UNIVER SIDAD
Al NACIONAL
SEMEEHE DE SAN MARTIN
TARAPOTO - PERU

Repositorio Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Acceso Abierto

SAN MARTIN

c
z
<
m
i)
2
>
v

Esta obra esta bajo una Licencia

Creative Commons Atribucion -

4.0 Internacional (CC BY 4.0)

Vea una copia de esta licencia en
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.es

Obra publicada con autorizacion del autor



UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN

FACULTAD DE CIENCIASECONOMICAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

SAN HHRTIND’

ﬂHﬂISHJMNﬂ

.mé
"'HEIBHHL u‘v

Evaluacion del riesgo crediticio y su impacto en la captacion del clientedela
CMAC PiuraS.A.C. Tarapoto, 2019

Tesisparaoptar e Titulo Profesional de Licenciado en Administracion

AUTORES:

Kelvin Jor gensen Pupuche Bautista

Daltong Ivan Gil Amasifuen

ASESOR:

Mg. Julio César Cappillo Torres

Tarapoto-Peru
2021



UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

[

—{

L

s
=
‘.
™M
Al e
)
(=]
-
=

AACIONAL 6"

Evaluacion del riesgo crediticio y su impacto en la captacion del cliente de la
CMAC Piura S.A.C. Tarapoto, 2019

AUTORES:

Kelvin Jorgensen Pupuche Bautista
Daltong Ivan Gil Amasifuen

Sustentado y aprobado el 30 de junio del 2022, por le

Mg. Julio Ca{nr Cappillo Torres
Asesor



= . = ;.}_.:' .".-r

=| Bdels = : % . FACULTAD DE

3 4% §| UNIVERSIDRD NACIONAL \iEgE o) FACULTADDE
Sl 2| DE SAN MARTIN o e

i Ll “}k,‘ o

RICIDNAL B o

ACTA DE SUSTENTACION DE TRABAJOS DE
INVESTIGACION CONDUCENTES A GRADOS YTITULOS
N2 021

Jurado reconocido con Resolucién N° 033-2020-UNSM/FCE-CF/NLU.

Facultad de Ciencias Econémicas, Escuela profesional de Administracion
/Programa de pregrado.

En la Plataforma Zoom Meeting de la Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto, a
las 11:00 horas del dia jueves 30 de junio del afio dos mil veintidos inicio al acto
plblico de sustentacidn del trabajo de investigacion: “EVALUACION DEL RIESGO
CREDITICIO Y SU IMPACTO EN LA CAPTACION DEL CLIENTE DE LA CMAC PIURA
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Resumen

El presente trabagjo de informe final de investigacion titulada ““Evaluacion del riesgo
crediticio y su impacto en la captacion del cliente de la CMAC Piura SA.C. Tarapoto,
2019, tuvo como objetivo general, Evaluar € riesgo crediticio y su impacto en la captacion
del cliente de la CMAC Piura S.A.C. Tarapoto, 2019, para € estudio se identificod los
siguientes objetivos especificos, Analizar € riesgo crediticio de la CMAC Piura SA.C.
Tarapoto, 2019, Evaluar la captacion del cliente delaCMAC Piura S.A.C. Tarapoto, 2019,
Determinar € riesgo crediticio y su impacto en la captacion del cliente de la CMAC Piura
S.A.C. Tarapoto, 2019. Estudio de investigacion de tipo aplicada, enfogue cuantitativo, con
un nivel deinvestigacion correlacional y disefio no experimental, paraello lapoblaciény la
muestra estuvo conformada por de 50 trabajadores de la empresa, asi mismo para la
recoleccion de los datos se realizd con la aplicacion de los técnicas e instrumentos como el
cuestionario y la encuesta, aplicado a los colaboradores de la entidad financiera. Por
consiguiente, luego del analisis se logrd concluir que, después de haber realizado la prueba
se obtuvo que el valor “P” (sig. Bilateral) fue menor a0.05 (.036). De igual modo se precisa
que el vaor obtenido para el coeficiente de correlacion de las variables fue de .297 lo que
indica una correlacién positiva bagja. En conclusion, se pudo establecer que mientras més
influye el riesgo crediticio, masimpacto generara en lacaptacion de clientesen CMAC Piura
S.A.C. Tarapoto. De esta manera se rechazala hipotesis Nula (Ho) y se aceptala Hipotesis
de investigacion (Hi): El impacto del riesgo crediticio es significativa en la captacion del cliente
delaCMAC PiuraS.A.C. Tarapoto, 2019,

Palabras claves: Riesgo crediticio, captacion, cliente



xii

Abstract

This final research report entitled “Evaluation of credit risk and its impact on customer
acquisition of CMAC PiuraS.A.C. Tarapoto, 2019 , had the general objective of Evaluating
the credit risk and itsimpact on attracting the client of CMAC PiuraS.A.C. Tarapoto, 2019,
for the study the following specific objectives were identified: Anayze the credit risk of
CMAC Piura SAA.C. Tarapoto, 2019, Evaluate the customer acquisition of CMAC Piura
S.A.C. Tarapoto, 2019, Determine credit risk and its impact on CMAC Piura S.A.C.
Tarapoto, 2019. Applied research study, quantitative approach, with a correlational research
level and non-experimenta design, for this the population and the sample consisted of 50
company workers, as well as for data collection It was carried out with the application of
techniques and instruments such as the questionnaire and the survey, applied to the
collaborators of the financia institution. Therefore, after the analysis, it was possible to
conclude that, after having carried out the test, it was obtained that the “P” value (sig.
Bilateral) was less than 0.05 (.036). Similarly, it is specified that the value obtained for the
correlation coefficient of the variables was .297, which indicates a bass positive correlation.
In conclusion, it could be established that the more credit risk influences, the more impact it
will generate on the acquisition of clientsin CMAC Piura S.A.C. Tarapoto. In thisway, the
Null hypothesis (Ho) is rejected and the Research hypothesis (Hi) is accepted: The impact
of credit risk is significant in attracting the client of CMAC Piura S.A.C. Tarapoto, 2019,

Keywords:. Credit risk, deposit, customer




I ntroduccion

La importancia de tomar en cuenta los riesgos es innegable en la actualidad, por
tanto, la existe la necesidad de afrontarlo y tomar decisiones de como hacerlo se hace cada
mas importante en las empresas. Por 10 que se deben identificarlos, 1o que hara que las
entidades financieras puedan entenderlosy asi poder contrarrestarlos. Losriesgos crediticios
generan mucha atencion en los ultimos afios, especialmente a partir de los noventa, lo que
ha hecho que las entidades financieras tomen importancia en dicha &rea con lafinalidad de
evitar desmedro en las colocaciones y evitar la morosidad. Ademés, la aplicacion de las
diferentes actividades estratégicas para €l control de riesgos, abre la posibilidad de que las
entidades financieras puedan realizar una prevision frente a eventos adversos que puedan

perjudicar larentabilidad.

Uno de los problemas més latentes que se observa a nivel mundial, ha sido €
incremento del nivel de crisis en las diferentes entidades bancarias o financieras, las cuales
viven en un periodo de inestabilidad o incertidumbre que ha conllevado han incrementado
el precio de los servicios financieros o productos ofrecidos hacia los clientes, dentro los
cual es se encuentran las personas naturales, o juridicas, € estado, entre otros. Paratratar de
contrarrestar esta problematica, diversos paises han desarrollado procedimientos
estratégicos para hacer posible el fortalecimiento del sistemafinanciero, dentro delas cuales
se encuentra la implementacion de sistemas debidamente estructurados para regular y
supervisar de maneraestratégicalaactividad realizada por | as entidades bancarias, asimismo
ha integrado los diversos seguros para los depdsitos considerados, explicitas. Un factor
relevante de los sistemas bancarios en América lating, es la conversion de los pasivos y
activos a dblares, dentro de lo cua ha promovido que los préstamos también seran
entregados en dolares hacia los clientes, esto como un mecanismo que permita estar
protegidos contra el riesgo cambiario. Por otro lado, la prestacion de grandes cantidades de
dinero en ddlares hacia las empresas que comercializan bienes y servicios en moneda
nacional, provoca que | as entidades financieras obtengan un menor riesgo cambiario, pero,
por € contrario, obtienen un mayor riesgo de pago por parte del cliente; de esta manera, se
considera que la dolarizacién dentro del sistema financiero incrementar los riesgos
crediticios (Castro, 2011)

En € Per(, a pesar de la répida difusion de los microcréditos durante los Ultimos
tiempos, se ha observado un ato nivel de insatisfaccion, los cuales se originan la falta de



pago que se convierte en una pérdida para las empresas, dentro de este contexto, €l anadisis
de los indices de morosidad durante € afio 2017 cerré en un valor porcentua de 3.04% €l
cua es considerado como unade las cifras més altas durante |os Ultimos 12 afios. Asimismo,
durante el afio 2018, se observo un nivel creciente delos préstamos empresarial es otorgados,
el cual corresponde aun incremento del 7.80% el cual fue impulsado en gran proporcién por
la colocacion de créditos considerados como corporativos el cual tuvo un crecimiento anual
del 11.76% con un aporte de 4.58 puntos porcentual es. Por otro lado, la entrega de préstamos
a las empresas consideradas como de gran volumen, tuvo un crecimiento del 7.94%
considerdndose un aporte de 1.97 puntos, mientras tanto, la entrega de créditos a las
medianas empresas, también registré un crecimiento del 3.89% y 2.45%, €l cual se consiguio
una contribucién de 0.97 y 0.27 puntos porcentuales. Ademéas, € andlisis de los créditos
entregados hacia la cartera de los diferentes sectores econdmicos, se encontré que las
actividades comercial es tuvieron unamayor contribucion, lacual alcanz6 2.36 puntosel cual
representa un incremento de 10.26%. (ASBANC, 2018)

Los sistemas utilizados por las empresas para redlizar la colocacion de créditos,
posee serias deficiencias que dificultan e incremento de los clientes por parte de las
empresas, dentro de los problemas mas resaltantes encuentra la falta de una jerarquia que
permita realizar la toma de decisiones de manera estructurada teniendo en cuenta la
informacion precisa que debe ser recopilada través del aplicacion de procedimientos e
instrumentos debidamente validos para recopilar las necesidades de |os clientes de manera
precisa, de modo que esto permitan disminuir que también e indice de morosidad (Gaitan,
2015)

Necesita la creacion de politicas crediticias eficientes, de vida que actuamente la
evaluacion de los clientes potenciales solamente esta basada en indicadores de histéricos
como la antigliedad y el prestigio dentro del mercado, pero no se aborda la aplicacion de
procedimientos que permitan realizar un seguimiento riguroso de las caracteristicas
esenciaes para determinar el nivel de riesgo asociado a cada cliente (Vargas, Maldonado y
Ayay, 2017)

Con respecto alos clientes, podemos resaltar que muchas veces el temor de generar
un crédito ante unainstitucion financiera, hace que estos sean renuentes y se algjen debido
alas garantias que muchos de estos exigen para el desembolso, |0 que en muchos casos son
captados por los prestamistas informales por la facilidad que estos entregan € dinero, y



terminan prestando grandes cantidades de dinero llevandolos a descontrol y por ende perder

sus bienes.

Actuamente, el desarrollo de investigaciones para determinar |a calidad de atencién
prestada por las entidades financieras a ser los clientes, muestra una serie de dificultades
relacionadas con lanaturaleza de intangibilidad que presenta, apesar de ello, esfundamental
considerar la necesidad de realizar un mejoramiento continuo que permita recopilar las
necesidades de los clientes de manera especifica para otorgar créditos o soluciones a la
medida, de modo que estos puedan mejorar diversos aspectos como su salud financiera para
potenciar el desarrollo integral; asimismo, se debe considerar que a través de la entrega de
unaatencion de calidad hacialos clientes, se incrementa las posibilidades de fidelizacion, a
mismo tiempo que permite proyectar informacion positiva para la captacion de nuevos

clientes (Vasquez, 2017)

La aplicacion de procedimientos estratégicos y actividades que permitan €l
mejoramiento de la calidad de atencion brindada se |os clientes por parte de las entidades,
es de suma importancia debido a la amplia competitividad que existe en el mercado, por lo
tanto, este elemento se convierte en un factor indispensable que marca la diferencia no
solamente para la satisfaccion del publico, sino que también abre las posibilidades para
captar nuevos clientes potencial es que generamente esta en busca de nuevas opciones para

satisfacer sus necesidades financieras (Vasquez, 2017)

La CMAC Piura SA.C., necesita contar con un plan de contingencia que haga
posible la generacion de confianza al momento de desarrollar las diferentes operaciones
financieras, a mismo tiempo que permite incrementar €l nivel de credibilidad proyectado
hacia el mercado financiero tanto en el entorno local como nacional; esimportante tomar en
cuenta esta necesidad debido a que € plan que actualmente se viene mangjando de manera
interna, no recopilalas necesidades de |la empresa de manera coherente y especifica, por 10
tanto se necesita un andlisis estratégico que permite determinar |as necesidades reales para
establecer las estrategias que permitan minimizar estos problemas; para ello se considerd
que & 72% de clientes aseguran gue necesitan acceder este informacion por considerarse de

suma importancia (Cobian, 2017)

Es de suma importancia y la disponibilidad de un sistema que haga posible la

realizacion de un control interno eficiente, de modo que la realizacion del proceso para



evaluar e otorgamiento de |os créditos hacialos clientes, seran certero y permitadisminuir
el nivel de morosidad pérdida para la empresa, por lo tanto, el fortalecimiento de esta

herramienta debe ser considerado como uno de |os objetivos primordiales (Cueva, 2014)

Respecto a la proteccion, se considera que la provision para contingencia crediticias
es adecuada, asimismo se considera de la existencia de una politica de castigo de riesgos
crediticios eficiente, sin embargo, se observd gue estos no son recuperados de manera
adecuada, por lo cual es necesario redlizar mejoras que posibiliten € incremento del nivel
de solvencia, y a que actualmente esta solamente corresponde a 104.44%. (Narro, 2017)

Desde hace mucho tiempo, €l sector financiero dentro del ambito estatal en el Perd, no
ha sido regido por la aplicacion de procedimientos que permitan entregar una calidad de
atencion Optima para satisfacer la necesidades y expectativas de los usuarios, por |o tanto,
es necesario cambiar la orientacién hacia la competencia dentro del mercado, para que de
esta manera se integre también otro objetivo que permitan la satisfaccion de los usuarios en
primerainstancia como una cultura que se generalice dentro del sector para hacer posible el
mejoramiento de la capacidad de las entidades financieras para diferenciarse através de la
entrega de calidad en los servicios. (Vésquez, 2017). Formulacion ddl problema, ¢(Cudl esdl
impacto del riesgo crediticio en la captacion del cliente delaCMAC PiuraS.A.C. Tarapoto,
20197 Objetivo general, Evaluar € riesgo crediticio y su impacto en la captacion del cliente
de la CMAC Piura SA.C. Tarapoto, 2019. Objetivos especificos, Analizar € riesgo
crediticio de la CMAC Piura S.A.C. Tarapoto, 2019, Evaluar la captacion del cliente de la
CMAC Piura S.A.C. Tarapoto, 2019 y Determinar € riesgo crediticio y su impacto en la
captacion del cliente delaCMAC PiuraS.A.C. Tarapoto, 2019.

Parael cual usamos lasiguiente estructura, tomando en cuentalo establecido por ladirectiva

vigente de trabajo de investigacion:

Capitulo I : Revision Bibliogréfica
Capitulo I : Materia y Métodos
Capitulo [l : Resultados y Discusion
Conclusiones

Recomendaciones
Referencias Bibliogréficas
Anexos



CAPITULOI
REVISION BIBLIOGRAFICA

1.1 Antecedentes del estudio del problema

A nivel internacional

lllescas y Pacheco (2019). Propuesta de un plan de administracion de riesgo
crediticio para Mutualista Azuay, basado en e andlisis de portafolio de crédito del afo
2015. (tesis de pregrado). Universidad de Cuenca, Ecuador. Cuyo objetivo fue realizar un
andisis del portafolio delaempresa. Parael cual lamodalidad de lainvestigacion es detipo
cualitativa y cuantitativa, también se considera como investigacion de tipo prospectiva
descriptiva, parael andlisis se aplicd el méodo Basileall, losinstrumentos utilizados fueron
la revision documentaria'y andlisis de indicadores, la poblacién y la muestra: 1o constituye
toda la cartera de crédito del periodo 2015. La conclusion ala que llegaron los autores es
que la empresa realiza la aplicacion de procedimientos para la determinacion del score
crediticio de sus potencial es clientes antes de otorgar un crédito, sin embargo, apesar de ello
es encontrd que la cartera ya aprobada presenta serias deficiencias para realizar € pago de
sus obligaciones pactas durante € tiempo establecido lo cua incrementa e nivel de
morosidad, esto se debe alaimparcialidad al momento de aplicar los filtros respectivos y al
momento de dar laaprobacion del crédito por parte delosanalistas; por |o tanto, es necesario
reformular las bases de la aplicacion de esta herramienta y aumentar la supervision para

garantizar su cumplimiento por parte de los colaboradores.

Nacimba (2015). Gestion integral de riesgos financieros en una organizacion no
gubernamental que otorga microcréditos en el Ecuador. (tesis de grado). Universidad
Andina Simén Bolivar, Quito, Ecuador. Cuyo objetivo fue reaizar la incorporacion de las
bases de la gestion de riesgos dentro de la empresa para minimizar € nivel de morosidad y
las pérdidas por lafatade un andlisis previo de los clientes, se utilizd € método deductivo
y analitico, para recopilar lainformacion se utilizé las entrevistas y se realizaron visitas de
campo, se conté con una muestra de 379 trabajadores, esto permito llegar a las siguientes
conclusiones; todas las empresas dedicadas a la intermediacion financiera deben incorporar
una planificacion estratégica que permite redizar la integracién de herramientas para
determinar la salud financiera de los clientes antes de otorgar los créditos, asimismo,

respecto ala empresa analizada se determind que esta posee deficiencias respecto a uso de



los sistemas integrados para conocer e score crediticio de los solicitantes, € cua no
solamente dificulta el proceso de andlisis para su aprobacién, sino que incrementa el nivel
de riesgo y expone a pérdidas ala empresa a no realizaron un filtro exhaustivo y eficiente;
asimismo, se determind que la falta de integracion que una gestion de riesgos dentro de la
empresa, dificultaralas posibilidades delograr |os objetivos en el mediano y largo plazo, por

lo cual su integracion es de sumaimportancia el menor tiempo posible.

Ponce y Wiesner (2015). Plan de marketing para incrementar la captacion de
clientes PYMES del sector comercial en el Banco Internacional, Agencia Ceibos de la
ciudad de Guayaquil. (tesis de pregrado). Universidad Politécnica Salesiana, Guayaquil,
Ecuador. Cuyo objetivo fue desarrollar un plan de marketing que permita incrementar €l
nivel de captacion de clientes paralaempresa. Lainvestigacion esde nivel descriptiva, se
realizé investigacion de campo, utilizando e método histérico-l6gico, explicativo, la
misma que tuvo un enfoque cuditativo y cuantitativo, se utilizo la entrevista, encuesta,
asi mismo se cont6 con una muestra de 200 clientes, logrando |os siguientes resultados:
donde e 70% de los encuestados son propietarios de sus negocios y e 30% que no son
propietarios, asi mismo e 34% de |os entrevistados son clientes del banco y €l 66% no lo
son; lo que determino las siguientes conclusiones: gracias a informacion recopilada se
pudo determinar que la gran mayoria de las tic se encuentran laborando dentro de las
empresas 0 comercios, son |os propietarios, dicha caracteristica abre la posibilidad de que
los directivos del banco programen visitas inopinadas para ofrecer los servicios
financieros teniendo en cuenta que estaran tratando con el representante, de esta manera,
serd posible incrementar |a cartera de clientes con mayor precision, permitiendo ademés
el impulso parael crecimiento delas PY MES através de productos crediticios alamedida

de sus necesidades.
A nivel nacional:

Pérez (2017). La evaluacion crediticia y su relacion con € riesgo crediticio, en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Viator Ltda. Afio 2013, Lima. (tesis de grado).
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Per(. Esta investigacion tuvo como
principal objetivo el desarrollo de una evauacion de los sistemas y herramientas utilizadas
por la empresa para determinar €l nivel de riesgo de cada uno de sus clientes, de modo que
se pueda establ ecer |0s mecanismos de mejoramiento para disminuir el nivel de morosidad

y pérdidas. El método utilizado corresponde al descriptivo, correlacional, andlisisde caso y



posibilita la determinacion de los valores de correlacion entre las variables. La poblacion y
muestraestuvo integrada por 272 créditos de unacarteraque sumaen total 1748 expedientes.
Después de redizar €l andlisis respectivo de la informacion recopilada, fue posible
determinar la existencia de una correlacion de tipo negativa entre las variables abordadas,
es decir, actualmente los sistemas utilizados no son €l principa factor que ocasiona €l

incremento del nivel de morosidad de la cooperativa.

Vésquez (2017). Calidad de atencion como estrategia para la captacion de clientes
en el Banco de la Nacién de Huamachuco, La Libertad, 2017. (tesis de grado). Universidad
Cesar Vallgjo, Huamachuco, Peru. El objetivo primordia de lainvestigacion fue determinar
la calidad de atencion que actualmente esta brindando |a entidad hacia el usuario, a mismo
tiempo que busco establecer si lacalidad de atencion brindada se gjercen influenciasobre la
captacion de los clientes. El tipo de investigacion fue de no experimental manteniendo un
disefio correlacional y al mismo tiempo transaccional causal. Seintegro acientos 68 usuarios
y Diéguez colaboradores del banco como poblacion y muestra; realizo la aplicacion de la
encuestaatravés del cuestionario y proceso los datos obtenidos através del programa SPSS
v.23. El resultado estadistico permitié conocer el Tau-b de Kendall el cual fue 1=0.73,
asimismo arroj6 una valoracion de significanciaigual a 1% (P < 0.01); de esta manera se
establecio que la calidad de atencidn es una variable importante que gerce influencia sobre
la captacion de los clientes, dicha influencia corresponde a 47.2%. Asimismo, se conocio
gue lavaloracion de maximo nivel por parte los usuarios corresponden al nivel deficiente el
cual fue afirmado por el 69.7% de la muestra.

Cubasy Davila(2016). Incidencia del riesgo crediticio en la rentabilidad dela Caja
Municipal de Ahorroy Crédito Piura SA.C., Sucursal Chiclayo — 2015. (tesis de pregrado).
Universidad Sefior de Sipan, Pimentel, Per(.. Lafinalidad del estudio fue establecer €l riesgo
crediticio y su asociacion con la rentabilidad dentro de la cooperativa PIURA S.A.C.,
Correspondiente a la sucursal de Chiclayo. El estudio fue de tipo descriptivo y aavés
explicativo manteniendo un disefio no experimental, asimismo integré una cantidad
poblacional y muestral de 17 directivos. Latécnica utilizada fue la entrevista, para el cual
fue necesario € disefio de una guia para la recopilacion de la informacion respectiva. Las
conclusionesalas cuales|legaron los autores, son las siguientes. en primer lugar, fue posible
determinar gque € riesgo crediticio es una variable que gerce influencia significativa sobre
la rentabilidad de la empresa, esto teniendo en cuenta que la cartera atrasada da lugar ala



aparicion de la morosidad; asimismo, se logro determinar que la CMAC Piura Sucursal
Chiclayo no desarrolla una correcta eval uacion crediticia de sus clientes antes de otorgar los
servicios financieros;, en cuanto a nivel de morosidad, la empresa reporté un nivel de
crecimiento e imprevisto respecto a afo anterior, €l cua corresponde a un incremento
porcentual del 19.69% el cua es considerado como un indicador negativo que afecta sobre
larentabilidad.

A nivel local:

Garate (2017). Fue unatesis de grado desarrollado en laUniversidad Cesar Vallgo,
Tarapoto, Perd. Tiene por titulo “Relacion entre la gestion del riesgo crediticio y la
morosidad en clientes del segmento empresas del BBVA Continental de la ciudad de
Moyobamba en el afio 2016”. Su finalidad fue establecer los valores de correlacién entre las
variables para determinar e nivel de incidencia. Fue un estudio de tipo descriptivo
correlacional de acuerdo a un disefio no experimental, la cantidad poblacional y muestral
estuvo integrada por 32 expedientes crediticios. El principal resultado dejaen evidenciaque,
después de haber realizado € andlisis de los expedientes tomados como parte de lamuestra,
8 de dllostuvieron unacalificacion de nivel bajo, mientras tanto, 14 fueron calificado dentro
de un nivel regular y solamente 10 fueron determinados como de nivel bueno, aello se debe
observar que ninguno obtuvo una calificacion denominada excelente. Asimismo, respecto
al nivel de correlacion entre variables, se determind que esta es de tipo positiva pero se
encuentra dentro de un nivel bajo debido a que €l valor de correlacion Pearson fue igual a
0.036.

Lopez (2017). Productos financieros y su influencia en la captacion de clientes,
C.M.A.C- Piura SA.C. — Nueva Cajamarca, afo 2016. (tesis de pregrado). Universidad
Cesar Valgo, Tarapoto, Pert. Su objetivo fue analizar la diversidad de los productos para
incrementar la carterade clientes. Hizo un uso de unainvestigacion detipo aplicadateniendo
en cuenta un disefio no experimental, utiliza una muestra de 35 clientes de la cooperativa,
ademas utilizo a la encuesta como técnica de investigacion a través de la aplicacion del
cuestionario. Después de haber procesal informacion recopilada, € autor concluy6 que la
diversidad de productos es una variable que gerce influencia sobre la capacidad de
incrementar |la cartera de clientes debido a que existe la posibilidad de satisfacer alguna de
sus necesidades de manera eficiente; por otro lado, se pudo observar que los productos
ofrecidos por |a cooperativa son poco eficientes y no tienen la caracteristica suficientes para



satisfacer sus necesidades de manera Optima, por lo que generalmente la diversidad de
productos no genera grandes resultados para incrementar la colocacion de créditos; se
determind ademés que € nivel de captacion de clientes es de nivel bajo, esto debido a que
la forma en como se readliza € ofrecimiento de los productos financieros no es la méas
adecuada por o que es necesario realizar capacitaciones a los colaboradores para mejorar

sus habilidades y competencias respecto a estas actividades.

Quintanilla (2017). Analisis de la gestion de riesgo crediticio y su incidencia de
morosidad de la entidad Financiera Crediscotia, Tarapoto, afio 2016. (tesis de pregrado).
Universidad Cesar Vallgo, Tarapoto, Perl. Su objetivo fue establecer la incidencia que
gerce la gestion de los riesgos financieros sobre e nivel de morosidad. El tipo de
investigacion fue aplicada teniendo en cuenta un disefio no experimental, la poblacién y
muestra estuvo integrado por cinco colaboradores del érea de crédito, asimismo, utilizé ala
encuesta y la observacion como técnica de recoleccion de datos, para ello fue necesario
aplicar el cuestionario y la guia de observacion. Posterior a procesamiento de informacion
obtenida, fue posible & resultado principal da cuenta de que dentro del andlisis de las &reas
aspectos fundamental es que determinala gestion de riesgos, la gran mayoria de ellos poseen
un bajo nivel de aplicacion, lo cua genera que € andlisis crediticio sea equivocado.
Concluy6 que, dentro de toda su diversidad de productos, € financiamiento para activos e
inversiones, es € gue posee un mayor nivel de morosidad €l cual esta representado por €
20.59% teniendo en cuentalarelacion con e valor total delos créditos colocados; asimismo,
fue posible redlizar 1a aceptacion de la hipotesis de investigacion en la cua se afirma la
existencia de una correlacion positiva de nivel alto teniendo en cuenta que el coeficiente de

correlacion arrojo unavaloracion igual a0.951.

1.2 Basestedricas

1.1.1. Riesgo crediticio

Es considerado como €l riesgo a cual esta expuesto las entidades financieras para
percibir pérdidas debido al incumplimiento de las clausulas del contrato celebrado con €l
cliente. Hace da origen con la prestacion de dinero para diversos a fines dentro del cual las
diversas partes se obligan a cumplir con ciertos parametros para dar lugar ala prestacion de
servicios, dentro de ello, la entidad financiera se compromete a entregar o desembolsar la
cantidad de dinero establecida, mientras que &l beneficiario se compromete realizar €l pago
de acuerdo ala programacion establecida (Universidad ESAN, 2015).
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También es considerada como la posibilidad de que €l cliente no realice los pagos
respectivos de acuerdo ala programacion establecidaal momento de realizar €l contrato con
la entidad financiera; por lo tanto, se consideracomo €l riesgo de que € cliente no redliza el
pago total del dinero prestado (Emery, Finnerty, & Stowe, 2008, p. 411)

Todas las entidades financieras estén expuestos al riesgo crediticio por la morosidad
sus clientes, y embargo, es posible utilizar herramientas estratégicas como le evaluacion
exhaustiva de la salud financiera de cada uno de | os clientes que deseen adquirir un crédito,
por lo tanto, laeficienciacon lacua se utilizan estos elementos determinara en gran medida
el nivel de exposicién a riesgo por parte de las entidades financieras. (Elizondo, 2004, p.
45).

Paralos autores (Mendiola, Aguirre, Aguilar, Chauca, Dévila, 2003), el andlisisratio
crediticio es uno de los indicadores fundamentales que debe ser analizado dentro de las
entidades financieras, teniendo en cuenta que este reflgala cartera morosa antes de redlizar
la colocacion del crédito.

Es considerado también como la posibilidad de que las entidades financieras no
recuperen tanto el capital como los intereses por el dinero prestado a acreedor, por lo cual,
esto puede estar sujeto a incumplimiento de las clausulas de la prestacion del servicio de
diferentes formas, puede ser la omision del pago total o parcial de las cuotas establecidas
(Instituto de Educacién Superior Tecnol dgico Privado de Formacién Bancaria, 2014).

Como riesgo crediticio se conoce a aquella probabilidad de que los clientes de
productos o servicios financieros no realizan e pago respectivo de acuerdo a los términos
establecidos a momento de la contratacion, por lo tanto, puede ser vistacomo laposibilidad
de incumplimiento total o parcial de las obligaciones financieras contraidas a pesar de la
aplicacion de estrategias para hacer efectivo € pago de las cuotas pactadas. (Tomas y
Antonio, 2003).

Por lo tanto, la investigacion define riesgo crediticio como el nivel de probabilidad
que existe para que los clientes de las entidades financieras no realicen el pago respectivo
de susobligacionesfinancieras contraidas, lacual puede ser definitivao parcial; se considerd
que todo ello hace encuentra reflgjado en las ratios de morosidad y las provisiones, las
mismas que fueron integradas pararealizar lamedicion del riesgo crediticio.
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° Clasificaciéon deriesgo crediticio

La resolucion SBS N°11356-2008, sostiene que la clasificacién de los riesgos
asociados alos créditos, depende de diversos factores dentro de | os cual es se encuentran las
garantias integradas parareadlizar el respaldo respectivo en caso de incumplimiento de pago,
teniendo en cuenta que este es un elemento indispensable para minimizar el nivel de riesgo
al cual esta expuesto la entidad financiera. (Superintendencia de Banca, Seguro y AFPs,
2015)

Para hacer posible la clasificacion de riesgo crediticio, se tuvo en cuenta cinco
categorias resaltantes | as cual es son establ ecidas por |a (Superintendencia de Banca, Seguros
y AFPs, 2008), estos son detallados como siguen:

Normal, es considerada como la clasificacion que reciben los clientes que cumplen
con todas sus obligaciones financieras de acuerdo a las cuotas establecidas a momento de
la entrega del crédito, es decir, son aquellos que cumplen con € cronograma de pagos, e
incluso estan integrados en esta clasificacion aquellos clientes que poseen ocho ati dias de
retraso. Esta clasificacion permite estimar a un crédito como de trabajo riesgo.

Con problema potencial, en este grupo estan integrados los clientes que han
reflgjado en problemas pararealizar sus pagos entre 9 a 30 dias de retraso. Estaclasificacion

permite determinar un crédito como de riesgo medio.

Deficiente, estaintegrado por aguellos clientes que tienen retrasos entre 31 a 60 dias,

por lo cual se considera como un cliente de ato riesgo.

Dudoso, considera a los clientes que tienen problemas para redlizar €l pago de sus
cuotas con retrasos de entre 61 a 120 dias; por |o tanto, se consideracomo un crédito de muy

alto riesgo.

Perdida, clasifica a aquellos clientes que reflgan retrasos de sus cuotas mayores a

120 dias; de esta manera se considera como un crédito de mayor riesgo posible.

Ademas, de acuerdo a la (Superintendencia de Banca, Seguros y AFPs, 2008) la

clasificacion de riesgo crediticio es lasiguiente:
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Crédito vigente, esta integrado por todos aquellos créditos que se encuentran en

proceso de pago sin reflgjar problemas para el cumplimiento de las cuotas establecidas.

Créditos vencidos, son aguellos créditos que no han sido pagados dentro de los

plazos establecidos

Créditos refinanciados, son todos aquellos créditos a los cuales se han aplicado
variaciones en cuanto alamodalidad de pago y las cuotas debido a dificultades por parte de

clientes para hacer |0s pagos respectivos.

Créditos reestructurados, son considerados de estamanera alos créditos que estan
sujetos alared programacion de esos pagos, 10s cuales generalmente estan compuestos por
aquellos de concurso ordinario o preventivo.

Créditos en Cobranza Judicial, son todos aquellos créditos que no han sido

pagados en su debido momento, por o cual se procede ala cobranzamediantelaviajudicial.

Créditos castigados, son todos aquellos créditos que han sido determinados como
pérdida por o tanto han sido retirados de los estados financieros de la empresa (balances).
Para llegar a esta determinacion del crédito, es necesario sustentar la irrecuperabilidad del
monto brindado a clientey que el monto no acreditelacobranzapor laviajudicia o arbitral.

° Morosidad
Estaintegrado por & conjunto de todos aquellos créditos que tienen cuotas vencidas
0 gue no hayan cumplido con el contrato original pararealizar €l pago respectivo de acuerdo
alos celebrado entrelaentidad financieray € cliente (Portocarrero y Trivelli), Microcrédito
en el Pery, se considero laintegracion de aquellos créditos considerados como morososy un

catalogados como CPP, deficiente, dudoso y perdida.

° Indicadores de morosidad:
De acuerdo ala Superintendencia de Banca'y Seguros del PerU; los indicadores para
medir lamorosidad son |os siguientes:
Activos rentables / Activos totales (%): realiza la medicion de todos aquellos activos
capaces de generar ingresos financieros parala empresa.
Carteravencida/ Créditosdirectos (%): estaintegrado por todos aquellos préstamos que

han sido determinados como vencidos o que han sido cobrados através de laviajudicial.



13

Cartera de préstamos MN / Préstamos directos MN (%): corresponde al porcentaje de
aquellos créditos que han sido entregados de manera directa en moneda naciona que
presentan moradas o cobro mediante laviajudicial.

Carteradepréstamos ME / Créditosdirectos ME (%): estaintegrado por todos aquellos
créditos otorgados de manera directa en moneda diferente a la nacional, asimismo que se
encuentran vencidos o como orden para cobranza mediante laviajudicial.
Préstamosrefinanciadosy reestructurados/ Préstamosdirectos (%): son todos aquellos
créditos que han sido refinanciadas o reestructuradas por incumplimientos de pago.
Provisiones/ Cartera vencida (%): eslacantidad porcentual de la cartera de clientes que
han sido considerada como vencida como que esta cubierta por provisiones (Glosario SBS,
2012)

° Provisiones

Es considerado como a resguardo contable como parte del riesgo crediticio que es asumido
por parte de la entidad que otorgar los créditos, dentro los cuales se considera un balance
integral entendi poder de riesgo asumido con e nivel de programaciones para la
recuperacion delos créditos queincumplan el contrato (Superintendenciade Banca, Seguros
y AFPs, 2008)

Laresoluciéon SBS N°11356-2008. De acuerdo al Reglamento para la Evaluacion y
Clasificacion del Deudor y la Exigencia de Provisiones, publicada €l 19 de noviembre del
2008, determind tres tipos fundamentales de provisiones para la totalidad de las entidades
financieras dentro de las cuales, la primera es genérica, especificay pro ciclicas las cuales

estan establ ecidas de acuerdo a nivel deriesgo del cliente.

° Tiposde créditos en € sistema financiero
Se consideran a 8 tipos de acuerdo aindicadores como & volumen de ventas a afio,
destino, entre otros. (Superintendencia de Banca, Segurosy AFPs, 2008)

Créditos corporativos, son aquellos otorgados a empresas cuyas ventas a afo
superen los §/. 200 millones en |os 2 Ultimos afios de forma consecutiva.
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Dentro de esta clasificacion también se integran los créditos soberanos, es decir,
aquellos entregados a bancos multilaterales de desarrollo, entidades publicas,

intermediarios, fondos de garantia, entre otros.

Créditos a grandes empresas, son aquellos créditos concedidos a las empresas

cuyas ventas sean superiores a S/. 20 millones, pero que no superen los S/. 200 millones.

Créditos a medianas empr esas, son aquellos otorgados a las empresas que poseen
un endeudamiento en € sistema financiero (SF) mayor a S/. 300 mil en los Ultimos seis

meses.

Crédito pequeiia empresa, son aquellos otorgados a las empresas que poseen un
endeudamiento en e sistema financiero mayor a §/. 20,000, pero que no superen los S/.

300,000 en los ultimos seis meses.

Crédito micro empresa, Corresponde a todos aquellos créditos entregados a los
empresarios cuyas deudas financieras durante los 6 meses Ultimos no sean superiores a S/.
20,000.

Crédito de consumo revolvente, consiste en e otorgamiento de créditos a personas
naturales para diversos fines que no pueden estar relacionados a la actividad econdmica
necesariamente siempre y cuando € monto no esté por encima del monto aprobado en la

linea de crédito.

Crédito de consumo no revolvente, se otorga a personas naturales paralainversion
en alguna actividad econdémica cuyo monto y el plazo maximo de pago estan definidos en
un cronograma.

Crédito hipotecario, son entregados a aguellas personas naturales cuyos fines la
adquisicion de recursos para diversos fines como la ampliacion o remodel acion de vivienda

propia, laprincipal caracteristica es que estéan avalados por hipotecas |egalmente inscritas.

° Dimensiones

Economia. Es una ciencia que permite e entendimiento de las diferentes
caracteristicas de los consumidores que realizan adquisicion de los bienes y servicios
ofrecidos por |as empresas; asimismo es Util paradeterminar estrategias que permitan utilizar

de manera eficiente los recursos (Rye, 1999, p. 65)
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El objetivo principa es realizar mejoras sobre €l bienestar de las personas a través
de procedi mientos estratégicos sin que esto signifique el otorgamiento de mayor cantidad de
bienes, asimismo permite establecer los procedimientos necesarios para que |0s recursos
sean entregados a todas las personas de manera iguadlitaria, de modo que pueda satisfacer
sus necesidades sin mayores complicaciones. En este caso, se utilizara los siguientes

indicadores:. tasa de interés, nimero de socios 'y morosidad.

Recursos financieros. Son aguellos elementos que necesitan las personas y
empresas pararedlizar lainversion que permita obtener ganancias o un rédito que fortalezca

larentabilidad y el funcionamiento del modelo de negocio (Carlberg, 2010, p. 11)

Informacion financiera. Consiste en todos aguellos criterios que es necesario
considerar parala determinacion de la salud financiera de laempresa, de entrar los cuales se
resaltan los siguientes: el balance debe ser una informacion debidamente equilibrada
teniendo en cuenta que la cantidad de recursos considerados como activos deben ser iguales
al pasivo maslaintegracion del patrimonio. En cuanto alos activos corrientes, estaintegrado
por el efectivo que le pertenece a la empresa, asi como aquellos activos que pueda ser
sometidos alatransformacion para convertirlos en efectivo durante un determinado periodo.
L os pasivos corrientes, son aquellas deudas que necesitan ser pagadas dentro de un periodo
gue no debe superar un afo. El patrimonio, puede estar constituido de diferentes maneras,
dentro de los cuales se encuentran las reservas, el capital con las ganancias obtenidas las

cual es son de segregadas hacialos activos (Nickerson, 2010, p. 22)

Es decir, € balance de una empresa muestral informacion detallada sobre la salud
financiera en un determinado momento, por lo cua es muy importante que es elaboracion
esté debidamente planificada para brindar informacion precisa. Para € presente estudio se

tendra en cuenta como indicador alaliquidez de laempresa.

Mercado. -

Es un espacio en e cua puede interactuar diferentes vendedores y compradores a
través del intercambio de bienesy servicios un determinado precio, en esta actividad permite
relacionar a clientes con empresas para hacer posible la satisfaccion de las necesidades, al

mismo tiempo que esto significa rentabilidad empresarial (Carrio, 2014, p. 3)
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Sostuvieron que e precio es un elemento muy importante que determina el valor de
un bien o servicio, asimismo consideraron que este elemento es fundamental paraincentivar
el intercambio con los clientes, para el cual es necesario aplicar actividades estratégicas de
marketing que permitan promocionar estos productos para incrementar la posibilidad de
compra; asimismo, €l precio es considerado como un factor de competitividad empresarial.
(Lamb et a, 2011). Para e estudio tomaremos como indicadores a precio, oferta y la

demanda

1.1.2. Captacién declientes

ParaMeseén (2011), lo define asi:

“La captacion de clientes concierne a la atraccion, desarrollo, mantenimiento y
retencion de relaciones con los clientes. La creacion de clientes ledes es €l ge central dela
captacion de clientes y para conseguirlos, las empresas deben incrementar 10s lazos con sus
clientes ya que solo de esta forma conseguiran su fidelizacion” (p.31).

Para Regalado, Allpaca, Bacay Gerénimo (2011), lo definen asi:

“La Captacion de Clientes, consiste en desarrollar el proceso clave de establecer
relaciones firmes y duraderas con las personas o las organizaciones que, directamente o
indirectamente, podrian influir en el éxito delas actividades de laempresa. Este componente

crea fuertes vinculos econémicos, técnicos y sociales entre las distintas partes” (p.15).
Para Arellano (2010), el proceso de captacion de nuevos clientes posee:

“Un Enfoque hacia el cliente estd mucho mas cerca de la filosofia tradicional de la
venta dura (vender ahoraacomo dé lugar), y no de lafilosofiadel marketing, que buscauna
relacion de largo plazo, es decir, una sucesion continua de ventas. Esto no significa, por
cierto, que se deban descuidar las necesidades del cliente, sSino que estas deben ser

secundarias respecto a las necesidades del consumidor” (p.19).

Segun Pérez (2008), menciona que, “como hemos visto en la clasificacion de
clientes, existe un tipo de cliente mas interesante porgue realmente aporta rentabilidad a la
relacion que se mantiene con é. La personalizacion ayuda a crear este tipo de clientes

valiosos” (p.17).
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En concordancia con |o mencionado por |os autores citados, son elementos muy importantes
que permiten realizar la captacion de clientes para la satisfaccion de sus diferentes

necesidades.
°  Dimensiones

Dimension autorrealizacion
Hernandez (2011), manifiesta que:

“La autorrealizacion genera la creatividad de las personas. Consiste en gozar cada
instante de la vida, en vivir con significado; es decir, vivir plenamente con valores y
creencias. La autorrealizacion se refiere a la busqueda de la autosatisfaccion; es decir, la
tendencia que tiene todo ser humano arealizarse en |0 que es en potencia. Estatendenciase
puede expresar como €l deseo de ser cada vez més lo que se es llegar a ser todo aquello en

lo que uno es capaz de convertirse y los beneficios que estos le dan” (p.175).
Indicador es de necesidades de autor realizacion

- Satisfaccion

Kotler y Armstrong (2012), nos mencionan que:

“Los clientes se forman expectativas acerca del valor y la satisfaccion que diversas
ofertas de marketing les brindaran, y compran de acuerdo con ellas. Los clientes satisfechos
compran de nuevo Yy les cuentan a otros individuos sobre sus buenas experiencias. Los
clientes insatisfechos con frecuencia se van con los competidores y desacreditan el producto

ante los demas” (p.7).

La medicion de la satisfaccion de los clientes puede ser realizado a través del andlisis del
cumplimiento de sus diferentes expectativas y necesidades, teniendo en cuenta que esto
permitird determinar también la capacidad de la empresa para cubrir las necesidades

especificas y esenciales en su publico objetivo.

- Creatividad

Kotler y Armstrong (2012) manifiestan que:
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“La creatividad es la produccion de una idea o0 un concepto, una creacion o un
descubrimiento que es nuevo, original, Util y que satisface tanto a su creador como a otros

durante algun periodo” (p.295).

La creatividad es un elemento indispensable que permite mejorar |a capacidad empresaria
para comercializar |os bienes y servicios, teniendo en cuenta que este permitira determinar
estrategias paramejorar € nivel de ventas.

- Bene€ficios

Kotler y Armstrong (2012), nos dicen que:

“El beneficio se refiere a un bien que es dado o que es recibido. El beneficio siempre
implica una accién o resultado positivo y que por consiguiente es buenay puede favorecer
auna o més personas, asi como satisfacer alguna necesidad” (p.498).

Generalmente | os beneficios son un elemento muy importante que es percibido por € cliente
como un elemento adicional gque incentiva su compra, dentro de los cuales se encuentra la
calidad de un servicio y laposibilidad para satisfacer diversas necesidades.

Dimension de per cepcion

Hernandez (2011) define ala percepcion como:

“La percepcion esta en funcion de la prestacion del servicio, teniendo en cuenta el
antes € durante y € después de laventa. Sin embargo, el nivel de desempefio relevante no
es e gue objetivamente proporciona e vendedor, sino € que subjetivamente percibe €l
cliente. Es decir, lareaizacion del servicio puede ser la adecuada segiin € personal de la
empresa, pero s e cliente piensa que podria obtener algo més del servicio, su percepcion
del mismo serareducida. Ello implicalanecesidad de cumplir siempre las promesas que les
han sido efectuadas alos clientes. El incumplimiento de las mismas, en algunas fases de la
realizacion, puede generar una mala percepcion de todo e servicio, € cliente decide la
comprabajo laseleccion, estimul os de compra, aprendizaje delos productosy laexperiencia

de compra” (p.295).

Es considerada como aquel juicio que € cliente realiza en base a informacion obtenida se
abre el bien o servicio, por lo tanto, se convierte en € resultado que €l cliente espera tener

luego de utilizar € bien o servicio proporcionado por la empresa.
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Indicadores dela percepcion

- Seleccion
Hernandez (2011), menciona gue seleccion:
“se trata de la accién y efecto de elegir a una 0 mas personas 0 cosas entre otras.

Aquello que se selecciona, se separa del resto por preferencia de quien elige” (p.25).

Corresponde a la etapa en la cual € cliente realiza la eleccion sobre € bien o servicio que

necesita adquirir para satisfacer sus necesidades.

- Estimulos

Hernandez (2011), afirmaque:

“un estimulo es aquello que posee un impacto o influencia sobre un sistema. En el
caso de los seres vivos, € estimulo es aguello que origina una respuesta o una reaccion del
cuerpo” (p.25).

Es un elemento que refuerzala posibilidad de realizar la eleccion de un determinado bien o
servicio.

- Aprendizaje

Hernandez (2011), menciona que:
“El aprendizaje es el proceso de asimilacion de informacion mediante el cual se

adquieren nuevos conocimientos, técnicas o habilidades” (p.125).

Es considerado como el proceso que permite alos clientesarequerir laexperiencianecesaria
sobre la adquisicién de bienes o servicios para mejorar su €l eccion, este puede ser atendido
através de diferentes experiencias o0 sucesos de compra.

- Experiencia

Hernandez (2011) lo define como:
“Experiencia en el &mbito de servicios es la satisfaccion que se tiene después de
probar un determinado producto o servicio, como por gemplo la experiencia del cliente,

experiencia del usuario o experiencia de viaje” (p.125).

Consiste en los diferentes eventos 0 sucesos por |os cuales ha pasado € cliente al momento

de realizar su compra, por lo tanto, se convierte un aprendizaje que permite tomar mejores
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decisiones respecto a la adquisicion de los bienes 0 servicios que permitiran satisfacer sus

necesi dades.

1.3 Definicion de términos basicos
1.- Riesgo de crédito. - La posibilidad de pérdida debido a no pago de una obligacion
del empresario o la contraparte en operaciones directas e indirectas que conllevan el no
pago, el pago parcia o € atraso en e pago de las obligaciones contraidas. (ZUfiga,
2009, p. 27).

2.- Morosidad. - Lamorosidad es un cumplimiento tardio de la obligacién. Cuando se
reportadaa una persona o empresacon dias de atraso por € incumplimiento de ladeuda,
le corresponde a este el pago del importe principa de la deuda sumado los intereses

segun los dias de retraso que esté presente. (Recarte, 2009, p.102)

3.- Fiddizacion. - Actividad direccionada a lograr que los clientes se mantengan en
contacto con la empresa, a través de relaciones continuas constantemente” (Virotes,
2012, p. 22).

4.- Atencion al cliente. - Se define e proceso de gestion de laatencion a cliente como
un conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al

mercado, encaminadas a satisfacer |as necesidades de |os clientes. (

5.- Gestion de riesgo. - La puesta en marcha de estrategias y la planificacion y
metodol ogias de control deriesgos; asi como laevaluacién y seguimiento de su eficacia.
(Glosario de Términos de los Acuerdos de Capital de Basilea | y Basilea Il, 2005,
p.101).

6.- Sistema financiero. - Dentro del sistema bancario podemos distinguir entre banca
publica y banca privada que, a su vez, puede ser comercial, industrial 0 de negocios 'y
mixta. Labanca privada comercial se ocupa sobretodo defacilitar créditos aindividuos
privados. (Berges, 2000, p.14)

7.- Sistema de intermediacion financiero indirecto. - El sistema de intermediacion
financiero directo, canalizarecursos atraves de | os sectores financieros. (Asociacion de
bancos del Pert, 2012, p.4)

8.- Intereses sobre créditos. - Los intereses a recibirse sobre los diferentes tipos de
créditos establecidos, deben ser suficientes para que se pueda cubrir € precio de los

recursos obtenidos y proporcione unarazonable utilidad. Unarevision periédica dentro
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de los margenes establecidos por la ley, permitira que las tasas de intereses sean
examinadas para reconocer cambios en el costo de estos recursos y otros factores
competitivos (Martinez, 2013, p.59).

9.- Capital prestado. - Dinero que rinde interés. Su fuente son |os capitales monetarios
temporalmente libres de la totalidad de la clase capitalista, 10s ingresos y ahorros de
otras clases y sectores sociales de la sociedad. (Pindado, 2012, p.300)

10.- Descuentos por pronto pago. El descuento por pronto pago es un descuento que
nos aplica el proveedor cuando, como su propio nombre indica, efectuamos el pago del
importe de la factura que se deriva de una compra en un corto periodo de tiempo.
(Pindado, 2012, p.305)



CAPITULO I
MATERIALESY METODOS
2.1 Tipoy nivel deinvestigacion

Tipo deinvestigacion
Investigacion aplicada. Tuvo como finalidad primordial la resolucion de problemas
précticos inmediatos en orden a transformar las condiciones. El propésito de realizar

aportaciones a conocimiento tedrico es secundario. (Sanchez y Reyes, 2006).

Nivel deinvestigacion
Correlacional causal, tiene como finalidad conocer larelacion o grado de asociacion
gue exista entre dos 0 méas conceptos, categorias o variables en un contexto en

particular. (Hernandez, 2010)

2.2 Disefio deinvestigacion.

Disefio no experimental - transversal. Son aquellas investigaciones que se desarrollan
sin la necesidad de realizar una manipulacion deliberada de las variables abordadas,
sino que Unicamente se limita ala observacion de fendmenos en su propio habitat para
posteriormente realizar €l andlisis respectivo. Serealizan atraves de larecoleccion de

datos en un momento dado. (Hernandez, 2010)

Esquema:
VI

<
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Donde:

M = Muestra

VI = Riesgo crediticio
VD = Captacion del cliente

I = Impacto (relacion)

2.3 Poblacion, muestra

Poblacion: la totalidad de los elementos conformaron la poblacion, fue de 50
trabajadores de laempresa CMAC Piura S.A.C. Tarapoto, 2019.

Muestra: La muestra se determiné de manera no probabilistica, la que se tomé como
referencia la poblacién compuesta por los 50 trabajadores de la empresa CMAC Piura
S.A.C., del periodo 2019.

2.4 Técnicas einstrumentos de recoleccion de datos

Fuente/

Técnicas Instrumentos Alcance
I nfor mantes

Encuesta  Cuestionario  Permitira conocer el impacto entre  Colaboradores
(ver anex0)  |asdosvariablesenlaempresaen  delaempresa

estudio.

. Se aplicara preguntas abiertas, con

Guiade Colaborad

entrevisa  lafinalidad de obtener informacion ~ ~0'00radores

Entrevista o _ de laempresa
(ver anexo)  delas actividades que realizan.

2.5 Técnicas de procesamientosy andlisis de datos

La presentacion del trabgjo de investigacion se realiz0 en Word, encontrando

informacion relevante y objetiva dando solucion a problemaidentificado.

Se aplico € trabajo de campo a través de los instrumentos los cuales se utilizaron los
cuestionarios, guias de entrevista, con la finalidad de obtener informacion necesaria

para lograr nuestros objetivos planteados; asi mismo se utiliz6 software como el Excel
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y e SPSS V.25, para obtener los resultados estadisticos y representarlos en tablas y

figuras.

2.6 Materialesy métodos

El método que se utilizé en la presente investigacion fueron € inductivo y deductivo,
en vista que €l trabajo tomado en cuenta fue cuantitativo, permitiendo la obtencion de
resultados. Las principales metodologias tomados en cuenta, que se utilizaran en la
presente investigacion fueron: Descriptivo, estadistico y andliticos, por medio de la
utilizacion los programas de Excel y el SPSS 25, los cuales nos permitieron obtener

resultados representados en tablas, graficos y pruebas estadistica.



CAPITULO I
RESULTADOSY DISCUSION

3.1 Tratamiento estadistico e interpretacion de datos

3.1.1. Analizar € riesgo crediticio dela CMAC Piura SAA.C. Tarapoto, 2019.

Tablal
Variableriesgo crediticio
INTERVALOS F PORCENTAJE
Nunca 2 4%
Cas Nunca 8 16%
A Veces 25 50%
Cas Siempre 15 30%
Siempre 0 0%
50 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1 Variable riesgo crediticio

Fuente: Elaboracion propia/Tabla 1.

I nter pretacion:

Como se puede observar en latablay figura 01, de los resultados obtenidos de la encuesta
de lamuestra de estudio que fueron 50 trabajadores, manifestaron que el riesgo crediticio se
encuentraen un nivel aveces con un 50% de respuesta, e 30 % en nivel casi siempre, un 16
% en el nive casi nuncay un 4% nunca, lo quereflgjaque, segun las dimensiones analizadas
como economia, recursos financieros y mercado, se obtuvo respuesta que las tasas de
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intereses no son las més atractivas en el mercado, pero si existe una respuesta adecuada por
parte los clientes debido a la necesidad de contar con dinero para su uso, asi mismo la
morosidad es relativamente baja, permitiendo que los recursos econdmicos que cuenta la
empresa garantiza su permanencia en el mercado financiero, debido por €l cual estavariable
es tomado en cuenta por los clientes, pero se sujetan a problemas que les puede generar
debido a incumplimiento en los pagos.

Tabla?2
Dimensién economia
INTERVALOS f PORCENTAJE
Nunca 12 24%
Casi Nunca 8 16%
A Veces 18 36%
Cas Siempre 11 22%
Siempre 1 2%
50 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2 Dimensién economia

Fuente: Elaboracion propia/Tabla 2.

I nter pretacion:
De estudio redizado se observa que en la dimensién economia, los encuestados
manifestaron que e 36 % se encuentran en un nivel aveces, 22 % en nivel casi siempre, un

16 % en nivel casi nunca, 22% nivel casi nunca'y un 2% siempre; |0 que representa que,
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seguin los andlisis y las respuestas, no tan son alentadores las tasas de interés, cuentan con
clientes, la morosidad es mangjable y la organizacién cuenta con los recursos financieros
paratener presenciaen e mercado.

Tabla3

Dimensién recursos financieros

INTERVALOS f PORCENTAJE
Nunca 2 4%
Cas Nunca 2 4%
A Veces 8 16%
Cas Siempre 8 16%
Siempre 30 60%
50 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3 Dimension recurso financiero

Fuente: Elaboracion propia/Tabla 3.

I nter pretacion:

Del estudio realizado se observa que en la dimension recursos financieros, 10s encuestados
manifestaron que el 60 %, se encuentran en un nivel siempre, €l 16 % en nivel casi siempre
y avecesy €l 4% casi nuncay nunca; en esta dimensién se observa que la mayoria de los
entrevistados aceptan que la empresa cuenta con un respaldo financiero que hace que se

consolide como una de las entidades financieras con mayor demanda en e mercado, lo que
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se puede observar que cuenta con infraestructura propiay anivel de gestion planifica bien
sus actividades para cumplir con los objetivos planificados.

Tabla4
Dimensi6n mercado
INTERVALOS f PORCENTAJE
Nunca 0 0%
Casi Nunca 2 4%
A Veces 4 8%
Cas Siempre 16 32%
Siempre 28 56%
50 100%

Fuente: Elaboracion propia

jr—
| —
|—
|—

f-——

Figura 4 Dimension mercado

Fuente: Elaboracion propia/Tabla4.

I nter pretacion:

Con respecto a los resultados referente a la dimension mercado, los encuestados
manifestaron que el 56 % se encuentra en nivel siempre, asi mismo el 32 % en €l nivel cas
siempre, €l 8% nivel avecesy e 4% casi nunca; o que representa que en estadimension los
niveles tienen un promedio significativo en los resultados, debido a que los niveles de
intereses son similares a los demés entidades financieras, mantiene productos atractivos
muchas veces mas atractivos que otros, recibiendo una respuesta adecuada por parte los
clientes, esto se consolida con €l uso de herramientas de difusion delos productos que brinda
al mercado.
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3.1.2.Evaluar la captacién del clientedela CMAC Piura S.A.C. Tarapoto, 2019.

Tabla5
Variable captacion del cliente
INTERVALOS f PORCENTAJE
Nunca 2 4%
Cas Nunca 8 16%
A Veces 22 44%
Cas Siempre 18 36%
Siempre 0 0%
50 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5 Variable captacion del cliente
Fuente: Elaboracion propia/Tablab.

I nter pretacion:

Como se puede observar de los resultados obtenidos de la encuesta ala muestra de estudio,
en esta variable que es la captacion del cliente se observa que un 44 % manifestaron que se
encuentraen un nivel aveces, € 36 % en nivel casi siempre, un 16 % en € nivel casi nunca
y un 4% un nivel de nunca, este resultado reflgja que la organizacion tiene una respuesta
considerable por parte los clientes seguin |as respuesta de | os trabajadores encuestados por
cada dimensién, como autorrealizacion y la percepcion esto debido a que los créditos
generan satisfaccion en |os usuarios, captacion de clientes seguin sus necesi dades, asi mismo

los niveles de respuesta en |os pagos de los créditos.
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Tabla6
Dimensién autorrealizacion
INTERVALOS f PORCENTAJE
Nunca 2 4%
Casi Nunca 14 28%
A Veces 17 34%
Cas Siempre 17 34%
Siempre 0 0%
50 100%

Fuente: Elaboracion propia

7
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Figura 6 Dimensién autorrealizacion

Fuente: Elaboracion propia/Tabla 6.

I nter pretacion:

Del andlisis de la encuesta se observa que en la dimensi6n autorrealizacion, l0s encuestados
manifestaron que e 34 % se encuentran en un nivel deavecesy cas siempre, 28 % en nivel
casi nunca, un 4 % en nivel nunca; o que representa que los créditos si generan satisfaccion
por parte alos clientes, se cubren necesidades y soluciones, beneficiando se de esta manera
con €l acceso al crédito, con tasas de intereses similares a otras entidades financieras que los
hace muy atractivos, 1o que hace que se cumpla con las programaciones en el pago de los
créditos.
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Tabla?7

Dimension percepcion

INTERVALOS f PORCENTAJE
Nunca 0 0%
Casi Nunca 10 20%
A Veces 22 44%
Cas Siempre 17 34%
Siempre 1 2%
50 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7 Dimension percepcion

Fuente: Elaboracion propialTabla7.

I nter pretacion:

Del andlisis de los resultados de |a aplicacion de la encuesta, se observaque en ladimension
percepcion, los encuestados manifestaron que e 44 % se encuentran en un nivel a veces, €l
34 % en nivel casi siempre, un 20 % en nivel casi nuncay un 2% en nivel siempre; o que
hace que la empresa ya cuenta con clientes fidelizados y captar futuros clientes potenciales
en el mercado, donde cada producto genera ciertos beneficios que satisfacen las necesidades
delos clientes, estudia a los clientes y da soluciones para acceder al crédito formal, ya que
se anadliza las capacidades de pagos de los clientes, recabando informacién a través de
encuestas para conocer la opinion de los clientes con respecto al producto adquirido.
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3.1.3. Determinar €l riesgo crediticio y su impacto en la captacion del cliente de la
CMAC Piura SA.C. Tarapoto, 2019.

Tabla8

Correlaciones

CAPTACION
RIESGO DEL
CREDITICIO CLIENTE

Rho de Spearman Riesgo Coseficiente de «
* Cr?;:igiticio correlacion 1,000 297
Sig. (bilateral) . ,036
N 50 50

Captacion Del Coeficiente de .
Cl ignte correlacion 297 1,000
Sig. (bilateral) ,036 .
N 50 50

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: SPSS

Inter pretacion:

De acuerdo alatabla, se muestra el resultado obtenido de la prueba de correlacion de Rho
Spearman, mismaque sirve para determinar larelacion de las variables de estudio. Después
de haber realizado la prueba se obtuvo que el valor “P” (sig. Bilateral) fue menor a 0.05
(.036). Deigual modo se precisa que €l valor obtenido para el coeficiente de correlacion de
las variables fue de .297 lo que indica unacorrel acion, positivabaja. En conclusion, se pudo
establecer que mientras més influye e riesgo crediticio, mas impacto generara en la
captacion de clientes en CMAC Piura SAA.C. Tarapoto. De esta manera se rechaza la
hipétesis Nula (Ho) y se acepta la Hipotesis de investigacion (Hi).

3.2 Discusion deresultados

Tomando en cuenta los resultados obtenidos, se procedié hacer una comparacion con los
antecedentes incluidos en € estudio para determinar su comparacion con los resultados que
se reflgian en la interpretacion de los resultados, con el propdsito de que la investigacion
tenga mayor consistencia. Por |o tanto, €l objetivo genera de estainvestigacion fue, Evaluar
el riesgo crediticio y su impacto en la captacion dd cliente de la CMAC Piura S.A.C.
Tarapoto, 2019.
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Los resultados evidencian del estudio de la variable riesgo crediticio, donde €l porcentgje
mas alto como nivel de respuesta es que los trabajadores manifestaron que el 50% se en
cuentaen un nivel de aveces en el ambito de estudio, por 1o que se segun los resultados que
reflgan las dimensiones, y de los andlisis y |as respuestas obtenidas, encontramos que no
son tan aentadores |las tasas de interés, pero por la necesidad de acceso a dinero cuentan
con clientes que ya han tenido acceso a muchos créditos, la morosidad es mangjable y la
organizacion cuenta con los recursos financieros para tener presencia en € mercado, la
empresa cuenta con un respaldo financiero que hace gue se consolide como una de las
entidades financieras con mayor demanda en el mercado, asi mismo se observa que cuenta
con infraestructura propia 'y a nivel de gestion adecuada debido a que planifica bien sus
actividades para cumplir con los objetivos y metas planteadas para cumplir la demanda del
mercado, los niveles de captacion tienen un promedio muy significativo en los resultados
segun € estudio, debido a que los intereses son similares en comparacion a otras entidades
financieras, mantiene productos atractivos muchas veces més eficientes en comparacion con
otros del mercado, recibiendo unarespuestaadecuada por partelos clientes, esto se consolida
con €l uso de herramientas de difusion de los productos que brinda, este resultado concuerda
con lo vertido por Nacimba (2015). Gestion integral de riesgos financieros en una
organizacion no gubernamental que otorga microcreéditos en e Ecuador. (tesis de grado).
Universidad Andina Simén Bolivar, Quito, Ecuador. Cuyo objetivo fue redizar la
incorporacion de las bases de la gestion de riesgos dentro de la empresa para minimizar €
nivel de morosidad y las pérdidas por lafaltade un andlisis previo de los clientes, se utilizd
el método deductivo y analitico, pararecopilar lainformacion se utilizé las entrevistas y se
realizaron visitas de campo, se contd con una muestra de 379 trabajadores, esto permito
llegar a las siguientes conclusiones; todas las empresas dedicadas a la intermediacion
financiera deben incorporar una planificacion estratégica que permite realizar laintegracion
de herramientas para determinar la salud financiera de los clientes antes de otorgar los
créditos, asimismo, respecto ala empresa analizada se determind que esta posee deficiencias
respecto a uso de |os sistemas integrados para conocer el score crediticio de los solicitantes,
el cual no solamente dificultael proceso de andlisis para su aprobacién, sino que incrementa
el nivel de riesgo y expone a pérdidas a la empresa a no realizaron un filtro exhaustivo y
eficiente; asimismo, se determiné que la falta de integracion que una gestiéon de riesgos
dentro de la empresa, dificultara las posibilidades de lograr los objetivos en € mediano y

largo plazo, por 1o cua su integracion es de sumaimportanciael menor tiempo posible.
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Segun los resultados obtenidos sobre la captacion de clientes, que es de nivel avecesy casi
siempre con un 44%, lo que reflgja que la organizacién tiene una respuesta considerabl e por
parte los clientes seguin la respuesta de los trabajadores encuestados por cada dimension,
como autorrealizacion y la percepcién esto debido a que los créditos generan satisfaccion en
los usuarios, captacion de clientes segun sus necesidades, asi mismo |os niveles de respuesta
en los pagos de los créditos, representa que los créditos si generan satisfaccion por parte a
los clientes, se cubren necesidades y soluciones, beneficiando se de esta manera con €
acceso d crédito, con tasas de intereses similares a otras entidades financieras que los hace
muy atractivos, |0 que hace que se cumplacon las programaciones en e pago delos créditos.
Asi mismo los niveles de percepcion hace que la empresa ya cuenta con clientes fidelizados
y captar futuros clientes potenciales en el mercado, donde cada producto genera ciertos
beneficios que satisfacen |as necesidades delos clientes, estudiaalos clientes y dasoluciones
para acceder a crédito formal, ya que se analiza las capacidades de pagos de los clientes,
recabando informacion a través de encuestas para conocer la opinion de los clientes con
respecto a producto adquirido, los resultados obtenidos corrobora lo vertido por Ponce y
Wiesner (2015). Plan de marketing para incrementar la captacion de clientes PYMES del
sector comercial en e Banco Internacional, Agencia Ceibos de la ciudad de Guayaquil.
(tesis de pregrado). Universidad Politécnica Salesiana, Guayaquil, Ecuador. Cuyo objetivo
fue desarrollar un plan de marketing que permita incrementar el nivel de captacion de
clientes paralaempresa. Lainvestigacion esde nivel descriptiva, se reaizd investigacion de
campo, utilizando el método historico-10gico, explicativo, la misma que tuvo un enfoque
cualitativo y cuantitativo, se utilizé la entrevista, encuesta, asi mismo se conté con una
muestra de 200 clientes, logrando |os siguientes resultados. donde el 70% de |os encuestados
son propietarios de sus negocios y € 30% que no son propietarios, asi mismo e 34% de los
entrevistados son clientes del banco y € 66% no o son; 1o que determino las siguientes
conclusiones: gracias al informacion recopilada se pudo determinar que la gran mayoria de
las tic se encuentran laborando dentro de las empresas 0 comercios, son |os propietarios,
dicha caracteristica abre la posibilidad de que los directivos del banco programen visitas
inopinadas para of recer 10s servicios financieros teniendo en cuenta que estaran tratando con
el representante, de esta manera, sera posible incrementar |la cartera de clientes con mayor
precision, permitiendo ademas el impulso para el crecimiento de las PYMES a través de
productos crediticios alamedidade sus necesidades. Por otro lado, Vasguez (2017). Calidad
de atencion como estrategia para la captacion de clientes en e Banco de la Nacion de

Huamachuco, La Libertad, 2017. (tesisde grado). Universidad Cesar Vallgjo, Huamachuco,
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Per(.. El objetivo primordia de la investigacion fue determinar la calidad de atencién que
actualmente esta brindando laentidad hacia el usuario, al mismo tiempo que busco establecer
s lacalidad de atencion brindada se gjercen influencia sobre la captacion de los clientes. El
tipo de investigaciéon fue de no experimental manteniendo un disefio correlaciona y a
mismo tiempo transaccional causal. Se integr0 a cientos 68 usuarios y Diéguez
colaboradores del banco como poblacion y muestra; realizo la aplicacion de la encuesta a
través del cuestionario y proceso los datos obtenidos a través del programa SPSS v.23. El
resultado estadistico permitio conocer €l Tau-b de Kendall el cual fue 1=0.73, asimismo
arroj6 una valoracion de significanciaigual a 1% (P < 0.01); de esta manera se estableci6
que lacalidad de atencion es unavariable importante que g erce influenciasobre la captacion
de los clientes, dicha influencia corresponde a 47.2%. Asimismo, se conocié que la
valoracion de maximo nivel por parte los usuarios corresponden a nivel deficiente el cua
fue afirmado por & 69.7% de la muestra.

Se determind la relacion existente debido a que el valor “r” (Coeficiente correlacional =
0.297), afirma que la correlacion positiva baja y el valor “p” (valor de significancia = 0,036)
es <0.05, aceptando Hi: El impacto del riesgo crediticio es significativa en la captacion del
cliente de la CMAC Piura SA.C. Tarapoto, 2019, lo que ratifica en ese sentido Garate
(2017). Fue unatesis de grado desarrollado en la Universidad Cesar Vallgo, Tarapoto, Pert.
Tiene por titulo “Relacion entre la gestion del riesgo crediticio y la morosidad en clientes
del segmento empresas del BBVA Continental de la ciudad de Moyobamba en el afio 2016”.
Su finalidad fue establecer los valores de correlacion entre las variables para determinar €l
nivel de incidencia. Fue un estudio de tipo descriptivo correlacional de acuerdo a un disefio
no experimental, la cantidad poblacional y muestral estuvo integrada por 32 expedientes
crediticios. El principal resultado deja en evidencia que, después de haber realizado €l
andisis de los expedientes tomados como parte de la muestra, 8 de ellos tuvieron una
calificacion de nivel bgjo, mientras tanto, 14 fueron calificado dentro de un nivel regular y
solamente 10 fueron determinados como de nivel bueno, aello se debe observar que ninguno
obtuvo una calificacion denominada excelente. Asimismo, respecto al nivel de correlacion
entre variables, se determind que esta es de tipo positiva, pero se encuentra dentro de un
nivel bajo debido aque el valor de correlacion Pearson fue igual a 0.036.
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CONCLUSIONES

1. Seconcluye, del andlisis estudiado alavariable riesgo crediticio, se encuentraen un
nivel aveces con un 50%, lo que reflgja que, segun | as dimensiones analizadas como
economia, recursos financieros y mercado, se obtuvo respuesta que las tasas de
intereses no son las més atractivas en € mercado, pero si existe una respuesta
adecuada por parte los clientes debido a la necesidad de contar con dinero para su
uso, asi mismo la morosidad es relativamente baja, permitiendo gque los recursos
econdmicos que cuenta la empresa garantiza su permanencia en e mercado
financiero, debido por el cual estavariable estomado en cuenta por los clientes, pero
se sujetan aproblemas que les puede generar debido a incumplimiento en |os pagos.

2. Segun los resultados obtenidos sobre la captacion del cliente, los anadlisis muestran
gue se encuentran en un nivel aveces, con un 44%, reflgja que la organizacion tiene
una respuesta considerable por parte los clientes segin las respuesta de los
trabaj adores encuestados por cada dimension, como autorrealizacion y la percepcion
esto debido a que los créditos generan satisfaccion en los usuarios, captacion de
clientes segin sus necesidades, asi mismo los niveles de respuesta en los pagos de
los créditos.

3. Finamente, se concluye que después de haber realizado |a prueba se obtuvo que €
valor “P” (sig. Bilateral) fue menor a 0.05 (.036). De igual modo se precisa que el
valor obtenido para e coeficiente de correlacion de las variables fue de .297 o que
indica una correlacion positiva baja, por 1o que mientras més influye e riesgo
crediticio, més impacto generara en la captacion de clientes. De esta manera se

rechaza la hipotesis Nula (Ho) y se aceptala Hipotesis de investigacion (Hi).
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RECOMENDACIONES

1. Serecomienda segun lo concluido que todos los trabajadores de la empresa deben
de tener en cuenta los factores que generan los riesgos a momento de generar un
crédito, estudiar bien el mercado y a cliente, cumplir con los procedimientos por
cada producto gue brinda la organizacion para que €l cliente acceda a un crédito.

2. Se recomienda que los trabajadores deben capacitarse en lo concerniente a la
captacion de clientes, continuar con lafidelizacion y analizar el mercado potencial
paraincrementar sus demandas crediticias en e mercado financiero en vista que la
competencia es grande.

3. Serecomiendaquelosdirectivosdelaempresatengan siempre presentelo queindica
el resultado de la correlacién positiva moderada, por o que mientras mas influye el
riesgo crediticio, més impacto generara en la captacion de clientes, por lo que
deberan de planificar sus actividades teniendo en cuenta estas dos variables
estudiadas en e mercado.
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Anexo B: Instrumento derecoleccion de datos
ENCUESTA
Presentacion

Evaluacion

Cdlifique los siguientes aspectos rel acionados con la variable riesgo crediticio. Teniendo en

cuentalasiguiente escalade medicion de 1 a5:

Siendo: 1-Nunca, 2-Casi nunca, 3 — A veces, 4-Casl siempre, 5 - Siempre.

Variable: Riesgo Crediticio

Dimensién: Economia

Item

1.- ¢Usted considera que latasa de interés que brinda la organizacion
es la adecuada para competir en el mercado?

2.- ¢Considera usted que € ndmero de clientes que posee la
organizacion en la actualidad le permite trabajar de acorde a sus
objetivos?

3.- ¢Considera usted que la morosidad de los clientes sea un factor
gue desestabiliza la empresa?

4.- ;Considera usted que los recursos econdmicos de la empresa,
garantiza el normal funcionamiento en el dmbito financiero?

Dimension: Recurso financier os

Item

5.- ¢Cree usted que la organizacién cuenta con la suficiente liquidez,
para consolidarse como una buena entidad financiera?

6.- ¢Considera usted que e servicio financiero que ofrece la
organizacion, cumple con las expectativas del mercado?

7.- ¢La empresa cuenta con infraestructura adecuada como para
competir con otras empresas del mismo rubro?

8.- ¢La empresa planifica a largo plazo como para garantizar su
permanencia, con respecto asu liquidez?

Dimension: Mercado

Item

9.- ¢Considera gque los indices de intereses gue ofrece la empresa en
Sus servicios, es competitivo en el mercado financiero?

10.- ¢Cumple la empresa con brindar sus productos conforme la
exigencia del mercado financiero de lazona?

11.- ¢£Seguin su observacion, la empresa tiene respuesta del mercado
segun sus productos que oferta en el mercado financiero de la zona?

12.- ¢Laempresa realiza campafias de difusion de sus productos que
brinda en el mercado?
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Anexo C: Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA
Presentacion
Evaluacion
Cdlifiquelos siguientes aspectos rel acionados con lavariabl e captacion del cliente. Teniendo
en cuentala siguiente escala de medicién: de 1 ab.
Siendo: 1-Nunca, 2- Casi nunca, 3-A veces, 4- Casi siempre, 5 - Siempre.
CAPTACIONDEL CLIENTE

Dimension: Autorrealizacion
item

1.- ¢Considera que € crédito que se otorga genera satisfaccion por 11213145
parte del cliente?
2.- ¢Establecen programas de acercamiento hacialos clientesy a 11213145
través de esto se evalUa las necesidades y se busca soluciones?
3.- ¢Consideraque €l servicio que estapercibiendo € cliente, le genera 11213145
mayores beneficios en comparacion a otras entidades financieras?
4.- ¢Los intereses que se aplica segun préstamo brindado por la 1121 3]4ls5
empresa, se asume que es accesible paralos clientes?
5.- ¢El monto prestado por la empresa, se adecua alas necesidades del 11213145
cliente?
6.- ¢El cliente es responsable con sus pagos segun comisiones e 11213145
intereses a acceder a un préstamo financiero?
Dimension: Percepcién

item

7.- ¢Laempresa elabora procesos de identificacion para generan un
listado de los posibles clientes potenciales de los servicios que 112/3]4]5
brinda?
8.- ¢Laempresa brinda e indican los beneficios de cada producto de 11213145
crédito?
9.- ¢Se capacitan alostrabajadores para brindar un buen servicio alos 11213145
clientes?

10.- ¢Establecen un acercamiento hacialos clientes y através de esto
se evalla las necesidades y se busca soluciones en base asu| 12| 3|45
experiencia?
11.- ¢Laempresarealiza evaluacion de | as capacidades de pago de los 11213145
clientes para poder acceder a un crédito?
12.- ¢La empresa realiza encuestas sobre el servicio brindado a los 1121345
clientes?
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