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PRESENTACION

A continuacién, se presenta el informe final de la tesis denominada “Evaluacion
crediticia y la satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C, Agencia Andahuaylas, 2020”, con el fin de optar el titulo profesional de Licenciado

en Administracion de Empresas.

El trabajo de investigacion se desarroll6 conforme al proyecto de investigacion
aprobado, cumpliendo con los procedimientos determinados por la Facultad de Ciencias
de la Empresa. La investigacion se desarroll6 en primer lugar indagando y revisando
bibliografia de las variables (Evaluacién crediticia y satisfaccion del cliente), informacion
que nos permitié suscribir el marco teoérico, el enfoque que se considero es el cuantitativo,
nivel de investigacion descriptivo, tipo de investigacion basico, disefio de investigacién no
experimental, transversal, descriptivo porque esta describe hechos o fendmenos pasados
y correlacional porque mide la relacion de las variables en estudio, se plante6 como
objetivo principal. Determinar de qué manera la evaluacién crediticia se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020., asi mismo se consider6 como muestra probabilistica a 322 clientes
ello relacionado con la variable satisfaccion del cliente, respecto a la variable evaluacion
crediticia se determind como muestra intencionada a la cantidad de asesores de crédito

que corresponde a un total de 14 personas.

Se efectud el procesamiento de datos una vez acopiada la informacién, utilizando
el programa SPSS 25 para consolidar, analizar e interpretar las preguntas planteadas del
cuestionario. Del resultado general que se obtuvo se concluyé que la Evaluacion
crediticia se relaciona con la satisfaccion de los clientes en la Caja Municipal de Ahorro y

Crédito Piura.
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RESUMEN

La investigacion plante6 como objetivo primero, determinar de qué manera la
evaluacién crediticia se relaciona con la satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020. El enfoque de investigacion
es de corte cuantitativo, de nivel de investigacion descriptivo, de tipo basica, descriptivo-
correlacional, disefio no experimental - transeccional. Los tipos de muestro que se
considerd fueron el probalistico e intencionado este que indistintamente corresponde a
322 clientes y 14 asesores de crédito de la Caja de ahorro y crédito Piura. Asi mismo, la
fiabilidad de las variables de estudio respecto a la consistencia del cuestionario resultd
,885 para evaluacion crediticia y ,906 para satisfaccion del cliente segun Alfa de
Cronbach. De los resultados generales fueron: Se determind la correlacion que es
positiva alta de acuerdo al r Spearman este que resulté el 0.834**, por lo que, no se
considerd la hip6tesis nula y se admitié la hipétesis general, estableciéndose que la
variable evaluacion crediticia se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
Respecto a las hipotesis especificas resultaron que las mismas poseen correlacion

positiva alta y moderada.

Palabras clave: Evaluacion crediticia, satisfaccion de cliente, calidad, confianza,

expectativas, valor percibido.
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ABSTRACT

The research raised as its first objective, to determine how the credit evaluation is
related to customer satisfaction in the Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC,
Andahuaylas agency, 2020. The research approach is quantitative, research level
descriptive, basic type, descriptive-correlational, non-experimental design - transactional.
The types of sampling that were considered were the probalist and the intentional one,
which indistinctly corresponds to 322 clients and 14 credit advisors of the Piura Savings
and Credit Bank. Likewise, the reliability of the study variables regarding the consistency
of the questionnaire was .885 for credit evaluation and .906 for customer satisfaction
according to Cronbach's Alpha. The general results were: The correlation was determined
to be high positive according to Spearman's r, which resulted in 0.834**, therefore, the null
hypothesis was not considered and the general hypothesis was accepted, establishing
that the credit evaluation variable is significantly related to customer satisfaction in the
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC, Andahuaylas agency, 2020. Regarding the
specific hypotheses, it turned out that they have a high and moderate positive correlation.

Keywords: Credit evaluation, customer satisfaction, quality, trust, expectations, perceived

value.
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INTRODUCCION

La investigacion titulada: “Evaluacion crediticia y la satisfaccion del cliente de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020”, trabajo
que estuvo enfocado a determinar si la evaluacion crediticia se relaciona y con la

satisfaccion del cliente.

Los temas se distribuyeron segun estructura, este que comprendié cinco capitulos:
Capitulo primero que correspondié el problema de investigacion en este se plasmé un
enfoque general donde se planted, describié y formulé el planteamiento general, para
luego surgir el problema general y especificos; de la misma forma, se establecio el
objetivo general y especificos, y otros aspectos. El segundo capitulo, se fundamentaron
aspectos tedricos sobre el cual se sustentd y respaldd la investigacién. El tercer
capitulo, se consider6 la metodologia de la investigacion. Asimismo, en ese acapite se
fundamenté el tipo y disefio de investigacién, técnicas y métodos de analisis de datos,
operacionalizacién de las variables, poblacién y muestra de estudio. El cuarto capitulo
comprendié los resultados finales estos que correspondié al andlisis estadistico
descriptivo e inferencial, para determinar se usé el alfa de Cronbach, ello para conocer
la fiabilidad y consistencia del cuestionario que se utilizd, también, para conocer los
resultados de las variables independiente, dependiente y dimensiones se manejo el
programa estadistico SPSS v25 y por ultimo el quinto capitulo, este que se refirié a la
discusién, donde se pudo comparar, contrastar y discutir de acuerdo a los antecedentes

utilizados si estos poseian cierta similitud con el trabajo que se ejecutd.

Por dltimo, se presento las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliogréaficas y

anexos informacién que respald6 hechos suscitados en el trabajo de investigacion.
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1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema

En la dltima década, se ha percibido que los sistemas micro financieros a
nivel mundial han desarrollado un importante incremento, debido al aumento de
emprendedores y el crecimiento empresarial, los cuales buscan un financiamiento
para emprender y hacer crecer sus negocios. Sin embargo, estos sistemas micro
financieros corren diversos riesgos crediticios, por ello la importancia de la
evaluacion de los créditos que estos les fueran a ser otorgado por quienes evaltan
los mismos observando aspectos cualitativos y cuantitativos con respecto al cliente
que sera beneficiario del mismo. No obstante, a finales del afio 2019 se conocia
aspectos de una supuesta variante de pandemia en un pais del Asia, sin embargo,
esta se expandié a inicios del afio 2020, afectando la economia mundial en todo

aspecto.

Para entonces durante el mes de marzo de 2020, el Estado peruano opto
por considerar mediante decretos supremos Estados de emergencia sanitario por
pandemia COVID19, viéndose afectado también el sector financiero y segun
resultados emitidos por el Instituto Nacional de Estadistica e Informética — INEI,
nuestro Producto Bruto Interno(PBI) para el afio 2020 fue de -11% y para el sector
de servicio financiero arrojé como resultado un PBI de -10.40% indicador que como
sefialan los analistas econdmicos y financieros tiene gran relevancia en razén a su
relacion directa entre las ventas - servicios y el PBI, ello significa que si el PBI
aumenta las ventas o servicios también se incrementan si es lo contrario todo
disminuye. En razon a ello las colocaciones financieras de créditos fluctuaron
variaciones de disminucion, propias de hechos exdgenos por pandemia COVID19,
situacion inusitada que provoco refinanciamiento de créditos, incremento de
morosidad, cancelacion de créditos financieros, quiebra de negocios, cierre de
negocios por restriccion de emergencia sanitaria (libre transito), despidos laborales
y otros factores que conllevaron a que el Sistema Financiero en casi la gran
mayoria se vean afectados. Para mitigar estos hechos inusualmente no
establecidos, el Estado Peruano a través del Gobierno de turno, opto por reactivar

la economia nacional a través del financiamiento de créditos el mismo que fue

15



propulsado a través de Decretos Supremos el también denominado “Reactiva Peru”
programa econdmico — financiero que permitié la reactivacion econdmica que fue
dirigido para que las micro, pequefias, medianas y grandes empresas puedan
recibir financiamiento crediticio con 0% de interés en un plazo hasta de 12 meses
(01 afo) este que posteriormente fue ampliado para unos meses mas, del

79

programa “Reactiva Perd” y a través de convenios interinstitucionales los Bancos,
Cajas de ahorro y créditos y otro de tipo de financieras afiliadas a la
Superintendencia de banca y seguros — SBS, fueron los encargados de
proporcionar créditos financieros para aquellas empresas que se vieron en la
obligacion de contar con el respaldo econdmico — financiero para seguir
emprendiendo sus actividades en el mercado afectado por esta crisis sanitaria, sin
embargo, no todos los emprendedores y empresarios tuvieron la oportunidad de

poder contar con este financiamiento de crédito otorgado por el Estado Peruano.

Actualmente, nuestro pais y el medio local vive una situacion de
incertidumbre politica, econémica y social este que refleja un punto muy algido para
los negocios, empresas y empresarios sean estos pequefios o grandes de los
diversos sectores econdmicos y que para seguir manteniendo a flote el negocio o
empresa es imprescindible acudir al financiamiento de créditos por parte de
entidades financieras con el fin de dar solucion a las necesidades propias por esta
coyuntura inusitada de situacién nacional por el actual gobierno de turno y por la

crisis sanitaria.

Segun normas establecidas por el Estado Peruano, muchas de las
empresas, negocios o servicios brindan su atencién no superando el 40% o 50% de
su aforo, en muchos de los casos los protocolos sanitarios, la disminucion de
espacios, el distanciamiento social han sido los factores primordiales para la
reorganizacion de empresas, negocios 0 servicios, asi como, la reduccion en
ventas o0 servicios por la propia capacidad de aforo y la disminucion de la

produccion.

El reinvento por seguir en el mercado por parte de aquellos emprendedores
gue es el tnico medio de sustento para cubrir su canasta basica familiar, respecto a
la actividad comercial o empresarial al cual se dedican con el Unico afan de salir
adelante ante esta crisis que ha mermado la economia de millones de familias, ha
ocasionado un proceso de reorganizacion en sus actividades comerciales y

empresariales y sumado a ello en muchos de los casos el azote de la salud fisica y
16



mental por pandemia COVID19, afectando gravemente la situacion econdémica y
financiera de las personas, emprendedores y empresas. Motivo que en su mayoria
deciden optar por acudir a las instituciones financieras para elegir la mejor opcién
de un financiamiento crediticio, el mismo que como clientes futuros o recurrentes
observan los productos ofertados, las tasas de interés, la disponibilidad inmediata
del crédito, la calidad de servicio y otros factores que resulten necesarios segun las

expectativas de sus necesidades crediticias.

Asimismo, el surgimiento de la competencia va de la mano con una
necesidad de financiamiento econémico para poder mantenerse, consolidarse o
crecer, debido a esta necesidad del mercado aparecen y surgen cada vez la oferta
de muchas entidades financieras que ofertan créditos financieros para solventar y
financiar las necesidades de las diversas empresas ante esta situacién exdégena no
programada. No obstante, no todas las pequefias, medianas o grandes empresas
requieren un crédito igual, por ello un factor importante es el andlisis y evaluacion
de los créditos que indistintamente se realiza a ciertos productos crediticios los
mismos que poseen requisitos de forma distinta y de acuerdo al valor del crédito
que se pueda otorgar a un determinado cliente, en primer lugar el recurso humano
encargado de promocionar, evaluar y emitir estos créditos financieros miden
aspectos cuantitativos, cualitativos del recurrente o futuro cliente y en particular la

solvencia econdémica o0 aspectos que generen confianza por parte del cliente.

Las entidades financieras su fin primordial es satisfacer a los clientes, ya que
si los clientes se sienten a gusto con la organizacion lograra fidelizarlos, siendo esto
de gran beneficio para generar mayor oportunidad de incrementar su cartera de
clientes para luego mantener y aumentar su estado de ganancias este que permitira

el auge de la entidad.

Caja municipal de ahorro y crédito Piura S.A.C. agencia Andahuaylas, es
una entidad financiera cuya misién es construir oportunidades para las familias de
escasos recursos, empresarios, mejorando sus ingresos y calidad de vida mediante

las finanzas responsables para actividades productivas.

La evaluacion de créditos una tarea importante en toda organizacion
financiera, por ello muchas de estas organizaciones cuentan con informacién o
normas internas como manuales denominados metodologia de evaluacion para el

otorgamiento de créditos o los denominados manuales de evaluacién crediticia
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indistintamente del tipo de documento interno que pueda poseer cada entidad
financiera que oferta servicios de préstamos de crédito financiero, esta informacion
que es muy importante para quienes ofertan y son responsables del otorgamiento
de los créditos financieros. Sin embargo, muchas veces se sigue los
procedimientos establecidos por estos manuales, con el Unico objetivo de evaluar y
captar clientes y no observando aspectos importantes como la satisfaccion del
cliente con respecto al servicio recibido del producto que le ha sido otorgado por la
entidad financiera. Partiendo desde este horizonte en la Caja municipal de ahorro y
crédito Piura S.A.C. agencia Andahuaylas, el primordial afan del personal analista o
evaluador de crédito es cumplir sus metas mensuales, las colocaciones en montos
sea en soles o ddlares y la recuperacion de créditos incobrables, sin embargo, se
deja de lado un factor importante que es conocer si el cliente se encuentra
satisfecho con la empresa, el recurso humano u otros factores que determinaran la

fidelidad o el abandono hacia la entidad.

Por lo tanto, es de mucha importancia conocer las razones fundamentales si
los procedimientos de evaluacion crediticia son adecuadamente establecidos por
los evaluadores o analistas de créditos y que estos procedimientos conllevan a un
nivel de satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, para que este luego nos permita conocer y
coadyuvar a mejorar a la institucion en su principal rol de servicio hacia sus
clientes, este que permitira seguir posicionandose en este mercado competitivo en
la provincia de Andahuaylas y quizas evitar seguir perdiendo credibilidad por parte

de los clientes tanto fijos como potenciales.

El trabajo se orienta a responder conjeturas referidas a la evaluacion
crediticia, elemento fundamental en el desarrollo empresarial, este que se ve
reflejado en la evaluacion y otorgamiento del crédito que garantiza la posibilidad de
inversion para los emprendedores empresarios, del mismo permitird conocer si los
mecanismos o procedimientos han sido establecidos adecuada y oportunamente el
mismo que permitird conocer la relacion de satisfaccion del cliente, uno de los
principales objetivos que pretende alcanzar la Caja municipal de ahorro y crédito
Piura S.A.C.-Andahuaylas..
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1.2. Formulacién del Problema

Carrasco (2013) sostiene:

Para la formulacion de los problemas especificos se toma en consideracion el
cruce de las dimensiones de la variable independiente con las dimensiones de la

variable dependiente.

1.2.1. Problema general

¢ Cudl es el grado de relacion que existe entre la evaluacion crediticia y la
satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020?

1.2.2. Problemas especificos

1) ¢Cual es el grado de relacion que existe entre la evaluacion cualitativa y la
calidad funcional percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020?

2) ¢Cuél es el grado de relacion que existe entre la evaluacion cuantitativa y
la calidad funcional percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 20207

3) ¢Cual es el grado de relacion que existe entre el destino de crédito y la
calidad funcional percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 20207

4) ¢Cual es el grado de relacion que existe entre la evaluacion cualitativa y la

calidad técnica percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 20207
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5)

6)

7

8)

9)

¢, Cual es el grado de relacidon que existe entre la evaluacién cuantitativa y
la calidad técnica percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 20207

¢, Cual es el grado de relacidn que existe entre destino de crédito y la
calidad técnica percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 20207

¢, Cudl es el grado de relacidon que existe entre evaluacion cualitativa y el
valor percibido en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 20207?

¢, Cudl es el grado de relacién que existe entre la evaluacion cuantitativa y
el valor percibido en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 20207

¢,Cual es el grado de relacién que existe entre el destino de crédito y el
valor percibido en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,

agencia Andahuaylas, 20207

10)¢ Cudl es el grado de relacién que existe entre la evaluacion cualitativa y la

confianza en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020?

11)¢Cudl es el grado de relacion que existe entre la evaluacion cuantitativa y

la confianza en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,

agencia Andahuaylas, 20207?

12)¢Cual es el grado de relacion que existe entre el destino de crédito y la

confianza en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020?

13)¢ Cudl es el grado de relacién que existe entre la evaluacién cualitativa y

las expectativas en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,

agencia Andahuaylas, 20207
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14)¢ Cudl es el grado de relacion que existe entre la evaluacion cuantitativa y
las expectativas en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,

agencia Andahuaylas, 20207

15)¢ Cudl es el grado de relacion que existe entre el destino de crédito y las
expectativas en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,

agencia Andahuaylas, 20207

1.3. Delimitacién

Delimitacién espacial o institucional

La investigacion se desarroll6 en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura

S.A.C., provincia de Andahuaylas, region Apurimac.

Delimitaciéon Temporal
Se efectud la investigacion con informacion correspondiente al afio 2020.
Delimitacion Social

La investigacion, se consideré a los clientes de las diversas carteras de crédito, asi
como a los asesores de crédito quienes otorgar los créditos financieros en la Caja

de Ahorro y Crédito Piura.
Delimitacién Conceptual

Las variables que se desarrollaron fueron evaluacion crediticia y satisfaccion del
cliente, compuesto por sus dimensiones:

< Evaluacion cualitativa

< Evaluacion cuantitativa

% Destino de crédito

+ Calidad funcional percibida

+« Calidad técnica percibida

+ Valor percibido

< Confianza
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« Expectativas:

1.4. Justificacion

La investigacion, buscéd responder aspectos relacionados a la evaluacién y
otorgamiento del crédito que garantiza la posibilidad de inversién para los
empresarios, del mismo permiti6 conocer si los mecanismos o0 procedimientos
fueron establecidos adecuada y oportunamente para luego conocer la relacion con
la satisfaccién del cliente, misiébn importante de la Caja municipal de ahorro y

crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas.
Justificacion Tedrico

La investigacion se orientd a establecer la relacion que existe entre la evaluacion
crediticia y satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C, de esta forma nos permitié contrastar la teoria, modelos e instrumentos

desde los conocimientos existentes del area investigada.
Justificacion Metodolégica

Para el logro de los objetivos planteados se utiliz6 técnicas como la encuesta y tipo
de encuesta - cuestionario con ello se determiné la fiabilidad y validez. De este

modo, resulté mediante estos procedimientos el estudio de la investigacion.
Justificacion préctica

Es importante conocer la satisfaccion de los clientes, ello en razén a los créditos
financieros que llegan a obtener. La satisfaccion de clientes rol fundamental de toda
organizacion, sin clientes no existen empresas, las organizaciones en este caso las
entidades financieras y su fin el de posicionarse en el mercado, ser reconocidas a
nivel social, geogréfico, e individual, las preferencias de elegir una organizaciéon
empresarial lo determinaran los clientes, a través de la evaluacion crediticia y
satisfaccion de clientes, la entidad financiera Caja Municipal de Piura y conociendo
las debilidades del area de créditos, evaluadores, analistas, responsables de
operaciones pueda realizar mejoras mediante talleres, capacitaciones, seminarios,
para potenciar eficiente y eficaz las habilidades y destrezas del personal
involucrado en el otorgamiento de créditos financieros. Asimismo, este aporte
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1.5.

permitira también ayudar de forma de referencia bibliografica para la ejecucién de

otros de investigacién que se puedan generar en el futuro.

Objetivos

1.5.1. Objetivos General

Determinar el grado de relacion entre la evaluacion crediticia y la

satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

1.5.2. Objetivos Especificos

1.

Determinar el grado de relacion entre la evaluacion cualitativa y la
calidad funcional percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Determinar el grado de relaciéon entre la evaluaciéon cuantitativa y la
calidad funcional percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Determinar el grado de relacion entre el destino de crédito y la calidad
funcional percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Determinar el grado de relacion entre la evaluacion cualitativa y la
calidad técnica percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020
Determinar el grado de relacion entre la evaluacién cuantitativa y la
calidad técnica percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Determinar el grado de relacion entre el destino de crédito y la calidad

técnica percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,

agencia Andahuaylas, 2020.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Determinar el grado de relacion entre la evaluacion cualitativa y el valor
percibido en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

Determinar el grado de relacién entre la evaluacién cuantitativa y el valor
percibido en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.

Determinar el grado de relacion entre el destino de crédito y el valor
percibido en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

Determinar el grado de relacion entre la evaluacion cualitativa y la
confianza en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

Determinar el grado de relaciéon entre la evaluaciéon cuantitativa y la
confianza en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

Determinar el grado de relacion entre el destino de crédito y la confianza
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

Determinar el grado de relacién entre la evaluacion cualitativa y las
expectativas en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,

agencia Andahuaylas, 2020

Determinar el grado de relacion entre la evaluacion cuantitativa y las
expectativas en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,

agencia Andahuaylas, 2020

Determinar el grado de relacion entre el destino de crédito y las
expectativas en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,

agencia Andahuaylas, 2020.

24



CAPITULO Il

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

2.1. Antecedentes

Carrasco (2005) considera:

Antecedentes tedricos son el conjunto de toda conclusién obtenida por otros

investigadores, o por el mismo investigador en tiempos sucedidos, o en trabajos

de investigaciones similares. (p.123).

Se considero los antecedentes siguientes:

2.1.1. A nivel internacional

a) Rubio et al. (2018), en el trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion

del cliente a los servicios crediticios ofertados por las cooperativas

financieras del Tolima — Colombia”

La investigacion concluyo en:

Analisis de los servicios crediticios, considerd que el crédito es uno
de los principales servicios que brindan las cooperativas
financieras, de la percepcion y su relaciébn con los productos
crediticios, tuvo en consideracion la tasa de interés, la agilidad de
los asesores, los requisitos del crédito y la amabilidad del asesor.
Resulto que el 67% de los socios utiliza el servicio crediticio y el
33% no lo hacen. Resultado que obtuvo de 378 encuestados y que
solo 253 socios se les administr6 el resto de preguntas
relacionadas con el tema objeto de investigacion.

Del resultado tasa de interés de colocacion que cobran a los
usuarios, obtuvo un 33% de los encuestados consider6 que es
excelente, el 50% consider6 como bueno, el 14% regular y el 3%
mala o deficiente. Teniendo en cuenta el instrumento que fue
utilizado por los investigadores se precisa que el 80% de los

clientes estan conformes o satisfechos con la tasa de interés
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ofrecidos por las cooperativas financieras; ello refleja un indice muy
bueno, si se considera que en general, los usuarios de los servicios
crediticios en Colombia consideran que las tasas de interés son
excesivamente altos. Entonces se puede afirmar que el 14% lo
consideran como regular y un 3% como malo, lo cual podria
reflejarse en que algunos socios hayan pagado intereses con moras
por incumplimiento del cronograma de pagos de sus créditos. Al
cotejar estos resultados con los postulados antes suscritos, es
ineludible acotar la relacién que existe sobre los resultados y los
argumentos suscritos por Serna (2006), cuando sostiene que el
servicio se convierte en “una estrategia empresarial orientada hacia
la anticipacion de las necesidades y expectativas del valor
agregado de los clientes”, en razén a que, independientemente del
alto costo en el que incurran los intereses financieros en Colombia,
desde que se manifieste la implementacion de ventajas
competitivas fundadas en el servicio y la atencion al cliente, éste
valorard y antepondrd lo que hacen en su beneficio.

La agilidad de los asesores en la prestacion del servicio crediticio,
un factor relevante al momento de solicitar un crédito es la
competencia de los asesores para atender a los usuarios y la
agilidad en el servicio (Chaclén, 2013), pues en el caso de los
servicios bancarios, los interesados deben destinar una jornada
entera para enterarse de los requisitos y otra jornada para entregar
los documentos, y muchas veces les exigen ir una tercera vez en
caso de que se suscite alguna situacion relacionada con el
expediente documentario, lo cual suele ser muy usual. Por ello, la
agilidad de los asesores constituye un aspecto crucial en la
prestacion de servicios crediticios. Sobre este aspecto resulté una
relacion de la agilidad de los asesores, donde un 52% califica este
aspecto como excelente, el 43% como bueno, el 4% como regular y
el 1% como deficiente. En ese sentido el 95% de los usuarios se
encontraron satisfechos con la agilidad del asesor y con el tiempo
gue éstos destinan para ser atendidos, resultado muy favorable,
teniendo en cuenta este mercado tan dindmico, el cual conlleva

multiples compromisos, en donde percibe que el ser humano goce
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de poco tiempo para esperar, sin embargo, en su mayoria los
usuarios consideraron que los asesores son agiles, lo que ello
permitié afirmar de forma positiva el nivel de satisfaccion.

En lo que concierne la agilidad de los asesores respecto a la
prestacion del servicio crediticio, resulté un acercamiento con los
clientes y que transmutan en emisor de imagen de la institucion
(Carlzon, 1991). Es de conocimiento publico que, quien asume el
primer contacto con el cliente en reiteradas circunstancias, es el
personal encargado de la vigilancia, quien dispone o indispone al
cliente; por tanto, es imperativo tener presente la constitucion de
toda una estructura organizacional que vele por los mismos
intereses y en funcién de la misma estrategia, dado que esta no
debe agrupar sus esfuerzos en determinados 6érganos de
administracion, sino, en todos quienes la integran.

De los requisitos para la obtencién del crédito, estos que son
requeridos por las entidades financieras son elementos
concluyentes al momento de solicitar un crédito que inciden positiva
0 negativamente en la satisfaccion de los usuarios. Respecto a este
aspecto fundamental resulté el 34% de los usuarios calificaron este
punto como excelente, ello significé que las cooperativas solicitan el
minimo de documentos para realizar el estudio de crédito. El 53%
determiné como bueno, el 11% como regular y el 3% como malo o
deficiente; en sintesis el 87% de los encuestados consideraron que
se solicitan los requisitos minimos y necesarios.

Por otro, los autores contrastan derivaciones de las variables
estudiadas con el modelo denominado American Customer
Satisfaction Index (ACSI), cuyo postulado esta concebido por las
perspectivas del cliente, el valor y la calidad apreciada por éste,
cabe matizar la significancia que representa la percepcion del
servicio en el contexto empresarial; sin embargo, la consecucion del
otorgamiento de un crédito para sufragar una necesidad
econdmica, no esta supeditada a fendémenos percibidos
subjetivamente, sino, por una percepcién real que recayera al
cliente. Este tipo de percepcion subyace de conductas no fingidas

que impactan a su vez el comportamiento de los demas; en otras
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palabras, se trata de adoptar realmente un comportamiento genuino
gue logre ser percibido por el cliente, con el objeto de alcanzar en
éste un alto grado de fidelidad.

¢ Amabilidad del asesor, analizaron otro aspecto conexo a la
satisfaccion del cliente: “la amabilidad de los asesores de los
servicios crediticios”. Resulto que el personal que los atiende es
amable, en razon a que el 59% calificaron este aspecto como
excelente, el 37% lo califica como bueno, en sintesis, el 96%
aprueba esta variable.

¢ De la informacién “amabilidad del asesor”, axioma establecido por
la escuela americana impulsado por el profesor Parasuraman,
quien establecié y fundament6 este componente cualitativo, valido
para medir el comportamiento de quienes asumen
responsabilidades de atencién al cliente. En sintesis, establecio
mediante la escala Servqual, y en ésta se halla, entre otros como
indicador de medida, la “cortesia”, la cual guarda analogia con la
variable “amabilidad”. Si bien esta relacion logra estimarse como
concomitante, la amabilidad o la cortesita son variables intangibles
gue ineludiblemente, luego de evaluarse, permite tomar decisiones

en la busqueda de mejorar la conducta en esta materia.

b) Loor-Moreira et al.,, (2017), en el trabajo de investigacion titulado
“Factores que determinan la satisfaccion del socio con respecto al

servicio en una Cooperativa de Ahorro y Crédito de Manabi

La investigacion concluyo:

e El servicio al socio es un mecanismo importante de la estrategia de
cualquier empresa, sea comercial, industrial o de servicios, el cual
debe ser revisado a través de las diferentes técnicas o evaluacion.
De acuerdo a las 5 dimensiones evaluadas, concluyé que la
confianza es uno de los factores mas relevante de la institucion, los
resultados demostraron que el 95% de los socios se encuentran
satisfechos evaluando bueno y excelente los servicios ofertados, lo

qgue en sintesis significd una alta confianza de los socios sobre la
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Cooperativa de Ahorro y Crédito, la empatia otra dimensién que se
relaciona a la cortesia y buen trato que perciben los socio, tuvo
como resultado el 96,5% de aceptacion definiéndose como
excelente y bueno. La seguridad dimensién relevante este que
resulté el 93% se plasmo como excelente, asi mismo la
responsabilidad con el 95% de aceptacién con los servicios que
ofrece la Institucién, la imagen y climatizacion factores importantes
en la calidad de servicio, este que obtuvo un resultado del 80% de
aceptacién. La importancia del estudio que efectuaron los
investigadores radico en la satisfaccion por parte de los socios de la
organizacion ello por el servicio que se recibieron y esta que se
encuentra enmarcada en la seguridad y atencion personalizada de
sus colaboradores.

e Respecto a la necesidad de mejorar la imagen corporativa de la
entidad financiera, y la condicibn de elaborar programas de
capacitacion a sus socios internos, mediante la aplicacion de
estrategias de CRM (Customer Relationship Management), para
fidelizar y monitorear constantemente el nivel de satisfaccion de los
socios, disefiar nuevos espacios fisicos para facilitar el movimiento
de los socios al momento de solicitar los servicios. La constante
capacitacion de los funcionarios respecto a la importancia que tiene
el servicio al socio como herramienta para atraer, retener y fidelizar

a los mismos.

c) Carvajal ( 2016) en el trabajo de investigacion titulado “Incidencia de la
calidad de los servicios y productos financieros en el nivel de
satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito. La
PERLA R.L. Municipio de Matagalpa, en el periodo 2014” Facultad
Regional Multidisciplinaria, Matagalpa FAREM de la Universidad
Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua UNAM.

La investigacion concluyo:
e Segun resultados establecidos por la tesis confirmo que existe
incidencia de la calidad de los servicios y productos financieros en

la satisfaccion de los socios.
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o Desde su perspectiva también indicé que la cooperativa otorga a
sus socios servicios de alquiler de auditorio, seguros de proteccion
familiar por fallecimiento y consultas en la central de riesgo,
asimismo oferta otros productos financieros como depdésitos de
ahorro corriente, ahorro navidefios, certificados a plazo fijo ,
préstamos personales, préstamos de comercio, microcréditos y
agropecuarios, siendo el mas valorado y utilizado por los socios la
cuenta navidefia, ahorro corriente , préstamos personales y
comerciales

e Respecto a la calidad de servicios y productos financieros que
oferta la cooperativa a los socios resulté que es calificado como
muy bueno y excelente, siendo muy importante en el futuro
institucional.

e También obtuvo como resultado un nivel alto de satisfaccion de los
socios en los servicios como en los productos financieros ofertados
por la cooperativa, siendo un punto débil la no disponibilidad de
indicadores que permitan el control de quejas y sugerencias, asi,
como encuestas relacionadas a la satisfaccion de los
consumidores.

e Por Ultimo, hizo énfasis en proponer un plan de mejora a corto
plazo con el objetivo de ofrecer diversos servicios y productos
financieros dirigido a los socios cooperativistas el mismo que
permitira el incremento y mejora del nivel de satisfaccion de los

socios.

2.1.2. A nivel nacional

a. Ramirez-Asis et al.(2020) en el trabajo de investigacion titulado “Actitud,
satisfaccion y lealtad de los clientes en las Cajas Municipales del Peru,
2019".

La investigacion concluyo:
e El modelo SERVQUAL, la calidad del servicio, también conocido
por ser base para realizar modificaciones o0 adaptaciones para

generar nueva formas de medir la calidad del servicio en entornos
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especificos; de manera que, este fue adaptado como la escala
SERVQHOS creado para medir la calidad de los servicios de
atencion hospitalaria; cuenta con 19 items, donde combina
expectativas y percepciones a fin de obtener su valoracion de la
calidad (Numpaque-Pacabaque & Rocha-Buelvas, 2016), por otro,
existe una adaptacién del modelo SERVQUAL a un modelo
denominado PAKSERV donde este considera el impacto de los
valores personales y las orientaciones de una cultura asiatica,
concentrados en las siguientes dimensiones tangibilidad, fiabilidad,
garantia, sinceridad, personalizacion, formalidad y capacidad de
respuesta, cuanta con 24 items (Raajpoot, 2004). Su propésito de
este estudio fue integrar al modelo SERVQUAL la dimensién de la
actitud del cliente, y los resultados revelaron que la actitud influye
significativamente en la satisfacciéon del cliente. Asimismo, la
realidad peruana es diferente a la realidad de Estados Unidos o
Europa, por lo tanto, confirmé que la actitud desempefié un papel
moderado (b= 0.130) en la satisfaccion del servicio en las cajas
municipales del Perd. Por otro, la influencia de la satisfaccion del
cliente en la lealtad del cliente ha resultado ser fuerte (b = 0.714).
Asi mismo, sobre las conjeturas que fueron contrastadas, estos
resultados fueron respaldados por varios investigadores (Rahi et al.,
2017; Leyva & Trinidad, 2014; Fernandez, 2000), estos que
realizaron varios estudios para investigar los problemas de calidad
del servicio en diferentes contextos (Yalley & Agyapong, 2017;
Valencia et al., 2018). De tal modo, la investigacion realizada por
los investigadores tuvo dos contribuciones principales. El primero,
demostraron que las dimensiones del modelo SERVQUAL, como
seguridad, tangibilidad y confiabilidad, son relevantes para la
medicion de la calidad del servicio en las cajas municipales del
PerG. El segundo que observé las dimensiones del modelo
SERVQUAL con la actitud del cliente para medir la calidad de
servicio en el sector financiero. El modelo que propusieron tuvo un
efecto significativo en la satisfaccion del cliente resultando el 63.7%
de variacién y la satisfaccidon del cliente explica el 51% de variacion
de la lealtad del cliente en las Cajas Municipales de Ahorro y

Crédito del Peru. De manera que, los resultados del estudio
31



confirmaron un nuevo modelo que expresa la cultura peruana con el
complemento de la actitud del cliente como componente de la
calidad de servicio. El creciente numero de instituciones financieras
como Edpymes, cajas rurales, cooperativas entre otras
microfinancieras en el Perd. De acuerdo con los resultados del
modelo propuesto por los investigadores, la actitud cumplié un rol
importante en la percepcion de la calidad de servicio, por lo tanto,
los puntos de contacto son criticos y el funcionario de créditos debe
estar bien preparado, puesto que estas interacciones pueden
mejorar la relacion con los clientes. No se trata Unicamente de
entregar informacion, sino de reforzar las relaciones con los clientes
y conducir a las cajas municipales a un modelo centrado en el
cliente, lograrlo no ser& rapido ni sencillo, pero es el momento de
iniciar este proceso. Teniendo en consideracion la actitud del
cliente, los investigadores sugirieron que las cajas municipales
deben implementar médulos de proteccién al consumidor y mejorar
el acceso a la informacién de sus productos para evitar confusiones
y aclarar las condiciones al momento de contratarlos, y asi mejorar
la percepcién del cliente respecto a la calidad de servicio y generar
las condiciones necesarias para que el sistema financiero continte

fuerte en beneficio de la inclusion financiera.

Juli (2019)en el trabajo de investigacion titulado “Evaluacién de clientes
mediante el credit scoring para créditos consumo de las cajas
municipales de la ciudad de Arequipa”, Facultad de Ciencias Contables
y Financieras.Escuela Profesional de Finanzas de la Universidad

Nacional de San Agustin de Arequipa (Peru)

La investigacion concluyé como sigue:

e Consideran que las cajas municipales de ahorro y crédito deben de
evaluar permanentemente sus politicas y normas de evaluacion
crediticia, no solamente en un contexto de mercado, ademas,
buscar la diferenciacioén segun su target por cada tipo de producto y

sector (urbano, rural, marginal).
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Asimismo, consideraron que los procedimientos e instrumentos que
tienen las CMACs para evaluar sus créditos de consumo no poseen
aspectos que ayuden a minimizar el riesgo crediticio y por
consiguiente la morosidad. Asimismo, sefialaron que las diferentes
CMACs poseen diferentes factores de evaluacion de crédito
consumo sin embargo en los Ultimos afios el sector crediticio tiene
otros hébitos de consumo

El autor consider6 a partir de las premisas planteadas una
implementacion de un credit scoring para créditos de consumo en
las cajas municipales de ahorro y crédito, las cuales deben poseer
factores relevantes en torno a los habitos de consumo y
condiciones de vida de los clientes y potenciales clientes que hacen
uso de los créditos de libre disponibilidad.

Chipana (2018) en el trabajo de investigacion titulado “Evaluacion de la

Gestidén Crediticia en el Otorgamiento de Créditos en la Financiera

Credinka Agencia Yunguyo Periodo 2015 — 2016”, Facultad de Ciencias

Contables y Administrativas. Escuela Profesional de Ciencias Contables

de la Universidad Nacional del Altiplano (Perq).

La investigacién concluye en:

Establece el autor que si es deficiente la gestion crediticia este
procedera incorrectamente con los procesos y etapas para el
otorgamiento de un crédito, en primer lugar por motivos no llevar
una correcta evaluacion crediticia conforme al resultado obtenido es
decir del 100% de clientes el 67.42% cumplieron con cancelar sus
cuotas en los plazos determinados y el 32.58% se encontraron en
estado de morosidad, esto debido a factores de incapacidad de
pago, voluntad de pago, fracaso empresarial o el inadecuado uso
del crédito, todo ello producto de una deficiente evaluacion
crediticia al cliente. Asimismo, resultdé el 74.68% de los créditos
otorgados se realiz6 en base a los parametros establecidos de
politicas para el otorgamiento de créditos; mientras que el 25.35%
de los créditos colocados no se otorgaron de acuerdo a los

parametros de créditos. No todos los créditos otorgados por la

33



financiera tuvieron establecidas las politicas de créditos, esto
debido al poco andlisis y criterio profesional que realizaron el
asesor financiero, de ahi la existencia de los créditos no
recuperados por la falta de politicas establecidas al momento del
otorgamiento de los créditos

¢ También plasmo el investigador los riesgos en la gestion crediticia,
resulté una cartera de morosos en total 116 que representa 32.58%
de la cartera total, de los cuales el 49.58% (59 morosos) tienen un
atraso mayor a 120 dias esto segun las politicas de crédito
institucional seria calificado como crédito en perdida. También la
existencia de créditos de cobranza dudosa donde result6 23
morosos que tendrian un atraso de 90 a 120 dias; y asi como otros
en la condicion de créditos deficientes y con problemas.

e El recurso humano que interviene en las colocaciones de créditos
financieros incumplen con el manual de procedimientos y politicas
de crédito para otorgar créditos tal como resultado se establecid
gue la evaluacién crediticia lo realizan de manera regular de
acuerdo a las politicas de crédito y el 23.27% incumplen con estos
estandares, en el afio 2016 el 74.62% de créditos se otorgaron de
acuerdo a estos parametros de créditos y el 25.38% no concuerdan
con los parametros crediticios estipulados en el manual de politicas
de crédito, en su mayoria otorgan créditos sin hacer la visita INSITU
que es la verificacion del domicilio y/o negocio del cliente antes
otorgar el crédito. En sintesis Financiera Credinka otorgd créditos
rurales en su mayoria, en consecuencia muchos de los clientes de
las zonas rurales no cuentan con todos los requisitos exigidos para
el otorgamiento del crédito, por lo que, en muchos de los casos se
presume que los evaluadores de negocios otorgaron créditos a sola
firma o con los requisitos que no tienen valor legal no midiendo los
riesgos de acuerdo al monto de crédito otorgado al cliente y su

capacidad de endeudamiento.

d. Anchiraico & Sanchez (2018) en el trabajo de investigacion titulado
“Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de

Piura SAC, agencia San Borja 2018", Facultad de Ciencias
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Administrativas y Ciencias Econdmicas de la Universidad Inca Garcilaso

de la Vega (Peru).

La investigacion concluyo:

De acuerdo a las conclusiones expuesta por los investigadores,
demostraron que existe relacion significativa entre la confiabilidad y
la satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Piura SAC,
Agencia San Borja 2018. Este que resulto la significacion asintética
(bilateral) = 6.93E-66 < Nivel de significacion = 0.05, con lo cual se
aceptaba la hipétesis general planteada.

Respecto a los resultados de las dimensiones demostraron que
existe una relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion
del cliente de la Caja Municipal de Piura SAC, Agencia San Borja
2018. Donde resulté la significacion asintética (bilateral) = 1.26E-69
< Nivel de significacion = 0.05, con lo cual se validaba la hip6tesis
especifica.

Respecto a la conjetura planteada demostraron que existe una
relacién significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente de
la Caja Municipal de Piura SAC, Agencia San Borja 2018. Este que
arrojo segun datos un resultado de significacion asintética (bilateral)
= 1.75E-83 < Nivel de significacion = 0.05, con lo cual se validaba
esta hipotesis.

Por ultimo, demostraron la existencia de una relacion significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes de la
Caja Municipal de Piura SAC, Agencia San Borja 2018. Donde
obtuvieron la significaciéon asintética (bilateral) = 2.09E-74 < Nivel

de significacion = 0.05, con lo cual se validaba esta conjetura.

Gomez (2017) y su trabajo intitulado “La evaluacion crediticia y la

morosidad de créditos comerciales en la financiera Confianza S.A.A.

Huanuco - 2017” Facultad de Ciencias Empresariales Escuela

Academico Profesional Contabilidad y Finanzas.

La investigacion concluyo:
La investigadora describi6 que a traves del andlisis cualitativo

comprob6 cémo la moral de pago del posible o potencial cliente
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tiene influencia en la morosidad, reconoce que la calidad moral
debe ser reflejada en la integridad personal, honorabilidad,
reputacion publica o privada, estos que son fundamentales y
representan una garantia para el inicio de toda transaccion
crediticia.

¢ Asimismo, plasmo que los analistas de crédito no consideran que la
informacion que les arroja las centrales de riesgos y que estos no
son determinantes para aceptar o rechazar un crédito ello indica
que todo proceso se orienta en la morosidad de ello dependera de
como la entidad financiera, a traves de sus politicas de riesgos
crediticios determinan que clientes seran informados como morosos
en las centrales de riesgos, considerando normas de la SBS.

e Determiné que el analisis cuantitativo incide en la morosidad ello
referido a la capacidad de pago, este que se ve reflejado cuando
solicitan el crédito, considerando una evaluacién acerca de los
estados financieros. Que luego les permite determinar el limite de la
cantidad de dinero que se puede otorgar y que el cliente pueda
pagar sin ningun problema.

e La tesista determino que el destino de un determinado crédito si
influye en la morosidad de créditos comerciales, a razén de que los
analistas de crédito no realizan el seguimiento del crédito otorgado,
por lo mismo, consideré que este procedimiento es importante en la

evaluacion crediticia.

2.1.3. A nivel local

a.

Campos(2019) en el trabajo de investigacion titulado “Factores
asociados a la satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de ahorro y
crédito Ica — agencia Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region
Apurimac— 2018”, Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas(Peru).

La investigacion concluyo:
e EI objetivo general fue describir los factores asociados a la
satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Ica.
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La variable satisfaccion del cliente fue calificada como buena este
gue resultd el 55,69%; concluyendo que los factores que permiten
la evaluacion de la satisfaccion de los clientes son los de elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Del objetivo especifico. Determinar si el elemento tangible es un
factor asociado en la satisfaccion del cliente. La dimension
elemento tangible fue calificado como buena resulté el 53,71%,
concluyendo que el elemento tangible si es un factor asociado a la
satisfaccion del cliente.

Del objetivo, determinar si la fiabilidad es un factor asociado en la
satisfaccion del cliente. La dimension fiabilidad fue calificada como
buena, resulté el 60,61%, concluyendo que la fiabilidad si es un
factor asociado a la satisfaccion del cliente.

Del objetivo, determinar si la capacidad de respuesta es un factor
asociado en la satisfaccion del cliente este resulté como buena y
obtuvo un 56,46%, concluyendo que la capacidad de respuesta si
es un factor asociado en la satisfaccion del cliente.

Del objetivo especifico, determinar si la seguridad es un factor
asociado en la satisfaccion del cliente fue calificada por la mayoria
de los encuestados como buena obteniendo como resultado el
52,28%, en sintesis, la seguridad si es un factor asociado en la
satisfaccion del cliente.

Del objetivo especifico. Determinar si la empatia es un factor
asociado en la satisfaccion del cliente, resulto que la dimension
empatia fue calificada como buena resultando el 54,45%,
concluyendo que la empatia si es un factor asociado en la

satisfaccion del cliente.
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2.2. Marco Teorico

2.2.1. Evaluacién crediticia

2.2.1.1. Sistema financiero

El sistema financiero esta conformado por el conjunto de Instituciones
bancarias, financieras y demas empresas e instituciones de derecho
publico o privado, debidamente autorizadas por la Superintendencia de
Banca y Seguro, que operan en la intermediacién financiera. Actividad
habitual desarrollada por empresas e instituciones autorizadas a captar
fondos del publico y colocarlos en forma de créditos e

inversiones.(Guerra, 2018).
2.2.1.2. Cajas Municipales de Ahorro y Crédito

Vienen a ser instituciones financieras que otorgan servicios bancarios a
las comunas ediles sean estas Provinciales y Distritales, asi como a
sus empresas municipales. Segun ley 23029, corresponde sus
propietarios a las municipalidades provinciales, estas que cuentan con
autonomia financiera, econémica y administrativa. Bajo determinadas
circunstancias, la ley 30607 permite la incorporacion de accionistas

privados al capital social de este tipo de entidades financieras.

En mayo de 1980 se promulga el decreto Ley 23039 que regula la
creacion y funcionamiento de las Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito fuera del ambito de Lima y Callao; cuyo objetivo fue constituir
instituciones financieras descentralizadas orientadas a la atencion de
aquellos segmentos de poblacién que no tenian acceso al sistema

crediticio formal.

Asimismo, el sistema de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito esta
conformado por 11 CMAC, contando en la actualidad con
aproximadamente 28,343 puntos de atencion. Las cajas de ahorros se

caracterizan por atender las necesidades de financiamiento para la
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micro, pequefia y mediana empresa. Asi como otorgar el servicio de
ahorro y ofrecer créditos personales, generalmente en aquellos

sectores no atendidos por la banca formal.(Juli, 2019, p. 17).
2.2.1.3. Tipos de Cajas Municipales

Juli (2019) establecié que en Peru los tipos de caja son:

/7

¢ Municipal de ahorro y crédito.

Es una entidad que resulta muy similar en su funcionamiento a un
banco. Este tipo de caja se encuentran cefiidas a las mismas
regulaciones de las entidades bancarias. La diferencia es que los
socios de las cajas de ahorro en lugar de obtener fines lucrativos,
buscan fines sociales. Las cajas de ahorro y crédito se crean con la
finalidad de sostener algunos sectores particulares de la economia
productiva. En sectores cuyo desarrollo es de interés para sus socios y

que suele estar desatendido por la banca tradicional.

X3

%

Municipal de crédito popular.

Son entes financieros especializados en otorgar créditos pignoraticio o
prendario al publico en general, encontrAndose para efectuar
operaciones y pasivas con los respectivos Consejos Provinciales,
Distritales y con las empresas municipales dependientes de los
primeros, asi como para otorgar servicios bancarios a dichos concejos

y empresas.

X3

%

Rurales

Entidades que captan recursos del publico y cuya especialidad
consiste en brindar financiamiento preferentemente a los empresarios

de la pequefia y micro- empresa.(p. 18).
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2.2.1.4. Crédito
Etimologia.

La palabra crédito proviene del latin credititos (sustantivacion del verbo

credere: creer), que significa “cosa confiada”.
Definiciones de crédito

Crédito, pues, no es mas que una confianza bien establecida entre dos
contratantes, relativa al cumplimiento de sus reciprocas obligaciones.
Esta confianza debe ser sostenida por las leyes y establecida sobre las
costumbres. (Stuart, 2008, citado en Goémez, 2017).

Segun Alanya & Raymundo ( 2018) sostienen:

“La operacion de crédito es la aplicacion efectiva, limitada
temporalmente de la capacidad que tienen los bancos de intermediar
entre la oferta y la demanda monetaria, sectores entre los cuales se
practican transferencias de liquidez, sustentadas en la solvencia moral
y patrimonial de los prestatarios mediante la fijacion de una

determinada tasa de interés”.

Al mencionar crédito nos referimos a la credibilidad ligado con la
confianza por ello es de suma importancia analizar la capacidad moral
y patrimonial de los clientes. Cada vez que la institucion financiera
cuenta con menor riesgo del cliente el interés reduce, por ejemplo, si
se trata de un cliente formal con experiencia crediticia que estard
dejando una garantia hipotecaria se obtendra un interés menor. Al
realizar un crédito bancario por medio de una adecuada atencion se
busca obtener mayor referidos a fin que incrementar la cantidad de

beneficiarios. (Alanya & Raymundo, 2018, p. 22).

Son créditos que se otorgan a las personas naturales a fin de atender
el pago de los bienes, servicios y gastos no relacionados con una

actividad empresarial, de la misma forma se considera los créditos
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otorgados a personas haturales mediante tarjetas de crédito,
arrendamientos financieros o mediante otro tipo de operacion
financiera.(Juli, 2019, p. 23).

2.2.1.5. Clasificacion de los créditos

Guerra (2018), resume las situaciones para calificar 8 tipos de créditos

Créditos corporativos: Son aquellos créditos otorgados a personas
juridicas que han registrado un nivel de ventas anuales mayor a 200
millones de soles en los 2 ultimos afios.

Créditos a grandes empresas: Créditos otorgados a personas juridicas
nivel de ventas anuales a 20 millones de soles y menores a 200
millones de soles en los 2 ultimos afios.

Créditos a medianas empresas: También son créditos otorgados e
personas juridicas nivel de endeudamiento en el sistema financiero
mayor a 300 mil soles en los Ultimos 6 meses, sin incluir créditos
hipotecarios.

Créditos a pequefia empresa: Son aquellos créditos destinados a
financiar actividades de produccién, comercializacién, prestacion de
servicios, otorgados a personas naturales o juridicas nivel de
endeudamiento en el sistema financiero mayor a 20 mil soles y menor
a 300 mil soles en los ultimos 6 meses, sin incluir créditos hipotecarios.
Créditos a microempresas: Son aquello créditos destinados a financiar
actividades de produccion, comercializacion, prestacion de servicios,
otorgados a personas naturales o juridicas nivel de endeudamiento en
el sistema financiero menor a 20 mil soles en los dltimos 6 meses, sin
incluir créditos hipotecarios.

Créditos de consumo revolvente: Son aquellos créditos revolventes
otorgados a personas naturales, con la finalidad de atender el pago de
bienes, servicios o0 gastos no relacionados con la actividad
empresarial. Nivel de endeudamiento en el sistema financiero menor a
300 mil soles.

Créditos de consumo no revolvente: Son aquellos créditos no
revolventes otorgados a personas naturales, con la finalidad de

atender el pago de bienes, servicios 0 gastos no relacionados con la
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actividad empresarial. Nivel de endeudamiento en el sistema financiero
menor a 300 mil soles en los Ultimos 6 meses, sin incluir créditos
hipotecarios.

Créditos hipotecarios para vivienda: Son aquellos créditos otorgados a
personas haturales para la adquisicion, construccion, refaccion,
remodelacién, ampliaciébn, mejoramiento y subdivisibn de vivienda
propia, siempre que tales créditos se otorgan amparados con
hipotecas debidamente inscritas, sea que estos créditos.

2.2.1.6. Evaluacioén crediticia

a.

Todo proceso de crédito se torna amplio y complejo su andlisis este
que involucra aspectos generales e importantes a tomar en
consideracién como:

Determinacion de un mercado objetivo

Evaluacion del crédito

Evaluacion de condiciones en que se otorgan

Aprobacion del mismo

Documentacion y desembolso

NN N

Administracion del crédito en referencia
Aspectos importantes para la evaluacién de créditos

El proceso de evaluacion de un crédito para una empresa se debe
contemplar una evaluacion profunda tanto de sus aspectos cualitativos

como cuantitativos.

Se debe considerar el comportamiento pasado del cliente tanto como

el cliente de la misma institucion como de las demas instituciones.

La decision crediticia se debe tomar en base a antecedentes historicos

0 presentes.

Es necesario considerar en los analisis de crédito diferentes
consideraciones que se pueden dar con el fin de anticipar los

problemas.
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Después de haber actuado sobre un analisis concienzudo del crédito

es ineludible tomar una decision.

Respecto a las garantias, debe tratarse en la mejor forma posible tener
la mejor garantia y que tenga una relacién con el préstamo ello con el

fin de poder cubrir ampliamente el crédito.(Gomez, 2017).
2.2.1.7. Modelo de evaluacién crediticia

De acuerdo Arce & Mejia(2011) sostienen en su investigacion:

Los modelos de evaluacion crediticia son usados para medir el

riesgo crediticio asociado a la seleccion de clientes

individuales. Los principios en los que se basa el andlisis son

los siguientes:

v" Informacion histérica sobre los clientes

v’ Caracteristicas que definan a los clientes como deseables o
no.

Los modelos de evaluacion crediticia son usados en mercados

donde la dispersion de tipos de clientes es amplia, y donde

cada cliente tiene poca influencia en el mercado. Por otro,

estos factores contribuyen a la realizacion de un andlisis

estadistico que requiere gran cantidad de transacciones para

poder determinar las categorias de clientes.

Asimismo, los modelos, definen factores determinantes para el

éxito o fracaso de los créditos solicitados y reconoce cuales

son las caracteristicas relevantes para determinar con mayor

exactitud el tipo de cliente que le conviene a la entidad

financiera.

(Mays, citado en Arce & Mejia, 2011) sostiene que existen tres

tipos de técnicas principalmente utilizadas en el desarrollo de

un modelo de evaluacion crediticia, los cuales son:

e Regresion mudltiple. Ajusta modelos lineales entre una
variable dependiente y mas de una variable independiente.

e Analisis discriminante. Técnica estadistica multivariante

cuyo fin es analizar si existen diferencias significativas entre
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2.2.1.8.

2.2.1.9.

grupos de objetos respecto a un conjunto de variables
medidas sobre los mismos, en el caso de que existan,
explicar en qué sentido se dan vy faciltar sus
procedimientos.

e Regresion logistica. Permite predecir una variable
dicotomica (variable dependiente, asociada a la factibilidad
de un evento), en funcion de los resultados observados en
ciertas variables independientes, en sintesis, es una técnica
estadistica multivariante que nos permite estimar la relacién
gue existe entre una variable dependiente no métrica, en
particular dicotbmica y un conjunto de variables

independientes métricas o no métricas

La regresion logistica y el andlisis discriminante usan variables no
métricas (categoricas), requisito necesario debido al tipo de datos
gue se utilizar4. Asimismo, indica que la regresion logistica no
tiene restricciones en los supuestos, algo que presenta el andlisis
discriminante, y provee resultados que son mas faciles de

interpretar para el caso de la evaluacién crediticia.

Categorias de clasificacion crediticia

La clasificacion de la categoria crediticia es:
v' Categoria Normal (0)

v' Categoria con Problemas Potenciales (1)

v Categoria Deficiente (2)

v/ Categoria Dudoso (3)

v/ Categoria Pérdida (4)

Categorias de clasificacion crediticia del deudor de la cartera

de créditos

De acuerdo a (Superintendencia de Banca, 2008), estas se

clasificacion en:
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a. Deudor de la cartera de créditos corporativos, a grandes

empresas y a medianas empresas

Categoria normal (0)

El deudor:

Si este cuenta con una situacion financiera liquida, con

nivel bajo de endeudamiento patrimonial y estructura

adecuada relacionado a su capacidad de generar
utilidades.

El flujo de caja no es susceptible de un empeoramiento

significativo ante modificaciones importantes en el

comportamiento de las variables tanto propias como
vinculadas con su sector de actividad; y, es puntual con
el pago de sus obligaciones.

Asimismo, y sin perjuicio de lo establecido anteriormente

la entidad financiera considerara si el deudor:

[1] Tiene informacion consistente y actualizada, que le
permita conocer en forma permanente su situacion
financiera y econdmica;

[2] Tiene una direccion calificada y técnica, con
apropiados sistemas de control interno;

[3] Se encuentra adscrito a un sector de la actividad
econdémica o ramo de negocios que registra una
tendencia creciente.

[4] Es competitivo en su actividad.

Categoria con problemas potenciales (1)

El deudor presenta las caracteristicas siguientes:

Situacion  financiera buena 'y rentable, con
endeudamiento patrimonial moderado y flujo de caja
adecuado para el pago de deudas por capital e
intereses. El flujo de caja tendria la posibilidad, en los
préximos doce (12) meses, debilitarse para afrontar

pagos, ello por ser sensible a maodificaciones de
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variables relevantes como entorno econdmico,
comercial, regulatorio, politico, entre otros; o,
Presentar retrasos ocasionales y reducidos en el pago

de sus créditos que no exceden los 60 dias.

Categoria deficiente (2)

El deudor presenta las caracteristicas siguientes:

Débil situacion financiera, flujo de caja que no le permita
atender pagos del total del capital e intereses de las
deudas. Su flujo de caja proyectado no muestra mejoria
en el tiempo y refleja una alta sensibilidad a
modificaciones menores y previsibles de variables
significativas, ocasionando una debilitacion en sus
posibilidades de pago. Posee escasa capacidad de
generar utilidades.

Retrasos mayores a sesenta (60) dias y que no excedan

de ciento veinte (120) dias.

Categoria dudosa (3)

El deudor presenta las caracteristicas siguientes:

Insuficiente flujo de caja, no alcanza a cubrir los pagos
de capital e intereses; critica situacion financiera vy
endeudamiento patrimonial muy alto nivel, se encuentra
en la obligacidon de enajenar sus activos de importancia
para la actividad desarrollada, materialmente, son de
magnitud significativa con resultados negativos en el
negocio.

Presenta retrasos mayores a ciento veinte (120) dias y
gue no excedan de trescientos sesenta y cinco (365)

dias.

Categoria pérdida (4)

El deudor presenta cualquiera de las caracteristicas

siguientes:
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e No alcanza a cubrir sus gastos mediante conforme
refleja su flujo de caja. Se encuentra en suspension de
pagos, y es presumible que mediante eventuales
acuerdos no pueda cumplir sus obligaciones; se
encuentra en estado de insolvencia decretada o esta
obligado a enajenar sus activos de importancia para la
actividad desarrollada, y que, materialmente, sean de
magnitud significativa; o,

e Presenta retrasos mayores a trescientos sesenta y cinco
(365) dias.

b. Clasificacion crediticia del deudor de la cartera de

créditos a pequefias empresas, a microempresas, de

consumo revolvente y consumo no revolvente.

Categoria normal (0)

Deudores que cumplen con el pago de sus créditos de
acuerdo a lo convenido o con un atraso de hasta ocho (8)

dias calendario.

Categoria con problemas potenciales (1)

Deudores que reflejan atrasos en pagar sus créditos de

nueve (9) a treinta (30) dias calendario.

Categoria deficiente (2)

Deudores que registran atrasos en pagar sus créditos de

treinta y uno (31) a sesenta (60) dias calendario.

Categoria dudosa (3)

Deudores que registran atrasos en pagar sus créditos de

sesenta y uno (61) a ciento veinte (120) dias calendario.

Categoria pérdida (4)
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2.2.1.10.

Deudores gue reflejan atrasos en pagar sus créditos de mas

de ciento veinte (120) dias calendario.

Clasificacion crediticia del deudor de la cartera de
créditos hipotecarios para vivienda

Categoria normal (0)

Deudores que cumplen con pagar sus créditos conforme a lo
convenido y que presentan atrasos de hasta treinta (30) dias

calendario.

Categoria con problemas potenciales (1)

Deudores gque reflejan atrasos en pagar de treinta y uno (31)

a sesenta (60) dias calendario.

Categoria deficiente (2)

Deudores que se encuentran atrasados en pagar de sesenta

y uno (61) a ciento veinte (120) dias calendario.

Categoria dudosa (3)

Deudores gue se encuentran atrasados en el pago de ciento
veintiuno (121) a trescientos sesenta y cinco (365) dias

calendario.

Categoria pérdida (4)
Deudores que se encuentran atrasados en el pago de mas

de trescientos sesenta y cinco (365) dias calendario.(pp. 16—
18).

Dimensiones de la Evaluacioén crediticia

Las dimensiones consideradas para el presente estudio de
investigacion se determinaron mediante la metodologia de la
evaluacion crediticia abordada por Gomez( 2017), este que se
debera efectuar teniendo en cuenta tres aspectos importantes:

< Andlisis cualitativo, permite evaluar la moral de pago del

cliente.
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Y/
0‘0

a.

Andlisis cuantitativo, permite analizar la capacidad de pago
del cliente

Destino del crédito, permite identificar el destino de crédito y
minimizar el riesgo crediticio de probables desvios de
recursos destinados a otras actividades distintas a las

referidas en la evaluacion.

Anélisis cualitativo

Toda evaluacion crediticia es de suma importancia conocer
la calidad moral del potencial cliente, la misma que se ve
reflejada en su integridad personal, honorabilidad, reputacién
publica y privada, todo ello representa una garantia para el
inicio de toda transaccion crediticia.

Herramientas de analisis cualitativo

e Centrales de Riesgos Externas
El Asesor o analista de negocios debera verificar que los
representantes legales, accionistas, socios Yy/o
propietarios y fiadores solidarios relacionados al crédito
propuesto no posean deudas en condicién vencida, en
cobranza judicial o castigada; ni letras protestadas sin
aclarar. En caso suceda deber& de efectuar actividades
obligatorias observando que el solicitante, en caso
cuente con créditos en otras entidades financieras,
debera presentar el cronograma de pago y vouchers de
las dltimas dos cuotas canceladas. Asimismo, debera
adjuntar referencias de dichas entidades, indicando
nombres y apellidos y teléfono de la persona

contactada.

e Archivo Negativo Interno (lista negra)
El Asesor 0 analista de créditos deberd verificar que los
representantes legales, accionistas, socios Yy/o
propietarios y fiadores solidarios relacionados al crédito

propuesto no se encuentren en el registro negativo de
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clientes, el mismo que incluye basicamente informacion
historica referida a solicitudes rechazadas, clientes no
gratos, coényuges de clientes rechazados Yy/o
comportamiento de pago previo de clientes, asi como la
informacién negativa recibida por la Superintendencia
de Administracion Tributaria, Poder Judicial, Ministerio

Publico, entre otros.

b. Anélisis cuantitativo
Para establecer la capacidad de pago del cliente se
evaluaran sus EE.FF. o informacion necesaria, este que
debera ser contrastado por el Asesor o0 analista de negocios,
a través de la tecnologia crediticia de micro finanzas. Las
Principales Herramientas de evaluacion seran: Estado de
situacion, Estado de Ganancias y Pérdidas, Analisis
horizontal y vertical, Ratios, razones o indices financieros,
Flujo de Caja histérico y proyectado ello en caso de
evaluacion de créditos para empresas que llevan
contabilidad completa, en caso de micro, pequefias,
medianas empresas 0 negocios personales, la informacion
de los comprobantes de compras y ventas del comercio o

servicio.

c. Destino del crédito
Su objetivo es verificar el destino del crédito, y que parte de
la inversion es con aporte propio o con aporte crediticio. Para
el mismo se deberé tener en consideracion lo siguiente:

v' Si es para financiamiento de activo fijo, se debera
solicitar el aporte del cliente. Se podra financiar hasta el
90% del total de la inversion.

v' Si es para la compra de deuda, se debera consignar
informacion de la liquidacién de la deuda a comprar o
tener la informacion verificada del saldo de deuda a
cancelar.

v' Si es para un crédito ampliado o adicional se debera

verificar que se haya realizado la inversion y/o compra
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de deuda que fue motivo del crédito anterior, no se
podra financiar dos veces el mismo activo fijo y/o
cancelacion de deuda.

v En el caso de triangulacion o compra de deuda, en el
desembolso se deberéa tener en cuenta que no se deben
tomar las medidas necesarias para asegurar el

cumplimiento del destino aprobado.

2.2.2. Satisfaccion del cliente

2.2.2.1. Satisfaccion

“Por satisfaccion se entiende la evaluacion que realiza el cliente
respecto a un servicio y que depende de cémo el servicio
respondié a sus necesidades y expectativas. Si esto no se cumple
se produce la insatisfaccion”.(Mejias & Manrique, 2013, p. 44)

Para Kotler & Armstrong( 2012) la satisfaccion viene derivada tras
una evaluacion posterior a la compra de un producto y en funcion
de las expectativas organizadas con caracter previo a dicha
compra.

Asimismo, estos autores sugieren que unas altas cuotas de
satisfaccion del cliente pueden formar el mejor indicador de los

beneficios futuros de una empresa
“Satisfacer viene a ser un proceso consistente en hallar, aceptar, y

poner en practica la alternativa que mejor satisface ciertos

objetivos minimos”.(Vargas & Aldana, 2011, p. 191)

A continuacién, se detallan definiciones cronolégicas referidas al

término satisfaccion:
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Figura 1

Definiciones cronoldgicas de satisfacciéon

AUTORES DEFINICION CRITERIC OBJETO FASE
. = Estado cognitivo dervado de 1a adecuacidn; o inadeajacicn de la - Adernackn o inadecuacion de 1a recompensza a | Despuds dal
Hoerardy Sheth (1369) recompensa recibida respecto a la inversidn realizada Estado cog~1iiuo la inverzién COnSImO
Hunt Evaluacidn que analiza 5iuna experiencia de consumo &5 al menos . .. |Analizar 5ila experiencia alcanza o supera las Durante al
(1977 ran buena como se esperaba Eraluacidn de una experiencia EXpeciativas COOSImG
T s Evalu ™ cbn. Esfade psicoldgi- (Discrepancia entre las expectativas y el ren-
Cilivar Estado psicaldgico final resulthI:Lte cuandao la sensacidn 11{ rodea £o Final ¥ respussta irnal |dimiento perctide dal products mido. Dlurante ia
(1950-1081) la discrepancia de las expectativas se une con los sentimientos | 5; nor eordndar imicial en - |Evaluacion de 13 Sorpresa inherente 3 la compra yfo
previos: acerca de 1a experiencia de consumo cuanto a las expectativas. experiencia de compra o adqguisicidn. CORSIMO
Churchill v Fespuesta a la compra de productos wio uso de servicios gue s s Despusds de 1a
Surprenani deriva de la comparacion, por el consumidor . de las recompenszasy | Resultado Actimad E;ﬁpnmmaemd:nlzsagftes yﬁrsﬁ?gensa:; compra v dal
(1852 costes de compra con relacidn a sus consecnencias esperadas EpEra METE | consuma
Eman, Trawick Tuicio evaluative o cognitivo gue analiza si el producto resenra un | Tuicio o evaluacidn global Durante o
v Camoll resultado buenc o pebre o = el producto es sustiteible o insusti- |determinado por respuestas Resultados del producto después del
{1052} ruible. Respuestas afectivas hacia el producto afectivas v cochiltiras. COnSImIO
Westbrock Fespuesta emocional cansada por un proceso evaluatino-cognitive- Pa - b biat - &
¥ Relly Las percepoiones sobre un objeto, accidn o condicidn, s comparan | Fespuesa emociona! TEEPCIONES SOOTE I .':‘ feto, accibn ocompa- | Despnés
{1983} pon necesidades v dasens dal individuo radas con necesidades v deseos del indidduo de Beompra
. T Sensacidn desarrollada a pamnir de la evaluacidn de una experien- |Sensacidn causada porla - : Diespuds del
Waoc dl_r?;fﬁ}'-“fem riz de 150 evaluasicn Experiencia de uso i
Te.. Micoda Fespuesta del consumidor ala evaluzcidn de 1a discrepancia parci- E;e;;g;ﬁ;n acth ];j::':ll';slﬁ;g' Dizcrepancia percibida enrtre expectativas jo- o s del
v AWiHon bida entre expectativas v el resultado final percibida en el pro- dal riempo. Ba o3 camada | T35 DoTmas de resulrade) ¥ el resultads real i
{1000 ducto Tas su consume. Proceso muitidimensional v dindmico. perla exEJn- .I?]::.E del producio
\VE;SII:;:F:;:;SE"‘DM'H Tuicio evalnathmo posterior ala seleccidn de una compra especifica Juicio evacuativo Seleccidn de compra especiiica ge'x] terior ala
- e Eespuesta del consumidor asociada posterior ala compra de! - . __ |Respuesta promovida por factores cognotives  |Posterior al
Mano y Qliver (1557) producto o al servicio consumado. Respuesta cognitiva y afectiva | afactivos COnSIMIO
. |Bespuesta aFectva asociada a una oansaccidn especifica resultante . . Resultado dal producto Duranie o
Hgﬁf%ﬁ“ﬁ;_‘u‘ de la comparacidn del resultado del producto con alemin estindar dRE{E:Eu]%E[ 'E:ﬁ']fn nativa del nivel comparado con un estindar despuiés del
[ ! fijade con antericridad a la compra anterior a la compra CODRSIMIO
Oliver Tuicio del resultado que un producto o sewicio o-Frece para un Fespuesta evaluath/a Products o Servicio Diurante el
(129G} nivel suficiente de realizacidn en el consumoe del nivel de realizacidn CORSIIMD

Nota. Adaptado de Satisfaccion y calidad: Analisis de la equivalencia o no de los términos, 2007, Fuente. (Velandia et al., 2007, p. 146).
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2.2.2.2.

2.2.2.3.

Cliente

Segun Vargas & Aldana ( 2011) definen lo siguiente:

Cliente: Todo ser humano que busca la ayuda de otro y que esta

dispuesto a pagar por algo que no puede o no desea hacer.

Cliente externo: Aquellas personas fuera de la organizacion, que

reciben, utilizan o se benefician con lo que nosotros realizamos.

Cliente interno: Aquel que utiliza, recibe o se beneficia con el
producto de nuestro trabajo, dentro de la misma organizacion.

Conceptos de Satisfaccion del cliente

“Nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con

sus expectativas”

“La satisfaccion e insatisfaccion de un cliente se determinada por
lo que experimenta, después de una compra como resultado de la
disconformidad, positiva 0 negativa, entre las expectativas y su
experiencia durante la compra o servicio. Los estudios sobre la
satisfaccion del cliente se manifiestan en la conformidad y

disconformidad de las expectativas.” (Arrestegui, 2020, p. 14)

Otros autores presentan diversos conceptos, sin embargo, la
visibn mas aceptada y generalizada es “Que un cliente estara

satisfecho si se le cumplen sus expectativas”.

De otras definiciones de Calidad de Servicio y Satisfacciéon del
Cliente; hablan acerca de que son las expectativas antecedentes
de la satisfaccién, mientras que otros interpretan como la calidad
percibida la que precede dicha satisfaccion. (Mejias & Manrique,
2013).
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2.2.2.4.

Aceptabilidad es un aspecto relacionado con la satisfaccién del
cliente, depende de los requisitos dados para la construccion y
desarrollo del producto o del servicio.(Vargas & Aldana, 2011, p.
179)

La calidad en relacién con la satisfacciéon

La calidad percibida, en lugar de las expectativas, afecta
directamente la satisfaccion para bienes durables; mientras que,
para bienes no durables, es funcion tanto de las expectativas,
como de la evaluacion de los desempefios y de la disconformidad.

Los dos conceptos no son similares, asi estén correlacionados.

La calidad esta referido a una mayor estabilidad en el tiempo y se
refieren a dimensiones muy especificas que tienen que ver con los
atributos del producto.

La satisfaccion puede cambiar en cada transacciéon y, si bien
pueden estar determinadas por dimensiones de la calidad,
también pueden provenir de fuentes que no estan relacionadas
con ellas. Por ello las organizaciones no sélo deben contar con
una buena imagen en cuanto la calidad de sus productos, sino
que ademas deben vigilar la ejecuciébn de cada transaccion
especifica porque estas experiencias pueden afectar la lealtad del
cliente.

En sintesis, la satisfaccion se origina a partir del procesamiento
cognitivo de la informacion, y es la consecuencia de la experiencia
de emociones durante el proceso de consumo.

Ello significa que el resultado de procesos sico-sociales de
caracter cognitivo y afectivo. Ello se podria definir, entonces, como
una evaluacion pos-consumo y/o pos-uso, susceptible de cambiar
en cada transaccion.

En cambio, la calidad del servicio es la valoracion de la utilidad de
un producto o servicio, en cuanto a que haya cumplido con los
fines encomendados y, que haya producido sensaciones

placenteras. (Velandia et al., 2007, p. 151).
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Calidad en el servicio mecanismo de la satisfaccion del

cliente.

La percepcion de la calidad en el servicio es un mecanismo de la
variable satisfaccion del cliente, mediante la figura se representa

las diferencias entre estos dos conceptos:

Figura 2
Procedimiento de la calidad de servicio como mecanismo de la satisfacciéon del
cliente.

Confiabiliad
i Factores
Responsabilidad Situacionales
; Calidad en el
Seguridad Servict 4_
Empatia
e Calidad del — | Satisfaccion
o ity Producto del Cliente
Precio f
Factores
Personales

Nota. Adaptado de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa de
transporte terrestre interprovincial de pasajeros del distrito de la victoria, 2020,
Fuente. (Arrestegui, 2020, p. 9)*

2.2.2.5. Modelos parala medicion de la satisfaccion del Cliente

De acuerdo a Mejias & Manrique (2013) en el contenido de su

articulo cientifico describen los modelos siguientes:

e Bardmetro Sueco de la Satisfaccion del Cliente (SCSB)
Fue uno de los primeros modelos utilizados para evaluar la

satisfaccion del cliente; su origen se remonta a 1989 vy

1 Guia Normas APA 72 edicidn, https://normas-apa.org/, (Normas Apa, 2020)
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actualmente evalGa anualmente a mas de 200 organizaciones.

Se caracteriza por:

v' Contener el menor numero de relaciones con respecto a los
indices en estudio.

v" En el centro de este modelo se situa la variable satisfaccion,
en su lado izquierdo se sefalan las variables causales que
son las expectativas y la percepcion del desempefio.

v finalizando, a su lado derecho se encuentran las variables

de los efectos: quejas y lealtad.

En sintesis si la percepcion de la calidad del producto o
servicio evaluado es alta, se obtendra un impacto positivo
en la satisfaccion, todo ello dependera de las expectativas

del usuario y del impacto que ocasione en su satisfaccion.

Modelo ACSI de Satisfaccion del Cliente

Viene a ser un indicador establecido en el afio de 1994, el nivel
de satisfaccion de los ciudadanos de los Estados Unidos de
Ameérica con los productos y servicios. Este modelo tiene
similitud con Barémetro Sueco. Una de sus distintinciones es
gue incluye como variable intermedia, entre las actividades del
proceso y la satisfaccion, la variable valor.

Este modelo representa una medicion uniforme e independiente
de la experiencia del consumidor; es fruto de la colaboracién
entre la Stephen M. Ross Business School de la Universidad de
Michigan, la American Society for Quality (ASQ), y la firma de
consultoria internacional CFl Group. Se basa en suscriptores
corporativos que reciben datos de benchmarking sectoriales e
informes especificos por compafia sobre los retornos

financieros de la mejora en la satisfaccién del consumidor.

Modelo del Barémetro Noruego de Satisfaccion del Cliente
(NCSB).
Incluye como conductores de la satisfaccion del cliente, la

lealtad a la imagen de marca. Esto es, que el posicionamiento
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en la mente de los consumidores es un factor que afecta a la

lealtad y satisfaccion.

Modelo del indice Europeo de Satisfaccién del Cliente (ECSI)

Modelo orientado en el modelo de ACSI. Las dos diferencias

principales entre los modelos de ECSI y el ACSI son, que el

ECSI no considera que la satisfaccién impacta en las quejas e

incluye una variable mas dentro del modelo, la imagen de

marca y sus relaciones con expectativas de cliente, satisfaccion

y lealtad.

En cambio, el ECSI se diferencia del Barémetro Sueco,

fundamentalmente, porque afiade como variables causales:

- Una diferenciacion de la calidad percibida en: producto y
servicio

- La variable de valor del servicio

- Lavariable de imagen.

Sus efectos no consideran a las quejas. Asimismo, se observa
un mayor numero de relaciones, incluso la variable imagen

tiene una relacién directa con un efecto, la fidelizacion.

Segun  Napoles et al. (2016) en su articulo cientifico
establecieron un disefio de procedimiento compuesto por cinco
etapas y doce pasos para medir y mejorar la satisfaccién del

cliente interno:

« Etapa | - Involucramiento del personal, integrada por dos
pasos, cuyo objetivo general es alcanzar un mayor
compromiso, preparacion y participacion activa de todo
el personal implicado, desde la alta direccion que lo
dirige y se responsabiliza por su maximo cumplimiento
hasta el personal directo que oferta el servicio o

participa en este proceso.

< Etapa Il - Situacién actual de la organizacion, realiza
una caracterizaciéon del dmbito de situacién interna y

externa de la organizacion, para luego analizarla por
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separado, e interrelacionarlo, cuyo fin es establecer la

posicién estratégica externa e interna de la entidad.

< Etapa lll- Planificacion de la medicion de la satisfaccion
del cliente, su objetivo es planificar y desarrollar pasos y
tareas necesarias para medir la satisfaccion del cliente
interno, a partir de otorgar una valoracion objetiva de la
percepcion de los clientes sobre los atributos esenciales
de cada servicio que reciben por parte de los procesos
de apoyo y de esta manera conocer en qué medida

inciden en la satisfaccion.

< Etapa IV - Medicion de la SCI, su objetivo es medir la
SCI, a partir de la aplicacion de instrumentos disefiados.
Después de obtener los resultados se proceder a
comparar el estado actual con el estado deseado

« Etapa V - Disefio de las estrategias de solucién, analisis
y mejora continua de la calidad del servicio, de aqui se
establecen las estrategias de solucion, analisis y mejora
continua de la calidad del servicio para lograr la

retroalimentacion de los resultados.

A continuacion, una representacion de las etapas vy
procedimientos para la medicion de la satisfaccion del cliente

segun los servicios que este recibe:
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Figura 3
Procedimiento para la medicion de la satisfaccion del cliente con los servicios recibidos
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Nota. Adaptado de Medicibn y mejora de la satisfaccion del cliente interno en

instituciones universitarias, 2016, Fuente. (Napoles et al., 2016, p. 5)2.

2 Guia Normas APA 72 edicién, https://normas-apa.org/, (Normas Apa, 2020)
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2.2.2.6. Dimensiones de satisfaccion del cliente

Segun Mejias & Manrigue ( 2013), establecieron en su articulo
cientifico las dimensiones orientadas a la variable satisfaccion de
clientes, este que ha sido efectuado mediante una aproximacion

segun el analisis de Factores.

Para el presente estudio se tomara en consideracion las
dimensiones de la variable satisfaccion de clientes, estudiadas por
los autores en mencién, a continuacién, se describe las mismas:

e Calidad técnica

e Calidad funcional

e Expectativas

¢ Valor percibido

e Confianza

a. Calidad funcional percibida

Se refiere a la forma en que se presta el servicio.

b. Calidad técnica percibida

Se orienta a las caracteristicas inherentes del servicio.

c. Valor percibido
Comprende la relacion calidad-precio o calidad-tasas vy tarifas

gue el cliente extrae tras el servicio recibido.

d. Confianza
Este se refiere al rendimiento del indice de satisfaccion y mide
en funcién del nivel alcanzado en este indice, la percepcion
del cliente de la capacidad de la empresa de prestar un buen
servicio en el futuro, retener a sus clientes y determina el
grado en que sus clientes hablaran bien del servicio prestado;
ello significa la intencion de los clientes de recomendar el

servicio a otras personas.
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e. Expectativas
Es el nivel de referencia que espera el consumidor del

producto o servicio que adquiere, antes de efectuar la compra

2.2.3. Cajade ahorro y Crédito Piura S.A.C.

Antecedentes

1978, 28 de julio, el Estado Peruano publicd el D.L. N° 22250 — Nueva
Ley de Municipalidades, en cuyo Titulo V, Capitulo Il, contempla la

creacion de la Banca Municipal.

1979, 26 de abril, un egresado de Administracion de Empresas de la
Universidad de Piura (Gabriel Gallo Olmos), sustenta ante el Director de
Servicios Comunales del Concejo Provincial de Piura su Tesis de Grado,
este referido a la creacion de la Banca Municipal y la Caja de Préstamo

Municipal.

16 de mayo del mismo afio, se nombré una Comision de Asesoramiento
para que se avoque al estudio y analisis del proyecto con el fin de adaptar
a la realidad de la comuna edil, comisién integrado por los sefiores
Sindicos de Gastos y de Rentas, un delegado de los Contadores y un

delegado de los Economistas.

En agosto de 1979, segun Resolucién Municipal N° 232-79-C/CPP, el
Concejo municipal de Piura, aprueba la creacion de la Caja de Préstamos
del Concejo Provincial de Piura, asimismo, contrata los servicios del Sr.
Gabriel Gallo Olmos, para que efectuar estudios de pre-inversion e

implementacion del sistema.

14 de mayo de 1980, el gobierno de turno promulgé el Decreto Ley N°
23039 que autorizd la creacién de las Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito. Norma que otorg6é a las comunas ediles nuevas atribuciones y

responsabilidades en su calidad de importantes entes promotores del
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desarrollo regional, con el objetivo de la fomentacion del ahorro comunal
este que permitia apoyar las actividades productivas dentro de su ambito

geogréfico.

Agosto de 1980, segun Resolucién Municipal N° 124-80-C/CPP, se cre6
la Comisién de puesta en marcha de la CMAC Piura, con la finalidad de
viabilizar los tramites de constitucién de la entidad financiera este que
estuvo a cargo del Dr. Jorge Abasolo Adrianzén y teniendo como miembro

al Lic. Gabriel Gallo OImos.

08 de julio de 1981, se promulga el Decreto Supremo N° 147-81-EFC,
este que reglamenta el D.L. 23039, norma legal que estableci6 requisitos
para la constitucion de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en los
Concejos Provinciales del pais. Posterior al mismo a través del D.S. N°
248-81-EFC (04.NOV.1981) se autorizé el funcionamiento de la primera
CMAC en la ciudad de Piura.

04 de enero de 1982, CMAC Piura inici6 sus operaciones con un capital
aportado por la Municipalidad de Piura de US$ 82,000 siendo el crédito
prendario su primer producto financiero, siendo Alcalde de la Ciudad de
Piura el Ing. Francisco Hilbck Eguiguren, presidente del directorio el Sr.
Frank Mac Lauchlan Garcia y como primer gerente el Sr. Samuel Morante
Seminario, asimismo, inici6 sus operaciones con seis empleados en
oficinas cedidas por la comuna edil de Piura.
(https://es.scribd.com/document/248733914/Resena-Historia-caja-piura,
2021).

Datos Empresariales

% Razoén Social : Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura
Sociedad An6nima Cerrada.

% Nombre Corto : CMAC PIURA S.A.C.

% Numero de RUC :20113604248

+ Inicio de Operaciones : 04 de enero de 1982.

% Giro del Negocio : Ahorroy Crédito.
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% Personeria Juridica : Personeria juridica propia de derecho
publico con autonomia econdmica, financiera y administrativa.
+ Régimen Laboral : Actividad privada.

(https://www.cajapiura.pe/conocenos/datos-empresariales-1/, 2021).

2.2.3.1. Misibén y vision — Caja de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.

a. Misién
Lider en soluciones financieras innovadoras, accesibles y de
calidad.

b. Visién
Impulsar la inclusién financiera innovadora para mejorar la

calidad de vida de nuestros clientes.

(https://www.cajapiura.pe/conocenos/datos-empresariales-1/,
2021).
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2.2.3.2. Organigrama

Figura 4
Organigrama Caja de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.

Municipalidad de Piura

J.G.A.
Directorio
Organo de Control Institucional | | | Unidad de Riesgos
OCl
Gerencia
Mancomunada
| Secretaria ~{ Legal l
~‘ Contabilidad ‘ |—‘ Ahorros ‘ \—{ Agencias ‘ ‘Créditos y Finanzas‘
—‘ Sistemas ‘ ‘
‘ Oficinas Especiales‘ Tesoreria ‘
«1 Personal ‘
Org. & Metodos ‘
<{ Logistica ‘

Nota. Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., 2021, Fuente.

(https://www.cajapiura.pe/conocenos/datos-empresariales-1/, 2021).
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2.3. Marco Conceptual

v

Crédito

El crédito es una operacion financiera, que consiste en el préstamo de dinero,
mediante un contrato entre dos personas, comprometiéndose la parte deudora a

cancelar el monto consignado en el cronograma puntualmente.

Satisfaccion

La satisfaccion es la sensacién de bienestar y tranquilidad que siente una

persona cuando ha sido cubierta una necesidad.

Zeithaml & Bitner (2002) aluden que, “Es la evaluacion del cliente de un
producto o servicio en funcién de si ese producto o servicio ha cumplido las

necesidades y expectativas del cliente”.
Eficiencia

La eficiencia es la capacidad de realizar las cosas bien, oportuna y

Optimamente.

Cliente

Es aquella persona a la que se le brinda un determinado producto o servicio,
también se puede definir como aquella fidelizacion que logra la empresa u
organizacién gracias a la calidad que otorga, tanto en el producto y/o servicio

como en la atencion brindada.

Procedimiento

Son aquellas técnicas y estrategias llevadas a cabo mediante diversas
actividades. Referente al tema, sobre evaluacion crediticia, el procedimiento
consiste en examinar adecuada y oportunamente los datos del cliente para

poder otorgar el crédito solicitado.

Solucién

La solucion es definida como respuesta a un problema, en una entidad, cuando
se brinda solucién a los clientes, éstos quedan satisfechos, logrando uno de los

objetivos de la empresa.
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Atenciodn

La atencién es definida como un proceso conductual, en donde se desempefia

la amabilidad, destreza y conocimientos que posee una persona.

Conocimiento

El conocimiento se define como informacién o experiencias adquiridas por una

persona para poder ejecutar una determina accion o actividad.
Aprobacion

La aprobacién se define como el consentimiento que se brinda a realizar una

accion o actividad determinada.

Evaluacioén

Es la examinacién exhaustiva de alguna informacién, para ser aprobada o

validada.

Consulta

Se puede definir a la consulta como la busqueda de determinadas
informaciones, mediante documentos o hechos sustenta torios. En la presente
investigacion el cliente suele hacer consultas al analista de crédito para

cerciorarse de la decisién que tomara frente a determinados puntos.
Disposicion

Disposicion se refriere al estado animico de una persona, en que de forma

voluntaria realice algo, con el fin de cumplir un determinado obijetivo.

Analista de crédito

El analista de crédito es aquella persona que se desempefia sus funciones en
una organizacion financiera, evaluando la solvencia de ciertas personas que
requieren un préstamo, asi mismo les ofrece el producto de acuerdo a los fines

del cliente.

Manejo de expediente

Se define al manejo de expediente, como la capacidad que tiene una persona
para reunir documentos sustenta torios que avalen la existencia y solvencia de
un cliente.
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v" Documentos sustentatorios
Son aquellos documentos que muestran veracidad y validez al momento de

realizar una determinada accion.
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3.1. Hipétesis

CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Valderrama (2014) Considera que “Vienen a ser proposiciones tentativas de

posibles relaciones entre dos o mas variables, pueden ser simbolizada como Hi,
H1, H2, H3, etc”.

3.1.1. Hipotesis General

3.1.2.

La evaluacion crediticia se relaciona con la satisfaccién del cliente en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Hipotesis especificas

La evaluacién cualitativa se relaciona con la calidad funcional percibida
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

La evaluaciéon cuantitativa se relaciona con la calidad funcional percibida
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

El destino de crédito se relaciona con la calidad funcional percibida en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas,
2020

La evaluacion cualitativa se relaciona con la calidad técnica percibida en
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

la evaluacion cuantitativa se relaciona con la calidad técnica percibida en
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

El destino de crédito se relaciona con la calidad técnica percibida en la
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Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas,
2020.

7. La evaluacién cualitativa se relaciona con el valor percibido en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

8. La evaluacion cuantitativa se relaciona con el valor percibido en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

9. EIl destino de crédito se relaciona con el valor percibido en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

10. La evaluaciéon cualitativa se relaciona con la confianza en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

11. La evaluacion cuantitativa se relaciona con la confianza en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

12. El destino de crédito se relaciona con la confianza en la Caja Municipal

de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

13. La evaluacion cualitativa se relaciona con las expectativas en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

14. La evaluacién cuantitativa se relaciona con las expectativas en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

15. El destino de crédito se relaciona con las expectativas en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

3.2. Variables

V1: Evaluacion crediticia

V2: Satisfaccion del cliente
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3.3. Operacionalizacién de Variables

Proceso en donde se convierten las variables de conceptos abstractos a unidades
de medicion. Viene a ser la blusqueda de componentes o0 elementos que
constituyen dichas variables, el mismo que permite precisar las dimensiones, sub
dimensiones e indicadores, las mismas que operan mediante la definicion
conceptual. (Valderrama , 2014, p. 160).
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Tabla 1

Matriz de operacionalizacién de variable

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Stuart (2008) “La Aspecto muy importante Evaluacion e  Calidad moral
palabra crédito  en el mundo financiero, ya e  Central de riesgo externa
proviene del latin que tiene por finalidad cualitativa ¢  Expediente negativo interno
credititos evaluar un cliente
(sustantivacion del potencial de forma estricta
e e U PR Gewssn . Ccudepo
o : . - cuantitativa e  Situacion financiera del cliente o

., significa cosa financiero econémico y empresa

Evaluacion crediticia confiada. El aspecto moral y ético,

Satisfaccién del cliente

crédito, pues, no
es mas que una
confianza bien
establecida entre
dos contratantes,

relativa al
cumplimiento  de
sus reciprocas
obligaciones”.

Tapia (2010) “es
un término que
hace referencia a
la satisfaccion que
tiene un cliente
con respecto a un
producto que ha
comprado 0 un
servicio que ha
recibido, cuéndo
éste ha cumplido o
sobrepasado  sus
expectativas”.

entre otros, todo ello se
realiza con la finalidad de
que el cliente no tenga
ninguna dificultad con los
compromisos  crediticios
adquiridos que  seran
reflejadas en pagos
puntuales del cliente.

La satisfaccion del cliente
se vera reflejada por parte
del cliente en su mayoria
por el estado de &nimo
que tenga al momento de
adquirir un producto o un
servicio, ello lo animara o
lo desmotivara de acuerdo
al servicio que haya
recibido.

Destino de crédito

Calidad funcional
percibida

Calidad técnica

percibida

Valor percibido

Confianza

Expectativas

Compra de activos fijos
Compra de deuda financiera
Inversién en el negocio

Solucion satisfactoria
Servicios esperados
Seguridad

Mejora de la calidad de los

servicios

Productos ofertados por la entidad
Preferencias de los clientes

Recomendacion

Innovacion

Servicios prestados por la entidad
adecuados.

Adaptacioén de las necesidades
Informacion de productos
Conocimiento de los servicios por
parte del personal.

Nota. La tabla muestra las variables y su disgregacion en dimensiones operacionalizadas
objeto de estudio, informacién adaptada de (Mejias & Manrique, 2013), (Gémez, 2017)
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3.4.

Metodologia

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

Enfoque

Corresponde al enfoque cuantitativo, ya que usa la recoleccion de
informacién, con base a la medicién numérica y el andlisis estadistico para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias (Hernandez
Sampieri, et al, 2014)

Tipo de estudio

El tipo corresponde a la investigacion bésica, descriptiva correlaccional
de corte transeccional porque busca analizar las propiedades, rasgos,

caracteristicas y cualidades de un fenémeno.

Sobre la investigacion correlacional se define que “la investigacion
correlacional asocia variables mediante un patron predecible para un grupo

o poblacion.(Naupas et al., 2014).

Disefio de investigacion

Naupas et al. (2014) define “Se utilizan cuando se quiere establecer el
grado de correlacion o de asociacion entre una variable (X) y otra variable

(2) que no sean dependientes una de la otra”. (p. 233).

Por otro Carrasco (2013) manifiesta:

“Variables dependientes, son las que reciben influencia, el efecto, o
son consecuencia de otras variables o situaciones facticas, en

sintesis, son las que se explican en razon a otras”.

“Variables independientes, son las que ejercen influencia o causan
efecto y son las que permiten explicar a éstas. Analizan u estudian
los hechos y fendmenos de la realidad después de la ocurrencia”
(p.223).
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El disefio correspondid la investigacibn no experimental transeccional
correlacional, porque se observaron situaciones existentes de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas;
transeccional, puesto que la recoleccién de informacion se va a hacer en un
solo momento y en un tiempo Unico es decir correspondié al afio 2020; y
sera correlacional, porque se determinara la relacion entre las variables de
estudio.

El disefio correlacional considerando de la siguiente manera:

. Se mide y describe relacion (X1 ......... X2)
. Se mide y describe relacion (X1 ......... X3)
. Se mide y describe relacion (Xk ......... XK)

El interés es conocer el nivel de correlacion

3.5. Poblacién y Muestra

3.5.1. Poblacioén

En la investigacion social se acostumbra a diferenciar dos tipos de
poblacién: poblacién objetivo, que es la poblacion total pero no disponible, y
la poblacion accesible que es la disponible y la que sirve a la

investigacion.(Naupas et al., 2014, p. 165).

Se consider6 como poblacién un total de 14 asesores de negocios y
2546 clientes informacién que corresponde a la cartera de clientes de la
Caja Municipal de ahorro y crédito Piura, agencia Andahuaylas, los mismos
gue corresponde a los productos de crédito para pequefias, medianas
empresas, asi como, créditos de consumo estos que estan dirigidos a
clientes que forman parte de las instituciones publicas de la provincia de

Andahuaylas.
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Tabla 2
Poblacién - CMAC Piura

N° Denominacion Cantidad
1 Asesores de negocios 14
2 Clientes 2546

Nota. Cantidad de clientes y asesores de negocios, informacion obtenida Fuente.
Caja de Ahorro y Crédito Piura S.A.C. — Andahuaylas

3.5.2. Muestra

Sobre la muestra Naupas et al. (2014) afirma que es:

“Subconjunto, o parte del universo o poblacion, seleccionado por
métodos diversos, pero siempre teniendo en cuenta la representatividad
del universo. Es decir, una muestra es representativa si reldne las
caracteristicas de los individuos del universo”.

Para establecer la muestra representativa de los clientes se establecio
segun la férmula:

Z:2xPxQxN

" EWN—-1+2Z2xPx0Q

Donde:

n: Tamafio de la muestra por estimar.
Z: Nivel de confianza.

P: Probabilidad de éxito.

@: Probabilidad de fracaso.

E: Margen de error.

N: Namero total de la poblacion.

Se tiene los siguientes valores predeterminados para la siguiente
investigacion:

Z = Desviacion estandar con relacion al promedio (1.96)
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P = 60% (0.60)
Q@ = 40% (0.40)
E = 5% (0.05)
N = 2546

Reemplazando:

B 1.962 % 0.60 x 0.40 x 2546
© 0.052(2546 — 1) + 1.96% x 0.60 x 0.40

n

n= 32224

n = 322 clientes

El tipo de muestra considerado en el caso de los clientes es la muestra
probabilistica aleatoria simple, esta que establece que todos los elementos
de una poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos para formar
parte de la muestra. Considerando el mismo se establecié una muestra de
322 clientes para esta investigacion, con margen de error del 5% vy
seguridad del 95%.

En el caso de la muestra representativa de la cantidad de asesores de
créditos se consider6 el total este que es un tipo de muestra denominada
muestra intencionada. Es cuando el investigador selecciona segun su
criterio personal, sin emplear ninguna regla matematica o estadistica. Por lo

mismo esta sera un total de 14 asesores de negocios.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas de recolecciéon de datos

La investigacion nos permitio utilizar técnicas de recoleccion de informacion y

segun su descripcion estas fueron:
a. El Analisis documental: Informacién procesada sobre hechos, sucesos o

acontecimientos naturales o sociales que se han suscitado en el pasado
(Carrasco, 2013, p. 275)
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b. Observacion: Proceso sistematico de obtencion, recopilacion y registro de
datos empiricos de un objeto, suceso, acontecimiento o conducta con el fin de
procesarlo y convertirlo en informacion. (Carrasco, 2013, pag. 282).

c. Escala: Instrumentos de observacidbn que permite medir y registrar con
precision y objetividad datos sobre propiedades y caracteristicas de hechos y
fenomenos sociales (Carrasco, pag. 291)

d. Recoleccion de datos: Permite obtener y recopilar informacion de documentos
relacionados con el problema y objetivo a investigar.

e. Técnica estadistica: Es una técnica que pretende obtener informacion que se
suministra a un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacion

con un tema en particular (Arias, 2012, p. 72).

Se utiliz6 el analisis documental y recoleccion de informacion como
documentos escritos, libros, articulos cientificos, proyectos e informes de
investigacion, revistas y otra informacion relevante que permitid ejecutar la
investigacion, asimismo, se recolecto informacion referente a la cartera de clientes
de la Caja de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, informacion
proporcionada por el Administrador de la entidad financiera informacién relevante
e importante que nos ha permitido conocer la cantidad de clientes, asimismo, se
consider6 como técnica para recolectar informacién de los analisistas de crédito y
clientes, el instrumento cuestionario, por otro se utilizo la tecnica estadistica que
nos permitié calcular la muestra objeto de estudio. La técnica de las escalas que
nos ha permitido efectuar nuestra encuesta y el procesamiento de la estadistica

descriptiva e inferencial (Carrasco, 2013).

Instrumentos de recoleccién de datos

Para la investigacion se utilizé el instrumento denominado cuestionario.

Carrasco (2013) define que, “Es un instrumento de investigacion social mas
utilizado cuando se efectla estudios en gran numero de personas, este permite
otorgar respuesta directa, mediante la hoja de preguntas que se entrega a cada

encuestado” (p. 318).
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Arias (2006) manifiesta que. “son los medios materiales que se emplean para
recoger y almacenar la informacién: por ejemplo: fichas, formatos de
cuestionarios, guia de entrevista, lista de cotejo, grabador, camaras fotogréaficas o

de video, etc.” (p. 111).

La variable Evaluacion crediticia conformado por cuatro (03) dimensiones:
Evaluacion cualitativa (7 items), Evaluacion cuantitativa (4 items), Destino de
crédito (3 items); la variable mencionada tiene un total de 14 items. Las escalas
de calificacion son: Muy de acuerdo (1), De acuerdo (2), En desacuerdo (3),
Muy en desacuerdo (4)

En cuanto la variable Satisfaccién del cliente, tiene comprendido las
dimensiones: Calidad funcional percibida (5 items), Calidad técnica percibida (3
items), Valor percibido (5 items), Confianza (5 items) y Expectativs (3 items).
La escala de calificacion es: Muy satisfecho (1), Satisfecho (2), Poco satisfecho
(3), Insatisfecho (4).

Se us6 la escala de Likert de acuerdo a las variables y dimensiones
usadas ello segun las oraciones o afirmaciones establecidas en las preguntas

planteadas.

Las escalas de Likert usadas en el presente trabajo, tienen un sentido comudn
en cuanto a la medicion de las variables estudiadas. Asimismo, antes de
establecer determinadas escalas de medicion, se ha recurrido a juicio de expertos,
asi como, especialista en estadistica, quien ha confirmado la razén vy

determinacion de los verbos de cada pregunta establecida.

3.7. Métodos de analisis de datos

De la informacion que se recolecté se procedié a tabular la misma para luego
efectuar el procesamiento de los datos, para ello se utiliz6 el paquete estadistico
SPSS 25, software que nos permitié obtener los resultados esperados y que luego
mediante gréficos de barras y porcentajes con el apoyo de la hoja de calculo Excel
se muestran en el capitulo los resultados esperados.

Para el andlisis de la informacién se utilizo la estadistica descriptiva, por cuanto
esta nos permitio analizar y representar los datos por medio de tablas, gréficos y/o

medidas de resumen, posterior al mismo se uso la estadistica inferencial para el
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analisis de la informacion procesada, ello para conocer las correlaciones de las

variables estudiadas.

. SPSS25 (Statistical Package for the social Sciences)

El SPSS es un software o programa estadistico que se utiliza para realizar la
captura y analisis de datos, para crear tablas y graficas de datos complejas.
También es conocido por su capacidad de gestionar grandes volumenes de datos

y es capaz de llevar a cabo analisis de textos entre otros formatos.

Castafeda et al ( 2010) define que, “ EI SPSS facilita crear archivos de datos de
una forma estructurada y organizada una base de datos que puede ser analizada

con diversas técnicas estadisticas” (p. 15).

. Coeficiente de correlacion Rho de Spearman

Se considera a la correlacion de variables en un nivel de medicién ordinal de tal
forma que los individuos, casos o unidades de andlisis de la muestra pueden

ordenarse por niveles. (Hernandez,et al., 2014).

Tabla 3

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

Significado Valor

Correlacion negativa grande y perfecta -1
Correlacién negativa muy alta -,9a-,99
Correlacién negativa alta -, 7a-89
Correlacién negativa moderada -4 a-69
Correlacién negativa baja -2a-,39
Correlacion negativa muy bajo 01a-,19
Correlacion nula 0
Correlacion positiva muy baja ,01a,19
Correlacion positiva baja ,2a,39
Correlacion positiva moderada 4 a,69
Correlacion positiva alta ,7a,89
Correlacion positiva muy alta ,9a,99

Correlacion positiva grande y perfecta 1

Nota. La tabla muestra las escalas de valor del coeficiente Rho de Spearman,
informacién obtenida de Metodologia de la investigacion, Hernandez, et al., 2014, p. 322.
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c. Alfa de Cronbach

Evalla la fiabilidad y consistencia de un instrumento de medida a través de un
conjunto de items, que se espera que midan el mismo constructo o dimensién
tedrica, segun la tabla de Richardson, se considera desde el rango cero a uno,

donde cero(0) significa nula fiabilidad y uno(1) fiabilidad perfecta en los resultados.
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CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Resultados de lainvestigaciéon

La certeza de los resultados se fundamenta en la validacion que los expertos
realizaron del instrumento utilizado y en la fiabilidad que el indicador alfa de
Cronbach propone, para ello es importante conocer los valores de confiablidad que

se muestran continuacion:

Tabla 4

Valores de confiabilidad*

Medida Descripcién

0,53 a menos Nula confiabilidad

0,54 a 0,59 Baja confiabilidad

0,60 a 0,65 Confiable

0,66 a0,71 Muy confiable

0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1,00 Perfecta confiabilidad

Nota. La tabla muestra los valores de confiabilidad mediante seis escalas de valor
informacion adaptada y obtenida de Kuder Richardson, 2014.

4.1.1. Fiabilidad (Alfa de Cronbach)

Como se indic6 al comenzar el capitulo el alfa de Cronbach evallo la
fiabilidad y consistencia del cuestionario aplicado en el trabajo de
investigacion y se determina dentro de un rango de cero a uno, los

resultados encontrados son:
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4.1.2.

Tabla b
Fiabilidad del instrumento de variables y dimensiones

Alfa de N° de
Instrumentos Encuestados
Cronbach preguntas

Evaluacion 0,886 14 14
crediticia
Satisfaccion del 0,910 21 327

cliente

Nota. La tabla muestra los resultados calculados ello respecto a la fiabilidad
de las variables estudiadas informacion que ha sido obtenido de la

aplicacion de la encuesta, 2021.

Los instrumentos que se utilizaron se califican muy confiable, como
excelente confiabilidad, en concordancia con los parametros de la tabla de
Fiabilidad (Alfa de Cronbach).

Frecuencias de datos generales

Genero:

Tabla 6

Resultados de genero de asesores

Frecuencia Porcentaje

Femenino 5 35,7
Valido Masculino 9 64,3
Total 14 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados del tipo de genero
informacion obtenida al aplicar el instrumento,2021.

La tabla 6 y figura 5, muestran lo que respondieron los encuestados
sobre Genero, quedando en primer lugar que es el sexo masculino, el
64,3% del total de los encuestados, seguido el sexo femenino, el 35,7% del

total de los encuestados.
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En consecuencia, la mayoria de los asesores son de sexo masculino
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas,
2020.

Figura 5
Resultados de frecuencias género

Género

Porcentaje

Femenino Masculino

Género

Nota. La figura muestra los resultados calculados del tipo de genero de clientes

informacion obtenida al aplicar el instrumento,2021.
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Tabla7

Resultados de genero de los clientes

Frecuencia Porcentaje

Femenino 125 38,8
Valido Masculino 197 61,2
Tota| 322 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados del tipo de genero de
clientes, informacion obtenida al aplicar el instrumento,2021

La tabla 7 y figura 6, muestran lo que respondieron los encuestados
sobre Genero, quedando en primer lugar que es el sexo masculino, el
61,2% del total de los encuestados, seguido el sexo femenino, el 38,8%

del total de los encuestados.
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Figura 6

Resultados de frecuencias género de clientes

Género

Porcentaje

Femenino Masculino

Género

Nota. La figura muestra los resultados obtenidos del tipo de género

femenino y masculino, informacién obtenida al aplicar el instrumento,2021.
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Edad

Tabla 8

Resultados del conteo de edad asesores

Frecuencia Porcentaje

De 18 a 25 afios 2 14,3

De 26 a 35 afios 11 78,6
Valido

De 36 a 45 afios 1 7.1

Total 14 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de la frecuencia edad

informacién obtenida al aplicar el instrumento,2021.

La tabla 8 y figura 7, muestran lo que respondieron los encuestados
sobre sus edades de los asesores, quedando en primer lugar que es de 26 a
35 afios, el 78,6% del total de los encuestados, seguido de 18 a 25 afios, el
14,3% del total de encuestados y por ultimo de 36 a 45 afos el 7,1% del

total de encuestados.

En consecuencia, se deduce que la mayor parte de los asesores
tienen las edades de 26 a 35 afios en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
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Figura 7

Porcentaje de frecuencias de edad de asesores de crédito

Edad

Porcentaje

De 18 a 25 afos De 26 a 35 afios De 36 a 45 afios

Edad

Nota. El grafico muestra los resultados porcentuales obtenidos del rango edad de

asesores, informacién obtenida al aplicar el instrumento,2021.
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Edad

Tabla 9

Resultados del conteo de edad de los clientes

Frecuencia Porcentaje

De 18 a 25 afios 24 18,0
De 26 a 35 afios 32 24,1
Valido  De 36 a 45 afios 31 23,3
De 46 a més 46 34,6
Total 322 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de la frecuencia edad

informacién obtenida al aplicar el instrumento,2021.

La tabla 9 y figura 8, muestran lo que respondieron los encuestados
sobre sus edades de los clientes, quedando en primer lugar que es de 46 a
mas el 34,6% del total de los encuestados, seguido de 26 a 35 afios, el
24,1% del total de encuestados y por Ultimo de 18 a 25 afios el 18,0% del
total de encuestados.

En consecuencia, se deduce que la mayor parte de los clientes tienen
las edades de 46 afios a mas; en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
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Figura 8
Porcentaje de frecuencia de edad de clientes

Edad

Porcentaje

De18a25afios De26a35afios De36adsafios Dedtamas
Edad

Nota. El grafico muestra los resultados porcentuales obtenidos del rango

edad informacién obtenida al aplicar el instrumento,2021
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Tabla 10

Resultados de grado de instruccién de asesores

Frecuencia Porcentaje

Superior no 4 28,6
universitario

Valido  Superior 10 71,4
universitario

Total 14 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de la frecuencia grado de

instruccion informacion obtenida al aplicar el nstrumento,2021.

La tabla 10 y figura 9, muestran lo que respondieron los encuestados
sobre grado de instruccion alcanzado, quedando en primer lugar que es
superior universitario, el 71,4% del total de los encuestados y por ultimo
respondieron que son de superior no universitario, el 28,6% del total de los

encuestados.

En consecuencia, se deduce que la mayor parte de los asesores han
alcanzado su grado de estudio superior en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
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Porcentaje

Figura 9
Porcentajes de grado de instruccion de estudios

Grado de instruccion

Superiar no universitario Superiar universitario

Grado de instruccion

Nota. El grafico muestra los resultados porcentuales obtenidos del rango
grado de instruccion de estudios, informacion obtenida al aplicar el

instrumento,2021.
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Tabla 11
Resultados del conteo de grado de instruccién de los clientes

Frecuencia Porcentaje

Sin estudios 31 9,6

Primaria 69 21,4

Secundaria 34 10,6
valido Superior no 97 30,1

universitario

Superior 91 28,3

universitario

Total 322 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de la frecuencia grado de

instruccién informacién obtenida al aplicar el nstrumento,2021

La tabla 11 y figura 10, muestran lo que respondieron los encuestados
sobre grado de instruccién de los clientes, quedando en primer lugar que es
superior no universitario el 30,1% del total de los encuestados, seguido
superior universitario, el 28,3% del total de encuestados y por ultimo sin

estudios el 9,6% del total de encuestados.

En consecuencia, se deduce que la mayor parte de los clientes tienen
grado de instruccion superior no universitario; en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
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Figura 10
Porcentajes de grado de instruccion de estudios

Grado de instruccion

Porcentaje

Sinestudios  Primaria Secundaria  Superiorno  Superior
universitario  universitario

Grado de instruccién

Nota. La figura muestra los resultados porcentuales obtenidos del rango grado de

instruccion de estudios, informacion obtenida al aplicar el instrumento,2021.
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4.1.3. Frecuencias de datos variables y dimensiones

V1: Evaluacién crediticia

Tabla 12
Resultados de frecuencias de la variable evaluacion crediticia

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy de acuerdo 8 60,0
De acuerdo 4 30,0
Muy en 2 10,0
desacuerdo
Total 14 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de la frecuencia
evaluaciéon crediticia, informaciébn obtenida al aplicar el

nstrumento,2021.

La tabla 12 y figura 11, expone la respuesta acerca de la variable
evaluacién crediticia del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020, encontramos que el 60,0% (8
asesores) indican sobre la evaluacién crediticia estan muy de acuerdo,
30,0% (4 asesores) de acuerdo y el 10,0% (2 asesor) indican muy

desacuerdo.

Se puede indicar que la mayoria de los asesores indican que la
evaluacion crediticia estd muy de acuerdo en un 60.0% en la Caja Municipal

de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
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Figura 11

Porcentajes de frecuencia evaluacion crediticia

Evaluacion crediticia

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo Muy en desacuerdo

Evaluacion crediticia

Nota. La figura muestra los resultados porcentuales de la frecuencia evaluacion

crediticia, informacion obtenida al aplicar el instrumento,2021.
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V1D1: Evaluaciéon cualitativa

Tabla 13

Resultados de frecuencias de la dimension Evaluacion cualitativa

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy de acuerdo 9 70,0
De acuerdo 5 30,0
Total 14 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de la dimension
evaluaciéon cualitativa, informacion obtenida al aplicar el
nstrumento,2021.

La tabla 13 y figura 12, expone la respuesta acerca de la dimension
evaluacion cualitativa en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020, encontramos que el 70,0% (9 asesores)

manifiestan muy de acuerdo y el 30,0% (5 asesores) estan de acuerdo.

Se puede indicar que la mayoria de los asesores indican de la
evaluacion cualitativa son muy de acuerdo en 70,0% en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
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Figura 12

Porcentajes de frecuencia evaluacion cualitativa

Evaluacidén cualitativa

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo

Evaluacion cualitativa

Nota. La figura muestra los resultados porcentuales de la frecuencia evaluacion

cualitativa, informacion obtenida al aplicar el instrumento,2021.
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V1D2: Evaluacién cuantitativa

Tabla 14

Resultados de frecuencias de la dimension Evaluacion cuantitativa

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy de acuerdo 4 30,0
De acuerdo 6 50,0
En desacuerdo 2 10,0
Muy en 2 10,0
desacuerdo
Total 14 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de la dimension
evaluacion cuantitativa, informacién obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 14 y figura 13, expone la respuesta acerca de la dimension
evaluacion cuantitativa en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020, encontramos que el 30,0% (4 asesores)
manifiestan muy de acuerdo, el 50,0% (6 asesores) estan de acuerdo, el
10,0% (2 asesor) estan en desacuerdo y el 10,0% (2 asesor) estan en muy

desacuerdo.

Se puede indicar que la mayoria de los asesores indican de la
evaluacion cuantitativa estdn de acuerdo en 50,0% en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
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Figura 13

Porcentajes de frecuencia evaluacion cuantitativa

Evaluacion cuantitativa

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo En desacuerdo MWy en
desacuerdo

Evaluacion cuantitativa

Nota. La figura muestra los resultados porcentuales de la frecuencia evaluacion

cualitativa, informacion obtenida al aplicar el instrumento,2021.
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V1D3: Destino de crédito

Tabla 15

Resultados de frecuencias de la dimension destino de crédito

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy de acuerdo 7 50,0
De acuerdo 6 40,0
En desacuerdo 1 10,0
Total 14 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de la dimension destino

de crédito, informacién obtenida al aplicar el instrumento,2021

La tabla 15 y figura 14, expone la respuesta acerca de la dimensién
destino de crédito en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020, encontramos que el 50,0% (7 asesores)
manifiestan muy de acuerdo, el 40,0% (6 asesores) estan de acuerdo y el

10,0% (1 asesor) estan en desacuerdo.

Se puede indicar que la mayoria de los asesores indican del destino
de crédito estan muy de acuerdo en 50,0% en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
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Figura 14
Porcentajes de frecuencia destino de crédito

Destino de crédito

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo En desacuerdo

Destino de crédito

Nota. La figura muestra los resultados porcentuales de la frecuencia evaluacion

cualitativa, informacion obtenida al aplicar el instrumento,2021.
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V2: Satisfaccion del cliente

Tabla 16

Resultados de frecuencias de la variable Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy satisfecho 129 40,1
Satisfecho 93 28,9
Poco satisfecho 68 21,1
Insatisfecho 32 9,9
Total 322 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de la variable 2,

informacion obtenida al aplicar el instrumento,2021

La tabla 16 y figura 15, expone la respuesta acerca de la variable
satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020, encontramos que el 40,1% (129
clientes) indican que la satisfacciéon del cliente, es muy satisfecho en 28,9%
(93 clientes) satisfecho 21,1% (68 clientes) poco satisfecho y 9,9% (32

clientes) insatisfecho.

Se puede indicar que la mayoria de los clientes indican muy satisfecho
en un 40,1% en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.
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Figura 15
Porcentajes de frecuencia Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Porcentaje

r

Muy satisfecho Satisfecho Foco satisfecho Insatisfecho

Satisfaccion del cliente

Nota. La figura muestra los resultados porcentuales de frecuencia de la variable

satisfaccion del cliente, informacion obtenida al aplicar el instrumento,2021.
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V2 D1: Posicionamiento por atributos

Tabla 17

Resultados de frecuencias de la dimensién Calidad funcional percibida

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy satisfecho 172 53,4
Satisfecho 57 17,7
Poco satisfecho 37 11,5
Insatisfecho 56 17,4
Total 322 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de calidad funcional

percibida, informacién obtenida al aplicar el instrumento,2021

La tabla 17 y figura 16, expone la respuesta acerca de la
dimensién calidad funcional percibida en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020, encontramos que el
53,4% (172 clientes) estan muy satisfechos, satisfecho 17,7% (57 clientes),
11,5% (37 clientes) poco satisfecho y el 17,4% (56 clientes) indican

insatisfecho.

Se puede indicar que la mayoria de los clientes indican que la calidad
funcional percibida es muy satisfecha en 53,4% en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
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Figura 16
Porcentajes de frecuencia Calidad funcional percibida

Calidad funcional percibida

Porcentaje

Muy satisfecho Satisfecho Foco satisfecho Insatisfecho

Calidad funcional percibida

Nota. La figura muestra los resultados porcentuales de la dimension calidad

funcional percibida, informacién obtenida al aplicar el instrumento,2021.
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V2 D2: Calidad técnica percibida

Tabla 18

Resultados de frecuencias de la dimensién Calidad técnica percibida

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy satisfecho 136 42,2
Satisfecho 53 16,5
Poco satisfecho 61 18,9
Insatisfecho 72 22,4
Total 322 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de calidad técnica

percibida, informacién obtenida al aplicar el instrumento,2021

La tabla 18 y figura 17, expone la respuesta acerca de la
dimensién calidad técnica percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020, encontramos que el 42,2% (136
clientes) estan muy satisfechos, satisfecho 16,5% (53 clientes), 18,9% (61

clientes) poco satisfecho y el 22,4% (72 clientes) indican insatisfecho.

Se puede indicar que la mayoria de los clientes indican que la calidad
técnica percibida es muy satisfecha en 42,2% en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
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Figura 17
Porcentajes de frecuencia Calidad técnica percibida

Calidad técnica percibida

Porcentaje

Wuy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

Calidad técnica percibida

Nota. La figura muestra los resultados porcentuales de la dimension
calidad técnica percibida, informacion obtenida al aplicar el instrumento,
2021.
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V2 D3: Valor percibido

Tabla 19

Resultados de frecuencias de la dimensién Valor percibido

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy satisfecho 154 47,8
Satisfecho 62 19,3
Poco satisfecho 65 20,2
Insatisfecho 41 12,7
Total 322 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de valor percibido,

informacion obtenida al aplicar el instrumento,2021

La tabla 19 y figura 18, expone la respuesta acerca de la
dimensién valor percibido en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020, encontramos que el 47,8% (154
clientes) estan muy satisfechos, satisfecho 19,3% (62 clientes), 20,2% (65

clientes) poco satisfecho y el 12,7% (41 clientes) indican insatisfecho.

Se puede indicar que la mayoria de los clientes indican que el valor
percibido es muy satisfecho en 47,8% en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
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Figura 18
Porcentajes de frecuencia valor percibido

Valor percibido

Porcentaje

Muy satisfecho Satisfecho Foco satisfecho Insatisfecho

Valor percibido

Nota. La figura muestra los resultados porcentuales de la dimension valor

percibido, informacion obtenida al aplicar el instrumento, 2021.
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V2 D4: Confianza

Tabla 20

Resultados de frecuencias de la dimension Confianza

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy satisfecho 172 53,4
Satisfecho 16 5,0
Poco satisfecho 68 21,1
Insatisfecho 66 20,5
Total 322 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de confianza, informacién

obtenida al aplicar el instrumento,2021

La tabla 20 y figura 19, expone la respuesta acerca de la dimensién
confianza en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020, encontramos que el 53,4% (172 clientes) estan muy
satisfechos, satisfecho 5% (16 clientes), 21,1% (68 clientes) poco satisfecho

y el 20,5% (66 clientes) indican insatisfecho.

Se puede indicar que la mayoria de los clientes indican que la
confianza es muy satisfecha en 53,4% en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
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Figura 19

Porcentajes de frecuencia confianza

Confianza

Porcentaje

Muy satisfecho Satisfecho Foco satisfecho Insatisfecho

Confianza

Nota. La figura muestra los resultados porcentuales de la dimension valor

percibido, informacion obtenida al aplicar el instrumento, 2021.
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V2 D5: Expectativas

Tabla 21

Resultados de frecuencias de la dimensién Expectativas

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy satisfecho 199 61,8
Satisfecho 48 14,9
Poco satisfecho 27 8,4
Insatisfecho 48 14,9
Total 322 100,0

Nota. La tabla muestra los resultados calculados de dimension expectativa,

informacion obtenida al aplicar el instrumento,2021

La tabla 21 y figura 20, expone la respuesta acerca de la dimension
confianza en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020, encontramos que el 61,8% (199 clientes) estan muy
satisfechos, satisfecho 14,9% (48 clientes), 8,4% (27 clientes) poco

satisfecho y el 14,9% (48 clientes) indican insatisfecho.

Se puede indicar que la mayoria de los clientes indican que la
expectativa es muy satisfecha en 61,8% en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
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Figura 20
Porcentajes de frecuencia Expectativas

Expectativas

Porcentaje

Muy satisfecho Satisfecho Foco satisfecho Insatisfecho

Expectativas

Nota. La figura muestra los resultados porcentuales de la dimension

expectativas, informacion obtenida al aplicar el instrumento, 2021.
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4.2.

Contrastacién Estadistica de hipotesis

ANALISIS A NIVEL INFERENCIAL

4.2.1. Correlacién der - Spearman
Para la contratacion de hipotesis, se tomé la decision de usar el estadistico
no paramétrico de r - Spearman, para luego valorar la situacion de
correlacion que existe entre las variables en estudio a un nivel de

significancia menor a 0,05;

Tabla 22
Niveles de Coeficiente de Correlacion de Spearman

Valor Significado

0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota. La tabla muestra los niveles de escala de correlaciébn speaman desde el
valor 0 hasta 1 resultados, informacion obtenida desde la pagina
www.google.com.pe/search?g=coeficiente+de+correlacion+de+Spearman, 2021.
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4.2.2. Pruebade hipoétesis - con r de Sperman

Prueba de hipétesis general

Hi: La evaluacidén crediticia se relaciona con la satisfaccion del cliente en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Ho: La evaluacion crediticia no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Tabla 23

Resultados contrastados de hip6tesis general

V1 V2:
Evaluacién Satisfaccion del
crediticia cliente
(Agrupada) (Agrupada)
5 Coeﬂme_n}e de 1,000 834"
V1: Evaluacion correlacion
crediticia . )
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 322 322
Spearman L
Vo: Coeﬂme_n}e de 834" 1,000
) o correlacion
Satisfaccion del
cliente Sig. (bilateral) ,000
Agrupada
(Agrup ) 322 332

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de las variables en estudio ello con

respecto a la hipétesis general, informacion obtenida al aplicar el instrumento,2021.

La tabla 23, sefala una correlacion positiva alta por ser el Sig. (biliteral) menor a

0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacion positiva

alta conforme al r Sperman de 0,834* encontrado. Entonces se rechaza la hipotesis nula

y se acepta la hipétesis general, la evaluacion crediticia se relaciona con la satisfaccion

del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas,

2020.
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Por lo expuesto, podemos inferir que la evaluacién crediticia y satisfaccion del

cliente varian en el mismo sentido.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Hi: La evaluacion cualitativa se relaciona con la calidad funcional percibida en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Ho: La evaluacién cualitativa no se relaciona con la calidad funcional percibida en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Tabla 24
Resultados contrastados de hipotesis especifica 1

V1D1:

L, V2D1: Calidad
Evaluacién )
L funcional
cualitativa (Agrupada)
(Agrupada) grup
Coeficiente de -
V1D1: o correlacion 1,000 939
Evaluacion
cualitativa Sig. (bilateral) : ,000
Agrupada
Rho de (Agrupadz) N 322 322
Spearman -
. Coef|C|e_n,te de 939" 1,000
V2D1: Calidad correlacion
funcional . .
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlaciéon de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipétesis especifica 1, informacién obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 24, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a
0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacion positiva
muy alta conforme al r Sperman de 0,939** encontrado. Entonces se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis especifica 1, la evaluacién cualitativa se relaciona con la
calidad funcional percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.

Por lo expuesto, podemos inferir que la evaluacion cualitativa y calidad funcional

varian en el mismo sentido.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Hi: La evaluacion cuantitativa se relaciona con la calidad funcional percibida en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Ho: La evaluacion cuantitativa no se relaciona con la calidad funcional percibida en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Tabla 25
Resultados contrastados de hipotesis especifica 2

V1D2:

L Vv2D2: Calidad
Evaluacién )
L funcional
cualitativa (Agrupada)
(Agrupada) grup
Coeficiente de ”
vibz: o correlacion 1,000 124
Evaluacion
cualitativa Sig. (bilateral) : ,000
Agrupada
Rho de (Agrupadz) N 322 322
Spearman -
. Coef|C|e_n,te de 724" 1,000
V2D2: Calidad correlacion
funcional . .
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlaciéon de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipotesis especifica 2, informacién obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 25, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a
0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacion positiva
alta conforme al r Sperman de 0,724** encontrado. Entonces se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis especifica 2, la evaluacion cualitativa se relaciona con la calidad
funcional percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.

Por lo expuesto, podemos inferir que la evaluacion cualitativa y calidad funcional

varfan en el mismo sentido.
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Prueba de hipotesis especifica 3

Hi: El destino de crédito se relaciona con la calidad funcional percibida en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Ho: EIl destino de crédito se relaciona con la calidad funcional percibida en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Tabla 26
Resultados contrastados de hipotesis especifica 3

V1D3: Destino V2D1: Calidad
crediticio funcional
(Agrupada) (Agrupada)

Coeficiente de

: L 1,000 ,584™
V1D3: Destino correlacion
crediticio . .
(Agrupada) Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 322 322
Spearman -
. Coef|C|e_n,te de 584" 1.000
V2D1: Calidad  correlacion
funcional . .
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 322 322

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipétesis especifica 3, informaciébn obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 26, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a
0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacion positiva
moderada conforme al r Sperman de 0,584** encontrado. Entonces se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis especifica 3 El destino de crédito se relaciona con
la calidad funcional percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,

agencia Andahuaylas, 2020.

Por lo expuesto, podemos inferir que la evaluacion cualitativa y calidad funcional

varfan en el mismo sentido.
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Prueba de hipotesis especifica 4

Hi: La evaluacién cualitativa no se relaciona con la calidad técnica percibida en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Ho: La evaluacién cualitativa se relaciona con la calidad técnica percibida en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Tabla 27

Resultados contrastados de hipotesis especifica 4

V1di: V2d2: Calidad
Evaluacién técnica
cualitativa (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de V1di: Coeficiente 1,000 ,838"
Spearman  Evaluacién de
cualitativa correlacion
Agrupada
(Agrup ) Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322
Vad2: : Coeficiente ,838™ 1,000
Calidad de
técnica correlacion
Agrupada
(Agrup ) Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de la dimension y variable en estudio
ello con respecto a la hipotesis especifica 4, informaciébn obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 27, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a
0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacién positiva

alta conforme al r Sperman de 0,838** encontrado. Entonces se rechaza la hipotesis nula

119



y se acepta la hipotesis especifica 4 La evaluacion cualitativa se relaciona con la calidad
técnica percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.

Por lo expuesto, podemos inferir que la evaluacion cualitativa y calidad técnica

percibida varian en el mismo sentido.
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Prueba de hipotesis especifica 5

H1: La evaluacién cuantitativa se relaciona con la calidad técnica percibida en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

HO: La evaluacion cuantitativa no se relaciona con la calidad técnica percibida en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Tabla 28
Resultados contrastados de hipotesis especifica 5

V1d2: V2d2: Calidad
Evaluacién técnica
cuantitativa (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de Vv1d2: Coeficiente 1,000 ,724™
Spearman  Evaluacién de
cuantitativa correlacion
Agrupada
(Agrupada) Sig. : ,000
(bilateral)
N 322 322
V2d2: Calidad  Coeficiente ,724™ 1,000
técnica de
(Agrupada) correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipotesis especifica 5, informaciébn obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 28, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a 0,05; por
tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacién positiva alta
conforme al r Sperman de 0,724** encontrado. Entonces se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis especifica 5 La evaluacion cuantitativa se relaciona con la calidad
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técnica percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.
Por lo expuesto, podemos inferir que la evaluacién cuantitativa y calidad técnica

percibida varian en el mismo sentido.
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Prueba de hipotesis especifica 6

Hi: El destino de crédito se relaciona con la calidad técnica percibida en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Ho: El destino de crédito se relaciona con la calidad técnica percibida en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Tabla 29
Resultados contrastados de hipotesis especifica 6

V1da3: V2d2: Calidad
Destino técnica
crédito (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de V1d3: Coeficiente 1,000 ,459™
Spearman  Destino de
crédito correlacion
Agrupada
(Agrupada) Sig. : ,000
(bilateral)
N 322 322
V2d2: Calidad  Coeficiente ,459™ 1,000
técnica de
(Agrupada) correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipotesis especifica 6, informaciébn obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 29, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a
0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacién positiva

moderada conforme al r Sperman de 0,459** encontrado. Entonces se rechaza la
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hipdtesis nula y se acepta la hipétesis especifica 6 El destino de crédito se relaciona con
la calidad técnica percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020.

Por lo expuesto, podemos inferir que el destino del crédito y calidad técnica

percibida varian en el mismo sentido.
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Prueba de hipétesis especifica 7

Hi: La evaluacién cualitativa se relaciona con el valor percibido en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Ho: La evaluacion cualitativa no se relaciona con el valor percibido en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Tabla 30
Resultados contrastados de hipotesis especifica 7

V1di: v2d3: Valor
Evaluacién percibido
cualitativa (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de Vv1idil: Coeficiente 1,000 611"
Spearman  Evaluacién de
cualitativa correlacion
Agrupada
(Agrupada) Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322
V2d3: Valor Coeficiente 611" 1,000
percibido de
(Agrupada) correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipotesis especifica 7, informaciébn obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 30, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a 0,05; por
tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlaciéon positiva moderada
conforme al r Sperman de 0,611** encontrado. Entonces se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipétesis especifica 7 la evaluacién cualitativa se relaciona con el valor
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percibido en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas,
2020.
Por lo expuesto, podemos inferir que la evaluacién cualitativa y valor percibida varian en

el mismo sentido.
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Prueba de hipotesis especifica 8

Hi: La evaluaciéon cuantitativa se relaciona con el valor percibido en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Ho: La evaluacion cuantitativa se relaciona con el valor percibido en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Tabla 31

Resultados contrastados de hipotesis especifica 8

v1d2: v2d3: Valor
Evaluacién percibido
cuantitativa (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de V1d2: Coeficiente 1,000 ,863"
Spearman  Evaluacién de
cuantitativa correlacion
Agrupada
(Agrupada) Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322
V2d3: Valor Coeficiente ,863" 1,000
percibido de
(Agrupada) correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipétesis especifica 8, informaciébn obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 31, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a
0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacién positiva

alta conforme al r Sperman de 0,863** encontrado. Entonces se rechaza la hipotesis nula
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y se acepta la hip6tesis especifica 8 la evaluacion cuantitativa se relaciona con el valor

percibido en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas,

2020.

Por lo expuesto, podemos inferir que la evaluacion cuantitativa y valor percibida

varfan en el mismo sentido.
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Prueba de hipotesis especifica 9

Hi: El destino de crédito se relaciona con el valor percibido en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Ho: El destino de crédito no se relaciona con el valor percibido en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Tabla 32
Resultados contrastados de hipotesis especifica 8

V1da3: v2d3: Valor
Destino del percibido
crédito (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de V1d3: Coeficiente 1,000 736"
Spearman  Destino del de
crédito correlacion
Agrupada
(Agrupada) Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322
V2d3: Valor Coeficiente 736" 1,000
percibido de
(Agrupada) correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipotesis especifica 9, informaciébn obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 32, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a
0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacion positiva
alta conforme al r Sperman de 0,736** encontrado. Entonces se rechaza la hipétesis nula

y se acepta la hipotesis especifica 9 el destino de crédito se relaciona con el valor
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percibido en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas,
2020.
Por lo expuesto, podemos inferir que el destino del crédito y valor percibida varian

en el mismo sentido.
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Prueba de hipétesis especifica 10

Hi: La evaluacion cualitativa se relaciona con la confianza en la Caja Municipal de Ahorro

y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Ho: La evaluacion cualitativa se relaciona con la confianza en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Tabla 33

Resultados contrastados de hip6tesis especifica 10

V1idl: V2da4:
Evaluacién Confianza
cualitativa (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de Vv1idil: Coeficiente 1,000 ,700”
Spearman  Evaluacién de
cualitativa correlacion
Agrupada
(Agrupada) Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322
V2d4: Coeficiente ,700™ 1,000
Confianza de
(Agrupada) correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipétesis especifica 10, informacién obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 33, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a
0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacién positiva

alta conforme al r Sperman de 0,700** encontrado. Entonces se rechaza la hipotesis nula
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y se acepta la hipotesis especifica 10 la evaluacion cualitativa se relaciona con la

confianza en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas,

2020.

Por lo expuesto, podemos inferir que la evaluacion cualitativa y confianza varian

en el mismo sentido.
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Prueba de hipétesis especifica 11

Hi: La evaluacidén cuantitativa se relaciona con la confianza en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Ho: La evaluacion cuantitativa se relaciona con la confianza en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Tabla 34

Resultados contrastados de hipotesis especifica 11

V1d2: V2da4:
Evaluacién Confianza
cuantitativa (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de V1d2: Coeficiente 1,000 ,506"
Spearman  Evaluacién de
cuantitativa correlacion
Agrupada
(Agrupada) Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322
V2d4: Coeficiente ,506™ 1,000
Confianza de
(Agrupada) correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipétesis especifica 11, informacién obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 34, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a
0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacién positiva

moderada conforme al r Sperman de 0,506** encontrado. Entonces se rechaza la
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hipdtesis nula y se acepta la hipotesis especifica 11 la evaluacion cuantitativa se
relaciona con la confianza en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.

Por lo expuesto, podemos inferir que la evaluacion cuantitativa y confianza varian

en el mismo sentido.
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Prueba de hipétesis especifica 12

Hi: El destino de crédito se relaciona con la confianza en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Ho: El destino de crédito no se relaciona con la confianza en la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Tabla 35
Resultados contrastados de hipotesis especifica 12

V1d3: V2da4:
Destino de Confianza
crédito (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de V1d3: Coeficiente 1,000 ,346™
Spearman  Destino de de
crédito correlacion
Agrupada
(Agrupada) Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322
V2d4: Coeficiente ,346™ 1,000
Confianza de
(Agrupada) correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipétesis especifica 12, informacién obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 35, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a
0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacién positiva

baja conforme al r Sperman de 0,346** encontrado. Entonces se rechaza la hipétesis nula
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y se acepta la hipétesis especifica 12 el destino de crédito se relaciona con la confianza

en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Por lo expuesto, podemos inferir que la evaluacion del destino de crédito y

confianza varian en el mismo sentido.
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Prueba de hipétesis especifica 13

Hi: La evaluacién cualitativa se relaciona con las expectativas en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Ho: La evaluacion cualitativa se relaciona con las expectativas en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

Tabla 36
Resultados contrastados de hip6tesis especifica 13

V1di: V2d5:
Evaluacién Expectativas
cualitativa (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de V1di: Coeficiente 1,000 437"
Spearman  Evaluacion de
cualitativa correlacion
Agrupada
(Agrupada) Sig. : ,000
(bilateral)
N 322 322
Vv2d5: Coeficiente A37" 1,000
Expectativas de
(Agrupada) correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipoétesis especifica 13, informacién obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 36, sefiala una correlacién moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a

0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacion positiva
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moderada conforme al r Sperman de 0,437** encontrado. Entonces se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis especifica 13 la evaluacion cualitativa se relaciona
con las expectativas en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia

Andahuaylas, 2020.

Por lo expuesto, podemos inferir que la evaluacién cualitativa y las expectativas

varian en el mismo sentido.
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Prueba de hipotesis especifica 14

Hi: La evaluacién cuantitativa se relaciona con las expectativas en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Ho: La evaluacion cuantitativa se relaciona con las expectativas en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Tabla 37
Resultados contrastados de hip6tesis especifica 13

V1d2: Vv2d5:
Evaluacién Expectativas
cuantitativa (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de V1d2: Coeficiente 1,000 263"
Spearman  Evaluacién de
cuantitativa correlacion
Agrupada
(Agrupada) Sig. : ,000
(bilateral)
N 322 322
Vv2d5: Coeficiente 263" 1,000
Expectativas de
(Agrupada) correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipotesis especifica 14, informacién obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 37, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a
0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacién positiva

baja conforme al r Sperman de 0,263** encontrado. Entonces se rechaza la hipétesis nula
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y se acepta la hipotesis especifica 14 la evaluacién cuantitativa se relaciona con las
expectativas en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia

Andahuaylas, 2020.

Por lo expuesto, podemos inferir que la evaluacion cuantitativa y las expectativas

varfan en el mismo sentido.
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Prueba de hipétesis especifica 15

Hi: El destino de crédito se relaciona con las expectativas en la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Ho: EIl destino de crédito no se relaciona con las expectativas en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Tabla 38
Resultados contrastados de hip6tesis especifica 15

V1d3: Vv2d5:
Destino de Expectativas
crédito (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de V1d3: Coeficiente 1,000 1727
Spearman  Destino de de
crédito correlacion
Agrupada
(Agrupada) Sig. : ,002
(bilateral)
N 322 322
Vv2d5: Coeficiente 172 1,000
Expectativas de
(Agrupada) correlacion
Sig. ,002
(bilateral)
N 322 322

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

Nota. La tabla muestra los resultados de correlacion de la dimensién y variable en estudio
ello con respecto a la hipotesis especifica 15, informacién obtenida al aplicar el

instrumento,2021.

La tabla 38, sefiala una correlacion moderada por ser el Sig. (biliteral) menor a
0,05; por tanto, el resultado es a un nivel de confianza del 95%. Es correlacién positiva

muy baja conforme al r Sperman de 0,172* encontrado. Entonces se rechaza la hipotesis
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nula y se acepta la hipotesis especifica 15 el destino de crédito se relaciona con las
expectativas en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia

Andahuaylas, 2020

Por lo expuesto, podemos inferir que el destino de crédito y las expectativas

varfan en el mismo sentido.
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CAPITULO V

DISCUSION

La investigacion se sustentd en los principios teéricos de la evaluacién crediticia y
la satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.

En ese sentido, presentamos y comparamos los resultados obtenidos de las
pesquisas realizadas, con las investigaciones consideradas como antecedentes y las

teorias propuestas por los autores considerados en la investigacion.

Nuestros hallazgos sefialan de la evaluacion crediticia y la satisfaccion del cliente
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020., cuyo
objetivo general fue determinar de qué manera la evaluacion crediticia se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020. Llegando a demostrar cuya correlacion es positiva alta ademas se
describié que el 60,0% (8 asesores) indican sobre la evaluacion crediticia estan muy de
acuerdo, 30,0% (4 asesores) de acuerdo y el 10,0% (2 asesor) indican muy desacuerdo.
Por otra parte, expone la respuesta acerca de la variable satisfaccion del cliente
encontramos que el 40,1% (129 clientes) indican muy satisfecho en 28,9% (93 clientes)
satisfecho 21,1% (68 clientes) poco satisfecho y 9,9% (32 clientes) insatisfecho. De
donde se puede llegar a concluir segun la percepciéon de los asesores y clientes
encuestados que evaluacion crediticia y la satisfaccién del cliente es satisfactorio.

Por otra parte, del planteamiento de los objetivos especificos de determinar de
qué manera las dimensiones de la variable 1: evaluacién cualitativa, evaluacion
cuantitativa y destino de crédito con las dimensiones de la segunda variable: calidad
funciona percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y expectativa de
la satisfaccion del cliente se relaciona en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020, se llegd a evidenciar que existe una correlacion
entre positiva alta y moderada conforme al r — Sperman, en conclusion, varian en el

mismo sentido los objetivos especificos planteados.

(Guerra, 2018) definen que el sistema financiero esta conformado por el
conjunto de Instituciones bancarias, financieras y demas empresas e instituciones de
derecho publico o privado, debidamente autorizadas por la Superintendencia de Banca y

Seguro, que operan en la intermediacion financiera. Actividad habitual desarrollada por
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empresas e instituciones autorizadas a captar fondos del publico y colocarlos en forma de

créditos e inversiones.

Arias (2013) afirma: Lo que mejor se ajusta al uso que se pretende otorgar con el
producto o servicio. Ello en relacién y propésito del producto o servicio y su calidad, la
debilidad se constituye cuando diferentes personas o grupos sociales pueden tener
distintos deseos y necesidades, del mismo que también tendran diferentes estandares de

calidad.

Asimismo, el sistema de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito est4 conformado
por 11 CMAC, contando en la actualidad con aproximadamente 28,343 puntos de
atencion. Las cajas de ahorros se caracterizan por atender las necesidades de
financiamiento para la micro, pequefia y mediana empresa. Asi como otorgar el servicio
de ahorro y ofrecer créditos personales, generalmente en aquellos sectores no atendidos
por la banca formal. (Juli, 2019, p. 17).

Segun Alanya & Raymundo (2018) sostienen:

“La operacion de crédito es la aplicacion efectiva, limitada temporalmente de la
capacidad gue tienen los bancos de intermediar entre la oferta y la demanda monetaria,
sectores entre los cuales se practican transferencias de liquidez, sustentadas en la
solvencia moral y patrimonial de los prestatarios mediante la fijaciéon de una determinada

tasa de interés”.

Al mencionar crédito nos referimos a la credibilidad ligado con la confianza por ello
es de suma importancia analizar la capacidad moral y patrimonial de los clientes. Cada
vez que la institucién financiera cuenta con menor riesgo del cliente el interés reduce, por
ejemplo, si se trata de un cliente formal con experiencia crediticia que estara dejando una
garantia hipotecaria se obtendra un interés menor. Al realizar un crédito bancario por
medio de una adecuada atencién se busca obtener mayor referidos a fin que incrementar

la cantidad de beneficiarios. (Alanya & Raymundo, 2018, p. 22).

En otros hallazgos, “Por satisfaccion se entiende la evaluacién que realiza el
cliente respecto a un servicio y que depende de cdmo el servicio respondié a sus
necesidades y expectativas. Si esto no se cumple se produce la insatisfaccion”.(Mejias &
Manrique, 2013, p. 44)
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Para Kotler & Armstrong( 2012) la satisfaccion viene derivada tras una evaluacion
posterior a la compra de un producto y en funcién de las expectativas organizadas con
caracter previo a dicha compra.

Asimismo, estos autores sugieren que unas altas cuotas de satisfaccion del cliente
pueden formar el mejor indicador de los beneficios futuros de una empresa “Satisfacer
viene a ser un proceso consistente en hallar, aceptar, y poner en practica la alternativa

que mejor satisface ciertos objetivos minimos”.(Vargas & Aldana, 2011, p. 191).
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CONCLUSIONES
De acuerdo a los resultados obtenidos se determind que existe una correlacién
positiva alta conforme al r Sperman de 0,834**. Entonces se rechazé la hip6tesis nula
y se aceptd la hipétesis general, la evaluacién crediticia se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020. De donde las dos variables varian en el mismo sentido.
De acuerdo a los resultados se determind una correlacion positiva alta conforme al r
Sperman de 0,939**, Entonces se rechazé la hipétesis nula y acept6 la hipétesis
especifica 1, la evaluacion cualitativa se relaciona con la calidad funcional percibida
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
Segun los resultados se determind una correlacion positiva alta conforme al r
Sperman de 0,724**. Por lo tanto, se rechazé la hipétesis nula y se acepté la hipétesis
especifica 2, la evaluacién cualitativa se relaciona con la calidad funcional percibida
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.
De acuerdo a los resultados se determind una correlacion positiva moderada
conforme al r Sperman de 0,584** . Entonces se rechazo la hip6tesis nula y se acept6
la hipétesis especifica 3. El destino de crédito se relaciona con la calidad funcional
percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.
Segun los resultados se determind una correlacion positiva alta conforme al r
Sperman de 0,834** encontrado. Asimismo, se rechazd la hipotesis nula y se acept6
la hipétesis especifica 4. La evaluacion cualitativa se relaciona con la calidad técnica
percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.
De acuerdo a los resultados se determind una correlacion positiva alta conforme al r
Sperman de 0,707** encontrado. Entonces se rechazd la hipétesis nula y acept6 la
hipétesis especifica 5 la evaluacion cuantitativa se relaciona con la calidad técnica
percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.
De acuerdo a los resultados obtenidos, se determind una correlacién positiva
moderada conforme al r Sperman de 0,439**. Por lo mismo, se rechazé la hipétesis
nula y aceptd la hipotesis especifica 6. El destino de crédito se relaciona con la
calidad técnica percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,

agencia Andahuaylas, 2020.
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RECOMENDACIONES

A los directivos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, se recomienda seguir mejorando la evaluacion crediticia con criterios

acorde a la realidad actual.

A los asesores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, se recomienda seguir mejorando la evaluacion crediticia para la

satisfaccion de sus clientes.

A los asesores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, se recomienda seguir mejorando la evaluacién cualitativa para la

satisfaccion de sus clientes.

A los asesores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, se recomienda seguir mejorando la evaluaciéon cuantitativa para la

satisfaccion de sus clientes.

A los asesores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, se recomienda seguir mejorando el destino del crédito para la

satisfaccion de sus clientes.

A los directivos de alto nivel de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, se recomienda mejorar la evaluacion crediticia, para seguir

satisfecho con el valor percibido.

A los directivos de alto nivel de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, se recomienda mejorar la evaluacion crediticia, para seguir en

confianza con la satisfaccion al cliente.

A los directivos de alto nivel de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, se recomienda mejorar la evaluacion crediticia, para seguir

con la expectativa y la satisfaccion al cliente.
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Anexo 01: Matriz de consistencia de la investigacion

Titulo: Evaluacion crediticia y la satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y DIMENSIONES

PROBLEMA GENERAL:

¢Cudl es el grado de relacidén que existe entre la
evaluacion crediticia y la satisfaccion del cliente en
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020?

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

1) ¢ Cual es el grado de relacion que existe
entre la evaluacion cualitativa y la calidad funcional
percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020?

2) ¢ Cudl es el grado de relacién que existe
entre la evaluacion cuantitativa y la calidad funcional
percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020?

3) ¢ Cual es el grado de relacién que existe
entre el destino de crédito y la calidad funcional
percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020?

4) ¢+ Cuél es el grado de relacion que existe
entre la evaluacién cualitativa y la calidad técnica
percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 20207

5) ¢ Cudl es el grado de relacion que existe
entre la evaluacion cuantitativa y la calidad técnica
percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020?

6) ¢ Cudl es el grado de relacion que existe

OBJETIVO GENERAL:

Determinar el grado de relacion entre la evaluacion
crediticia y la satisfaccion del cliente en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Determinar el grado de relacion entre la
evaluacioén cualitativa y la calidad funcional percibida
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020

2. Determinar el grado de relacion entre la
evaluacién cuantitativa y la calidad funcional percibida
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020

3. Determinar el grado de relacion entre el
destino de crédito y la calidad funcional percibida en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020

4. Determinar el grado de relacion entre la
evaluacién cualitativa y la calidad técnica percibida en
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020

5. Determinar el grado de relacién entre la
evaluacién cuantitativa y la calidad técnica percibida
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020

6. Determinar el grado de relacion entre el
destino de crédito y la calidad técnica percibida en la

HIPOTESIS GENERAL:

La evaluacion crediticia se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de
Ahorro 'y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1) La evaluacion cualitativa se relaciona
con la calidad funcional percibida en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020

2) La evaluacion cuantitativa se
relaciona con la calidad funcional percibida en
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

3) El destino de crédito se relaciona con
la calidad funcional percibida en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020

4) La evaluacién cualitativa se relaciona
con la calidad técnica percibida en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020

5) la evaluacién  cuantitativa se
relaciona con la calidad técnica percibida en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020

6) El destino de crédito se relaciona con
la calidad técnica percibida en la Caja Municipal

VARIABLE I:

Evaluacion crediticia

Dimensiones:

- Evaluacién cualitativa
- Evaluacién cuantitativa
- Destino de crédito

VARIABLE II:

Satisfaccion del cliente

Dimensiones:

- Calidad funcional percibida
- Calidad técnica percibida

- Valor percibido

- Confianza

- Expectativas
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entre el destino de crédito y la calidad técnica
percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020?

7) ¢ Cual es el grado de relacion que existe
entre la evaluacién cualitativa y el valor percibido en
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 20207

8) ¢ Cual es el grado de relacidn que existe
entre la evaluacion cuantitativa y el valor percibido
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
S.A.C., agencia Andahuaylas, 20207

9) ¢ Cual es el grado de relacion que existe
entre el destino de crédito y el valor percibido en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020?

10) ¢Cual es el grado de relacion que existe
entre la evaluacion cualitativa y la confianza en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020?

1) ¢Cual es el grado de relacion que existe
entre la evaluacion cuantitativa y la confianza en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 20207

12) ¢ Cudl es el grado de relacién que existe
entre el destino de crédito y la confianza en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 20207

13) ¢ Cuél es el grado de relacion que existe
entre la evaluacion cualitativa y las expectativas en
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020?

14) ¢+ Cuél es el grado de relacion que existe
entre la evaluacion cuantitativa y las expectativas en
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020.

7. Determinar el grado de relacién entre la
evaluacién cualitativa y el valor percibido en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

8. Determinar el grado de relacion entre la
evaluacién cuantitativa y el valor percibido en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.

9. Determinar el grado de relacion entre el
destino de crédito y el valor percibido en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

10. Determinar el grado de relacion entre la
evaluaciéon cualitativa y la confianza en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

11. Determinar el grado de relacion entre la
evaluacién cuantitativa y la confianza en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

12. Determinar el grado de relacion entre el
destino de crédito y la confianza en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

13. Determinar el grado de relacion entre la
evaluacién cualitativa y las expectativas en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

14. Determinar el grado de relacion entre la
evaluacién cuantitativa y las expectativas en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.

7) La evaluacion cualitativa se relaciona
con el valor percibido en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

8) La evaluacion cuantitativa se
relaciona con el valor percibido en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020.

9) El destino de crédito se relaciona con
el valor percibido en la Caja Municipal de
Ahorro 'y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

10) La evaluacion cualitativa se relaciona
con la confianza en la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas,
2020

11) La evaluacion cuantitativa se
relaciona con la confianza en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

12) El destino de crédito se relaciona con
la confianza en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas,
2020

13) La evaluacién cualitativa se relaciona
con las expectativas en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020

14) La evaluacién cuantitativa se
relaciona con las expectativas en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020
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agencia Andahuaylas, 20207

15) ¢, Cual es el grado de relacion que existe
entre el destino de crédito y las expectativas en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
agencia Andahuaylas, 2020?

15. Determinar el grado de relacion entre el
destino de crédito y las expectativas en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia
Andahuaylas, 2020.

15) El destino de crédito se relaciona con
las expectativas en la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas,
2020

METODO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS
METODO: POBLACION: TECNICA: INSTRUMENTO:
Deductivo 2546 clientes. Encuesta Cuestionario
; 14 Asesores de negocios Escala
DISENO: Observacion
Transversal - No experimental MUESTRA: TRATAMIENTO ESTADISTICO:
14 Asesores de negocios (muestra intencionada) e SPSS v25.

NIVEL
Descriptivo - correlacional

322 clientes (Muestra probabilistica)
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Anexo 02: Matriz de operacionalizacién de variables

Titulo: Evaluacion crediticia y la satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

VARIABLE DE ESTUDIO

DIMENSIONES

INDICADORES

VARIABLE 1

Evaluacioén crediticia

Operacion financiera, que consiste en el
préstamo de dinero, mediante un
contrato entre dos personas,
comprometiéndose la parte deudora a
cancelar el monto consignado en el
cronograma puntualmente

Dimension 1
Evaluacién cualitativa
Permite evaluar la moral de pago del cliente. (Gémez, 2017).

Calidad moral
Central de riesgo externa
Expediente negativo interno

Dimensioén 2
Evaluacién cuantitativa
Permite analizar la capacidad de pago del cliente. (Gémez, 2017).

Capacidad de pago
Situacién financiera del cliente o empresa

Dimensién 3

Destino de crédito

Permite identificar el destino de crédito y minimizar el riesgo crediticio de un
probable desvié de recursos hacia actividades deferentes a las indicadas en la
Evaluaciéon. (Gémez, 2017).

Compra de activos fijos
Compra de deuda financiera
Inversion en el negocio

VARIABLE 2

Satisfaccién del cliente

Sensacion de bienestar y tranquilidad
que siente una persona cuando ha sido
cubierta una necesidad

Dimensioén 1
Calidad funcional percibida
Hace referencia a la forma en que se presta el servicio. (Mejias & Manrique, 2013).

Solucion satisfactoria
Servicios esperados
Seguridad

Dimension 2
Calidad técnica percibida
Se basa en las caracteristicas inherentes del servicio. (Mejias & Manrique, 2013).

Mejora de la calidad de los servicios

Dimension 3

Valor percibido

Relacion calidad-precio o calidad-tasas y tarifas que el cliente extrae tras el servicio
recibido. (Mejias & Manrique, 2013).

Productos ofertados por la entidad
Preferencias de los clientes

Dimension 4

Confianza

Mide la percepcién del cliente de la capacidad de la empresa de prestar un buen
servicio en el futuro, retener a sus clientes y determina el grado en que sus clientes
hablaran bien del servicio prestado; es la intencion de los clientes de recomendar el
servicio a otras personas. (Mejias & Manrique, 2013).

Recomendacion
Innovacion
Servicios prestados por la entidad adecuados

Dimension 5

Expectativas

Nivel de referencia que espera el consumidor del producto o servicio que adquiere,
antes de efectuar la compra. (Mejias & Manrique, 2013).

Adaptacion de las necesidades
Informacion de productos
Conocimiento de los servicios por parte del personal
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Anexo 03: Matriz de instrumento de recojo de datos

Titulo: Evaluacion crediticia y la satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., agencia Andahuaylas, 2020.

Variables

Dimensiones

Indicadores

Peso %

N° de
Iltems

ftems

Evaluacion
crediticia

DIMENSION 1:

Evaluacién
cualitativa

Calidad moral
Central de riesgo externa
Expediente negativo interno

20%

07

Considera usted que la calidad moral del potencial cliente influye en la
morosidad.

Cuando el posible cliente posee créditos en otras entidades
financieras, es necesario solicitar documentos que acrediten el pago y
las referencias de la institucién financiera inclusive solicitar el nimero
telefonico de dicha entidad.

Es necesario contar con informacion impresa de la central de riesgos
este que posea informacion resumida, en donde detalle la entidad,
saldo capital, nimero de cuotas pagadas y pendientes por pagar.

La informacion de las centrales de riesgo son determinantes para
aceptar o descartar a los posibles clientes que requieren de un crédito
financiero.

Cuéando el cliente posee un historial crediticio en la entidad financiera
es necesario realizar una nueva evaluacioén crediticia.

Usted investiga el entorno de sus posibles clientes, como sus
proveedores, clientes, asociaciones

Es importante realizar la visita al negocio y domicilio del posible
Cliente
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DIMENSION 2:

Evaluacién
cuantitativa

Capacidad de pago
Situacién financiera del cliente
0 empresa

11.4%

04

10.

11.

Considera usted que la capacidad de pago del posible cliente tiene
importancia.

Le pregunta a su posible cliente si ademas de los ingresos de su
empresa, posee otros ingresos

Usted solicita al posible cliente informacion financiera o documentos
gue acrediten el movimiento econdmico y financiero de su empresa

Usted, hace uso de los instrumentos ratios financieros para la
evaluacion del crédito

DIMENSION 3:

Destino de crédito

Compra de activos fijos
Compra de deuda financiera
Inversion en el negocio

8.6 %

03

12.

13.

14.

Pregunta al cliente si el crédito a otorgar serd para la adquisicion de
activos fijos como maquinarias, casas, o vehiculos

Usted realiza compra de deudas de créditos financieros de clientes
gue posee mas de 2 créditos en distintas entidades financieras.

Después de efectuado el desembolso de crédito, usted realiza el
seguimiento del crédito otorgado con la finalidad de hacer cumplir el
fin para lo cual le fue otorgado al cliente.

Satisfaccion
del cliente

DIMENSION 1:

Calidad funcional
percibida

Solucion satisfactoria
Servicios esperados
Seguridad

14.3%

05

15.

16.

17.

18.

19.

El personal de la entidad financiera ha solucionado satisfactoriamente
sus quejas

En la entidad financiera usted recibe el servicio que usted espera

El personal de la entidad financiera conoce los intereses y
necesidades de sus usuarios.

Se siente seguro al efectuar sus transacciones en la entidad financiera

La entidad financiera presta un servicio satisfactorio en comparacion
con otras entidades.

156




20. Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido por la entidad
financiera.
DIMENSION 2:
Mejora de la calidad de los 8.6% 03 21. La calidad de los servicios automaticos es buena
Calidad técnica servicios
percibida 22. Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la
entidad financiera
23. Usted tiene confianza en esta entidad financiera
24. Las tasas y tarifas de la entidad financiera en comparacion con otras
son atractivas
Productos ofertados por la 25. La calidad de los servicios prestados en la entidad financiera es
DIMENSION 3: g .
entidad 14.3% 05 bueno, dadas sus tasas y tarifas
Valor percibido Preferencias de los
P clientes 26. Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por
la entidad financiera
27. Si otra entidad financiera le ofrece los mismos servicios, prefiere
retornar a esta entidad financiera.
28. Al acudir a la entidad financiera sabe que no tendra problemas o
inconvenientes con los servicios recibidos.
29. Usted recomendaria a la entidad financiera a otras personas
DIMENSION 4: Recomendacion e . .
Innovacion 14.3% 05 30. La entidad financiera es innovadora y con vision de futuro
Confianza Servicios prestados por la
entidad adecuados 31. Los servicios prestados por la entidad financiera estan cerca de los
ideales para una entidad de este tipo
32. La entidad financiera se preocupa por las necesidades de sus clientes.
Adaptacion de las 33. El servicio que se ofrece en la entidad financiera se adapta a sus
DIMENSION 5: necesidades 8.6% necesidades como usuario
Informacion de productos 070 03
Expectativas Conocimiento de los 34. El personal que atiende en la entidad financiera es claro en las

servicios por parte del
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personal. explicaciones o informaciones dadas.

35. El personal de la entidad financiera posee los conocimientos acerca
de los servicios prestados
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Anexo 04: Ficha de validacién por criterio de jueces o0 experto

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
I. GEMERALIDADES:
Titulo: EVALUACION CREDITICIA Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CAJA
FEHlDLéE-IEIPAL DE AHORRO ¥ CREDITO PIURA 5.A C., AGENCIA ANDAHUAYLAS,
Mombres y Apellidos: Efrain Rodas Guizado
Grado Académico: Maestro
Fecha: 27/ 1272021

Il. OBSERVACIONES:

Ill. VALIDACION:
Luego de evaluado el instrumento Procede| X | No Prm:ede|:| para su aplicacion.

g?ﬂ o
LA gl
'ﬁE‘Eﬁ‘H’Eﬁ; .T.E!.mtud-::-

Sello y Firma del Evaluador
DNI: 42250741

159



FORMATO NFE VALIDACION OF JUICIO DE FXPERTO
I. GEMERALIDADES:
Titulo: EVALUACION CREDITICIA ¥ LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CAJA
MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO PIURA 5.A.C., AGENCIA ANDAHLUAYLAS,
2020.
Mombres y Apellidos: Carlos Huamanquispe Apaza
Grado Académico: Maestro en Administracién de Megocios
Fecha: 26/12/2021

Il. OBSERVACIONES:
FORMA:

CONTENIDO: (Referido a la presentacidn de los reactivos, al grupo muestral)
ceemeemeeee MIBJOTAD e

lIl. VALIDACION:
Luego de evaluado el instrumento Procede| X | No Pmt:ndalzl para su aplicacidn.

H—"' TR ASIAD NACHIN AL
J-h[,.m;!ullhuﬂu:nts
S| e ——

--E-:;I- -r--_----.--------.------

H;. IL.l'r-tn'; Ilqu.JnT_lup-l.- Apaea
CLAB: 611

N H

Sello y Fima del Evaluador
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
I. GEMERALIDADES:
Titulo: EVALUACION CREDITICIA ¥ LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CAJA
MUNICIPAL DE AHORRO ¥ CREDITO PIURA 5.A.C.. AGENCIA ANDAHUAYLAS,
2020.
Mombres y Apellidos: Richard 0. Quiroz Pariona
Grado Academico: Maestro en Gestion Plblica y Gobemabilidad
Fecha: 28/ 122021

OBSERVACIONES:
FORMA:

ESTRUCTURA: (Referido a la coherencia, dimension, indicadores e items)
...... Conforme al instrumenio adecuado ... eee

B =y | 1 1 1

HI. VALIDACION:
Luego de evaluado el instrumento Procede| X | No Prumda-[l para su aplicacion.

Sello y Firma del Evaluador
DM 40553753
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Anexo 05: Fotografias de la investigacion
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Anexo 06: Instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA

Estimado Sr. (a) el presente instrumento forma parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer la
Evaluacion crediticia y su relacion con la satisfaccion del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C., Agencia Andahuaylas, 2021. Este documento es confidencial y anénimo.

1. Género
a) Femenino
b) Masculino
2. Edad
a) De 18 a 25 afios
b) De 26 a 35 afios
c) De 36 a 45 afios
d) De 46 a mas
3. Grado de instruccion
a) Sin estudios
b) Primaria
¢) Secundaria
d) Superior no universitario
e) Superior universitario

Cuestionario variable “Evaluacion crediticia”

Instrucciones: Lea atentamente y marque con un X en el casillero de su preferencia del item
correspondiente, utilizando la escala siguiente:
Muy de acuerdo De acuerdo En desacuerdo Muy en desacuerdo

1 2 3 4

V1 - Evaluacién crediticia

N° ITEMS ESCALA
D1: Evaluacion cualitativa 1 2 3 4
1. Considera usted que la calidad moral del potencial cliente influye en la
morosidad.
2. Cuando el posible cliente posee créditos en otras entidades financieras,

es necesario solicitar documentos que acrediten el pago y las
referencias de la institucién financiera inclusive solicitar el nimero
telefonico de dicha entidad

3. Es necesario contar con informacion impresa de la central de riesgos
este que posea informacion resumida, en donde detalle la entidad, saldo
capital, nimero de cuotas pagadas y pendientes por pagar
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4. La informacién de las centrales de riesgo son determinantes para
aceptar o descartar a los posibles clientes que requieren de un crédito
financiero

5. Cuando el cliente posee un historial crediticio en la entidad financiera es
necesario realizar una nueva evaluacion crediticia

6. Usted investiga el entorno de sus posibles clientes, como sus
proveedores, clientes, asociaciones

7. Es importante realizar la visita al negocio y domicilio del posible Cliente

D2: Evaluacion cuantitativa

8. Considera usted que la capacidad de pago del posible cliente tiene
importancia

9. Le pregunta a su posible cliente si ademés de los ingresos de su
empresa, posee otros ingresos

10. Usted solicita al posible cliente informacidn financiera o documentos que
acrediten el movimiento econémico y financiero de su empresa

11. Usted, hace uso de los instrumentos ratios financieros para la
evaluacion del crédito

D3: Destino de crédito

12. Pregunta al cliente si el crédito a otorgar sera para la adquisicion de
activos fijos como maquinarias, casas, o vehiculos

13. Usted realiza compra de deudas de créditos financieros de clientes que
posee mas de 2 créditos en distintas entidades financieras

14. Después de efectuado el desembolso de crédito, usted realiza el
seguimiento del crédito otorgado con la finalidad de hacer cumplir el fin
para lo cual le fue otorgado al cliente

Fuente: Instrumento adecuado (Gomez, 2017).
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Instrucciones:

Cuestionario variable “Satisfaccion del cliente”
Lea atentamente y marque con un X en el casillero de su preferencia del item

correspondiente, utilizando la escala siguiente:

Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

1 2 3

V2 — Satisfaccién del cliente

N° ITEMS ESCALA
D1: Calidad funcional percibida 2 3
15. El personal de la entidad financiera ha solucionado satisfactoriamente
sus quejas
16. En la entidad financiera usted recibe el servicio que usted espera
17. El personal de la entidad financiera conoce los intereses y necesidades
de sus usuarios
18. Se siente seguro al efectuar sus transacciones en la entidad financiera
19. La entidad financiera presta un servicio satisfactorio en comparacion con
otras entidades
D2: Calidad técnica percibida 2 3
20. Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido por la entidad
financiera
21. La calidad de los servicios automaticos es buena
22. Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la
entidad financiera
D3: Valor percibido
23. Usted tiene confianza en esta entidad financiera
24. Las tasas y tarifas de la entidad financiera en comparacién con otras
son atractivas
25. La calidad de los servicios prestados en la entidad financiera es bueno,
dadas sus tasas y tarifas
26. Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por la
entidad financiera
27. Si otra entidad financiera le ofrece los mismos servicios, prefiere retornar
a esta entidad financiera.
D4: Confianza
28. Al acudir a la entidad financiera sabe que no tendra problemas o
inconvenientes con los servicios recibidos
29. Usted recomendaria a la entidad financiera a otras personas
30. La entidad financiera es innovadora y con visién de futuro
31. Los servicios prestados por la entidad financiera estan cerca de los

ideales para una entidad de este tipo
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32. La entidad financiera se preocupa por las necesidades de sus clientes
D5: Expectativas

33. El servicio que se ofrece en la entidad financiera se adapta a sus
necesidades como usuario

34. El personal que atiende en la entidad financiera es claro en las
explicaciones o informaciones dadas

35. El personal de la entidad financiera posee los conocimientos acerca de
los servicios prestados

Fuente: Instrumento adecuado(Mejias & Manrique, 2013)

GRACIAS POR COLABORAR

166



Anexo 07: Solicitud de peticion de informacién

01 de diciembre del 2021

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C Agencia Andahuaylas
Tesista: Adolfo Estafiez Pezua

Teléfono celular: 933677424

Correo electronico: adolforacp@ gmail . com

Sefior: Administrador de la caja municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C Agencia
Andahuaylas.

Deseo informar que soy investigador de la Facultad Ciencias de Empresa de la Escuela
Profesional de Administracion de Empresas de la UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE
MARIA ARGUEDAS.

Mi tema de investigacion es “Evaluacion crediticia y la satisfaccion del cliente de la caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., Agencia Andahuaylas.2020.

En ese sentido pido a usted seflor Administrador que se me proporcione la informacion
del numero de Clientes y el nimero de Asesores con los que cuentan en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Piura S.A.C Agencia Andahuaylas a la actualidad.

Adicional a ello estoy realizando encuetas para la recopilacion de datos entre los clientes
y el personal del area de créditos,

Por lo tanto, le solicito que tenga la amabilidad de otorgar los datos solicitados v el
permiso para realizar encuctas entre los clientes y los colaboradores del area de créditos
de Ia Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C Agencia Andahuaylas.

La informacién proporcionada por los clientes y colaboradores del drea de créditos vy los
datos solicitados del numero de clientes y numero de asesores con los que cuentan se
mantendrd confidencial y se utilizard Ginicamente y exclusivamente con fines académicos.

Agradeciéndole de forma anticipada,

Atentamente,

Tesista: Adolfo Estaicz Pezua
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Anexo 08: Base de datos

t,-\ Base de datos - Final.sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5PS5 Statistics Editor de datos — X
Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
A
SHle E e BLA0HBH 9
10:v2D4 10,00 Visible: 61 de 61 variables
Shgener | ghed | ghgado | ghpts | ghpte | Gpt7 | Ghp18 | &pt9 | Hpa | Gp2t | Gp2 | &p23 | &Hpn | &p%5 | &p%6 | &
1 Masculino De 18 a 25.. Superior n... Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Poco satisf... Poco satisf...  Satisfecho,  Sa<
2 Masculino' De 46 a mas Primaria.  Satisfecho,  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf... Muy
3 Femenino De 26 a 35... Superior u... Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho,  Satisfecho,  Satisfecho,  Sa
4 Masculino De 26 a 35... Superiorn... Satisfecho  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho Poco satisf...  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho Poco satisf... Poco satisf... Satisfecho Poco
5 Masculino De 26 a 35... Superioru...  Satisfecho  Satisfecho Poco satisf... Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho Poco satisf...  Satisfecho  Satisfecho.  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Muy
6 Masculino De 18 a 25 Superior n... Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf.. Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf._. Muy
T Masculino De 26 a 35... Superiorn...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Poco satisf...  Sa
8 Femenino De 46 a mas Primaria.  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho Poco satisf...  Satisfeche  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho.  Satisfecho  Satisfecho Poco
9 Femenino De 46 a mas Sin estudios Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy
10 Femenino De 36 a 45._. Primaria Poco satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy
11 Masculino De 46 a mas  Superiorn...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho.  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Poco satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho Muy
12 Masculino De 36 a 45... Superiorn... Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf...  Sa i
13 Masculino De 46 a mas Superiorn...  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy
14 Masculino De 46 a mas ~ Secundaria Poco satisf...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Poco satisf...  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho Muy
15 Masculino De 36 a 45 Primaria.  Satisfecho Poco satisf...  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Poco satisf...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Sa
16 Masculino De 26 a 35... Superiorn... Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Muy
17 Femenino De 46 a mas Primaria.  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf... Muy
18 Masculino De 36 a 45._. Primaria.  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Poco satisf...  Satisfecho  Satisfecho Poco satisf...  Satisfecho Poco satisf...  Satisfecho  Satisfecho Muy
19 Masculino De 18 a 25... Superioru...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf._. Muy
20 Masculino De 26 a 35... Superioru...  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf... Poco satisf... Muy
21 Femenino De 18 a 25... Superior u... Poco satisf...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Poco satisf...  Satisfecho Poco satisf...  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho Insatisfecho,  Sa
22 Femenino De 18 a 25... Superioru...  Satisfecho  Satisfecho Poco satisf... Muy satisf... Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf...  Satisfecho Muy satisf... Muy satisf... Muy satisf._.. Insatisfecho Muy
23 Femenino De 26 a 35... Superior u... Insatisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Poco satisf... Poco satisf... Poco satisf...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Poco satisf...  Satisfecho,  Saj&
M1 ———————— D
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10:V2D4 10,00 Visible: 61 de 61 variables
is | &bp1 & p2 o p3 o pt &b p5 & pb & p7 &b p8 & p9 Sbpl0 | ¢hplt ¢op12 | bp13 | ghptd | & gener
1 n... Muydeac... Muydeac... Muyde ac... Muy de ac...| De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacu... En desacu... De acuerdo, De acuerdo De acuerdo  Masculino 0%
2 u... Deacuerdo De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Muy de ac... De acuerdo, De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... Muydeac... Masculino [
3 u... Muydeac... Muydeac... Muydeac... Muyde ac... Muydeac... De acuerdo Muy de ac... Muyde ac... Muyde ac... Deacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Muy de ac_.. Femenino [
4 u De acuerdo De acuerdo Muy de ac... De acuerdo En desacu... De acuerdo Muy de ac... De acuerdo De acuerdo En desacu... En desacu... De acuerdo Endesacu... De acuerdo  Masculino [
5 n... Deacuerdo De acuerdo En desacu... Muy de ac... De acuerdo De acuerdo Endesacu... De acuerdo De acuerdo De acuerdo, De acuerdo De acuerdo Muy de ac... De acuerdo,  Masculino O
6 u... Muydeac... Deacuerdo De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo De acuerdo Muy de ac... Muy de ac...| De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... Muyde ac...  Masculino O
7 u... Deacuerdo Muyde ac... Muyde ac... Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... Muy de ac...| De acuerdo Endesacu... De acuerdo Muyde ac... Masculino O
8 u.... Deacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerde Endesacu... De acuerdo De acuerde De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerde Endesacu... De acuerdo Femenino [
9 u... Muydeac... Muydeac... Deacuerdo Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac_.. Femenino [
10 n... Endesacu... De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... Muy de ac_.. Femenino [
11 . Deacuerdo De acuerdo De acuerdo, De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacu... De acuerdo Muy de ac... Muyde ac...| De acuerdo De acuerdo Muy de ac... De acuerdo  Masculino [
12 . Muydeac... Deacuerdo Muyde ac...| Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo Muy de ac...  Masculino [ i
13 De acuerdo De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... De acuerde Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... Muydeac...  Masculino [
14 . Endesacu... Deacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Endesacu... De acuerdo De acuerdo Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... De acuerde  Masculino [J
15 De acuerdo En desacu... De acuerdo De acuerdo, De acuerdo De acuerdo De acuerdo Endesacu... Deacuerdo De acuerdo, De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerde  Masculino [J
16 De acuerdo Muy de ac... De acuerdo De acuerdo Muy de ac... De acuerdo De acuerdo De acuerdo Muy de ac... De acuerdo, De acuerdo De acuerdo Muy de ac... De acuerdo,  Masculino O
17 De acuerdo Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... De acuerdo De acuerdo Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... De acuerdo De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac_.. Femenino [
18 De acuerdo De acuerdo, De acuerdo De acuerdo En desacu... De acuerdo De acuerdo Endesacu... De acuerdo En desacu... De acuerdo De acuerdo Muy de ac... Muydeac... Masculino [
19 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo De acuerdo De acuerdo Muy de ac... De acuerdo, De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo,  Masculino [
20 De acuerdo De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac... Endesacu... Muy de ac... Muydeac... Masculino O
21 . Endesacu... Deacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Endesacu... De acuerdo Endesacu... De acuerdo, De acuerdo De acuerdo Muy ende... De acuerdo De acuerdo Femenino [
22 De acuerdoe De acuerdo En desacu... Muy de ac... Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... De acuerdo Muy de ac... Muy de ac... Muy de ac... Muy ende... Muy de ac... Muyde ac... Femenino O
23 . Muyende... Deacuerdo Deacuerdo De acuerdo Endesacu... Endesacu... Endesacu... Deacuerdo De acuerdo, De acuerdo En desacu... De acuerdo De acuerdo En desacu... Femenino 0%
T — [+
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Anexo 09: Informe de experto sobre validacién de resultados

g Universidad (Nacional José o Arguedas ({
: L \;‘,

Odentidad y Lxeelencia e
para e Thrabajo Praductivo y of “Desamnollo

“Aio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional™

0 05- = =
Senor : Adolfo Estariez Pezua
De : Mtr. Efrain Rodas Guizado
Docente
Asunto : Informe de validacion de los resultados
Fecha : Andahuaylas, 11 de marzo del 2022

Mediante el presente me dirijo a Ud. con la finalidad
de hacer llegar el informe sobre su solicitud proyecto de tesis titulado
“EVALUACION CREDITICIA 'Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA CAJA
MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO PIURA SA.C, AGENCIA
ANDAHUAYLAS,2020", para realizar un informe de validacién de los resultados
de coeficiente Alfa de Cronbach, cuyo resultado es:

» Evaluacion crediticia es 0.885
» Satisfaccion del cliente es 0.906

Segtin estos resultados el instrumento es confiable, ya que en ciencias sociales
se considera confiable; a partir de mayores a 0.70, lo cual estd dentro de lo
establecido. Por otra parte, puede salir este valor menor a 0.70 en algunas
dimensiones lo cual este resultado, estadisticamente no es significativo,
porque el objetivo general estd planteado ver la relacién entre variables.

Sin otro en particular, quedo de usted y aprovecho la
oportunidad para expresar las muestras de mi estima y consideracion personal.

Atentamente,
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