 > pat U = S w 9
L £ ®© o =2 < 3 3 g 8 ®© S © ©
< a) Q - [=B c o~ E > T ¢ v}
£ = P < 88 < < L S
3 - 3 2

=

Nota. Corresponde a la suma de oficinas, cajeros automaticos, cajeros corresponsales
(POS) y EOBs. Fuente: INEI - Mapa de Pobreza Monetaria 2019. SBS- Anexo 10 y
Reporte 30.

Como se observa la region Ica respecto a canales de atencion se encuentra por
sobre el promedio nacional, siendo un indicador del desarrollo financiero de la region, en
tal sentido el BCP tiene claro la necesidad de hacer crecer dicho indicador para los
proximos afios. Especificamente la region Ica al afio 2015 contaba con 437 cajeros
corresponsales por cada 100 mil habitantes incrementando dicha cifra a 1070 cajeros
corresponsales por cada 100 mil habitantes para el afio 2020*.

La provincia de Chincha integrante de la region Ica constituye la segunda

provincia méas importante con una poblacion segun el INEI (2020) de 226,113 habitantes

! Tomado de Peru: reporte de indicadores de inclusion financiera de los sistemas: financiero,
de seguros y de pensiones Disponibilidad de la red de atencion del sistema financiero / por
departamento. SBS, 2020. pag. 9.
https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2020/Diciembre/CIIF-0001-di2020.PDF
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que corresponde al 26.6% de la poblacion total de la region. Para el afio 2023 segun la
SBS (2023) en la provincia se cuenta con 648 cajeros corresponsales de las diferentes

entidades financieras como se muestra en la tabla 1.

Tabla 1

Cajeros corresponsales de la provincia del Chincha afio 2023

Entidades financieras Cajeros corresponsales Porcentaje
Banca multiple 534 82.4%
Agentes BCP 53 8.2%
Agentes Scotiabank 69 10.6%
Agentes BBVA 33 5.1%
Agentes Banbif 46 7.1%
Agentes Interbank 38 5.9%
Agentes Mibanco 145 22.4%
Otros agentes 150 23.1%
Agentes Banco de la Nacion 64 9.9%
Cajas municipales 29 4.5%
Cajas rurales 14 2.2%
Edpyme 7 1.1%
Total 648 100.0%

Nota. Elaborado en base a estadisticas por provincia de la SBS Corresponsales por
empresa bancaria a junio del 2023.
Fuente: https://www.sbs.gob.pe/app/stats/EstadisticaBoletinEstadistico.asp?p=1#

Por otra parte, se estima que 82.4% de los cajeros corresponsales disponibles
corresponden a agentes de la banca multiple de los cuales destaca los agentes de Mibanco
que dan cobertura al 22.4% del mercado seguido de los agentes Scotiabank al que
corresponde el 10.5% vy los agentes BCP que representan el 8.2% del mercado de

corresponsalia en la provincia de Chincha respectivamente.
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Figura 3

Cajeros corresponsales de la provincia del Chincha afio 2023
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Nota. Elaborado en base a la tabla 1.
Fuente: https://www.sbs.gob.pe/app/stats/EstadisticaBoletinEstadistico.asp?p=1#

En efecto, las cajas municipales y rurales poseen una baja participacion en el
sistema financiero alcanzando un 6.7 % de participacion. No obstante, gracias a su
enfoque de microfinanzas, bajas comisiones y su alta penetracién en las zonas menos
atendidas por la banca tradicional, han venido ganando terreno en captacion de usuarios
en la provincia. Es importante sefialar de igual modo el rol del banco de la nacién, entidad
publica que también muestra una importante participacion en el mercado de
corresponsalia coberturando el 9.9% del mercado.

Teniendo el analisis del mercado de corresponsalia la segunda tarea consistio en
establecer el nivel de atractividad del servicio de corresponsalia de los agentes BCP, para

ellos se analizaron las cinco fuerzas de Porter para cada uno de los factores competitivos
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que influyen en determinar la atractividad del mercado. Se mencionan los resultados a
continuacion:

Rivalidad entre competidores:

Desde el afio 2005, cuando el Banco de Crédito del Pert implemento el primer
cajero corresponsal en una bodega de Mala, este modelo de atencion al cliente ha
experimentado un crecimiento constante, favorecido por una regulacion que permitio su
adopcion en comercios afiliados a bancos y cajas. Cada vez mas actores del sistema
bancario han desarrollado sus propias soluciones de cajeros corresponsales a nivel
nacional, beneficiando a la poblacién de zonas alejadas y proporcionando acceso a
servicios bancarios mas cercanos, evitando la necesidad de trasladarse hasta una agencia
0 cajero automatico. El éxito de esta iniciativa radica en su contribucion a la inclusién
financiera, la cual, segun un estudio de campo, ha sido calificada con 3.4 sobre 5.

Ingreso de competidores potenciales

Las entidades publicas y privadas del sector bancario estdn comenzando a
desarrollar sus propios productos de cajeros corresponsales con el objetivo de alcanzar a
una mayor cantidad de personas. La puesta en marcha de este canal de atencion ayuda a
descongestionar las sucursales, aumentar la cantidad de clientes y ofrecer una variada
gama de servicios Utiles para la comunidad. Un factor crucial para la entrada de nuevos
competidores en este sector es el costo relativamente bajo de instalar un cajero
corresponsal en comparacion con la inversion necesaria para abrir una sucursal o un
cajero automatico, permitiendo ofrecer servicios bancarios de manera rapida y accesible.
Esta fuerza se considera atractiva, con una calificacion de 3.1 sobre 5.

Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores de insumos y tecnologia para el sistema bancario, especialmente
aquellos que suministran a los cajeros corresponsales, muestran una baja tendencia a

realizar una integracién vertical hacia adelante. De manera similar, es improbable que
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una entidad del sistema financiero opte por una integracion vertical hacia atras. En cuanto
al servicio de Internet, la industria utiliza los servicios de operadores telefénicos, asi como
proveedores de servicios de marketing, tecnologia, auditoria, entre otros. El estudio de
campo concluye que los proveedores no ejercen una presion significativa en la industria
para obtener mejores acuerdos o beneficios adicionales, debido a su baja concentracion.
Esta fuerza se califica como atractiva, con una puntuacion de 3.3 sobre 5.

Poder de negociacién de los clientes

Los cajeros corresponsales fueron introducidos con el propdsito de brindar
servicios financieros a personas que residen en areas geograficamente desatendidas por
el sistema bancario. Estas personas carecen de la capacidad para negociar la reduccién de
precios de los servicios establecidos por la industria, debido a su baja concentracion. Sin
embargo, tienen la libertad de cambiar de cajero corresponsal si consideran que no reciben
un servicio adecuado, dado que la oferta de cajeros corresponsales esta en aumento debido
a la creciente competencia en este sector. Se considera que los riesgos de integracion
vertical, tanto hacia atrds como hacia adelante, son poco probables. Tras el analisis
correspondiente, se concluye que la calificacién asignada indica que esta es una fuerza
atractiva, con una puntuacion de 3.2 sobre 5.

Amenaza de productos sustitutos

En vez de productos que compiten directamente, se ha visto el surgimiento de
productos que se complementan, como la banca por Internet, aplicaciones bancarias para
teléfonos inteligentes y billeteras mdviles, entre otras iniciativas tecnoldgicas en el ambito
financiero. Aunque es factible operar fuera del sistema financiero formal, siempre existen
potenciales consecuencias adversas asociadas. Después de evaluar esta dindmica, se
concluye que su impacto es neutro debido a la limitada influencia de la oferta de productos
y servicios en la banca informal o paralela. Esta fuerza recibe una calificacion de 2.8

sobre 5.
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Tabla 2
Grado de atractividad del servicio de corresponsalia BCP

Poco atractivo Neutral Atractivo

Menor de 1.5 entre1.6y3  Mayor de 3

Cinco fuerzas de Porter

Rivalidad entre competidores 3.4
Ingreso de competidores potenciales 3.1
Poder de negociacion de los proveedores 3.3
Poder de negociacion clientes 3.2
Amenaza de productos sustitutos 2.8

Promedio global 3.16

Nota. La evaluacion global del mercado es de 3,16, considerandola atractiva (mayor

de 3). Fuente: Elaboracidn propia en base al andlisis de las cinco fuerzas de Porter

Tras el analisis correspondiente mostrada en la tabla 2, se determina que el
mercado de corresponsalia es atractivo debido a su potencial para generar rentabilidad de
manera sostenida, contribuir a la inclusion financiera y proporcionar valor a los clientes.
Sin embargo, es importante tener en cuenta la intensidad de la competencia, ya que los
actores del mercado ofrecen productos y servicios innovadores para mantener o aumentar
su cuota de mercado. Afortunadamente, los proveedores no representan un poder
significativo que pueda afectar negativamente el desempefio de los actores, y lo mismo
aplica al poder de negociacion de los clientes. Debido al grado de atractividad de la
industria, no se descarta la intencion de actores como el Banco de la Nacion que tienen

una participacion importante.
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I1l.- LA EMPRESA BCP

El Banco de Crédito del Pert (BCP) es la entidad financiera lider en el pais, con
una fuerte presencia en todos los segmentos del mercado. Para junio de 2022, BCP tenia
una participacion de mercado del 34.8% en créditos directos y del 36.6% en depositos.
Credicorp, el principal conglomerado financiero del Peru, posee el 97.7% de las acciones
del banco a través del Grupo Crédito.

3.1. Descripcién general del banco

El Banco de Crédito del Pert (BCP) inici6 sus operaciones bancarias en 1889 y
organiza sus actividades en tres areas principales: i) Banca Mayorista, que engloba la
Banca Corporativa, Banca Empresa e Institucional; ii) Banca Minorista, que incluye la
Banca de Consumo, Banca Exclusiva (BEX), Enalta, Banca Negocios y Pyme, ofreciendo
una amplia gama de productos como tarjetas de crédito y préstamos de consumo,
vehiculares e hipotecarios; y iii) Tesoreria. BCP es controlado por Credicorp Ltd. desde
1995, con el 12.5% de las acciones pertenecientes a la familia Romero y el restante 87.5%
en manos de inversionistas institucionales. Credicorp es un conglomerado que incluye
BCP, BCP Bolivia, Mibanco, Mibanco Colombia, Prima AFP, Atlantic Security Holding
Corporation, Pacifico Seguros y Credicorp Capital, destacandose como el principal
proveedor de servicios financieros en el pais.

Hasta junio de 2022, BCP tenia una participacion de mercado del 38.5% en
créditos directos del sistema bancario. En conjunto con Mibanco, su filial, BCP es el lider
indiscutible en el sector de microfinanzas, habiendo adquirido Edyficar en 2009 y
Mibanco en 2014. Juntos, poseen el 50.1% del total de las colocaciones directas a
medianas, pequefias y microempresas en el sistema bancario (BCP: 35.5%, Mibanco:
14.6%) a junio de 2022. BCP financia a PYMES con deudas superiores a S/ 1.3 millones,

mientras que Mibanco atiende a clientes con deudas entre S/ 0.3 y 1.3 millones.
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Desde 2012, BCP cuenta con Credicorp Capital, su division de banca de inversion
operativa en Per(, Chile y Colombia. Esta plataforma regional permite al banco
acompariar a sus clientes en su expansion regional, ofreciendo servicios de asesoria
financiera, gestion de activos y patrimonios, y mercado de capitales en el mercado MILA.
Ademas, posee un Introductory Broker Dealer en EE.UU, una oficina de representacion
en el Reino Unido, y sucursales en Panama y Miami.

En los dltimos afios, BCP ha estado concentrado en promover un crecimiento
solido y gradual en el sector minorista. En este sentido, el banco esta trabajando para
ampliar su presencia en el mercado de banca individual y mejorar los servicios de
corresponsalia con un enfoque centrado en el cliente. Esto implica un compromiso
continuo con la mejora de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, respaldado
por medidas mas rigurosas en sus modelos de gestion de riesgos. Ademas, BCP esta
enfocado en llevar a cabo una transformacion cultural y digital dentro de la institucion,
basada en tres pilares: i) convertirse en un referente regional en gestion; ii) destacarse
como lider en satisfaccion del cliente; y iii) ser el lugar de trabajo preferido en el Peru.
3.2. Desempefio del banco

Segun Apoyo y Asociados Internacionales (aai, 2023) para el 2022, el saldo de
préstamos directos del Banco aument6 un 5.6% en comparacién con el afio anterior, lo
gue esta en consonancia con el incremento del 5.8% registrado en todo el sistema.

El crecimiento fue impulsado por el aumento de los préstamos en la banca
minorista (+17.8%). Especificamente, los créditos personales, hipotecarios y las tarjetas
de crédito incrementaron en un 36.8%, 9.2% y 23.1%, respectivamente. La inversion en
canales digitales y el lanzamiento continuo de nuevos productos en estas plataformas han
permitido al Banco mantener un dinamismo significativo en la banca personal. De esta

manera, BCP sigue siendo lider en el segmento de personas (créditos de consumo e
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hipotecarios) con una participacion de mercado del 29.4% en junio de 2022 (BBVA:
19.4%; IBK: 18.6%; SBP: 16.5%).

Por otro lado, el segmento mayorista mantuvo un saldo similar al afio anterior
(+0.2%), donde el crecimiento de los créditos corporativos (+17.1%) compenso la
reduccion en los créditos a medianas empresas (-14.7%) y grandes empresas (-2.4%).

Es relevante destacar que, en general, hubo un incremento en los créditos
corporativos en el sistema (+9.0%), impulsado por la mayor demanda para capital de
trabajo en un contexto de recuperacion economica y para financiar inversiones que habian
sido postergadas durante la crisis sanitaria. Ademas, el aumento en los costos de
produccién debido a niveles elevados de inflacion también contribuyé al mayor
financiamiento requerido por las empresas. Respecto a los créditos para grandes y
medianas empresas, la menor dindmica se debid al inicio de amortizaciones y pre
cancelaciones de los creditos Reactiva, debido a las restricciones asociadas con este tipo
de financiamiento para las empresas, como la prohibicion de pago de dividendos, y en
algunos casos, su uso como fuente de liquidez.

Tabla 3

Composicién de activos (S/ Millones)

2022 2023
Colocaciones netas 116,749 112,373
Inversiones 23,052 27,421
Fondos disponibles 29,707 29,881
Otros 8,780 9,555
Total activos 178,288 179,230

Nota. Elaborada en base a datos de la Memoria Integrada BCP 2023

https://www.viabcp.com/relaciones-con-inversionistas/memoria-integrada

Respecto a Activos y colocaciones al cierre del 2023, el activo total alcanzo los
S/179,230 millones, superior a los S/178,288 millones registrados en el 2022. Este
incremento se explica principalmente por lo siguiente:
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a. Hubo un aumento significativo en las inversiones netas en comparacion con el
afio anterior, con un incremento del +19.0%, impulsado principalmente por
mayores saldos de Certificados de Dep6sito del BCR (CDBCR).

b. Ademas, los fondos disponibles aumentaron en un +0.6%, debido al incremento
leve de los fondos mantenidos tanto en el BCRP como en cuentas de sucursales.

c. Sin embargo, estos efectos positivos fueron contrarrestados por una caida en las
colocaciones netas del -3.7%. Esta disminucion se debid principalmente a las
amortizaciones de créditos Reactiva y a los segmentos de corporaciones y
empresas afectados por el entorno econémico.

Figura 4

Evolucion de activos del BCP para los afios 2022 y 2023 (S/ Millones)
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Nota. Elaborada en base a datos de la Memoria Integrada BCP 2023.

Respecto a los beneficios o utilidad del banco, para el 2023 fue un afio en el que
el entorno macroeconémico enfrentd desafios, terminando con una recesion econémica
en el pais. Ademas, despues de un periodo de inflacion atipicamente alta, los indices de
inflacién comenzaron a disminuir, lo que llevé al BCR a iniciar la reduccion de las tasas

de referencia. Por otro lado, se observd un aumento en la morosidad del mercado,
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afectando principalmente a las carteras de personas y PyMEs. En este contexto, BCP
reportd una utilidad neta de S/4,665 millones, lo que representa un incremento del 4.0%
en comparacion con el nivel registrado en 2022. Esta mejora se debe principalmente a
dos factores: (i) mayores ingresos por intereses netos, impulsados por mayores intereses
sobre colocaciones, especialmente en los segmentos corporativo y de pequefios negocios,
asi como mayores intereses sobre depositos disponibles en bancos; y (ii) mayores ingresos

no financieros.

Figura 5

Utilidad neta y colocaciones brutas del BCP para los afios 2019 al 2023 (S/ Millones)
(S/ Millones)
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Nota. Recopilado de la Memoria Integrada BCP 2023.

3.3. Organizacion: Giro, vision, mision

Giro: ElI BCP es una institucion del sistema financiero peruano y el principal
proveedor de servicios financieros en el pais. Ademas, representamos el activo mas
importante del grupo financiero Credicorp, el holding financiero mas relevante del Peru
y desarrolla todas las actividades y operaciones permitidas a las empresas bancarias segun
la legislacion vigente (C1IU N° 6519).

Vision: Ser lideres en el sector financiero del pais en experiencia equipo y gestion
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Experiencia: Ser laempresa peruana que brinda la mejor experiencia a los clientes:
simple, cercana y oportuna.

Equipo: Ser la comunidad laboral de preferencia en el PerQ, que inspira, potencia

y dinamiza a los mejores profesionales.

Gestion: Ser referentes regionales en gestion empresarial potenciando nuestro
liderazgo historico y transformador de la industria financiera en el Peru.

Mision: Ser aliados de nuestros colaboradores, clientes y pais para que
transformen sus planes en realidad.

Colaboradores: Garantizando el cuidado, la experiencia y el desarrollo en los

momentos de la verdad durante su jornada laboral en el Banco.

Clientes: Brindandoles educacion, asesoria, productos y servicios financieros

acordes a sus necesidades y planes.

Pais: Contribuyendo al impulso de la economiay al desarrollo de nuestros

clientes, colaboradores y ciudadanos.
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IV.- MARCO TEORICO
4.1. Antecedentes de la investigacion

Internacionales

Jayadev et al. (2021) llevaron a cabo una investigacion titulada "Pequefios bancos
de financiacion: Desafios”. El objetivo del estudio fue recoger las opiniones de tres altos
ejecutivos de nuevos bancos de microfinanciacion. Para ello, se utilizé un enfoque
cualitativo basado en entrevistas semi-estructuradas. Los resultados revelan que la
instalacion de canales de acceso como los cajeros corresponsales en las comunidades
puede fomentar la educacion financiera de los residentes. Los ejecutivos consideran
crucial crear un ecosistema alternativo propio, y los cajeros corresponsales cerca de los
usuarios contribuyen significativamente a alcanzar esta meta. El estudio concluye que,
aparte de las sucursales tradicionales, los corresponsales comerciales son el canal méas
importante, ya que las encuestas indican que los clientes prefieren no desplazarse mas de
un kilémetro y medio para realizar una transaccion. Ademas, los cajeros corresponsales
se utilizan ampliamente para la transferencia de fondos.

Uzma y Pratihari (2019) realizaron un estudio titulado "Un estudio del modelo de
inclusion financiera de los corresponsales comerciales en la India”. En este trabajo,
emplearon una metodologia descriptiva, utilizando la técnica de muestreo estratificado
no aleatorio y entrevistas semi-estructuradas con diversos interesados en la operacion de
agentes corresponsales. Para desarrollar un modelo econémicamente viable, los
investigadores recurrieron a la modelizacion financiera tradicional del punto de
equilibrio. Los autores concluyeron que el modelo propuesto permite ampliar la gama de
productos financieros y aumentar la cobertura poblacional. Ademas, sefialaron que el
punto de equilibrio puede alcanzarse incluso en el primer afio de implementacién, cuando

la cobertura de cuentas activas se incrementa hasta el 24%. Asimismo, este modelo puede
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ser una herramienta valiosa para que los bancos lideres en una regidn especifica expandan
sus operaciones y alcancen el objetivo de inclusién financiera.

Wadhwa (2018) llevo a cabo un estudio titulado "Inclusion financiera - Papel de
los corresponsales comerciales, facilitadores de negocios”. Este trabajo se centrd en
analizar el papel de los corresponsales comerciales en la dindmica de negocios en la India,
utilizando un enfoque cualitativo de tipo documental. Los hallazgos revelaron que los
bancos que implementan el modelo de cajeros corresponsales enfrentan varios riesgos,
como el riesgo crediticio, operativo, legal y de reputacion, asi como la dificultad para
evaluar la integridad de los agentes. No obstante, también se identifico el potencial de
fomentar la generacion de empleo, la creatividad y la productividad en las zonas rurales
del pais, contribuyendo asi al desarrollo econdmico integral. El estudio concluye que es
esencial un sistema de gestién de la informacion robusto para el éxito de la red de
corresponsales. Ademas, se sugiere el apoyo a través de programas sociales patrocinados
por el gobierno, la adopcion de mayores controles de calidad y una mejor satisfaccion de
las necesidades de los clientes.

Nacionales

Ramirez et al. (2017), en su estudio "Plan Estratégico para el desarrollo de los
cajeros corresponsales del BCP 2014 — 2018", utilizaron una metodologia descriptiva
basada en el planeamiento estratégico. Los resultados indican que la estrategia genérica
que permitiria al BCP alcanzar sus objetivos respecto a los agentes corresponsales es la
diferenciacion. Ademads, se destacé la importancia de aprovechar las ventajas
institucionales, como el buen posicionamiento de la marca, la motivacion y capacitacién
de los colaboradores, y la fuerte cultura interna centrada en el cliente. Estos factores, junto
con el trato diferenciado basado en las necesidades del cliente, permitirian adoptar una
posicién mas agresiva, aumentando el nimero de cajeros corresponsales y segmentando

las zonas de expansidn segun el desarrollo del ingreso y la apertura de cuentas de ahorro.
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La evaluacion economica del plan estratégico, con un costo de capital (Cok) de 10.32%,
resultd en un valor actual neto (VAN) de S/ 124.205.244, demostrando asi la recuperacion
de la inversion prevista.

Angeles et al. (2017), en su investigacion titulada "Propuesta para revertir la
pérdida de ingresos por disminucién de transacciones en Scotiabank™, se centraron en
optimizar el funcionamiento de la red de cajeros corresponsales mediante el calculo del
pago de comisiones de los agentes en Lima y Provincia. Utilizando una metodologia de
mejora de procesos, los hallazgos revelan que la propuesta permitiria a Scotiabank
perfeccionar su proceso de célculo de comisiones, minimizando asi la disminucion del
namero de cajeros corresponsales y mejorando la puntualidad en el pago de las
comisiones. Ademas, la empresa encargada de los procesos de medios de pagos podria
ofrecer una solucion aplicable a otros emisores. En este contexto, la inversion estimada
fue de S/ 115,320, obteniéndose una tasa interna de retorno (TIR) mensual del 3% y un
valor actual neto (VAN) positivo, demostrando la viabilidad econémica de la propuesta.

Local

Chacon (2017) Preferencias por el consumo del servicio de Agentes BCP del
Banco de Crédito del Pert en la Ciudad de Cajamarca — Afio 2017. Tesis de Grado.
Universidad Nacional de Cajamarca. El objetivo de la investigacion fue fue analizar las
preferencias por el servicio de corresponsalia proporcionado por los agentes del BCP en
la ciudad de Cajamarca durante el afio 2017. Para ello, se utiliz6 el método de observacion
de factores relacionados con las operaciones efectuadas por los agentes del BCP,
centrandose en la calificacion del servicio, la cantidad de operaciones y el tiempo por
operacion. Las conclusiones indican que los agentes del BCP son instituciones asociadas
al banco que tienen como objetivo realizar operaciones micro y pequefias, las cuales
representan el 73% del total de las transacciones, segun el Banco. Esto permite a los

clientes ahorrar tiempo y ayuda a descongestionar las agencias bancarias, que pueden
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enfocarse en operaciones mas complejas y de mayor monto. Las caracteristicas
principales de los clientes que utilizan el servicio de los agentes del BCP revelan que: el
35% espera una atencion oportuna al realizar una transaccion, el 30% busca un servicio
seguro y confiable, el 43% considera importante la marca del banco, el 40% opina que la
publicidad influye relativamente en su eleccion del agente del BCP, el 35% afirma que
realizaria mas transacciones en el banco si sus ingresos aumentaran, y el 55% utiliza los
agentes del BCP para el pago de servicios y tasas.
4.2. Bases teoricas

A continuacion, se presenta aportes tedricos y enfoques en el estudio de los
agentes BCP.
4.2.1. Lateoria del consumidor

La teoria define la funcion de utilidad de la siguiente manera:

U=f(XLX2 X3 Xn) (L.1)

donde “U” es el nivel de la utilidad y “Xi” representa los servicios financieros
consumidos por una persona especifica. En la Figura 5, con el eje vertical mostrando la
utilidad total y el eje horizontal indicando las cantidades de un servicio “X” que puede
ser un servicio de corresponsalia bancaria, se analiza como cambia la utilidad conforme
aumenta el consumo del servicio “X”. Las caracteristicas principales de esta curva son
las siguientes:
I.  La utilidad incrementa, pero a un ritmo decreciente, lo que significa que la
curva es concava hacia abajo. Esto implica que alcanzara un valor maximo y,
a partir de ese punto, la utilidad comenzara a disminuir.
Ii. A medida que aumenta el consumo de “X”, la satisfaccion total también crece;
sin embargo, las variaciones incrementales en la utilidad se vuelven cada vez
mas pequerias.
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Figura 5

Cambio en la utilidad ante cambio en el consumo de un servicio

Utilidad

A

TN

Cambios en la utilidad
ante variaciones
iguales en el consumo
del servicio X

»
>

Servicio X

— —>
AX1 AX2

Utilidad marginal

La utilidad marginal
es una curva de
pendiente negativa

S~

Xi Servicio X

»

Nota. Adaptado de Chacdn (2017)

iii.  Si se divide el eje horizontal en cantidades iguales y las proyectamos
verticalmente, los cambios en la utilidad (U), cada vez se haran menores hasta

hacerse cero.
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iv.  Sihacemos que los cambios en el consumo del servicio “X” sean infinitamente
pequefios, tendremos una curva continua que aumenta de manera decreciente,
lo que significa que la utilidad marginal disminuye a medida que aumenta el
consumo de “X”.

a.- La Utilidad Marginal

Si consideramos el analisis del servicio "X" y, como se discuti6 anteriormente, la
utilidad marginal es la variacion de la utilidad cuando se incrementa en una unidad el
consumo del servicio "X". Cuando los cambios en el consumo del servicio "X" son
infinitamente pequefios, la utilidad marginal se define con la siguiente expresion
matematica (ver Figura 5).

ou
Umgx = — 1.2
g oXi (12)

La ecuacion de arriba es la derivada parcial de la funcion de utilidad (1.1) respecto
al servicio Xi, asumiendo que el consumo de los otros servicios se mantiene constante.

b.- La Funcion de Utilidad de dos servicios financieros

La funcion de utilidad bajo el supuesto de dos servicios financieros: el servicio
"X"y el servicio "Y" es un concepto fundamental en la teoria econémica que representa
la relacion entre las cantidades de servicios consumidos y el nivel de satisfaccion o
utilidad que una persona o entidad obtiene de dicho consumo. En términos mas simples,
la funcion de utilidad describe cémo las preferencias de un individuo estan relacionadas
con la cantidad de servicios que consumen.

Esta funcion puede expresarse de manera matematica y puede ser utilizada para
analizar el comportamiento del consumidor, tomar decisiones de consumo Optimas y
predecir como los cambios en los precios y las cantidades de los servicios afectan la

satisfaccion del consumidor.
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Por ejemplo, una funcion de utilidad puede tomar la forma U(X, Y) = X5 * Y05,
donde "U" representa la utilidad, "X" y "Y" son las cantidades de dos servicios bancarios
consumidos, y los exponentes representan como la utilidad cambia con respecto a las
cantidades de esos bienes. En este caso, la funcion de utilidad exhibe utilidad marginal
decreciente, lo que significa que a medida que aumenta la cantidad de un servicio, la
utilidad adicional que se obtiene disminuye.

Es importante destacar que esta representacion es una simplificacion de la
compleja realidad en la que los consumidores como nosotros utilizamos una amplia
variedad de servicios. Sin embargo, dado que la composicion de nuestras necesidades
financieras nuestro consumo tiende a ser relativamente estable en el corto plazo, asumir
dos servicios, "X" y "Y", nos permite presentar de manera mas clara los principios
economicos relacionados con la satisfaccion de las necesidades individuales de los
clientes del banco BCP.

c.- El Principio de la Indiferencia

El principio de la indiferencia consiste en que las personas pueden escoger
distintas combinaciones de servicios financieros y sin embargo mantener un nivel muy
similar o idéntico de satisfaccion de las necesidades, que en la teoria del consumidor se
define como el “nivel de utilidad”.

Si nuestra decision de consumo estd compuesta por los servicios “X” e “Y”, y
siendo la decision inicial consumir “X1” e “Y1”, que da al consumidor un nivel de
utilidad “U1”, este nivel de utilidad puede obtenerse con diferentes combinaciones de los
bienes “X” e “Y”.

Siguiendo este principio, y en términos matematicos, tenemos que:

U, = (X, Y)=1(X,Y,)=U, (L1.3)
La ecuacion anterior explica que ambas combinaciones de los servicios “X” e “Y”

dan al consumidor el mismo nivel de utilidad.
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Figura 6

Curva de indiferencia

Servicio Y

A -
El punto 1y 2 son diferentes

combinaciones de servicios que al ser
I 1 consumidas le dan el mismo nivel de

utilidad al consumidor. La union de
supuestos puntos, forman la curva de
indiferencia.

Utilidad

Servicio X

v

X1 X2

Servicio Y

4 La pendiente en el

punto 1 es mayor
gue en el punto 2, en
Yl ..................................... Valor absoluto

»
»

X1 X2 Servicio X

Nota. Adaptado de Chacén (2017)

Si observamos el Figura 6, los puntos “1” y “2” representan dos combinaciones
de los servicios “X” e “Y”, asumiendo que ambas canastas dan el mismo nivel de utilidad.
Si aceptamos que las combinaciones pueden ser infinitas y todas estas dan el mismo nivel

de utilidad, entonces tendremos infinitas canastas donde el consumidor sera indiferente a
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consumirlas porque todas le brindan la misma utilidad. Si juntamos todas estas
combinaciones estariamos representando graficamente el principio de la indiferencia en
el consumo, dada una canasta conformada por los servicios “X” e “Y”. Este conjunto de
puntos se le denomina en la teoria del consumidor “la curva de indiferencia”.

La definicion de la curva de indiferencia es la siguiente: “es un conjunto de
combinaciones de servicios donde el consumidor sera indiferente entre consumir una
combinacion de servicios u otra”.

Si analizamos la curva de indiferencia del Figura 6 vemos que es concava hacia
arriba y de pendiente negativa. La razon de ello se explica a continuacion:

Supongamos que el consumidor se encuentra consumiendo la combinacion “1”y
decide consumir una unidad mas del servicio “X”. Mientras mas intensivo es el consumo
de un servicio, la persona estara dispuesta a entregar mas de este servicio a cambio del
otro servicio.

En el caso del servicio “Y™, en el punto “1” se consume una gran cantidad de este
servicio en relacion al servicio “X”, luego la persona estara dispuesta a entregar una
cantidad del servicio “Y” a cambio del servicio “X”, de tal manera de mantener el mismo

nivel de utilidad. (misma curva de indiferencia).

Asi, la cantidad del servicio "Y" que uno estaria dispuesto a sacrificar para
aumentar el consumo del servicio "X" en una unidad (simbdlicamente seleccionada) se
define como la pendiente de la curva de indiferencia en el punto "1". Esta relacion indica
como cambia la cantidad de Y™ en relacion con " X" para mantener constante el nivel de
utilidad. La transicion de la combinacion "1" a la combinacion "2" dentro de la misma
curva de indiferencia implica que la utilidad total permanece invariable, es decir, se pasa
de un punto a otro dentro de la misma curva de indiferencia. En tal sentido se puede

establecer que el diferencial de la funcién de utilidad se hace cero (dU =0)

Si se aplica la diferenciacion total a la funcion U = f(X,Y), tenemos:
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du = Xax + 9 gy (1.4)
ou " T au

igualando a cero y efectuando arreglos algebraicos, tenemos:

ouU
ox _ —dY 1.5
U~ ox o
oY

Entonces tenemos que la pendiente de la curva de indiferencia sera:

Umgx —dY
Umgy dX

(1.6)

La pendiente de la curva de indiferencia es la ratio de las utilidades marginales de
los servicios “X” ¢ “Y” y es a su vez la disponibilidad de sacrificar el servicio “Y” por el
servicio “X” sin variar el nivel de utilidad de la persona.

También la pendiente de la curva se puede definir como la deseabilidad marginal
relativa entre dos servicios.? (ver el Figura 6)

Esta ratio es una valoracion marginal relativa entre dos servicios, es decir, la
comparacion entre la utilidad que proporciona el consumo del ultimo servicio “X”
respecto a la utilidad que proporciona el consumo del ultimo servicio “Y”.

Esta pendiente, sin considerar el signo, se hace menor a medida que pasamos del
punto “1” al punto “2”, debido al principio de la utilidad marginal decreciente que se
presenta cuando se consume un servicio.

En el punto “1” la pendiente es mayor que en el punto “2”, lo que significa que la
persona estard dispuesta a sacrificar mas de “Y” por “X”. En otras palabras, “cuando el

consumidor consume una gran cantidad del servicio “Y”, estara dispuesto a entregar una

2 Concepto tomado de Fernandez Baca (2016)
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mayor cantidad de éste por una unidad adicional del servicio X, que si consume una
cantidad menor de Y.

Si el consumidor consume una cantidad considerable del servicio "Y", es evidente
que la utilidad marginal de "Y" disminuye en comparacion con la utilidad marginal del
servicio "X". Por el contrario, si se consume mas de "X" y menos de "Y", la utilidad
marginal de "Y" aumenta mientras que la utilidad marginal de "X" disminuye. Esto
muestra que la utilidad marginal y la cantidad consumida tienden a moverse en
direcciones opuestas.

En nuestra funcion de utilidad, que incluye los servicios "X" y "Y", segun el
principio de indiferencia, consumir mas de "X" implica necesariamente consumir menos
de "Y", lo que implica que la curva de indiferencia debe tener una pendiente negativa. Si
tuviera una pendiente positiva, no se cumpliria el principio de indiferencia.

Es interesante observar como varia la utilidad marginal de un servicio en relacion
con el otro. La pendiente de la curva de indiferencia proporciona informacién sobre la
valoracion marginal relativa de un servicio respecto al otro. En el caso de dos servicios,
la pendiente de la curva de indiferencia representa la utilidad marginal relativa del
servicio "X" con respecto al servicio "Y".

Esta valoracion marginal relativa depende de las cantidades consumidas de cada
servicio. Si se valora mucho mas el servicio "X" que el "Y", significa que la Gltima unidad
consumida de "X" produce una utilidad mayor que la ultima unidad de "Y", a pesar de
gue ambos son servicios distintos. Por ejemplo, si esta ratio es 4, indica que el consumidor
estaria dispuesto a renunciar a 4 unidades de "Y" por una unidad de "X". Esto también
implica que la valoracion marginal de "X" respecto a "Y" es de 4 a 1, indicando que el

servicio "X" se valora cuatro veces mas que el servicio "Y" en el margen.
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El principio de la utilidad marginal decreciente sostiene que las curvas de
indiferencia deben ser cdncavas hacia arriba. ¢Pero podrian existir curvas de indiferencia
concavas hacia abajo? Si las curvas de indiferencia fueran concavas hacia abajo, la ratio
mencionada anteriormente seria creciente a medida que se consume mas del servicio X",
lo cual indicaria que la utilidad marginal de "X" en relacion con "Y" estaria aumentando.
Esto contradice el principio de la utilidad marginal decreciente, que establece que la
utilidad marginal disminuye a medida que se consume mas.

Sin embargo, persisten preguntas sin respuesta: ¢por qué un consumidor prefiere
consumir mas de un servicio en comparacion con otro? Y también, ¢por qué asigna un
mayor valor a un servicio que a otro? La teoria del consumidor nos proporciona las
respuestas: los consumidores eligen consumir un servicio porque lo necesitan para
satisfacer sus necesidades o para alcanzar un cierto nivel de utilidad. Con una amplia
variedad de servicios disponibles en el mercado, el costo se reduce y se paga menos por
él en términos de dinero.

Cuando un servicio se consume en gran cantidad, su utilidad marginal disminuye,
mientras que, si se reduce el consumo de otros servicios, su utilidad marginal aumenta.
Por lo tanto, las personas valoran los servicios segun la utilidad marginal que obtienen al
consumirlos, la cual, a su vez, depende de la cantidad consumida. Si un servicio se vuelve
mas asequible, se consume mas y su utilidad marginal disminuye. Por otro lado, si un
Servicio es escaso y se consume en menor medida, se valora mas.

Luego, se observa que el valor del servicio esta vinculado a su disponibilidad en
el mercado. Esto crea un sistema de retroalimentacidn entre el consumidor y el mercado.
Se consume un servicio porque es econdémico y, al consumirlo en grandes cantidades, su
valor disminuye. El precio relativo, que indica cuanto de un servicio se puede
intercambiar por otro, depende de la valoracion marginal, que a su vez se ve influenciada

por la escasez o abundancia del servicio en el mercado.
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Si hay escasez de un servicio, se le asigna un mayor valor y se esta dispuesto a
intercambiarlo por una cantidad menor, lo que resulta en un precio relativo elevado. Por
el contrario, si se consume un servicio en abundancia, se esta dispuesto a intercambiar
una cantidad mayor por el servicio escaso, lo que implica que el precio relativo del
servicio abundante en comparacion con el servicio escaso es bajo.

4.2.2. La corresponsalia financiera

Lopez y Condori (2019) explican que, en el Perd, los bancos tienen un papel
crucial en la intermediacion financiera, atendiendo requisitos clave como facilitar la
conexion entre aquellos que demandan y ofrecen fondos, asi como proporcionar una
variedad de servicios financieros. Aunque tradicionalmente los bancos comerciales se
centraban en facilitar el flujo entre aquellos con excedentes y aquellos con déficits de
liquidez, hoy en dia, gracias a la tecnologia, los bancos funcionan como plataformas que
no solo gestionan transacciones econdémicas entre personas y empresas, sino que también
respaldan el sistema de pagos, uno de dichos mecanismos desarrollados frente a la
necesidad de ampliar la cobertura de clientes es la corresponsalia implementada como un
servicio destinado a permitir que los comercios como bodegas, ferreterias o farmacias
actien como corresponsales de microfinanzas de las entidades financieras. Esto posibilita
que las instituciones financieras aprovechen la amplia cobertura y presencia de estos
comercios a un costo reducido, lo que les permite acercar sus productos financieros a un

amplio espectro de posibles clientes que no estan cerca de sus sucursales.

Beneficios para las entidades financieras:

Reduccion de costos de agencias.

Ampliacién del horario de atencién.

Exposicidn de su marca en ubicaciones distantes a sus bases.

Potencial incremento de la cartera de clientes.
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Beneficios para los comerciantes o agentes:

Aumento del flujo de personas en su local.

Diversificacion de actividades junto con su actividad principal.
Ampliacion de la oferta de servicios.

Mejor comprension de su negocio.

Beneficios para los clientes o consumidores:
Mayor flexibilidad horaria para realizar pagos.
Mayor cantidad de puntos de atencidn cercanos a su residencia.

Propuestas acordes a sus necesidades.

Asobancaria (2017) destaca que las entidades financieras ofrecen varios canales
para facilitar tramites a sus clientes, reconociendo que no todos disfrutan la idea de ir a
una oficina bancaria. Por ello, la banca colombiana ha invertido significativamente en
productos, servicios y canales que transforman las largas filas bancarias en un recuerdo
del pasado. Uno de los canales mas utilizados hoy en dia es el corresponsal bancario, que
son personas naturales o juridicas contratadas por una entidad financiera para brindar
servicios al publico en su representacion, seleccionados meticulosamente bajo estrictas
medidas de seguridad.

Su funcionamiento es posible gracias a la habilitacion del Ministerio de Hacienda
y Crédito Pablico para la prestacion de servicios financieros bajo esta modalidad. Este
canal ha logrado ampliar la cobertura financiera en todos los municipios de Colombia,
permitiendo a la poblacion realizar transacciones facilmente en su farmacia local o con
su tendero de confianza, ahorrando tiempo y dinero en viajes a una oficina bancaria.

ASBANC (2017) define al cajero corresponsal (también conocido como agente
bancario en Peru o corresponsal bancario en otros paises) como un servicio financiero
ofrecido por un negocio local bajo autorizacion de una entidad bancaria. Este servicio,

regulado en Pert desde 2005 por la SBS segun modificaciones a la Ley General del
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Sistema Financiero, son puntos de atencion en establecimientos fijos o moviles
gestionados por un operador, destinados a facilitar a las empresas la prestacion de

determinadas operaciones y servicios financieros autorizados.
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V. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
5.1. La caracteristica del servicio de corresponsalia

El servicio financiero de corresponsalia es un servicio mutuamente excluyente de
otro servicio que puede brindar una entidad financiera, a esto se refiere el hecho que
cuando necesitamos, por ejemplo, pagar una cuota de un prestamos podemos optar por
una de las dos alternativas posible ¢cuéles son? un de ellas puede ser ir a una ventanilla
del banco y otra puede ser ir a un agente BCP; la decision del cliente pasa por muchos
factores como se vera en el presente capitulo.

El tomar una de ambas decisiones permite entender que el servicio de
corresponsalia es un servicio sustituto perfecto, es decir, que puede sustituir
perfectamente al servicio de ir a una ventanilla del banco BCP.

Figura7

Curvas de indiferencia para el servicio de corresponsalia como sustituto perfecto

Atencion en
ventanilla del banco
A

El cliente es indiferente en atenderse
en una ventanilla del banco BCP o
atenderse en un agente BCP. El
cliente BCP se ubicara en uno de los
extremos siendo el efecto sustitucion
es 1.

Atencién en
» agente BCP

Nota. Elaboracion propia

Los servicios sustitutivos son perfectos cuando se pueden utilizar exactamente de
la misma manera y con exactamente los mismos resultados; en este caso el consumidor
elegird uno u otro por otros motivos, pero no por sus diferencias de uso o, dicho de otro

modo, no existe ninguna razén para elegir uno u otro porque su uso es exactamente igual.
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En este caso al consumidor le da igual ir al banco o ir a un agente para pagar la cuota de
su credito.

Teniendo en consideracion la teoria descrita por Mankiw (2012) Las curvas de
indiferencia, también conocidas como curvas de "preferencia”, son conjuntos de puntos
en el espacio de combinaciones de bienes donde la satisfaccion del consumidor es la
misma. En otras palabras, para cualquier punto de una misma curva, el consumidor no
prefiere una combinacion de bienes sobre otra. La satisfaccion del consumidor se describe
a través de la funcion de utilidad, en la cual las variables son las cantidades de cada bien
representadas por los valores en los ejes.

Figura 8

Utilidad o curva de indiferencia constante.

Ventanilla
del Banco
A

Y, A

Yo | B

Yo C

U1
Xo Xa X2 Agente BCP

Nota. X : Mide las unidades de la atencion en agente BCP
Y : Mide las unidades de la atencion en ventanilla BCP
U : Curva de utilidad constante o curva de indiferencia.
La curva U, muestra que el consumidor es indiferente entre las combinaciones A,
By C de los servicios financieros X e Y; es decir, le da lo mismo consumir X, de

X con Y, de Y; o consumir Xy de X con Y. de, etc.
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La pendiente de una curva de indiferencia, en términos absolutos, indica la
relacion marginal de sustitucion, que refleja cuanto esta dispuesto el consumidor a
sustituir un servicio financiero por otro. Para la mayoria de los servicios, esta relacion no
es constante, lo que se refleja en curvas de indiferencia que son convexas al origen,
evidenciando un efecto de sustitucion negativo. Pero en el caso de los servicios
proporcionados por los Agentes BCP, que son perfectos sustitutos de los servicios
ofrecidos en las ventanillas del banco, las curvas de indiferencia son lineas rectas
paralelas, como se ilustra en la figura 7. Esto implica que la relaciébn marginal de
sustitucion es constante.

Figura 9
Sustituto perfecto para diferentes niveles de utilidad o curva de indiferencia

Unidades de
Servicio
Agente BCP

Unidades de
Servicio
Ventanilla
del BCP

Nota. Los servicios sustitutos perfectos son servicios que al consumidor le parecen
indiferentes entre si, por tanto, la pendiente en cualquiera de los puntos de la curva

de indiferencia tiene la misma pendiente.

Lo mostrado en la figura 9 determina que todas las curvas de indiferencia son
paralelas entre si. EI punto determinante en la eleccion del servicio va a ser la cantidad
porque al consumidor le da exactamente lo mismo utilizar el agente BCP o utilizar la
ventanilla del Banco.
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Sin embargo, para que la corresponsalia mantenga su condicion de sustituto
perfecto debe mantener la calidad, garantia, seguridad, confianza y facilidad para su uso;
es por dicha razén que el banco debe otorgar en forma permanente estas cualidades a los
agentes BCP para que sea un canal de uso atractivo para los clientes; la investigacion en
ese sentido estudia dichas caracteristicas del servicio de corresponsalia que se muestra en
los siguientes numerales.

5.2. Factores que determinan la preferencia por la corresponsalia BCP

El desarrollo de los agentes BCP se fundamenta en la aceptacion del servicio por
parte de los clientes. A continuacion, se explora los factores que determinan la preferencia
del consumidor que utiliza el Agente BCP, basado en la descripcion obtenida del estudio
de campo desarrollado.

Tabla 4

Expectativas al momento de realizar una transaccion en el Agente BCP

Concepto Valor %
Servicio de calidad 74 28%
Satisfaccion de la necesidad 52 20%
Fécil de acceder 45 17%
Seguro y confiable 82 32%
Otros factores 7 3%
Total 260 100%

Nota. Elaborado propia en base al estudio de campo.

Como podemos apreciar en la figura 10, un total de 160 clientes de agentes BCP
encuestadas, el 32% manifiestan su expectativa de que al momento de realizar una
transaccion en el agente esperan que la operacién sea segura y confiable, un 28% espera
del servicio sea de calidad; por su parte en menor porcentaje, un 20% espera que satisfaga
su necesidad, seguido de un 17% que indica que el producto debe ser de facil acceso;

finalmente el 3% indica que otros factores.
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Figura 10

Expectativa del servicio en el agente BCP

Otros factores;
3%

Seguro y Servicio de
confiable; 32% calidad; 28%
Facil de acceder; Satisfaccion de la
17% necesidad; 20%

Nota. Elaborado propia en base a la tabla 4.

En seguida en la tabla 5 se describe los factores que influyen en la decision por el
uso de los servicios de los agentes BCP. De los encuestados, el 22% manifiesta que su
decision esta influenciada por la opinion de sus familiares, un 16% por la sugerencia de
sus amistades, un 27% sefiala que la propia investigacion sobre el servicio es su principal
influencia, es importante destacar que las redes sociales es la principal fuente de
informacién para acceder al servicio con un 30%, en ultimo lugar se encuentra la

publicidad en medios de comunicacion con un 5%.

Tabla b

Influencia en la dedicién para el uso del agente BCP

Concepto Valor %
La opinion de sus amigos 41 16%
La opinion de sus familiares 57 22%
Investigacion propia 70 27%
Las redes sociales 78 30%
Publicidad en medios 14 5%
Total 260 100%

Nota. Elaborado propia en base al estudio de campo.
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Figura 11

Influencia de acceso al servicio

Publicidad en
medios; 5% La opinion de
sus amigos;
Las redes 16%
sociales; 30% \

La opinion de

sus familiares;

22%

Investigacién
propia; 27%

Nota. Elaborado propia en base a la tabla 11.

En la tabla 6 referida al respaldo que otorga el BCP como marca tras la actuacion

servicio financiero.

Tabla 6
Respaldo del Banco del trabajo d los agentes BCP

Respaldo del BCP Valor %
Muy importante 82 32%
Importante 149 57%
Poco importante 23 9%
No es importante 6 2%
Total 260 100%

Nota. Elaborado propia en base al estudio de campo.

de los comercios corresponsales, el 57% de los encuestados considera que la experiencia
y garantia del banco es importante al elegir un agente BCP, un 32% la considera muy
importante, un 9% le da poca importancia y solamente un 2% la ve no importante. El
respaldo en la corresponsalia BCP permite al propio Banco ampliar su alcance y mejorar
sus servicios, proporcionando beneficios tanto para el BCP como para los clientes al
aumentar la accesibilidad, reducir costos y mejorar la inclusién financiera incrementando
sus canales de atencion y la cobertura a sus clientes. Sin lugar a dudas el saber que tras

un agente existe una empresa solida y consolidada determina la decision de su uso como
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Figura 12
Influencia de la publicidad en el uso del servicio de corresponsalia BCP

No influyo; 8%

Si influye
decisibamente;
18%

Tiene poca
influencia; 31%

Influye
moderadamente;
44%

Nota. Elaborado propia en base al estudio de campo.

En la figura 12 donde se muestra el efecto de la publicidad en el uso del servicio,
segun la informacion, el 44% de los encuestados piensa que la publicidad influye
moderadamente en su eleccion del agente BCP. Un 31% cree que la publicidad tiene poca
influencia, un 18% considera que tiene influencia decisiva en la eleccion de dicho canal,
y un 8% afirma que no tuvo influencia alguna en su eleccion. La publicidad juega un
papel crucial en la promocion y éxito de cualquier servicio, para el caso de estudio su
influencia se ayuda a crear y mantener la conciencia de la marca entre los clientes del
BCP. Al ser visible y repetitiva, la publicidad asegura que los consumidores recuerden el
servicio y lo tengan en cuenta cuando necesiten algo servicio financiero.

El BCP apuesta por mensajes publicitarios efectivos, un servicio puede destacar
sus caracteristicas unicas y beneficios de los agentes BCP, diferenciandose de las otras
instituciones financieras. Esto es crucial en mercados saturados donde varios bancos

ofrecen productos similares.
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Tabla 7
Expectativa del cliente frente a la mejora de sus ingresos

Si se incrementan los ingresos Valor %
Incrementa sus transacciones en el mismo banco 92 35%
Usaria otro servicio financiero de mejor calidad 34 13%
Cambiaria de banco 18 7%
Mantendria varias cuentas en varios bancos 105 40%
No opina 11 4%

Total 260 100%

Nota. Elaborado propia en base al estudio de campo.

La tabla 7 recoge informacion de las perspectivas de uso de los agentes
influenciado por el incremento en los ingresos familiares, es asi que en un 35% de los
clientes afirma que, si sus ingresos familiares aumentaran realizarian mas transacciones
en el mismo banco. Un importante 40% mantendria varias cuentas en diferentes bancos,

un 13% usaria otro servicio financiero de mejor calidad, y un 7% cambiaria de banco.

Figura 13
Expectativa del servicio frente al incremento de ingresos familiares

No opina; 4%

“ Incrementa sus
transacciones en
el mismo banco;

35%
Mantendria
varias cuentas en
varios bancos;
40%
Usaria otro
servicio

financiero de
mejor calidad,;
Cambiaria de 13%
banco; 7%

Nota. Elaborado propia en base a la tabla 7.
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Tabla 8

Expectativa respecto a las operaciones en los agentes BCP

Respecto a la operacion Valor %
La atencién sea amable y buena 29 11%
Informen del servicio adecuadamente 35 13%
Que el proceso sea facil 52 20%
Sea rapido 132 51%
No opina 12 5%
Total 260 100%

Nota. Elaborado propia en base al estudio de campo.

Como se detalla en la tabla 8, en cuanto a las expectativas de los clientes al recibir
el servicio en el agente BCP, un 32% espera rapidez en la atencién siendo el principal
factor de decision, un 27% espera recibir una buena atencion y ser tratados con
amabilidad, un 22% busca recibir informacion adecuada del servicio, y un 19% desea que

el proceso sea facil y sencillo, sin complicaciones.

Figura 14
Expectativa del servicio frente al incremento de ingresos familiares
No opina; 5%
La atencion sea
“ mable y buena;
11%
Informen del
servicio
adecuadamente;

Sea rapido; 51% 13%

Que el proceso sea
facil; 20%

Nota. Elaborado propia en base a la tabla 8.
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Tabla 9

Canal preferido en una operacion financiera en el BCP

Canal de atencion preferido Valor %
Ventanilla del Banco 76 29%
Cajero automatico 40 15%
Agente BCP 102 39%
Banca por Internet 34 13%
Banca por teléfono 8 3%

Total 260 100%

Nota. Elaborado propia en base al estudio de campo.

La informacién de la tabla 9 se encuentra ligada a la informacion anterior de la
tabla 8, es asi que, se considera que los agentes BCP tienen la cualidad de ser un canal
rapido, en ese sentido complementariamente se observa que esa seria la principal razén
por la que es elegido por los clientes que requieren un servicio financiero, como se
muestra también en la figura 15 asi se muestra que el 29% de los encuestados realiza sus
transacciones usuales en la ventanilla del banco, un importante 39% en un agente BCP,
un 15% utiliza el cajero automatico, un 13% prefiere la banca por internet, y un 3% opta
por la banca por teléfono.

Figura 15

Canal de preferencia en el BCP

Banca por
teléfono; 3%
Banca por “
Internet; 13%

Ventanilla del
Banco; 29%

Agente BCP; 39% Cajero automatico;

15%

Nota. Elaborado propia en base a la tabla 9.
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Figura 16
Operaciones usuales realizadas en agentes BCP

Retiros; 24%

Pago de servicios
y tasas; 56%

Depositos; 20%

Nota. Elaborado propia en base al estudio de campo.

En la figura 16 referido a las operaciones que se realizan cotidianamente en los

agentes BCP se aprecia que en 55% de los usuarios utiliza principalmente para el pago de

servicios y tasas, un 24% para realizar dep6sitos, y un 20% para retiros de fondos.
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VI. DISENO DE LA PROPUESTA
6.1.  Descripcion del Agente BCP

Los agentes BCP son pequefios negocios (bodegas, farmacias, ferreterias,
librerias, etc.) distribuidas en las zonas urbanas de la provincia de Chincha, las personas
se acercan a los Agentes BCP para realizar diversas operaciones diarias, tales como
depdsitos, retiros, pagos de tarjetas de crédito del BCP, disposiciones de efectivo de
tarjetas de crédito, pagos de préstamos del BCP, cobro de giros nacionales e
internacionales, consultas de saldos y movimientos. También realizan recargas virtuales
y pagos de servicios como luz, agua, teléfono, centros de estudio, universidades,
productos de belleza, entre otros.

Las transacciones efectuadas en estos agentes son generalmente de montos
menores a S/.1,000, es decir, pequefias transacciones. Por esta razon, estas operaciones
son mas usuales realizarlas en estos comercios por la rapidez y cercania al cliente como
opcidn de acudir a una ventanilla del banco, donde necesariamente involucra mayores
distancias de transporte, mayor tiempo, se debe aclarar aqui que las operaciones
financieras mas complejas como pueden ser dep6sitos o cobros de dinero por montos
elevadas, cobro de cheques, gestiones de préstamos entre otros requieren necesariamente
de la asistencia al Banco.

El cajero corresponsal (Agente BCP) lleva a cabo transacciones de recepcion y
entrega de dinero a los clientes, utilizando el dinero de su cuenta corriente. Cuando se
gueda sin saldo en su cuenta como resultado de sus operaciones, debe acudir al banco
para depositar el dinero recibido en su establecimiento, creando asi un ciclo de

operaciones continuo.
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Figura 17
Proceso de operacion de los AGENTES BCP

Cliente bancarizado
Dispone de una cuenta en el BCP
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depositando o retirando dinero de
otras personas 0 empresas que tiene
cuentas en el BCP

Nota. Adaptado y complementado de Chacon (2017).

6.2.  Descripcion de la oportunidad del servicio de corresponsalia BCP

Dado que el servicio en el Agente BCP es perfectamente sustituto al servicio del
Banco, el estudio de la preferencia por los agentes BCP se fundamenta en estudiar el nivel
de preferencias del cliente el cual, para la tesis segun lo sefialado en las tablas 8 y 9 se
establece como un factor primordial el tiempo que pasa en el servicio, entendia esta como
un sistema de colas en donde se cuantifica los tiempos desde que ingresa a la cola hasta
que es atendido en algin canal de atencion en este caso el agente BCP. Segun el analisis
de utilidad, el cliente espera una rapida atencion que le otorga mayor utilidad.
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Basado en la propuesta de Chacon (2017) para medir la preferencia de los clientes
y establecer objetivamente mejoras, se realiza una comparacion entre dos muestras que
analizan los tiempos de servicio (ingresar a la cola y ser atendido) y las calificaciones por
el servicio recibido otorgadas por los clientes. Se estudian dos grupos: el primer grupo
consta de 130 clientes atendidos en los Agentes BCP y el segundo grupo de 130 clientes
atendidos en las ventanillas del banco. Los resultados se analizan en paralelo, evaluando
la percepcidn de los clientes sobre el servicio, los tiempos de espera en la cola y el tiempo
de atencion al cliente.

A continuacion, se describen las variables de la muestra aplicada a 130 clientes
gue acudieron a realizar operaciones en los Agentes BCP.

a.- Tiempo en la cola de los Agentes BCP

Este factor mide el tiempo desde que el cliente llega al Agente BCP y forma su cola

hasta pasar a ventanilla a ser atendido por el agente.

Figura 18
Minutos de espera en la cola del Agente BCP
12:48

8

2 04:27

=

01:57
00:36
[
Promedio Desviacion Estandar Valor Maximo Valor Minimo

Nota. Elaborado en base a los de tiempos de espera en la cola del agente BCP.

El promedio de un cliente que pasa en la cola del agente es de 4 minutos y 27

segundos, con una desviacion estandar de 1 minuto con 57 segundos.
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De la muestra analizada (n = 130) se determina tambien que el tiempo maximo que
ha pasado en la cola un cliente es de 12 minutos con 48 segundos y el tiempo

minimo ha sido de 36 segundos.

Basado en la desviacion estandar se puede sefialar que el 68% del total de los
clientes demora en la cola del agente el promedio méas / menos ( £ ) una desviacion
estandar, es decir las 2 terceras partes de los clientes pasa en la cola 3 minutos y 57
segundos £ 1 minuto y 57 segundos de desviacion estandar es decir entre 2 minutos

con 24 segundos y 5 minutos con 30 segundos.
b.- Tiempo de atencién en ventanilla de los Agentes BCP

Este factor mide el tiempo desde que el cliente llega a la ventanilla y realiza la
operacion bancaria en el Agente BCP para luego de su conformidad da por

finalizado el servicio retirandose del lugar.

Figura 19
Minutos de atencion en ventanilla del Agente BCP

05:24

Minutos

Promedio Desviacion Estandar Valor Maximo Valor Minimo

Nota. Elaborado en base a los de tiempos de atencion del agente BCP.

El promedio de un cliente realiza su operacion en el agente es de 3 minutos y 42

segundos, con una desviacion estandar de 43 segundos.

La interpretacion de la desviacidn estandar es similar que para el caso anterior, es
decir que el 68% de los clientes demora en ser atendidos entre 1 minuto con 59

segundos y 4 minutos con 25 segundos.

De la muestra se determina que el tiempo maximo que transcurre en la operacion
un cliente es de 5 minutos con 24 segundos y el tiempo minimo ha sido de 1 minuto

con 36 segundos.
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c.- Satisfaccion respecto servicio financiero en el Agente BCP

Los datos presentados en la figura 20 reflejan la evaluacion que los clientes hacen
del servicio financiero ofrecido en los diferentes Agentes BCP de la provincia de
Chincha. Esta evaluacion esté influenciada por diversos factores, como se discuti
en el capitulo anterior. La calificacion se realiza en una escala del 0 al 10, donde el
valor 0 indica un servicio deficiente y aumenta progresivamente hasta alcanzar el

maximo de 10, que representa un servicio excelente.

Figura 20

Calificacion de la Satisfaccion del cliente por el servicio en el Agente BCP

10.00
5.78
g 3.00
=)
£
s 1.45
Promedio Desviacion Estandar ~ Valor Maximo Valor Minimo

Nota. Elaborado en base a los de tiempos de atencion del agente BCP.

Como se observa en los resultados, el promedio de calificacion es de 5.78 de 10 es
decir tiene una calificacion de regular, la desviacion estandar es de 1.45. El valor
méaximo de calificacion que otorgo los clientes es de 10 y el valor minimo de
calificacion registrado es de 3. Esto demuestra un desempefio aceptable de los
Agentes BCP.

A continuacién, se muestra los resultados del segundo grupo de estudio conformado

por 130 clientes que realizaron su operacion en la ventanilla del Banco BCP.
d.- Tiempo en la cola del Banco BCP

El dato que mide la duracion temporal desde que un cliente llega al banco BCP y
forma una fila hasta que es atendido en una ventanilla o plataforma por el personal
es un factor crucial, similar al que se aplica para los clientes de los agentes BCP.
En promedio, un cliente en la cola del banco espera 9 minutos y 39 segundos, con
una desviacion estandar de 3 minutos y 54 segundos. Los datos de la muestra

tambien revelan que el tiempo maximo que un cliente ha esperado en la cola es de
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18 minutos con 30 segundos, mientras que el minimo tiempo registrado fue de 48

segundos.

Figura 21
Minutos de espera en la cola del Banco BCP
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Nota. Elaborado en base a los de tiempos de espera en la cola del Banco BCP.
e.- Tiempo en ventanilla del Banco BCP

Respecto a la variable que mide el tiempo que transcurre desde que el cliente llega
a la ventanilla del banco BCP y completa la operacion bancaria correspondiente se
describe que: las operaciones en el banco suelen ser mas complejas en comparacion
con las realizadas en los Agentes BCP, dado que involucran montos mayores de
dinero y operaciones que los agentes no realizan, este proceso concluye cuando el
cliente expresa conformidad con el servicio y se retira del banco; por lo que el

tiempo que se transcurre alli es mucho mayor que en una Agente BCP.

Figura 22
Minutos de atencién en ventanilla del Banco BCP
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Nota. Elaborado en base a los de tiempos de atencion del Banco BCP
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El promedio de un cliente realiza su operacion en el Banco es de 5 minutos y 13

segundos, con una desviacion estandar de 1 minuto con 24 segundos.

De la muestra aplicada en el Banco se determina que el tiempo maximo que
transcurre en la operacion un cliente es de 8 minutos con 12 segundos y el tiempo

minimo ha sido de 2 minutos con 36 segundos.
f.- Satisfaccion del servicio recibido en el Banco BCP

De igual modo se realiza la calificacion del servicio que otorgan los clientes por el
servicio recibido en el Banco, es asi que bajo los mismos criterios aplicados a los
Agentes BCP, se califica en una escala del 0 al 10 dicho servicio obteniendo los

siguientes resultados.

Figura 23
Calificacion de la Satisfaccion del cliente por el servicio en el Banco BCP
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Nota. Elaborado en base a los de tiempos de atencion del agente BCP.

Los resultados, el promedio de calificacion es de 6.03 que determina que el servicio
es también de regular, la desviacién estandar es de 1.78. El valor maximo de
calificacion que otorgo los clientes es de 10 y el valor minimo de calificacion

registrado es de 2.
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6.3  Estrategia de mejora del servicio de corresponsalia BCP

Los agentes BCP, por la naturaleza de su servicio, representan una alternativa a
acudir a una agencia del Banco para realizar pequefias operaciones. Segun el Banco, estas
transacciones pueden llevarse a cabo en un Agente BCP, lo que permite a los clientes
ahorrar tiempo y, al mismo tiempo, descongestionar las agencias bancarias, que podrian
enfocarse en operaciones mas complejas y de mayor valor monetario.

En este contexto, la calidad del servicio en los agentes debe ser tan competitiva
como la de las agencias bancarias, asegurando que las operaciones sean confiables,
seguras Yy se realicen de manera oportuna.

Como se menciona en los primeros parrafos del capitulo, se cuenta con dos
muestras de 130 clientes cada una: una aplicada en los agentes BCP y otra en las agencias
del Banco. Los datos recopilados incluyen la evaluacién o calificacién del servicio y los
tiempos de atencion. Asi, podemos comparar estos resultados y, mediante un analisis,
determinar las preferencias por el uso de los agentes BCP.

Al comparar los datos se determina lo siguiente:

Figura 24
Comparacion de calificacion y tiempos y calidad de servicios del Banco BCP

Calificacion del servicio Tiempo promedio de servicio
6.05 6.03 17:17
14:52
6.00 14:24
5.95
. 5.90 " 11:31
v— o .
£ 585 S 08:38 08:08
> i
a 5.78 =
5.80 05:46
5.75
570 02:53
5.65 00:00
Agente BCP Ventanilla del Agente BCP Ventanilla del
Banco BCP Banco BCP
Canal de atencion Canal de atencion

Nota. Elaborado en base a los de tiempos y calificacion del servicio en el BCP.

68



Como se detalla respecto a la calificacion del servicio, los Agentes BCP tienen
una valoracién un poco menor a la recibido por los que se atienen en las ventanillas del
Banco, desde luego la atencién en ventanilla de la agencia bancaria es un servicio mas
completo siendo esta la razon de la calificacion, sin embargo, los agentes BCP logran un
buen desemperfio al mostrar tan solo 0.25 puntos por debajo de la calificacion respecto a
la atencion en ventanilla del Banco. Esto demuestra que los agentes BCP estan
cumpliendo su propdsito de ser un canal alternativo.

Respecto a los tiempos de servicio, los agentes BCP demuestran mejor gestion de
tiempos frente a las ventanillas del Banco, la estimacidn de la diferencia en las medias en
los minutos que demora el servicio en el Banco es de 6:44 minutos (6 minutos y 44
segundos) mas en comparacion a los minutos que demora el servicio en los Agentes BCP.
Esto demuestra la ventaja de los Agentes BCP.

De lo identificado en las comparaciones de los servicios se tiene claro dos aspectos
prioritarios, el primero se refiere a los tiempos que constituye la principal fortaleza de los
agentes BCP y en segundo aspecto se encuentra mejorar la calificacion del servicio en

dicho canal de atencion.
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Figura 25
Comparacion de calificacion y tiempos y calidad de servicios del Banco BCP

\  *Medio 1:

* Ampliar los agentes BCP
en la provincia de
Chincha, de modo que se
incremente la oferta y de
esta forma se reduzca la

Estrategia 1:
Disminuir los
tiempos de servicio

en/los agentes BCP demora del cliente en la Fin Gltimo .
cola. Consolidar en la provincia

de Chincha a los Agentes

\ BCP como un canal de

atencién competitivo que
responde a las necesidades

/ ) de servicios financieros con
. *Medio 2: seguridad y rapidez.
«Incrementar los servicios y
Estrategia 2: opciones de operaciones en los
Mejorar la agentes BCP que permitan, por
calificacion por los  €Jemplo: mayores montos de
servicios en los RO S
agentes BCP. microcreditos, transferencias
interbancarias entre otros.

€

Nota. Elaborado en base a las estrategias identificadas.

Estrategia 1: Disminuir los tiempos de servicio en los agentes BCP.

Medio 1: Ampliar los agentes BCP en la provincia de Chincha, de modo que

se incremente la oferta y de esta forma se reduzca la demora del cliente en la cola.
Estrategia 2: Mejorar la calificacién por los servicios en los agentes BCP.

Medio 2: Incrementar los servicios y opciones de operaciones en los agentes
BCP que permitan, por ejemplo: mayores montos de transaccion, realizar

microcréditos, transferencias interbancarias entre otros.

Fin altimo: Consolidar en la provincia de Chincha a los Agentes BCP como un
canal de atencion competitivo que responde a las necesidades de servicios

financieros con seguridad y rapidez.
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CONCLUSIONES

Los agentes BCP son microempresas como librerias, bodegas, ferreterias, farmacias
entre otras que en forma complementaria realizan intermediacion financiera en
representacion del banco BCP, esto permite a la entidad financiera ampliar su
cobertura y realizar operaciones bancarias en un &mbito geogréafico de mayor
cobertura siendo su finalidad reducir el tiempo en la atencion de un servicio
financiero y por otro lado descongestionar los servicios en las propias agencias

bancarias.

El servicio financiero de los agentes BCP se caracteriza por ser un servicio
mutuamente excluyente de otro servicio que puede brindar una entidad financiera,
considerando la teoria del consumidor dicho servicio es un sustituto perfecto, es
decir, que puede sustituir perfectamente al servicio de ir a una ventanilla del banco
BCP, donde el efecto sustitucion es constante dado que al consumidor le da igual ir

al banco o ir a un agente BCP para acceder a un servicio financiero determinado.

Los factores determinantes de las preferencias de los consumidores de agentes BCP
son: el 51% valora la rapidez del servicio, un 32% aprecia que Sea segura y
confiable, un 57% considera importante el respaldo que le otorga el Banco al
agente, un 44% afirma que la publicidad influye moderadamente en la eleccion de
dicho canal de atencion, un 40% indica que frente al incremento de ingresos
familiares aumentarian sus servicios financieros optando incluso por otras
entidades, es de importancia concluir que la operacion mas usual en este servicio

en un 56% se refiere a para pagar servicios y tasas.

Los componentes que influye en la satisfaccion del cliente son la precepcion del
servicio, es el tiempo usado en dicho servicio. En respuesta a los componentes, las
estrategias propuestas se basan: (a) disminuir los tiempos de servicio en los agentes
BCP ampliando la oferta y (b) mejorar la calificacion por los servicios en los
agentes BCP incrementando los servicios y opciones de operaciones en dichos

canales de atencion.
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RECOMENDACIONES

Para el Banco BCP: (a) Fortalecer la capacitacion y supervision de los agentes BCP,
es fundamental que los agentes reciban capacitacion continua para optimizar la
atencion y manejo de las transacciones de manera segura y eficiente. Ademas, una
supervision periddica permitirdA mantener la calidad y seguridad del servicio,
generando una mejor experiencia para los clientes. (b) De igual modo, ampliar la
oferta de servicios disponibles en los agentes BCP, considerar habilitar servicios
adicionales como microcréditos, transferencias interbancarias y mayores montos de
transaccion. Esto aumentard el atractivo de los agentes BCP como alternativa a las

agencias bancarias y mejorara su calificacion de servicio.

Para los Clientes del Banco BCP: (a) Usar los agentes BCP para operaciones
simples y rapidas: A fin de aprovechar la ventaja en tiempo que estos ofrecen y asi
evitar esperas prolongadas en las agencias bancarias. Para operaciones mas
complejas, que requieren mayor asesoria, dirigirse a las agencias puede ser mas
adecuado. (b) Proporcionar retroalimentacion sobre el servicio de los agentes BCP,
a través de encuestas o el canal de atencion al cliente de BCP, los clientes pueden
contribuir con sus experiencias y sugerencias. Esta informacion es valiosa para el
banco, que puede tomar acciones de mejora en funcién de las necesidades reales de

los usuarios.

Para los Agentes BCP: (a) Priorizar la atencién al cliente y el cumplimiento de
estandares de seguridad, es importante que los agentes mantengan una alta calidad
en el trato a los clientes y sigan rigurosamente las normas de seguridad en cada
transaccion. Esto no solo aumenta la confianza de los usuarios sino también la
percepcion de confiabilidad y respaldo del Banco. (b) Mantener una comunicacion
constante con el Banco, los agentes deben comunicar cualquier problema o
incidencia que dificulte la atencion o seguridad de los clientes, permitiendo al BCP
tomar medidas oportunas para mejorar la operatividad del servicio y evitar

afectaciones a la satisfaccion del usuario.

72



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Angeles et al. (2017), "Propuesta para revertir la pérdida de ingresos por disminucion
de transacciones en Scotiabank™ Tesis. Universidad San Ignacio de Loyola.
https://repositorio.usil.edu.pe/entities/publication/0e23981c-7691-4e9e-a725-
c751e40b815b

Banco De Desarrollo De Ameérica Latina (2019) “Banca corresponsal e inclusion

financiera modelos de negocio en América Latina”

Chacon (2017) Preferencias por el consumo del servicio de Agentes BCP del Banco de
Crédito del Peru en la Ciudad de Cajamarca — Afio 2017. Tesis de Grado.
Universidad Nacional de Cajamarca.

CAF (2013). "Banca Corresponsal e Inclusion Financiera: Modelos de Negocio" Marcos
regulatorios en América Latina.

https://www.findevgateway.org/sites/default/files/publications/files/mfg-es-

documento-banca-corresponsal-e-inclusion-financiera-marcos-requlatorios-9-

2013.pdf
Comisién Multisectorial de Inclusién Financiera (2022). “Promover el acceso y uso

responsable de servicios financieros integrales” https://www.gob.pe/29971-

ministerio-de-economia-y-finanzas-comision-multisectorial-de-inclusion-

financiera
Jayadev et al. (2021) Pequefios bancos de financiacién: Desafios
https://www.alide.org.pe/wp-content/uploads/2021/05/Encuentro-economistas-

2021 -sintesis-y-conclusiones-DT-1.pdf
INEI (2024) Mapa de Pobreza Monetaria 2019. www.inei.gob.pe

Hernadndez Sampieri, Roberto / Fernandez Collado, Carlos / Baptista Lucio, Pilar;
“Metodologia de la investigacion” McGRAW-HILL INTERAMERICANA
EDITORES, Sexta Edicion, México D.F. 2015.

Lopez y Condori (2019) La Intermediacion Financieray Banca de Inversiones en el Peru.
PUCP.
https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/derechoysociedad/article/view/16674

MANKIW, Gregory "Principios de Economia"”. 6ta. Ed. Cengage learning (2012). pp.
439-451.Banco de Crédito del Perd (2023) Memoria Integrada BCP 2023

https://www.viabcp.com/relaciones-con-inversionistas/memoria-integrada
73


https://repositorio.usil.edu.pe/entities/publication/0e23981c-7691-4e9e-a725-c751e40b815b
https://repositorio.usil.edu.pe/entities/publication/0e23981c-7691-4e9e-a725-c751e40b815b
https://www.findevgateway.org/sites/default/files/publications/files/mfg-es-documento-banca-corresponsal-e-inclusion-financiera-marcos-regulatorios-9-2013.pdf
https://www.findevgateway.org/sites/default/files/publications/files/mfg-es-documento-banca-corresponsal-e-inclusion-financiera-marcos-regulatorios-9-2013.pdf
https://www.findevgateway.org/sites/default/files/publications/files/mfg-es-documento-banca-corresponsal-e-inclusion-financiera-marcos-regulatorios-9-2013.pdf
https://www.gob.pe/29971-ministerio-de-economia-y-finanzas-comision-multisectorial-de-inclusion-financiera
https://www.gob.pe/29971-ministerio-de-economia-y-finanzas-comision-multisectorial-de-inclusion-financiera
https://www.gob.pe/29971-ministerio-de-economia-y-finanzas-comision-multisectorial-de-inclusion-financiera
https://www.alide.org.pe/wp-content/uploads/2021/05/Encuentro-economistas-2021-sintesis-y-conclusiones-DT-1.pdf
https://www.alide.org.pe/wp-content/uploads/2021/05/Encuentro-economistas-2021-sintesis-y-conclusiones-DT-1.pdf
http://www.inei.gob.pe/
https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/derechoysociedad/article/view/16674
https://www.viabcp.com/relaciones-con-inversionistas/memoria-integrada

Ministerio de Economia y Finanzas (2024) MEF. Gestion financiera en el Peru.

www.mef.gob.pe

SBS (2024) Peru: reporte de indicadores de inclusion financiera de los sistemas:
financiero, de seguros y de pensiones Disponibilidad de la red de atencién del
sistema financiero / por departamento. SBS, 2020. pag. 9.
https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2020/Diciembre/C11F-0001-
di2020.PDF

SBS (2024) Corresponsales por empresa bancaria a junio del 2023.
https://www.sbs.gob.pe/app/stats/EstadisticaBoletinEstadistico.asp?p=1#

Ramirez et al. (2017), "Plan Estratégico para el desarrollo de los cajeros corresponsales
del BCP 2014 — 2018" Tesis. Universidad del Pacifico.
https://repositorio.up.edu.pe/handle/11354/2070

Uzma y Pratihari (2019) Un estudio del modelo de inclusion financiera de los
corresponsales comerciales en la India. Modelizacion financiera para la
sostenibilidad empresarial. Vikalpa, 44(4), 211-231. Doi:
10.1177/0256090919898909

Wadhwa (2018) Inclusion financiera - Papel de los corresponsales comerciales,
facilitadores de negocios. Tesis. Universidad de Lima.
https://repositorio.ulima.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12724/15813/Alegre-
Mu%C3%B1lante Estudio-prefactibilidad-
instalaci%C3%B3n.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Tucker, I. (2002). Fundamentos de economia (3 ed.). México D.F.: Thomson learning.

74


http://www.mef.gob.pe/
https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2020/Diciembre/CIIF-0001-di2020.PDF
https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2020/Diciembre/CIIF-0001-di2020.PDF
https://www.sbs.gob.pe/app/stats/EstadisticaBoletinEstadistico.asp?p=1
https://repositorio.up.edu.pe/handle/11354/2070
https://repositorio.ulima.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12724/15813/Alegre-Mu%C3%B1ante_Estudio-prefactibilidad-instalaci%C3%B3n.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ulima.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12724/15813/Alegre-Mu%C3%B1ante_Estudio-prefactibilidad-instalaci%C3%B3n.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ulima.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12724/15813/Alegre-Mu%C3%B1ante_Estudio-prefactibilidad-instalaci%C3%B3n.pdf?sequence=1&isAllowed=y

ANEXO

75



Anexo 01:
ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES

1.- Al momento de realizar una transaccion financiera que espera del servicio

2.- Indique los factores que influyeron en el uso del Agente BCP

3.- ¢En su decision de hacer uso del agente BCP influy6?

4.- Considera que el respaldo que otorga del Banco es importante

Concepto Valor

Muy importante

Importante

Poco importante

No es importante

5.- ¢La publicidad del Banco influye en la utilizacion del Agente BCP?

Concepto Valor

Muy importante

Importante

Poco importante

No es importante

6.- ¢Si su ingreso familiar aumenta, respecto a sus servicios financieros?

Concepto Valor

Realizaria mas transacciones en el mismo banco

Usaria otro servicio financiero de mejor calidad

Cambiaria de banco

Mantendria varias cuentas en varios bancos

No opina




7.- Respecto a la operacion financiera espera que:

Concepto

Valor

La atencidn sea amable y buena

Informen del servicio adecuadamente

Que el proceso sea facil

Sea rapido

No opina

8.- El lugar usual de sus transacciones financieras es:

Concepto

Valor

Ventanilla del Banco

Cajero automaético

Agente BCP

Banca por Internet

Banca por teléfono

9.- La operacion usual que realiza en el agente BCP es:

Concepto

Valor

Pago de servicios y tasas

Depdsitos

Retiros

77



Anexo 02:

Tabulacion de tiempos de atencidn y calificacion del servicio para dos
grupos de muestras

AGENTE BCP BANCO BCP
Caso Minutos  Minutos en Total Calificacion | Minutos Minutos Total Calificacion
enlacola ventanilla  minutos  del servicio en la en minutos del servicio
del cola ventanilla del
servicio servicio
1 06:12 03:42 09:54 5 16:48 07:30 24:18 4
2 03:12 02:54 06:06 7 12:24 06:54 19:18 7
3 01:12 03:18 04:30 9 16:42 08:12 24:54 3
4 00:36 04:36 05:12 8 12:48 07:24 20:12 3
5 09:48 03:30 13:18 5 07:54 06:18 14:12 7
6 07:12 03:48 11:00 5 13:30 03:54 17:24 5
7 06:30 04:30 11:00 4 12:18 04:48 17:06 5
8 04:54 04:06 09:00 4 11:12 05:18 16:30 4
9 05:06 03:42 08:48 6 10:48 06:30 17:18 4
10 03:12 02:54 06:06 7 07:24 06:54 14:18 7
11 01:12 03:18 04:30 9 16:42 08:12 24:54 3
12 07:30 03:36 11:06 5 12:48 07:24 20:12 3
13 00:48 03:30 04:18 9 07:54 06:18 14:12 7
14 12:48 02:42 15:30 3 14:36 03:42 18:18 4
15 05:36 05:24 11:00 4 08:00 04:06 12:06 5
16 04:42 05:06 09:48 5 14:12 04:18 18:30 3
17 04:06 04:18 08:24 5 06:24 04:24 10:48 8
18 04:48 05:00 09:48 4 12:24 03:36 16:00 5
19 03:12 04:18 07:30 5 11:54 04:30 16:24 5
20 04:54 03:12 08:06 4 18:30 04:48 23:18 7
21 03:36 02:48 06:24 7 09:18 05:00 14:18 6
22 06:30 04:30 11:00 4 12:18 04:48 17:06 5
23 04:54 04:06 09:00 4 11:12 05:18 16:30 4
24 05:06 03:42 08:48 6 10:48 06:30 17:18 4
25 03:12 02:54 06:06 7 07:24 06:54 14:18 7
26 01:12 03:18 04:30 9 16:42 08:12 24:54 3
27 10:30 01:36 12:06 5 12:48 07:24 20:12 3
28 00:48 03:30 04:18 9 17:54 06:18 24:12 5
29 05:06 03:42 08:48 6 10:48 06:30 17:18 4
30 03:12 02:54 06:06 7 07:24 06:54 14:18 7
31 03:54 03:00 06:54 7 06:54 04:18 11:12 8
32 05:18 02:48 08:06 6 06:30 03:54 10:24 8
33 04:12 03:30 07:42 6 15:24 04:36 20:00 4
34 07:18 03:24 10:42 5 16:48 06:48 23:36 5
35 06:18 03:42 10:00 4 10:18 07:18 17:36 4
36 06:24 03:24 09:48 5 09:24 07:30 16:54 4
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37 05:24 02:36 08:00 5 07:06 06:48 13:54 5
38 05:36 03:48 09:24 5 08:30 06:30 15:00 6
39 05:54 03:06 09:00 5 06:42 03:24 10:06 8
40 04:30 03:30 08:00 6 09:48 03:48 13:36 7
41 03:48 04:12 08:00 5 17:18 06:36 23:54 6
42 03:24 03:54 07:18 7 06:54 07:30 14:24 7
43 06:12 05:06 11:18 4 16:12 02:54 19:06 4
44 06:06 03:12 09:18 5 07:18 04:36 11:54 8
45 07:12 03:48 11:00 5 13:30 03:54 17:24 5
46 06:30 04:30 11:00 4 12:18 04:48 17:06 5
47 00:48 03:30 04:18 9 07:54 06:18 14:12 7
48 05:06 03:42 08:48 6 10:48 06:30 17:18 4
49 03:12 02:54 06:06 7 07:24 06:54 14:18 7
50 03:54 03:00 06:54 7 06:54 04:18 11:12 8
51 00:36 04:36 05:12 8 12:48 07:24 20:12 3
52 08:48 02:30 11:18 6 07:54 06:18 14:12 7
53 07:12 03:48 11:00 5 13:30 03:54 17:24 5
54 06:30 04:30 11:00 4 12:18 04:48 17:06 5
55 04:54 04:06 09:00 4 11:12 05:18 16:30 4
56 05:06 03:42 08:48 6 10:48 06:30 17:18 4
57 03:12 02:54 06:06 7 07:24 06:54 14:18 7
58 01:48 05:06 06:54 7 18:24 05:06 23:30 2
59 02:36 03:24 06:00 7 15:18 04:48 20:06 3
60 03:54 03:00 06:54 7 06:54 04:18 11:12 8
61 05:18 02:48 08:06 6 06:30 03:54 10:24 8
62 04:12 03:30 07:42 6 15:24 04:36 20:00 4
63 07:18 03:24 10:42 5 06:48 06:48 13:36 6
64 06:18 03:42 10:00 4 10:18 07:18 17:36 4
65 06:24 03:24 09:48 5 09:24 07:30 16:54 4
66 05:24 02:36 08:00 5 07:06 06:48 13:54 5
67 05:36 03:48 09:24 5 08:30 06:30 15:00 6
68 05:54 03:06 09:00 5 06:42 03:24 10:06 8
69 04:30 03:30 08:00 6 09:48 03:48 13:36 7
70 03:48 04:12 08:00 5 07:18 05:36 12:54 7
71 02:18 04:36 06:54 7 08:48 04:36 13:24 7
72 02:06 05:06 07:12 7 09:00 04:06 13:06 7
73 05:36 03:42 09:18 6 10:12 04:00 14:12 7
74 05:12 03:18 08:30 5 12:30 05:18 17:48 5
75 03:48 04:06 07:54 6 09:42 05:06 14:48 7
76 03:42 02:30 06:12 7 06:18 05:48 12:06 8
77 04:36 03:36 08:12 5 11:00 04:36 15:36 6
78 04:48 02:54 07:42 6 10:30 06:48 17:18 5
79 04:54 03:24 08:18 6 09:42 05:36 15:18 6
80 03:48 03:48 07:36 6 08:06 06:54 15:00 6
81 03:06 03:36 06:42 7 08:54 06:12 15:06 6
82 03:30 03:12 06:42 6 08:36 07:06 15:42 5
83 04:12 03:24 07:36 6 07:24 04:06 11:30 8
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84 04:18 02:54 07:12 6 08:18 03:48 12:06 7
85 04:48 03:54 08:42 5 14:18 03:12 17:30 4
86 03:42 04:18 08:00 5 10:06 03:42 13:48 7
87 03:36 04:30 08:06 5 07:36 02:54 10:30 7
88 04:06 04:06 08:12 6 14:18 04:18 18:36 5
89 05:00 04:36 09:36 5 12:48 04:48 17:36 5
90 04:48 04:00 08:48 5 08:36 05:06 13:42 7
91 04:54 03:42 08:36 5 08:24 04:36 13:00 7
92 04:18 03:12 07:30 6 14:48 04:42 19:30 4
93 04:06 02:54 07:00 6 06:06 04:06 10:12 8
94 04:30 03:30 08:00 5 12:24 03:30 15:54 5
95 03:36 03:24 07:00 5 04:54 03:36 08:30 9
96 05:30 03:48 09:18 4 04:06 04:18 08:24 8
97 05:42 04:18 10:00 4 04:36 04:36 09:12 8
98 04:18 04:24 08:42 5 07:30 03:48 11:18 8
99 04:00 03:42 07:42 5 09:42 03:36 13:18 7
100 03:48 03:54 07:42 5 09:00 03:54 12:54 7
101 05:12 03:36 08:48 5 02:36 04:06 06:42 9
102 05:36 04:54 10:30 4 02:24 03:12 05:36 10
103 05:06 05:06 10:12 4 03:06 04:18 07:24 9
104 04:54 05:24 10:18 4 02:30 05:36 08:06 8
105 04:48 04:06 08:54 5 05:36 05:12 10:48 8
106 03:54 04:18 08:12 5 01:54 06:06 08:00 9
107 04:18 03:42 08:00 5 00:48 06:00 06:48 9
108 02:18 03:36 05:54 7 01:36 06:48 08:24 9
109 02:48 03:00 05:48 7 03:30 07:18 10:48 8
110 02:06 03:30 05:36 8 03:48 05:36 09:24 8
111 02:24 02:42 05:06 9 04:30 05:48 10:18 8
112 01:48 02:36 04:24 9 10:06 05:00 15:06 6
113 01:12 03:24 04:36 9 12:36 04:18 16:54 5
114 01:18 03:06 04:24 10 10:36 04:54 15:30 6
115 00:48 03:48 04:36 8 07:12 05:36 12:48 7
116 03:06 04:18 07:24 5 02:36 05:18 07:54 8
117 02:24 03:42 06:06 5 03:48 05:00 08:48 8
118 02:30 03:48 06:18 7 06:42 02:36 09:18 8
119 03:24 03:18 06:42 6 05:54 03:36 09:30 7
120 04:36 03:06 07:42 5 09:48 02:54 12:42 7
121 04:18 03:48 08:06 5 11:54 03:06 15:00 6
122 03:42 03:00 06:42 7 06:30 03:48 10:18 8
123 02:48 02:42 05:30 8 14:36 03:42 18:18 4
124 05:36 05:24 11:00 4 08:00 04:06 12:06 5
125 04:42 05:06 09:48 5 14:12 04:18 18:30 3
126 04:06 04:18 08:24 5 06:24 04:24 10:48 8
127 04:48 05:00 09:48 4 12:24 03:36 16:00 5
128 03:12 04:18 07:30 5 11:54 04:30 16:24 5
129 04:54 03:12 08:06 4 08:30 04:48 13:18 7
130 06:36 03:48 10:24 7 09:18 05:00 14:18 6
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