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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general evaluar la desercion de clientes
en Mi Banco Jaén y proponer estrategias para mejorar la evaluacion crediticia. Se
empledé un enfoque cuantitativo, utilizando un cuestionario validado con 100
clientes. La muestra reflejé una distribucion equitativa en la percepcion de desercion,
donde el 56% experiment6 desercion media y el 44% alta. En cuanto a la relacion con
el cliente, el 50% la calific6 como "Medio" y el otro 50% como "Alto". La
dimension de factores externos reveld que el 59% considera estos factores de forma
"Media", mientras que el 32% los percibe como "Altos". Respecto a la percepcion de
los clientes, el 56% la clasifica como "Medio" y el 44% como "Alto". La propuesta de
estrategias se dividi6 en tres objetivos especificos: mejorar el proceso de
evaluacion crediticia, optimizar las condiciones del crédito y fortalecer la relacion
con los clientes. Entre las estrategias sugeridas se encuentran la revision de
politicas y procedimientos, andlisis competitivo de tasas de interés vy
comunicaciéon efectiva. La conclusion principal destac6 la necesidad de
implementar estas estrategias para contrarrestar la desercion y fortalecer la posicion

competitiva de Mi Banco Jaén en el mercado financiero.

Palabras clave: evaluacion crediticia, desercion de cliente, pérdida de
clientes, estrategias de retencion, riesgo crediticio.



ABSTRACT

The research aimed to assess customer attrition at Mi Banco Jaén and
propose strategies to enhance credit evaluation. A quantitative approach was
employed, using a validated questionnaire with 100 clients. The sample reflected an
even distribution in attrition perception, with 56% experiencing medium attrition and
44% high attrition. Regarding customer relationship, 50% rated it as "Medium," and
the remaining 50% as "High." The dimension of external factors revealed that 59%
considered these factors to be of "Medium" impact, while 32% perceived them as
"High." Concerning customer perception, 56% classified it as "Medium,” and 44% as
"High." The proposed strategies were divided into three specific objectives:
improving the credit evaluation process, optimizing credit conditions, and
strengthening customer relationships. Among the suggested strategies are the
review of policies and procedures, competitive analysis of interest rates, and
effective communication. The main conclusion emphasized the necessity of
implementing these strategies to counteract attrition and bolster Mi Banco Jaén's

competitive position in the financial market.

Keywords: credit evaluation, customer attrition, customer loss, retention

strategies, credit risk.
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l. INTRODUCCION

En el &mbito bancario, se presentan desafios globales que impactan en la
estabilidad financiera de las instituciones, a saber, la evaluacion de crédito y la pérdida
de clientes. Este asunto se ha vuelto particularmente relevante en un contexto
caracterizado por la incertidumbre econémica y la volatilidad, especialmente debido a
la pandemia de COVID-19. Para afrontar este desafio, la comunidad bancaria a nivel
internacional ha tomado medidas con el fin de fortalecer la evaluacion de riesgos y
mantener a sus clientes en un entorno altamente competitivo y en constante evolucion.

A nivel internacional, los bancos se confrontan con desafios vinculados a la
valoracion del riesgo crediticio y la retencion de clientes. Para abordar esta cuestion,
el Comité de Supervisién Bancaria de Basilea esta trabajando en la implementacion
de practicas sélidas en lo que respecta a la gestion de riesgos crediticios. Esto implica
el establecimiento y la constante aplicacion de marcos contables para las pérdidas
crediticias esperadas (ECL), ya que una evaluacion crediticia sélida es fundamental
para reducir al minimo las pérdidas. Asimismo, se ha destacado la importancia de que
los bancos contemplen la posibilidad de desarrollar planes de contingencia para hacer
frente a periodos de mayor incertidumbre, en particular en relacién con el impacto del
COVID-19 en el riesgo crediticio (Echegaray, 2022).

A nivel global, las instituciones financieras estan implementando medidas para
mejorar la evaluacion crediticia y reducir la pérdida de clientes. Un estudio realizado
en la Republica Dominicana por Méndez (2021) sugiere la evaluacion de los clientes
a través de un perfil de riesgo vinculado a la pandemia de COVID-19, lo que refleja el
impacto global de la pandemia en la gestion del riesgo crediticio. Ademas, el Informe
Global de Estabilidad Financiera del Fondo Monetario Internacional (FMI, 2022) sefial6
gue los bancos deben prepararse para un aumento en la morosidad a medida que se
retiren las medidas de apoyo relacionadas con la pandemia.

En Perq, la situacién no difiere sustancialmente. Un analisis realizado por
Echegaray (2022) en el ambito de la evaluacion crediticia en grandes empresas de la
banca multiple peruana sugiere la necesidad de mejorar el proceso de evaluacion

crediticia para optimizar la gestion del riesgo y prevenir la pérdida de clientes. Ademas,



un informe sectorial de S y P Global Ratings (2020) sobre bancos en América Latina,
incluyendo Perq, indicé que los cambios en las preferencias de los consumidores
pueden aumentar los riesgos crediticios, de mercado y operativos. Tanto los bancos
como sus clientes deben adaptarse a estos cambios para evitar la inestabilidad.

Diversos estudios han demostrado que la evaluacion crediticia tiene un impacto
significativo en la morosidad. El Banco Central de Reserva del Perta (BCRP, 2023)
destacé que el BCRP, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) y la
Superintendencia del Mercado de Valores (SMV) son las entidades encargadas de
regular y supervisar el sistema financiero nacional. Ademas, un estudio llevado a cabo
por Landa et al. (2022) encontrd que existencia de dependencia entre la evaluacion de
crédito y cartera de crédito, por lo que la evaluacion de crédito incide sobre la calidad
de la cartera de crédito. Estos hallazgos enfatizan la importancia de contar con una
regulacion sélida para prevenir la pérdida de clientes.

Dentro del contexto institucional de Mi Banco en Jaén, se presentan desafios
especificos en relacion con la evaluacion de crédito y la pérdida mes a mes, de clientes
potenciales generando una desercién de clientes activos de la entidad bancaria. La
economia de Jaén tiene una naturaleza regional caracterizada en gran medida por la
agricultura y las pequefias empresas, lo que puede generar desafios particulares en
cuanto a la evaluacion crediticia. Las variaciones estacionales en los ingresos y los
riesgos vinculados a factores ambientales pueden complicar la tarea de evaluar de
manera precisa el riesgo crediticio. Ademas, la presencia de otras instituciones
financieras locales en la competencia puede incrementar el riesgo de que los clientes
cambien de entidad.

Por otra parte, en areas rurales como Jaén, el acceso a servicios financieros
puede estar limitado, lo que a su vez puede afectar la capacidad de Mi Banco para
atraer y retener clientes. La carencia de infraestructura financiera adecuada y los
niveles bajos de alfabetizacién financiera pueden ser obstaculos para lograr una
inclusion financiera efectiva.

Ante este escenario, se hizo imperativo abordar el siguiente problema de
investigacion: ¢ Como mejorar el proceso de evaluacién crediticia y reducir la desercion

de clientes en Mi Banco Jaén?



Esta investigacion fue socialmente relevante al centrarse en mejorar la
evaluacion crediticia y reducir la desercion de clientes en Mi Banco Jaén, una
institucion vital para la economia local. Los resultados beneficiaran a los clientes al
mejorar la precision de la evaluacién crediticia, lo que puede aumentar la disponibilidad
de crédito y términos justos. Ademas, reducir la desercion de clientes promovera la
estabilidad financiera en la comunidad.

Ademas, el estudio se justifico de practica al proporcionar informacion valiosa
para mejorar las practicas de evaluacion crediticia y retencion de clientes en Mi Banco
Jaén, y potencialmente en otras instituciones financieras similares. Esto beneficia la
disciplina de gestion bancaria y financiera al influir en practicas aplicables a contextos
similares.

A nivel tedrico, la investigacion se justificé partiendo que la informacion que se
obtendra de indagaciones anteriormente estudiadas llenando un vacio en el
conocimiento sobre la mejora de la evaluacion crediticia y la retencion de clientes en
Mi Banco Jaén, lo que puede generalizarse a principios mas amplios en el campo de
la gestion financiera y bancaria. Ademas, contribuye al desarrollo y apoyo de teorias
existentes en estas areas.

Desde una perspectiva metodoldgica, la investigacion ayuda a definir con
precisién conceptos y variables relacionados con la evaluacion crediticia y la desercién
de clientes, mejorando la comprensién de sus relaciones. El enfoque cuantitativo
proporciona una base sélida para recopilar y analizar datos, sugiriendo enfoques para
futuras investigaciones.

Como objetivo general la investigacion se propuso: Analizar la evaluacion
crediticia y reducir la desercion de clientes en Mi Banco Jaén; y como objetivos
especificos: OE1. Analizar cobmo se esta llevando a cabo el proceso de evaluacion
crediticia en Mi Banco Jaén; OE2. Evaluar la tasa de desercién de clientes en Mi Banco
Jaén y OE3. Proponer estrategias y acciones para mejorar la evaluacién crediticia y

reducir la deserciéon de clientes en Mi Banco Jaén.



Il. MARCO TEORICO

Para el desarrollo del estudio, se exploré investigaciones asociadas al proceso
de evaluacion crediticia y desercion de clientes en entidades financieras:

En cuanto al &mbito internacional, se consideré un estudio desarrollado por de
Leal et al. (2023) analizé la situacién financiera de Fantasia S.A., una empresa chilena
de productos derivados del asfalto. Ante el crecimiento en ventas y la disminucion de
la calidad de sus cuentas por cobrar, se propuso un modelo de evaluacién crediticia
para disminuir el riesgo de crédito. Se describieron los modelos de credit scoring y se
definieron variables criticas a través de entrevistas a expertos. Los resultados
mostraron que el 81,82% de los créditos superaron el nivel minimo de evaluacion,
mientras que el 18,18% no lo alcanzaron. Se concluyd que un modelo de credit scoring
permitiria una mayor flexibilidad y objetividad en la gestion de créditos. La
implementacion de este sistema implicd definir variables clave para la evaluacion
crediticia, destacando la simplicidad y la capacidad de actualizacion del sistema.

Por otro lado, de Lima Lemos et al. (2022) se centré en la prediccidén de la
pérdida de clientes en el sector bancario utilizando un conjunto de datos de un gran
banco brasilefio. La investigacion destacé la importancia de los rasgos de
comportamiento previos de los clientes para predecir la futura pérdida de clientes. Se
realizO una comparacion entre varios algoritmos de aprendizaje automatico
supervisados, resultando la técnica de bosques aleatorios como la mas efectiva. El
estudio concluyé que los clientes con una relacion mas sélida con el banco, que tienen
mas productos y servicios, y solicitan mas préstamos, tienen menos probabilidades de
cerrar sus cuentas. EI modelo propuesto se logré prever pérdidas potenciales de hasta
el 10% del resultado operativo de los grandes bancos brasilefios en 2019,
demostrando su relevancia econdmica. Finalmente, el estudio enfatizo la importancia
de las estrategias de venta cruzada y upselling para la retencion de clientes.

Asi también en el articulo de Wang et al. (2023) con el objetivo principal de
encontrar una solucién efectiva para el desarrollo de un sistema de calificacion
crediticia personal. Sin embargo, para alcanzar sus objetivos, los autores recurrieron

al uso de varios modelos de aprendizaje automatico. Estos modelos fueron utilizados



para seleccionar variables independientes que estuvieran altamente correlacionadas
con el comportamiento de morosidad. Posteriormente, se compararon los resultados
obtenidos. Como resultado principal, los autores concluyeron que la eficiencia en la
calificacion crediticia puede ser mejorada mediante la combinacién de diferentes
algoritmos. Este proceso se realizo a través del método de decision grupal. En otras
palabras, se demostré que la utilizacién conjunta de varios algoritmos puede resultar
en una calificacion crediticia méas precisa y eficiente.

En el &mbito nacional, en un estudio realizado por Hinostroza (2021) se analizé
como la gestion crediticia afecta la morosidad en el area de microfinanzas del Banco
Pichincha del Pert en 2019. La investigacion fue descriptiva, cuantitativa y de disefio
no experimental, utilizando datos proporcionados por el area de microfinanzas. La
muestra incluyé 124 créditos vencidos del mismo afio. Los resultados revelaron que
un 9,12% de los créditos en microfinanzas tenian morosidad, con correlaciones
negativas significativas de -0,113 en la evaluacion de créditos y -0,023 en las
condiciones de crédito. Esto sugirié que tanto la evaluacion como las condiciones de
los créditos influyen en la morosidad. El estudio concluyé que las condiciones del
crédito tienen un impacto significativo en la morosidad en el Banco Pichincha del Perd,
con una correlacion negativa de -0,027, lo que podria ser relevante para futuras
investigaciones y estrategias de gestion crediticia.

Por otro lado, Landa et al. (2022) llevaron a cabo un estudio con el propésito de
investigar como la evaluacién de crédito impacta en la cartera de microfinanzas en el
departamento de Apurimac, Perd. La investigacién adopté un enfoque explicativo, un
disefio no experimental y se basé en métodos cuantitativos de investigacion de tipo
basico. La muestra consisti6 en 358 expedientes de crédito y 18 empleados, y se
utilizaron encuestas y analisis de documentos como instrumentos, junto con un
cuestionario y una ficha de investigacion. La confiabilidad de los datos se evalu6
utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach, y la validez se establecié a través de la
opinion de expertos. Los resultados del estudio demostraron que la entidad financiera
tenia suficiente informacion para llevar a cabo una evaluacion exhaustiva de los
expedientes de crédito, y la mayoria de los créditos evaluados se consideraban

normales, lo que indicaba que la entidad mantenia una cartera de crédito sélida.



Finalmente, Sihuas (2023) en su investigacion llevada a cabo en la Caja del
Santa, en Chimbote, se planted el objetivo de analizar la relacion entre la evaluacion
crediticia y la morosidad percibida por los analistas de crédito. La hipotesis general
sostuvo que existia una relacién positiva y significativa entre estos dos aspectos,
segun la percepcion de los analistas de crédito. El enfoque de este estudio se
consider6 de tipo basico, con un disefio no experimental de caracter transversal y
correlacional. La poblacion en estudio consistié en 37 trabajadores de las gerencias
de crédito, y esta misma cantidad conformoé la muestra. Para la recopilacion de datos,
se empled la técnica de encuestas, utilizando cuestionarios validados por medio del
juicio de expertos. La confiabilidad de los cuestionarios variaba alrededor del 0,72 para
el de evaluacion crediticia y 0,71 para el de morosidad. Los resultados del estudio
indicaron que el proceso de evaluacion crediticia se percibié como eficiente en un
78,38%, mientras que la gestion de morosidad se considero eficiente en un 94,59%.
Ademas, se encontré una relacion positiva moderada entre el proceso de evaluacion
crediticia y la morosidad, respaldada por un coeficiente de Spearman de 0,674.

En cuanto a la fundamentacion tedrica de la investigacion, se tomaron en
cuenta las variables “evaluacion crediticia” y “desercion de clientes”. Para lograr esto,
se exploraron las siguientes teorias:

La evaluacion crediticia es un proceso fundamental en la industria financiera
para determinar la capacidad de un solicitante para reembolsar un préstamo. Esta
evaluacion implica el analisis exhaustivo de informacion financiera y no financiera del
solicitante, incluyendo su historial crediticio, ingresos, estabilidad laboral y otros
factores relevantes. Es esencial que las entidades financieras realicen una evaluacion
rigurosa para minimizar el riesgo de incumplimiento de pago y garantizar la viabilidad
del préstamo (Berger y Udell, 2004).

El andlisis crediticio es una tarea fundamental en el sector financiero y bancario;
para llevar a cabo una evaluacién adecuada, se deben considerar tanto aspectos
cualitativos como cuantitativos del solicitante, asi como las condiciones del crédito. En
el andlisis cualitativo se evalla la experiencia crediticia previa del solicitante, la
estabilidad de su empleo o negocio, y su disposicion para pagar la deuda. Por otro

lado, en el andlisis cuantitativo se considera la evaluacion de los ingresos regulares
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del solicitante, su nivel de endeudamiento actual, y su historial de pagos y puntaje
crediticio. Es importante realizar una evaluacion exhaustiva para minimizar el riesgo
crediticio y asegurar la viabilidad del crédito (Altman y Saunders, 1998).

La evaluacion crediticia es una herramienta fundamental para las instituciones
financieras, ya que les permite tomar decisiones de crédito mas informadas y reducir
el riesgo de incumplimiento de pago por parte de los clientes. Es importante destacar
que una evaluacion crediticia inadecuada puede llevar a decisiones de crédito
errébneas y aumentar el riesgo de incumplimiento, lo que puede tener consecuencias
negativas para la institucion financiera y sus clientes. Por lo tanto, es fundamental que
las instituciones financieras cuenten con un proceso sélido y eficaz de evaluacion
crediticia, que les permita analizar de manera rigurosa la capacidad de pago vy el
historial crediticio de los clientes; de esta manera, podran tomar decisiones de crédito
mas acertadas y minimizar el riesgo de incumplimiento (Bester, 1985).

La evaluacion crediticia es un proceso crucial en la gestion de riesgos de crédito
y en la toma de decisiones de las instituciones financieras. Las teorias subyacentes
que respaldan este proceso se basan en el andlisis de la capacidad de pago del
solicitante y su disposicidon para pagar la deuda.

La teoria del crédito y la informacion asimétrica, propuesta por Stiglitz y Weiss
(1981) marcé un hito al destacar la importancia de la informacion asimétrica en las
transacciones financieras. Esta teoria subrayé que cuando hay informacion desigual
entre el prestamista y el prestatario, el prestamista debe llevar a cabo una evaluacion
crediticia exhaustiva para reducir al minimo el riesgo de incumplimiento. Esto enfatizé
la necesidad de un andlisis tanto cualitativo como cuantitativo del solicitante como
parte fundamental de la evaluacion crediticia. Adoptar este enfoque profesional y
riguroso se convierte en un pilar esencial para asegurar la solidez de las operaciones
de crédito y salvaguardar los intereses de todas las partes involucradas.

Adicionalmente, la teoria del scoring crediticio, basada en el uso de modelos
estadisticos para predecir el comportamiento de pago del solicitante, ha contribuido
significativamente al desarrollo de indicadores cuantitativos en la evaluacion crediticia
(Thomas, 2000).

La desercién de clientes es un fendmeno significativo en el mundo empresarial,
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que se refiere al proceso en el cual los clientes dejan de hacer negocios con una
empresa. Las causas de esta desercion pueden variar ampliamente e incluir factores
como la insatisfaccién con el servicio o producto, la falta de una relacion efectiva con
el cliente, asi como factores externos como la competencia y los cambios en las
circunstancias economicas o personales del cliente (Reichheld y Sasser, 1990).

Para medir y comprender la desercion de clientes, es esencial realizar un
seguimiento cuidadoso de la cantidad o proporcion de clientes que dejan de hacer
negocios con la empresa durante un periodo especifico. También es crucial identificar
los factores subyacentes que contribuyen a la desercion de clientes, lo que puede
lograrse a través de encuestas o0 entrevistas con los clientes que han dejado la
empresa (Bolton, 1998).

Reducir la desercion de clientes implica estrategias solidas, que pueden incluir
mejoras en la calidad del servicio o producto, el fortalecimiento de la relacién con el
cliente y una respuesta efectiva a los factores externos que pueden llevar a la
desercidn; estas estrategias deben estar respaldadas por un andlisis y medicion
continuos de la desercién de clientes (Zeithaml et al., 1996).

La literatura de marketing y gestion de relaciones con el cliente ha estudiado en
profundidad el fenbmeno de la desercién de clientes. Las teorias que subyacen a este
fendbmeno se centran en varios aspectos cruciales. La teoria de la desercion de
clientes, propuesta por Reichheld y Sasser (1990) destacé que la satisfaccion del
cliente es un determinante clave de la lealtad del cliente y que los clientes insatisfechos
son mas propensos a desertar. Ademas, la teoria del valor percibido, que sugirié que
los clientes evallan la relacién calidad-precio de los productos o servicios antes de
tomar decisiones de compra o desercion por Zeithaml (1988) proporcioné una base
solida para comprender como factores como la calidad del servicio y el precio pueden
influir en la desercion de clientes.

Por ultimo, la teoria de las relaciones con los clientes, que se centré en la
importancia de mantener relaciones solidas y personalizadas con los clientes para
fomentar la lealtad por Berry (1995) proporcion6 una base esencial para entender
como la comunicacién efectiva y la resolucién de problemas pueden influir en la

desercion de clientes.



En conjunto, estas teorias y enfoques ofrecen una perspectiva integral para
abordar y gestionar la desercion de clientes, lo que resulta crucial para el éxito
sostenible de cualquier empresa en un entorno altamente competitivo.

En la presente investigacion se identificaron dos variables primordiales. La
primera, "evaluacion crediticia”, se desglos6 en tres dimensiones criticas: "analisis
cualitativo del solicitante”, "analisis cuantitativo del solicitante” y "condiciones del
crédito". Cada una de estas dimensiones se evalué mediante indicadores especificos
que abarcaron desde la experiencia crediticia previa del solicitante hasta los términos
y condiciones del préstamo, proporcionando una vision integral de la evaluacion
crediticia en el contexto bancario

La segunda variable fue "desercion de clientes", que se dividi6 en las
dimensiones de "satisfaccion del cliente", "relacion con el cliente" y "factores externos".
Estas dimensiones se evaluaron a través de diversos indicadores que abarcaron desde
la calidad percibida del servicio o producto hasta los cambios en las circunstancias
econdmicas o personales del cliente. Estos indicadores permitieron obtener una
comprensién profunda de las causas y consecuencias de la desercion de clientes en

el sector bancario.



[l. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion se llevo a cabo con un enfoque cuantitativa ya que implico la
utilizacion de técnicas estadisticas y calculos matematicos para examinar y dar sentido
a los datos. Este enfoque posibilita que los investigadores conviertan informacion
cruda en conocimientos valiosos, mejoren la planificacion de sus estudios y tomen
decisiones respaldadas por pruebas concretas (Kutova y Sahaidak, 2023). Este
enfoque se selecciond con el propdsito de obtener informacion cuantificable y objetiva
sobre las variables relacionadas con el proceso de evaluacion crediticia y desercion
de clientes de clientes en Mi Banco Jaén, lo que permitié la recopilacién de datos
especificos y medibles a través de encuestas estructuradas.

La investigacion se clasifico como aplicada debido a que su enfoque estaba
orientado a la resolucion de problemas concretos y al logro de objetivos practicos
especificos en el contexto de Mi Banco Jaén. Siguiendo la perspectiva de Naupas
Paitan et al. (2018) este tipo de investigacion busca la adquisicibn de nuevos
conocimientos con el proposito de abordar y solucionar situaciones practicas,
centrandose en la consecucion de un objetivo practico y con relevancia en el mundo
real. De acuerdo con la definicion de Hernandez-Sampieri (2018) la investigacion
aplicada se caracteriza por tener objetivos directamente relacionados con la toma de
decisiones o la resolucidén de problematicas especificas en un entorno practico, lo que
refuerza la razon fundamental por la cual esta investigacion se adscribe al enfoque

aplicado.

3.1.2. Disefo de investigacion

La investigacion llevada a cabo fue no experimental debido a que no involucra
intervencién ni manipulacion de variables. En lugar de ello, se basa en métodos
observacionales y tiene como finalidad principal la descripcion y analisis de fenbmenos
preexistentes en el contexto de Mi Banco Jaén. Esta investigacion se alinea con la
categorizacion de disefios de investigacion no experimentales, que pueden incluir tanto

estudios descriptivos, como informes de casos y estudios transversales, como también
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estudios analiticos, como estudios de casos y controles y de cohortes, tal como lo
sefala Rodi et al. (2023). La ausencia de manipulacion de variables y el enfoque en la
descripcion y andlisis de situaciones existentes enfatizan la naturaleza no experimental
de esta investigacion.

La investigacion fue descriptivo-propositiva debido a que se enfoca en observar,
analizar y describir el estado actual del proceso de evaluacion crediticia y desercion
de clientes en Mi Banco Jaén. Este enfoque se alined con la investigacion descriptiva,
que tiene como objetivo principal recopilar informacién sobre las condiciones
predominantes y realizar un analisis e interpretacion de los datos disponibles (Veléz,
2011). Los métodos utilizados en esta investigacion incluyeron encuestas y analisis de
datos cualitativos y cuantitativos para definir el estado actual de la gestién de clientes
en el banco. Ademas, la investigacion tiene un componente propositivo, ya que busco
no solo describir la situacién actual, sino también proponer mejoras y soluciones a los
desafios identificados en la gestion de clientes. Este enfoque fue valioso para
comprender como mejorar las practicas en Mi Banco Jaén y aborda tanto el aspecto
descriptivo como el propositivo de la investigacion.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: evaluacién crediticia

Definicién conceptual:

La evaluaciéon crediticia es el procedimiento mediante el cual una entidad
financiera o prestamista examina la habilidad y voluntad de un solicitante para devolver
un préstamo. Este proceso involucra la revisiéon de datos financieros y no financieros
del solicitante, como su historial crediticio, ingresos, estabilidad en el empleo y otros
aspectos pertinentes. La evaluacién crediticia resulta fundamental para administrar el
riesgo crediticio y adoptar decisiones de préstamo fundamentadas (Berger y Udell,
2004).

Definicion operacional:

La evaluacion crediticia se midié a través de una serie de indicadores
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cuantitativos y cualitativos relacionados con el solicitante y el préstamo propuesto. Los
factores cualitativos incluyeron la estabilidad laboral del solicitante, su experiencia
crediticia previa y su disposicion para pagar la deuda. Estos se evaluaron mediante la
revision de los registros de empleo, los informes de crédito y las entrevistas
personales. Los factores cuantitativos, por otro lado, incluyeron los ingresos regulares
del solicitante, su nivel de endeudamiento actual y su historial de pagos. Estos se
evaluaron mediante el analisis de los estados financieros del solicitante y los informes

de crédito.

Indicadores

Para la variable evaluacion crediticia, los indicadores utilizados abarcaron
aspectos cualitativos y cuantitativos del solicitante y las condiciones del crédito. Los
indicadores cualitativos incluyeron la estabilidad laboral, la experiencia crediticia previa
y la disposicién para pagar la deuda, evaluados mediante la revision de registros de
empleo, informes de crédito y entrevistas personales. Los indicadores cuantitativos
comprendieron los ingresos regulares del solicitante, su nivel de endeudamiento actual
y su historial de pagos, evaluados a través del analisis de estados financieros e
informes de crédito. Estos indicadores proporcionaron una vision integral de la

capacidad y disposicion del solicitante para reembolsar el préstamo.
Variable 2: desercion de clientes

Definicion conceptual:

La desercion de clientes se refiere a la accion de clientes que dejan de utilizar
los servicios o productos de una empresa, lo que puede tener un impacto negativo en
los ingresos y la rentabilidad de la empresa. Este fendbmeno es una preocupacion
importante para las empresas, ya que la retencion de clientes suele ser mas rentable
que la adquisicion de nuevos clientes. Para abordar la desercion de clientes, es
fundamental comprender las causas subyacentes y desarrollar estrategias efectivas

de retencion (Barrueta-Meza et al., 2018).
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Definicion operacional

La desercion de clientes se midi6 mediante una encuesta en escala Likert que
se centro en la satisfaccion del cliente, la relacion con el cliente y los factores externos
gue podrian influir en la decision del cliente de dejar de hacer negocios con el banco.
Se evalug la satisfaccion del cliente mediante preguntas sobre la calidad del servicio,
la eficacia de la comunicacion y la percepcion del valor. La relacién con el cliente se
evalu6 mediante preguntas sobre la frecuencia y calidad de las interacciones con el
personal del banco. Los factores externos se evaluaron mediante preguntas sobre la
percepcion de la competencia y los cambios en las circunstancias econémicas o

personales.

Indicadores

La variable "desercion de clientes", los indicadores se centraron en la
satisfaccion del cliente, la relacion con el cliente y los factores externos. La satisfaccion
del cliente se midi6 a través de preguntas sobre la calidad del servicio, la eficacia de
la comunicacion y la percepcion del valor. La relacion con el cliente se evalué mediante
preguntas sobre la frecuencia y calidad de las interacciones con el personal del banco.
Los factores externos se evaluaron mediante preguntas sobre la percepcion de la
competencia y los cambios en las circunstancias econémicas o personales. Estos
indicadores ayudaron a entender los factores que influyen en la decision del cliente de

dejar de hacer negocios con el banco.
3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1. Poblacion

La poblacién en un estudio de investigacion se refiere al grupo total de
individuos que son relevantes para los objetivos de la investigacion. Puede incluir
personas, objetos, eventos, o0 incluso una serie de diferentes subgrupos (Jervis et al.,
2019).

En la presente investigacién la poblacion estuvo conformada por el acervo
documentario de Mi Banco, esto se debe a que sus variables de variables de

investigacion se desarrollan en la documentacion de dicha entidad.
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Adicionalmente la poblacién esta conformada por 19 trabajadores del banco que

estan directamente involucrados en el proceso de evaluacion crediticia; asimismo, la

poblacion de usuarios desertores de los dos Ultimos meses es de 134 individuos que

han interactuado con el banco y son desertores de este mismo.

3.3.2.

Criterios de inclusion: ser un trabajador del banco involucrado en el proceso
de evaluacion crediticia o ser un usuario que ha tenido una relacion con el
banco; asimismo para los usuarios: ser un usuario que ha tenido una relaciéon
con el banco, haber interactuado con el banco en los uUltimos 2 meses, estar
dispuesto a participar voluntariamente en el estudio y proporcionar

consentimiento informado.

Criterios de exclusién: los empleados del banco que no estan involucrados en
el proceso de evaluacién crediticia y a los usuarios que no han interactuado con
el banco; asimismo, para los usuarios: no haber tenido una relacion con el
banco, haber interactuado con el banco en los Ultimos 2 meses, estar dispuesto

a participar en el estudio o no proporcionar consentimiento informado.

Muestra

La muestra en un estudio de investigacion se refiere a un subconjunto

seleccionado de la poblacion que se utiliza para representar a toda la poblacion
(Sucasaire, 2022).

En este estudio de investigacion la muestra es el reporte consolidado de clientes

desertores e inactivos de periodos 2022 y documentos de evaluacién crediticia, asi

también se consideré6 muestra para la aplicacion del cuestionario sobre la variable

"evaluacion crediticia” const6 de los 15 trabajadores del banco mencionado

anteriormente, para esto se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio simple.

Para la variable "desercion de clientes”, se selecciond una muestra de 100

usuarios desertores de Mi Banco; esta seleccion se baso en el método probabilistico

aleatorio simple.
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3.3.3. Muestreo

El muestreo en la investigacion hace referencia al proceso de seleccionar un
subconjunto de individuos de una poblacion para participar en el estudio. Es una parte
fundamental del disefio de la investigacidbn que permite a los investigadores hacer
inferencias sobre la poblacion a partir de los datos recogidos de la muestra
(Hernandez-Avila y Escobar, 2019).

El muestreo probabilistico aleatorio simple se destaca como un método de
seleccion de muestra en el que todos los elementos de la poblacion destinados a
formar parte de la muestra son escogidos de manera totalmente al azar. En este
proceso, cada elemento presenta una probabilidad idéntica de ser elegido; este
enfoque garantiza una representacion equitativa de la poblacién, al otorgar a cada
unidad la misma oportunidad de ser incluida en la muestra final (Otzen y Manterola,
2017).

En este estudio, se utilizO un enfoque de muestreo probabilistico aleatorio
simple para la variable "desercion de clientes" esto facilito la recopilacion de datos para
una muestra representativa de la poblaciéon; el muestreo respecto a la desercion de
clientes fue de 100 personas. El procedimiento y resultado del muestreo probabilistico

se representa en el anexo 7.

Por otro lado, para la variable "evaluacion crediticia”, también se opt6 por utilizar
un muestreo probabilistico aleatorio simple; esto se hizo con el objetivo de seleccionar
una muestra representativa de los trabajadores del banco, sin sesgos ni
manipulaciones en la seleccion. El uso de este tipo de muestreo asegura que cada
individuo de la poblacion tenga la misma probabilidad de ser seleccionado para formar
parte de la muestra, lo que garantiza la representatividad y minimiza la posibilidad de
errores estadisticos en los resultados obtenidos. El resultado del muestreo fueron 15

trabajadores del banco, el procedimiento se evidencia en el anexo 8.
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3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos, validez y confiabilidad
3.5.1. Técnicas pararecoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos se refieren a los métodos
y herramientas utilizados para recopilar informacién en un estudio de investigacién. En
este estudio, la técnica utilizada es la encuesta, y el instrumento es el cuestionario
(Krippendorff, 2018).

Para esta indagacion las técnicas utilizadas fueron: analisis documental como
técnica cualitativa y la encuesta como técnica cuantitativa.

La inclusion del analisis documental en esta investigacion se fundamento en la
necesidad de acceder a informacion interna y documentacion relevante de Mi Banco,
Jaén; esta metodologia permiti6 examinar informes, politicas de evaluacion crediticia,
registros financieros y otros documentos que arrojaron luz sobre las practicas y
decisiones especificas tomadas por el banco. Segun Viswambharan y Priya (2015) el
analisis de documentos es el proceso sistematico de examinar y evaluar documentos
para extraer informacion relevante y comprender su contenido, estructura y
organizacion de manera coherente y eficaz.

La encuesta es una técnica de recoleccidbn de datos que implica hacer
preguntas a los participantes para obtener informacioén sobre sus caracteristicas,
comportamientos, actitudes o percepciones (Useche, 2019). Esta técnica es util para
recoger datos de una gran cantidad de participantes y permite a los investigadores
cuantificar las respuestas y realizar andlisis estadisticos.

3.5.2. Instrumentos para recolecciéon de datos
Para esta investigacion los instrumentos de apoyo son; la guia de analisis
documental y también el cuestionario.

La guia de andlisis de documentos es un recurso que se utilizé durante la
revision y evaluacion de documentos para guiar y estandarizar el proceso de
extracciéon de informacién relevante. Es una herramienta que proporciona pautas,

reglas y criterios especificos para el analisis de documentos en un contexto dado.

Asimismo, el cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos de la

encuesta que consiste en una serie de preguntas disefiadas para recoger informacion

16



especifica de los participantes (Oppenheim, 2000). En este estudio, el cuestionario se
utilizé para recoger informacion sobre la desercion de clientes de los usuarios del

banco.

El cuestionario se disefid cuidadosamente para asegurar que las preguntas
sean claras y comprensibles, y que se recopile la informacion necesaria para
responder a los objetivos de la investigacion. Las preguntas se basaron en una escala
Likert de 5 puntos para medir las respuestas de los participantes. Los cuestionarios
fueron aplicados a través de la plataforma Google Forms, una herramienta.

Validez del instrumento

La validez de una investigacion se refiere a la precision y la relevancia de los
instrumentos y métodos utilizados para recoger y analizar los datos.

En primer lugar, el cuestionario fue validado por tres expertos en el tema de
estudio. Estos expertos evaluaron el contenido del cuestionario utilizando la
herramienta estadistica V-Aiken, que es un coeficiente de validez de contenido que
mide la concordancia entre los expertos sobre cada item del cuestionario. Los expertos
evaluaron cada item en términos de suficiencia (si el item cubre todas las facetas del
constructo), claridad (si el item es comprensible), coherencia (si el item es coherente
con el constructo) y relevancia (si el item es relevante para el constructo).

El resultado del V-Aiken fue de 0,998, que se encuentra en una escala fuerte,
lo que indica un alto grado de acuerdo entre los expertos y sugiere que el cuestionario
es valido para medir los constructos de interés.

Tabla 1

Autoridad para la validacién de instrumentos de ambas variables.

N° Nombre y apellidos Grado Resultado
1 Carlos Yhosman Quiroz Carrasco Magister Si cumple
2 José Anner Salazar Saldivar Magister Si cumple
3 Angel Saul Hernandez Monteza Magister Si cumple
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Confiabilidad

La confiabilidad de una investigacion hace referencia a la consistencia y
estabilidad de los instrumentos y métodos utilizados para recoger y analizar los datos.
En este estudio, la confiabilidad del cuestionario se evalud utilizando el coeficiente alfa
de Cronbach, que es una medida de la consistencia interna de un cuestionario
(Cronbach, 1951).

Se realiz6 una prueba piloto con 15 colaboradores del total de la muestra de la
de los usuarios y 15 trabajadores de la entidad bancaria Mi Banco utilizando el sistema
estadistico SPSS version 26. La prueba piloto permitio a los investigadores evaluar la
consistencia de las respuestas a los items del cuestionario y determinar si el
cuestionario es confiable para recoger los datos.

Palella y Martins (2012) describieron la confiabilidad como la inexistencia de
errores aleatorios en una herramienta de recoleccion de datos. Esto significa que el
instrumento produce resultados consistentes independientemente de las fluctuaciones
aleatorias o imprevistas. El coeficiente alfa de Cronbach mide la confiabilidad al
evaluar la consistencia interna de los items del cuestionario, es decir, cuan bien se
correlacionan entre si. El alfa de Cronbach varia entre 0 y 1, donde 0 indica falta total
de confiabilidad y 1 indica perfecta confiabilidad.

Por lo tanto, el analisis de confiabilidad utilizando el alfa de Cronbach garantiz6
que los datos recogidos son consistentes y estables, lo que fortalece la calidad y la
confiabilidad de los resultados de la investigacion.

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad para ambos instrumentos

Alfa de Cronbach N de elementos
,896 36

La Tabla 2 mostro las estadisticas de fiabilidad para ambos instrumentos,
evaluacion crediticia y desercion de clientes, utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach.
Este coeficiente, que mide la consistencia interna de los elementos del cuestionario,
fue de ,896 para un total de 36 elementos. Este valor indic6 una confiabilidad muy alta,

lo que sugiere que los elementos de ambos cuestionarios estan altamente

18



correlacionados entre si.

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad para el instrumento evaluacién crediticia
Alfa de Cronbach N de elementos
,802 18

La Tabla 3 mostré las estadisticas de fiabilidad para el instrumento de
evaluacion crediticia, utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach. Este coeficiente, que
mide la consistencia interna de los items del cuestionario, es de ,802 para 18
elementos. Esto indicé un alto nivel de confiabilidad, ya que los items del cuestionario
se correlacionan bien entre si.

Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad para el instrumento desercion de clientes

Alfa de Cronbach N de elementos

,820 18

La Tabla 4 presento las estadisticas de fiabilidad del instrumento utilizado para
medir la desercion de clientes, utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach. Este
coeficiente, que evalud la consistencia interna de los elementos del cuestionario, es
de ,820 para 18 elementos. Este valor reflejo una alta fiabilidad, indicando que los

elementos del cuestionario estan fuertemente correlacionados entre si.

3.6. Procedimientos de recoleccién de datos.

En la realizacién de este estudio, se aplic6 un enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo, con un disefio no experimental y de corte transversal.

Para la recoleccion de datos, se solicité autorizacién al gerente del banco
mediante carta de autorizacion agregada en el anexo N°5. Se solicitdé los manuales de
evaluacion crediticia, para analizar su proceso, también se verifico el reporte
consolidado el consolidado de clientes desertores 2022 que posee el banco. Asi
también para aplicar los cuestionarios a los trabajadores y a los usuarios del banco.
Los cuestionarios, constaron de varios items relacionados con la evaluacion crediticia

y la desercién de clientes, se administraron a través de la plataforma Google Forms.
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Se coordino con el jefe del area de evaluacion crediticia del banco para facilitar
la distribucion de los cuestionarios a los trabajadores. Ademas, se establecié un dia
especifico para que los usuarios del banco completaran los cuestionarios, para evitar
interferencias con sus actividades diarias; asimismo, se aplicaron los cuestionarios a
los usuarios.

Una vez recogidas, las respuestas de los trabajadores y usuarios del banco
fueron registradas en una base de datos utilizando Microsoft Excel 2019. Los datos se
analizaron utilizando el software SPSS version 26 para validar la confiabilidad del
cuestionario y realizar analisis descriptivos de la informacion y seguidamente proponer
estrategias y acciones para mejorar la evaluacion crediticia y reducir la desercion de
clientes en Mi Banco Jaén.

Finalmente, los resultados de la investigaciéon fueron presentados al gerente del
banco. Los resultados proporcionan informacion valiosa sobre el proceso de
evaluacion crediticia y las razones de la desercion de clientes, lo que puede ayudar al

banco a mejorar sus practicas y estrategias.

3.6. Métodos analiticos de datos
Los datos informativos de esta investigacion se consiguieron utilizando los
materiales de recoleccion de informacién siendo la guia de entrevista como también la
revision documental, las dos fueron organizados en Word como en Excel para un
mayor ordenamiento y entendimiento de lo encontrado.
3.7. Aspectos de ética
Veracidad
Los argumentos, comentarios, aportes, notas y observacién que se suscitan
en este trabajo investigativo seran acorde a la realidad, intimando de manifestar la
verdad con relacion a los antecedentes brindados por Mi Banco en la ciudad de Jaén
asi también se comprobd articulos publicados en revistas indexadas, libros de
evaluacion crediticia y resoluciones por parte de la SBS.
Objetividad
Todo lo que esta plasmado en esta indagacién fue escrupulosamente

transcrito basado en el problema situado, considerando en balance de criterios
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técnicos que requiere un estudio de investigacion evitando el imperio de opiniones
personales. Estara basada en informacion verificable y confiable con demostraciones
l6gicas y coherentes.
Originalidad

De la misma manera esta indagacion esta libre de plagio, ya que la
informacion fue recolectada de forma escrupulosa por parte de los investigadores
afiadiendo nuevas contribuciones al conocimiento ya existente. Ademas, se realiz6 de
acuerdo a las normas APA para garantizar la adecuada citacion y referencia de las

fuentes utilizadas.
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V. RESULTADOS

A continuacion, se presentaron los resultados cualitativos y cuantitativos de
la investigacion, recabados con las técnicas encuesta (cuantitativo) y analisis
documental (cualitativo) con el objetivo de analizar la evaluacion crediticia y reducir la
desercion de clientes en Mi Banco Jaén.

4.1. Analisis del proceso de evaluacion crediticia en Mi Banco Jaén

(cualitativo)

Para alcanzar el primer objetivo especifico el cual fue analizar como se esta
llevando a cabo el proceso de evaluacion crediticia en Mi Banco Jaén, se empleo la
"guia de analisis de documentos” como instrumento. Se recopilaron informes y
documentacion pertinentes de la entidad, y a continuacién se presentan los resultados

obtenidos:

Dimensién 1: Andlisis cualitativo del solicitante.

Indicador: Experiencia crediticia previa del solicitante.

Figura 1
Experiencia crediticia previa del solicitante

Verificacion de

experiencia
crediticia

Filtro Interno Filtro Externo
(Topaz) (Sentinel Peru)
[
|
Detalles

Resultados: Resultados: Resultados: Resultados:
Demuestra Solvencia Demuestra Solvencia
Econdmica en Cuentas por Econdmica en Cuentas por
Pagar Pagar
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Interpretacion:

Del analisis realizado al indicador experiencia crediticia se identifico que la
entidad bancaria aplica la verificacion de dicho indicador a través del filtro interno
(sistema topaz) y filtro externo (Sentinel Peru), demostrando un analisis confiable que

demuestra la solvencia econémica en sus cuentas por pagatr.

Indicador: Estabilidad del empleo o negocio del solicitante.

Tabla b

Estabilidad del empleo o negocio del solicitante

Parametro

Descripcion

Método de Evaluacion

Ingresos

Ingresos mensuales del
cliente

Verificacion de ingresos
mediante comprobantes,
declaraciones de renta,
etc.

Historial crediticio

Historial crediticio del
cliente, incluyendo pagos
y deudas pasadas

Revision de informes de
crédito, puntuaciones de
crédito, andlisis de pagos

anteriores.
Evaluacioén de la Andlisis de la estabilidad
Estabilidad laboral estabilidad laboral del laboral del cliente,
cliente, incluyendo incluyendo la duracion en

antigiedad en el empleo el empleo actual
actual

Interpretacion:
Para este indicador la entidad financiera cuenta con pardmetros consignados
en su manual y metodologia que aplica a cada cliente para ser evaluado segun su

estabilidad econémica
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Indicador: Caracter y disposicion del solicitante para pagar la deuda.

Figura 2
Caracter y disposicion del solicitante para pagar la deuda

Documentacion fmics
Camuricacion 2
s

Interpretacion:
Segun andlisis realizado se verifica que Mi Banco para este indicador solicita
de manera obligatoria al asesor de negocios que sustente las cuentas por pagar

financieras y comerciales a través de documentacion fisica para ser evaluada.
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Dimensioén :2 Analisis cuantitativo del solicitante

Indicador: ingresos regulares y estabilidad de los mismos.

Tabla 6

Estabilidad del empleo o negocio del solicitante

Tipo de
documentacion

Propésito

Intervalos
predefinidos

Ejemplos

Comprobantes
ingresos

Demostrar ingresos
regulares de flujo
constante

Mensual (para
salarios) o periodo
de tiempo comercial
sostenible en el
tiempo

Facturas de
salario,
declaraciones
de impuestos,
extractos
bancarios

Informes de ventas

comerciales

Mensual o trimestral,
dependiendo del
negocio

Informes  de
ventas,
extractos
comerciales,
registros de
ventas

Interpretacion:

Del analisis realizado se constaté que para medir su nivel de ingresos o ventas

se solicita documentacién segun manual de riesgo crediticio para demostrar que el

cliente demuestre ingresos regulares de un flujo constante en intervalos predefinidos

ya sea en un salario mensual o ingresos comerciales sostenibles en el tiempo.
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Indicador: Nivel de endeudamiento actual

Tabla 7

Estabilidad del empleo o negocio del solicitante

Elementos del andlisis

Descripcion

Objetivo

Estados financieros

Examinar los informes
financieros del
solicitante,  incluyendo
balance, ingresos,
gastos y flujo de efectivo

Evaluar la salud financiera
del solicitante a través de
informacion contable
detallada

Ingresos activos totales

Verificar los ingresos
activos totales del
solicitante,  incluyendo

fuentes de ingresos y su
cuantia.

Determinar la capacidad
del solicitante para
generar ingresos
significativos para cumplir
con las obligaciones

Patrimonio neto

Analizar el patrimonio
neto del solicitante como
diferencia entre activos y
pasivos

Evaluar la solidez
financiera del solicitante y
su capacidad para
afrontar deudas.

Interpretacion:

Para este indicador la entidad financiera, se basa en analizar los estados

financieros, ingresos activos totales o el patrimonio neto del solicitante, que permita

comparar su capital propio reflejada en sus activos frente a endeudamiento.
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Indicador: Historial de pagos y puntaje crediticio.

Tabla 8

Historial de pagos y puntaje crediticio

Factor de

segmentacion

Historial de pagos
y SCORE

Sistema interno de

Mi Banco

Impacto en
clientes

Enfoque actual

Fuerte enfoque en
historial de pagos y
puntaje  crediticio
externo

Enfoque en sistema

interno en
segmentacion

la

Desercion de
clientes con
buen perfil
econémico vy
financiero

Problema
identificado

Falta de enfoque en
historial de pagos o
SCORE externo en
la segmentacion

Proporciona
segmentacion
inapropiada

Provocando la
desercion de
clientes con
buen perfil

Interpretacion:

En el analisis realizado a este indicador se evidencio un hallazgo no favorable

a la institucién ya que su segmentacion final otorgada por Mi Banco no se basa por

completo en el historial de pagos o puntuacion crediticia que arroja su SCORE

financiero externo sino esta enfocado en su sistema interno, que muchas ocasiones

brinda una segmentacion no apta para el solicitante provocando la desercién de

clientes con buen perfil econémico y financiero para ser atendido.
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Dimensioén :3 Condiciones del crédito

Indicador: términos y condiciones del préstamo (tasa de interés, plazo, etc.)

Interpretacion:

En el andlisis realizado a este indicador se evidencio que los rangos tarifarios

de interés que aplica mi banco son uno de los elevados en el mercado financiero

nacional, generando la desviacion de clientes a otras entidades financieras que les

otorgan condiciones favorables para el prestamista.

Tabla 9
Términos y condiciones del préstamo

Entidad financiera

Tasa de interés

Impacto en clientes

Desviacion de clientes a

Mi Banco Alta otras_ entidades financieras
debido a tasas elevadas.
Baia Atraccion de clientes
Competidor A J debido a tasas bajas.
Algunos clientes se
Competidor B Moderada mantienen de_b_ldo a tasas
competitivas.
. Atraccion significativa de
Baja

Competidor C

clientes por tasas bajas.
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Indicador: Propdsito del préstamo

Tabla 10
Proposito del préstamo

Etapas del Proceso

Descripcion

Evaluacién del Destino

El banco evalta el proposito para el
cual se solicita el crédito, considerando
la idoneidad y viabilidad del proyecto o
uso del financiamiento.

Seleccién de Producto

Una vez evaluado el destino del
credito, se selecciona el producto
financiero mas adecuado que ofrezca
el banco para cubrir las necesidades
del solicitante.

Adaptacion del Propésito

Si el producto seleccionado no se
ajusta completamente al destino
inicial, se adapta el propoésito del
crédito de acuerdo a las caracteristicas
del producto elegido.

Interpretacion:

Segun andlisis documental para este indicador el banco evallda el destino del

crédito, adecuando el propdsito en el que se va invertir el financiamiento acoplado en

uno de los productos que Mi Banco otorga.
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Indicador: Capacidad de pago de solicitante.

Tabla 11

Capacidad de pago del solicitante

Desafio

Descripcion

Consecuencias

Evaluacion de capacidad

de pago

Falta de una adecuada
evaluacion de la
capacidad de pago de
los clientes

No atencion de
clientes  potenciales
que  podrian  ser
valiosos para la
institucion.

Interpretacion:

En el andlisis realizado se evidencio que no se realiza una adecuada evaluacion

de capacidad de pago de muchos clientes, menos brindarles asesoramiento financiero

por parte del personal de negocios conllevando a la no atencién de clientes que

podrian ser potenciales para la institucion.
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4.2. Evaluacion latasa de desercion de clientes en Mi Banco Jaén.

Dimension 1: Percepcion de clientes
Indicadores: Calidad percibida del servicio o producto, Valor percibido (relacién
calidad-precio) y Cumplimiento de las expectativas del cliente.

Tabla 12
Calidad percibida del servicio o producto

Satisfaccion del cliente

Desafio
RMB Insatisfaccion con el servicio
Otros Satisfaccion con el servicio

Interpretacion:

Del andlisis realizado a esta dimensién, se afirmo6 que el porcentaje mas alto de
desertores mes a mes, poseen una segmentacion (RMB) Indicando que Mi Banco
cumple con las expectativas del cliente considerandolos como clientes con riesgo muy
bajo, pero que al mismo tiempo no estan en acuerdo con el valor y calidad de servicio

gue se ofrece para aquellos que poseen dicha segmentacion.
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Dimension 2: Relacion con el cliente
Indicadores: Comunicacion efectiva con el cliente, Resolucién de problemas y
quejas, Personalizacion del servicio o producto.

Tabla 13
Relacién con el cliente

Elementos Descripcion
Los asesores evaluan los reportes de
clientes, incluyendo desertores,
Evaluacion de Reportes de Clientes inactivos, segmentaciéon RM y clientes
MOrosos.
Los asesores se comunican con los
Comunicacion con asesores clientes de manera efectiva.

Los asesores ofrecen servicios
personalizados que se ajustan a las

Oferta de servicios personalizado necesidades y capacidades de pago
de los clientes.

Los asesores se centran en resolver
Resolucion de problemas los problemas de los clientes.

Como resultado, los clientes estan
satisfechos y menos propensos a

Clientes satisfechos
desertar.

Interpretacion:

De la evaluacién y cruce de informacion a los reportes de clientes (desertores,
inactivos, tipo de segmentacion y clientes morosos) se pudo concretar que la
comunicacién por parte de los asesores con los clientes tiene un buen perfil, ya que
son los que los que menos desertan a pesar que presentan una segmentacion RM,
esto indica que se enfocan en solucionar sus problemas ofertando de esa manera

servicio personalizado concuerde con sus capacidades de pago.
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Dimension 3: Factores externos

Indicadores: Competencia y ofertas en el mercado, cambios en las
circunstancias econdémicas o personales del cliente y cambios en las necesidades o
preferencias del cliente.

Tabla 14
Factores externos

: . . Tasa de interés Razon dg
Entidad financiera preferencia
Preferencia menor
Tasa alta debido a tasas de

Mi Banco X .
interés elevadas.

Preferencia alta
Tasa baja debido a tasas de
interés mas bajas.

Competencia

Interpretacion: Los resultados del analisis a esta dimensién indicaron que la
competencia presenta mejores ofertas de crédito, sobre todo a clientes con
segmentacion RMB brindandoles una tasa de interés mas baja a la que ofrece Mi
Banco, es por esa razdn en la que muchos clientes con buena categorizacion crediticia

prefieren la competencia ya que se adapta mejor a sus circunstancias econémicas.
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4.3. Analisis del proceso de evaluacion crediticia en Mi Banco Jaén

(cuantitativo)

Para cumplir con el primer objetivo especifico de analizar la ejecucion del
proceso de evaluacion crediticia en Mi Banco Jaén, también se empled un cuestionario
gue se administro a los trabajadores de la empresa privada. Para gestionar y analizar
los datos recopilados mediante este cuestionario, previamente validados vy
autorizados, se utilizé el software estadistico SPSS en su version 26. A continuacion,
se presentaron los analisis descriptivos de la investigacion.

Tabla 15
Evaluacion crediticia - variable

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Medio 11 73.3 73.3 73.3
Valido Alto 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

La tabla 5 presentd los resultados del cuestionario respecto a la evaluacion
crediticia de los participantes en el estudio. Segun los datos, la mayoria de los
participantes, 11 de ellos, lo que representa el 73.3% tanto de la frecuencia como del
porcentaje valido, tuvieron una evaluacion crediticia media. Por otro lado, 4
participantes, equivalentes al 26.7% de la frecuencia y el porcentaje valido, obtuvieron
una evaluacion crediticia alta. En total, se evalud a 15 participantes, lo que representa
el 100% del estudio. La evaluacion crediticia acumulada también se muestra en la
tabla, indicando que después de considerar tanto las evaluaciones crediticias medias

como altas, se alcanza el 100%.
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Tabla 16
Dimensién de anélisis cualitativo del solicitante

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Medio 6 40,0 40,0 40,0
Valido Alto 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

La tabla 6 presentd la distribucion de las respuestas recopiladas en relacion con
la dimension de analisis cualitativo del solicitante. Esta dimension se dividié en dos
categorias: "Medio" y "Alto". A partir de los datos recopilados de 15 participantes, se
observé que el 40% de los encuestados calificaron la dimension como "Medio",
mientras que el 60% la calificaron como "Alto". El porcentaje valido reflejé la proporcion
de respuestas validas dentro de cada categoria, y el porcentaje acumulado muestra
como se acumulan los porcentajes a medida que avanzamos en las categorias. En
este caso, el 40% de las respuestas caen en la categoria "Medio", y el 60% caen en la

categoria "Alto".
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Tabla 17
Dimensién de anélisis cuantitativo del solicitante

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Medio 8 53,3 53,3 53,3
Valido Alto 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

La Tabla 7 mostré la distribucion de las respuestas relacionadas con la
dimension de analisis cuantitativo del solicitante. Esta dimension se dividié en dos
categorias: "Medio" y "Alto". De los 15 participantes encuestados, el 53.3% califico
esta dimension como "Medio", mientras que el 46.7% la calific6 como "Alto". El
porcentaje valido refleja la proporcion de respuestas validas dentro de cada categoria,
y el porcentaje acumulado mostré6 como se acumulan los porcentajes a medida que
avanzamos en las categorias. En este caso, el 53.3% de las respuestas se ubicaron
en la categoria "Medio", y el 46.7% en la categoria "Alto".
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Tabla 18
Dimensién de condiciones del crédito

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado

Bajo 3 20,0 20,0 20,0

. Medio 10 66,7 66,7 86,7

Vélido
Alto 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

La Tabla 8 mostro la distribucion de respuestas relacionadas con la dimension
de las condiciones del crédito. Esta dimension se dividié en tres categorias: "Bajo",
"Medio" y "Alto". De los 15 participantes encuestados, el 20% califico esta dimension
como "Bajo", el 66.7% la calificé como "Medio" y el 13.3% la calific6 como "Alto". El
porcentaje valido reflejé la proporcion de respuestas validas dentro de cada categoria,
y el porcentaje acumulado muestra como se acumulan los porcentajes a medida que
avanzamos en las categorias. En este caso, el 20% de las respuestas se encontraron
en la categoria "Bajo", el 66.7% en la categoria "Medio" y el 13.3% en la categoria
"Alto".
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4.4. Evaluacion latasa de desercion de clientes en Mi Banco Jaén.

Para cumplir con el segundo objetivo especifico de Evaluar la tasa de desercion
de clientes en Mi Banco Jaén, se emple6 un cuestionario que se administré a los
clientes de la empresa privada. Para gestionar y analizar los datos recopilados
mediante este cuestionario, previamente validados y autorizados, se utilizo el software
estadistico SPSS en su versidbn 26. A continuacion, se presentaron los analisis
descriptivos de la investigacion.

Tabla 19
Desercion de clientes - variable

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 56 56,0 56,0 56,0
Alto 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

La tabla 7 presento los datos sobre la desercion de clientes del estudio. Segun
los datos, de los 100 clientes que participaron en el estudio, 56, lo que representa el
56% tanto de la frecuencia como del porcentaje valido, tuvieron una desercién media.
Por otro lado, 44 clientes, equivalentes al 44% de la frecuencia y el porcentaje valido,
experimentaron una alta desercion. En total, se registro la desercion de 100 clientes,
lo que representa el 100% de la muestra del estudio. El porcentaje acumulado también
se muestra en la tabla, indicando que después de considerar tanto las deserciones

medias como altas, se alcanza el 100%.
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Tabla 20
Dimensién de la relaciéon con el cliente

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Medo 50 50,0 50,0 50,0
Vélido Alto 50 50,0 50,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

La Tabla 10 mostro la distribucién de respuestas en relacion a la dimensién de
la relacion con el cliente. Esta dimension se dividio en dos categorias: "Medio" y "Alto".
De un total de 100 respuestas, el 50% calificé esta dimension como "Medio", mientras
que otro 50% la calific6 como "Alto". El porcentaje valido refleja la proporcion de
respuestas validas dentro de cada categoria, y el porcentaje acumulado muestra coOmo
se acumulan los porcentajes a medida que avanzamos en las categorias. En este
caso, el 50% de las respuestas caen en la categoria "Medio", y otro 50% en la
categoria "Alto". Esto indicd una distribucion equitativa de las respuestas en ambas

categorias.
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Tabla 21
Dimensién de factores externos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Bajo 9 9,0 9,0 9,0
. Medio 59 59,0 59,0 68,0
Vélido
Alto 32 32,0 32,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

La Tabla 11 presenté la distribucién de respuestas en relacion a la dimensién
de factores externos. Esta dimension se divide en tres categorias: "Bajo”, "Medio" y
"Alto". De un total de 100 respuestas, el 9% califico esta dimensién como "Bajo", el
59% la calific6 como "Medio" y el 32% la calific6 como "Alto". El porcentaje valido
refleja la proporcién de respuestas validas dentro de cada categoria, y el porcentaje
acumulado muestra como se acumulan los porcentajes a medida que avanzamos en
las categorias. En este caso, el 9% de las respuestas se encontraron en la categoria
"Bajo", el 59% en la categoria "Medio" y el 32% en la categoria "Alto". Esto indicé que
la mayoria de las respuestas se agrupan en las categorias "Medio" y "Alto", lo que
sugiere gue los factores externos tienen un impacto significativo en la desercion de

clientes.
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Tabla 22
Dimensién de percepcion clientes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Lo
valido acumulado
Medio 56 56,0 56,0 56,0
Vélido Alto 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

La Tabla 12 mostro la distribucion de respuestas en relacion a la dimension de
percepcion de clientes. Esta dimension se divide en dos categorias: "Medio" y "Alto".
De un total de 100 respuestas, el 56% calificé esta dimension como "Medio", mientras
que el 44% la calific6 como "Alto". El porcentaje valido refleja la proporcién de
respuestas validas dentro de cada categoria, y el porcentaje acumulado muestra cOmo
se acumulan los porcentajes a medida que avanzamos en las categorias. En este
caso, el 56% de las respuestas caen en la categoria "Medio", y el 44% en la categoria
"Alto". Esto indicdé que una mayoria de los encuestados perciben un nivel medio de

desercién de clientes en la entidad bancaria.
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4.5. Propuesta de estrategias y acciones para mejorar la evaluacion crediticia
y reducir la desercion de clientes en Mi Banco Jaén.
Respecto al objetivo especifico 3 el cual fue proponer estrategias y acciones
para mejorar la evaluacion crediticia y reducir la desercién de clientes en Mi Banco

Jaén; se realiza la propuesta:

Objetivo general:
Proponer estrategias y acciones para mejorar la evaluacion crediticia y reducir

la desercion de clientes en Mi Banco Jaén

Objetivos especificos:

Proponer estrategias para mejorar el proceso de evaluacion crediticia y reducir
la desercidn de clientes en mi banco jaén

Proponer estrategias para optimizar las condiciones del crédito y reducir la
desercién de clientes en Mi Banco Jaén

Proponer estrategias para fortalecer la relacion con los clientes y reducir la

desercion de clientes en Mi Banco Jaén

4.5.1. Generalidades de la empresa

Mi Banco Jaén es una institucion financiera con un enfoque en la satisfaccion
del cliente y la calidad de servicio. Actualmente, enfrenta un desafio en términos de
desercion de clientes, lo que ha impulsado la necesidad de mejorar su proceso de

evaluacion crediticia y retencion de clientes.
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4.5.2. Desarrollo de la propuesta

45.2.1. Estrategias para mejorar el proceso de evaluacion crediticia y reducir

la desercion de clientes en mi banco jaén

Revision de politicas y procedimientos:

Para asegurar la mejora del proceso de evaluacion crediticia en Mi Banco Jaén,
es fundamental llevar a cabo una revision exhaustiva de las politicas y procedimientos
existentes. Este proceso de revision sera integral y se centrara en las siguientes areas
clave:

a) Analisis de politicas actuales: Se evaluaran en detalle las politicas y criterios
utilizados en la evaluacién crediticia, incluyendo la consideracion de la
experiencia crediticia previa del solicitante, la estabilidad laboral, el caracter y
la disposicion del solicitante para pagar la deuda. Se identificaran los puntos
fuertes y debilidades de estas politicas en funcion de la efectividad y eficiencia
en la toma de decisiones crediticias.

b) Procedimientos de evaluacién: Se revisaran los procedimientos especificos
utilizados en el proceso de evaluacion, incluyendo la verificacion de ingresos,
analisis de historial crediticio, evaluacion de la estabilidad laboral y otros
factores relevantes. Se identificaran areas en las que los procedimientos
pueden simplificarse o agilizarse sin comprometer la calidad de la evaluacién
crediticia.

c) Documentacion y registro: Se verificara la calidad de la documentacion y el
registro de los datos utilizados en la evaluacion crediticia. Es importante
garantizar la consistencia y precision de la informacion registrada en los
expedientes de los clientes, lo que facilita una evaluacion eficiente y precisa.

d) Cumplimiento regulatorio: Se evaluara el grado en que las politicas y
procedimientos cumplen con las regulaciones y estandares de la industria
financiera. En caso de que se identifiquen areas de no conformidad, se
realizaran las adaptaciones necesarias para garantizar el cumplimiento con

todas las regulaciones aplicables.
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Sistema de seguimiento y evaluacion:

La implementacion de un sistema de seguimiento continuo es esencial para

mejorar el proceso de evaluacion crediticia y reducir la desercion de clientes. Este

sistema permitira un monitoreo constante del comportamiento crediticio de los clientes

después de la concesion del crédito. A continuacién, se detallan los aspectos clave de

este sistema:

a)

b)

d)

Recopilacion de datos: Se establecerd una infraestructura que permita
recopilar y almacenar datos relacionados con los clientes y su comportamiento
crediticio. Esto incluird informacion sobre pagos, saldos, uso del crédito y
cualquier otro factor relevante.

Andlisis de datos: Se utilizardn herramientas de andlisis de datos para evaluar
el comportamiento de los clientes en relacion con su crédito. Esto incluira la
identificacion temprana de sefiales de riesgo, como pagos retrasados o un
aumento en el endeudamiento.

Alertas y acciones preventivas: Cuando se detecten sefiales de riesgo, se
activaran alertas automaticas que informaran al equipo de riesgos y a los
asesores de crédito. Estos profesionales podran tomar medidas preventivas,
como contactar al cliente, ofrecer opciones de refinanciamiento o proporcionar
asesoramiento financiero.

Retroalimentacion a procesos de evaluacion: Los datos recopilados y el
analisis de retroalimentacién se utilizaran para mejorar continuamente las
politicas y procedimientos de evaluacion crediticia. La retroalimentacion en
tiempo real permitira realizar ajustes para minimizar los riesgos crediticios y

mejorar la retencion de clientes.

Programa de capacitacion:

Para asegurar que el personal que participa en el proceso de evaluacion

crediticia esté plenamente capacitado y actualizado en las mejores practicas y

regulaciones del sector financiero, se establecera un programa de capacitacion. Aqui

se detallan las principales caracteristicas de este programa:
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a)

b)

Contenido personalizado: El programa de capacitacion se adaptara a las
necesidades y roles especificos de cada miembro del personal involucrado en
la evaluacién crediticia. Se ofrecer& capacitacion personalizada a los asesores
de crédito, analistas de riesgos y otros empleados relacionados.

Materiales y recursos actualizados: Se proporcionaran materiales y recursos
actualizados, incluyendo guias, manuales, documentacion regulatoria y acceso
a plataformas de capacitacion en linea. Esto asegurara que el personal cuente
con la informacién mas actualizada.

Seminarios y talleres préacticos: Se llevaran a cabo seminarios y talleres
practicos para permitir que el personal aplique los conocimientos adquiridos en

situaciones de la vida real.
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4.5.2.2. Estrategias para optimizar las condiciones del crédito y reducir la

desercion de clientes en mi banco jaén

Analisis competitivo de tasas de interés:

Un analisis competitivo de las tasas de interés de Mi Banco Jaén en
comparacion con las ofertas de la competencia serd un paso fundamental para
optimizar las condiciones del crédito. A continuacion, se describen y proponen las
etapas clave de este proceso:

a) Recopilacion de datos de competidores: Se recopilaran y compararan los
datos de tasas de interés ofrecidos por la competencia en productos crediticios
similares. Esto incluira tasas para préstamos personales, tarjetas de crédito y
otros productos relevantes.

b) Evaluacién de factores competitivos: Ademas de las tasas de interés, se
evaluaran otros factores que influyen en la decision de los clientes, como los
plazos de pago, las condiciones de refinanciamiento y las tarifas asociadas. Se
compararan estos factores con los de la competencia.

c) ldentificacion de oportunidades: Durante el andlisis, se identificaran areas en
las que Mi Banco Jaén puede mejorar su competitividad. Esto podria incluir la
reduccion de tasas de interés, la simplificacion de las estructuras de tarifas o la

introduccién de nuevos productos crediticios atractivos.

Ajuste de tasas de interés:

Basado en los hallazgos del analisis competitivo, Mi Banco Jaén tomara
medidas para ajustar las tasas de interés en funcion de las necesidades del mercado
y las expectativas de los clientes. Aqui se detallan las acciones relacionadas con este
ajuste de propuesta:

a) Reduccion de tasas para segmentos clave: Para retener a los clientes con
una buena categorizacion crediticia y atraer a nuevos clientes, Mi Banco Jaén
considerara reducir las tasas de interés en productos especificos. Esto ayudara
a mantener su base de clientes y atraer a personas que buscan condiciones

crediticias favorables.
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b)

Estrategia de fijacion de tarifas: Se implementara una estrategia de fijacion
de tarifas que garantice que las tasas de interés sean competitivas sin
comprometer la rentabilidad. Esto se lograra a través de un analisis detallado
de los margenes de interés y el costo de financiamiento.

Comunicacion con clientes: Mi Banco Jaén informara a sus clientes sobre los
ajustes en las tasas de interés y como pueden beneficiarse de estas mejoras.

La transparencia en la comunicacion fortalecera la relaciéon con los clientes.

Ofertas de préstamos personalizados:

Una estrategia efectiva para retener a los clientes y atraer nuevos es ofrecer

préstamos personalizados que se adapten a sus necesidades y capacidades de pago.

A continuacién, se describen las acciones relacionadas con esta estrategia:

a)

b)

Evaluacion de perfiles de clientes: Mi Banco Jaén llevara a cabo una
evaluacion mas profunda de los perfiles y necesidades de sus clientes. Esto
incluira considerar sus ingresos, historial crediticio, metas financieras y
circunstancias personales.

Desarrollo de ofertas personalizadas: En funcién de la evaluacion de perfiles,
se desarrollaran ofertas de préstamos personalizados que se ajusten a las
necesidades y capacidades de pago de los clientes. Estas ofertas pueden incluir
opciones de plazo de pago, tasas de interés preferenciales y caracteristicas
especificas que satisfagan las necesidades de cada cliente.

Promocion y comunicacion: Las ofertas de préstamos personalizados se
promocionaran de manera efectiva a través de canales de comunicacion
apropiados. Se utilizaran campafias de marketing dirigidas a clientes
especificos, o que aumentara la relevancia de las ofertas y fomentara su
aceptacion.

Estas acciones combinadas contribuiran a la mejora de las condiciones del

credito, lo que beneficiara tanto a los clientes como a Mi Banco Jaén al ofrecer tasas

mas competitivas y opciones de financiamiento personalizadas.

47



4.5.2.3. Estrategias para fortalecer la relaciéon con los clientes y reducir la

desercion de clientes en mi banco jaén

Comunicacion efectiva:

Una comunicacion efectiva es esencial para fortalecer la relacion con los

clientes. Mi Banco Jaén implementara una estrategia de comunicacion que aborda las

siguientes areas:

a)

b)

Informacion clara y oportuna: La entidad bancaria se comprometera a
proporcionar informacioén clara y oportuna a los clientes sobre sus créditos. Esto
incluira detalles sobre tasas de interés, plazos de pago, fechas de vencimiento
y cualquier otra informacién relevante. Los clientes podran acceder facilmente
a sus estados de cuenta y detalles de sus préstamos a través de plataformas
en linea y aplicaciones moviles.

Asesoramiento financiero: Ademas de proporcionar informacién, Mi Banco
Jaén ofrecera asesoramiento financiero a los clientes. Los asesores financieros
estaran disponibles para responder preguntas y brindar orientacién sobre como
administrar mejor sus finanzas personales. Esto ayudara a los clientes a
comprender y gestionar sus obligaciones financieras.

Comunicacién proactiva: La entidad financiera implementara un sistema de
comunicacién proactiva para recordar a los clientes las fechas de vencimiento
de sus pagos y proporcionarles consejos financieros Utiles. Esto ayudara a
prevenir retrasos en los pagos y fortalecera la relacién al demostrar interés en
el bienestar financiero de los clientes.

Resolucion de problemas y quejas:

Para abordar las inquietudes de los clientes de manera eficaz, Mi Banco Jaén

establecera un programa de resolucién de problemas y quejas que se centrara en los

siguientes aspectos:

a)

Canal de quejas especifico: Se proporcionara un canal de quejas especifico
y de facil acceso para que los clientes presenten sus inquietudes. Esto puede
incluir una linea telefénica dedicada, un formulario en linea o un correo

electrénico de servicio al cliente.

48



b)

Respuestas rapidas: La entidad se comprometera a responder a las quejas y
problemas de los clientes de manera rapida y eficaz. Se estableceran plazos
para garantizar que las respuestas se proporcionen en un tiempo razonable.

Soluciones efectivas: Mi Banco Jaén se esforzara por encontrar soluciones
efectivas para las quejas y problemas presentados por los clientes. Esto puede
incluir ajustes en los plazos de pago, acuerdos de refinanciamiento u otras

soluciones personalizadas segun la situacién de cada cliente.

Personalizacion del servicio:

La personalizacion del servicio al cliente es esencial para fortalecer la relacion

a largo plazo. Mi Banco Jaén se centrara en lo siguiente:

a)

b)

Perfilado del cliente: La entidad bancaria llevara a cabo un perfilado detallado
de cada cliente, teniendo en cuenta sus preferencias, historial crediticio y
objetivos financieros. Esto permitira adaptar los productos y servicios a las
necesidades especificas de cada cliente.

Ofertas personalizadas: Basandose en el perfil del cliente, se ofreceran
ofertas personalizadas que se ajusten a sus necesidades. Estas ofertas pueden
incluir opciones de préstamos con plazos y tasas de interés preferenciales, asi
como servicios adicionales que beneficien al cliente.

Seguimiento continuo: Mi Banco Jaén establecera un sistema de seguimiento
continuo para evaluar la satisfaccion del cliente y ajustar las ofertas y servicios
en consecuencia. El seguimiento asegurara que la relacion con el cliente

evolucione de acuerdo con sus necesidades cambiantes.

La implementacién de estas acciones fortalecera significativamente la relacion

entre Mi Banco Jaén y sus clientes, fomentando la confianza, la satisfaccion y la

fidelidad a largo plazo.
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V. DISCUSION

En la investigacion llevada a cabo se utilizé para la obtencion de datos la
metodologia que consistié en dos técnicas: la encuesta y el analisis documental; estas
fueron aplicadas a través de los instrumentos el cuestionario, el cual fue para 15
trabajadores de la entidad financiera y 100 “clientes desertores” de la misma; la guia
de analisis de documentos fue el recurso que se utilizoé durante la revision y evaluacion
de documentos para guiar y estandarizar el proceso de extraccion de informacion
relevante. Asimismo, los cuestionarios fueron validados por 3 expertos y también se
realiz6 el andlisis de fiabilidad, el cual indicé que era consistente la aplicacion de estos
instrumentos.

Respecto al primer objetivo especifico el cual se centré en analizar como se
esta llevando a cabo el proceso de evaluacion crediticia en Mi Banco Jaén; en este
andlisis se observaron patrones clave alineados y divergentes con estudios previos.
Comparando con el estudio de Leal et al. (2023) que enfatizd la importancia de un
modelo de evaluacion crediticia flexible y actualizable, se encontré que Mi Banco Jaén
efectivamente implementa un proceso riguroso para evaluar la solvencia de los
clientes, similar a las practicas recomendadas; no obstante, a diferencia de las
estrategias mas adaptativas mencionadas en el estudio, Mi Banco Jaén parece
enfrentar desafios en términos de flexibilidad y actualizacion de su sistema, lo que
resalta una posible area de mejora.

El estudio llevado a cabo mostr6 que, aunque Mi Banco Jaén implementa
procesos de analisis cualitativo, como la revisidn de la experiencia crediticia y la
estabilidad laboral, existe un desafio en la incorporacion efectiva de analisis
cuantitativos, particularmente en la evaluacién de la capacidad de pago y la estabilidad
de ingresos del solicitante.

Comparativamente, estudios como los de Landa et al. (2022) enfatizaron la
importancia de un enfoque integrado que equilibre ambos aspectos de la evaluacion.
Los hallazgos que arrojo la investigacion indican una posible brecha en este enfoque
integrado en Mi Banco Jaén; aunque se aplican ciertos controles, estos parecen

insuficientes en comparacion con las practicas recomendadas por estudios anteriores,
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lo que podria llevar a decisiones de crédito que no reflejen adecuadamente el riesgo
real.

Sin embargo, esta investigacion identificé limitaciones en la evaluacion
crediticia de Mi Banco Jaén que no estaban presentes en el estudio de Hinostroza
(2021) donde se sefalaba la eficacia de los procedimientos de evaluacion en bancos
peruanos; esta discrepancia apunta a la necesidad de Mi Banco Jaén de reevaluar y
actualizar sus practicas para alinearlas con los estdndares sectoriales actuales y
mejorar la precisién en la evaluacion de riesgos. También subrayaron la importancia
de incorporar analisis cuantitativos robustos, como ratios financieras y modelos
predictivos, para complementar la evaluacion cualitativa y obtener una visibn mas
completa del riesgo crediticio.

Considerando los avances en el sector bancario y las tendencias actuales, Mi
Banco Jaén podria beneficiarse de la integracion de enfoques innovadores en
evaluacion crediticia, como el uso de Big Data y Machine Learning, como ha
demostrado en el estudio de Lima Lemos et al. (2022) ser efectivos para mejorar la
precision en la prediccidon del riesgo crediticio.

Este andlisis sugiere la necesidad de fortalecer el proceso de evaluacion
crediticia en Mi Banco Jaén, incorporando un equilibrio mas efectivo entre analisis
cualitativos y cuantitativos; la implementacién de tecnologias de analisis de datos y la
capacitacion del personal en métodos de evaluacion mas sofisticados podrian
contribuir significativamente a mejorar la precision en la evaluacion del riesgo
crediticio.

El segundo objetivo especifico buscé evaluar la tasa de desercion de clientes
en Mi Banco Jaén; la evaluacion de la tasa de desercion de clientes en Mi Banco Jaén
revel6 desafios particulares en la retencion de clientes, lo que coincide parcialmente
con los hallazgos de Lima Lemos et al. (2022) el estudio en un banco brasilefio destacé
la eficacia de los algoritmos de aprendizaje automéatico en predecir la pérdida de
clientes, subrayando la importancia de analizar comportamientos previos. En Mi Banco
Jaén, se observo que la desercion de clientes a menudo se correlaciona con
deficiencias en la comunicacion y la percepcion de valor, lo que sugiere la necesidad

de adoptar estrategias mas sofisticadas, posiblemente tecnoldgicas, para anticipar y
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mitigar estas tendencias.

Ademas, alinedndose con el estudio de Wang et al. (2023) sobre la calificacion
crediticia personalizada, se percibe que Mi Banco Jaén podria beneficiarse de la
incorporacion de enfoques mas individualizados en su relacion con los clientes; la
tendencia actual hacia la desercion de clientes indica una desconexion entre las
necesidades del cliente y los servicios ofrecidos, una brecha que podria reducirse
mediante un enfoque mas personalizado.

Comparado con hallazgos en el contexto peruano, investigaciones como la de
Hinostroza (2021) en el Banco Pichincha del Peru resaltan desafios similares en la
retencidon de clientes, subrayando la necesidad de estrategias centradas en el cliente
para mejorar la satisfaccion y reducir la desercion.

Paralelamente estudios como los de Sihuas (2023) en la Caja del Santa, en
Chimbote, quien encontrdé una correlacidon positiva entre la evaluacion crediticia y la
percepcion de morosidad en una institucion financiera de Chimbote. En Mi Banco Jaén,
la desercion de clientes parece estar menos influenciada por la percepcién de
morosidad y mas por factores relacionados con la satisfaccién del cliente y la
competitividad en el mercado, destacando asi areas Unicas de enfoque para la
institucion.

Para abordar la desercion de clientes, Mi Banco Jaén podria beneficiarse de
estrategias dirigidas a mejorar la comunicacion con los usuarios y personalizar los
servicios ofrecidos; implementar sistemas de feedback y herramientas de CRM
(Customer Relationship Management) podria proporcionar perspectivas valiosas para
entender y responder mejor a las necesidades y expectativas de estos. También, es
crucial que Mi Banco Jaén considere las particularidades culturales y econémicas del
mercado peruano.

Finalmente, para el tercer objetivo especifico en el cual se planteé proponer
estrategias y acciones para mejorar la evaluacion crediticia y reducir la deserciéon de
clientes en Mi Banco Jaén; estas recomendaciones siguen la linea de lo propuesto por
Méndez (2021) quien enfatizo la importancia de adaptar las estrategias crediticias en
respuesta a la pandemia de COVID-19, sugiriendo una mayor flexibilidad y un enfoque

adaptado a las circunstancias cambiantes. Del mismo modo, se recomienda que Mi
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Banco Jaén actualice sus practicas de evaluacion crediticia para ser mas dinamicas y
adaptativas a los contextos econémicos actuales.

Asimismo, alinedndose con el enfoque de Echegaray (2022) quien resalté la
necesidad de mejorar los procesos de evaluacion crediticia en la banca peruana, las
estrategias propuestas para Mi Banco Jaén se centran en la personalizacion y la
optimizacién de los procesos para mejorar tanto la calidad de la cartera crediticia como
la satisfaccidon del cliente; incluyendo la integracion de estrategias que abordan tanto
la evaluacion crediticia como la retencién de clientes puede ser mas efectiva que
abordar estos aspectos de forma aislada.

La propuesta para Mi Banco Jaén incluye la revision de politicas de evaluacion
crediticia y el fortalecimiento de la relaciébn con el cliente, aspectos que se han
demostrado eficaces en estudios previos para mejorar tanto la evaluacion del riesgo
como la satisfaccion y retencién del usuario.

En consecuencia, se recomienda que Mi Banco Jaén adopte un enfoque
holistico que combine la mejora en los procesos de evaluacion crediticia con
estrategias de marketing y CRM para mejorar la retencion de clientes. Esto no solo
mejorara la gestion del riesgo, sino que también aumentara la satisfaccion del cliente,

reduciendo asi la tasa de desercion.
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VI.

CONCLUSIONES

El objetivo general; analizar la evaluacion crediticia y la desercion de clientes en
Mi Banco Jaén, el estudio concluye que la evaluacion crediticia en Mi Banco Jaén
se lleva a cabo de manera integral, aunque con ciertos aspectos susceptibles de
mejora; la institucion muestra un enfoque estructurado en la evaluacion de la
solvencia y la capacidad de pago de sus clientes, aplicando métodos tradicionales
de andlisis crediticio. Sin embargo, se identifica una oportunidad para incorporar
en mayor medida andlisis cuantitativos y tecnologias emergentes para una
evaluacién mas precisa y eficiente del riesgo crediticio.

El primer objetivo especifico; analizar como se esté llevando a cabo el proceso de
evaluacion crediticia en Mi Banco Jaén, el estudio concluye que, aunque Mi Banco
Jaén sigue practicas estandar en la evaluacion crediticia, existe un margen para
mejorar la precision y la eficacia de este proceso; esto incluye una mayor
integracion de analisis cuantitativos, asi como la adopcion de herramientas
tecnoldgicas avanzadas para una evaluacion mas completa y dinamica del riesgo
crediticio.

El segundo objetivo especifico; evaluar la tasa de desercion de clientes en Mi
Banco, Jaén, se concluye que la entidad bancaria enfrenta desafios en términos
de retencion de clientes; a pesar de tener una base estable de usuarios, el banco
podria beneficiarse significativamente de estrategias dirigidas a mejorar la
satisfaccion y la experiencia del cliente; esto incluye una mayor personalizacion
de los servicios, una comunicacion mas efectiva y una respuesta mas agil a las
inquietudes y necesidades de los clientes.

El tercer objetivo especifico; proponer estrategias y acciones para mejorar la
evaluacién crediticia y reducir la desercion de clientes en Mi Banco Jaén, se
concluye que la propuesta de estrategias y acciones para mejorar la evaluacion
crediticia y reducir la desercién de clientes; incluyen la revision y actualizacion de
politicas y procedimientos de evaluacion crediticia, la implementacién de un
sistema de seguimiento y evaluacién del comportamiento crediticio de los clientes,

y la realizacién de programas de capacitacion para el personal.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se sugiere que la alta direccion de Mi Banco Jaén revise y actualice los
procedimientos de evaluacion crediticia; esto implica la integracion de herramientas
analiticas avanzadas y tecnologias emergentes como Big Data y Aprendizaje
Automatico para mejorar la precision y eficiencia en la evaluacion del riesgo crediticio;
asimismo, se recomienda la implementacion de capacitaciones continuas para el
personal involucrado en la evaluacion crediticia, enfocandose en las Ultimas
tendencias y mejores practicas en la gestion del riesgo.

Se recomienda que la alta direccién desarrolle estrategias orientadas a mejorar
la satisfaccion y la experiencia del cliente; esto incluye personalizar los servicios
financieros segun las necesidades de cada cliente y mejorar la comunicacion a traves
de canales digitales; la adopcion de un enfoque centrado en el cliente ayudara a reducir
la tasa de desercién y aumentara la lealtad.

Se recomienda al gerente del Banco la implementacion de un sistema proactivo
de comunicacién con los clientes para mantenerlos informados y asesorados sobre su
situacién crediticia y las opciones financieras disponibles; ademas, se sugiere
establecer un sistema eficiente de atencion y resolucion de quejas y sugerencias, que
permita abordar de manera efectiva las preocupaciones de los clientes y fomente una
relacion de confianza y transparencia.

Para una mejor gestion del riesgo crediticio, al area de riesgos y negocios se
recomienda el establecimiento de un sistema de seguimiento que permita monitorear
el comportamiento de los clientes después de la concesidon del crédito; este sistema
debe incluir alertas tempranas para identificar posibles incumplimientos y permitir
intervenciones proactivas.

Se sugiere que Mi Banco Jaén inicie programas de educacion financiera para
sus clientes, con el objetivo de mejorar su entendimiento sobre productos financieros,
gestion de deudas y responsabilidades crediticias; esto no solo mejorara la relacion
banco-cliente, sino que también contribuira a la toma de decisiones financieras mas
informadas por parte de los clientes.

Se recomienda a los investigadores y académicos continuar realizando estudios
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en areas relacionadas con la evaluacion crediticia y la gestion de la relacién con el
cliente en el sector bancario; investigaciones adicionales podrian explorar el impacto
de las innovaciones tecnoldgicas en la eficiencia de la evaluacion crediticia y en la

mejora de la experiencia del cliente.
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ANEXOS

ANEXO 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable de Estudio

Definicién conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Instrumentos

Evaluacion crediticia

La evaluacion crediticia es el
procedimiento mediante el cual una
entidad financiera o prestamista
examina la habilidad y voluntad de un
solicitante para devolver un préstamo.
Este proceso involucra la revision de
datos financieros y no financieros del
solicitante, como su historial crediticio,
ingresos, estabilidad en el empleo y
otros aspectos pertinentes. La
evaluacion crediticia resulta
fundamental para administrar el
riesgo crediticio y adoptar decisiones
de préstamo fundamentadas (Berger
y Udell, 2004).

La evaluaciéon crediticia se midié a
través de una serie de indicadores
cuantitativos y cualitativos
relacionados con el solicitante y el
préstamo propuesto. Los factores
cualitativos incluyeron la estabilidad
laboral del solicitante, su experiencia
crediticia previa y su disposicion para
pagar la deuda. Estos se evaluaron
mediante la revisién de los registros de
empleo, los informes de crédito y las
entrevistas personales. Los factores
cuantitativos, por otro lado, incluyeron
los ingresos regulares del solicitante,
su nivel de endeudamiento actual y su
historial de pagos. Estos se evaluaron
mediante el andlisis de los estados
financieros del solicitante y los
informes de crédito. Los resultados de
esta evaluacion se utilizaron para
determinar la viabilidad del préstamo y
gestionar el riesgo de crédito.

Experiencia crediticia previa del solicitante.

Andlisis
cualitativo del Estabilidad del empleo o negocio del solicitante.
solicitante - - — —
Caracter y disposicion del solicitante para pagar la
deuda.
Ingresos regulares y estabilidad de los mismos.
Andlisis
cuantitativo del Nivel de endeudamiento actual.
solicitante
Historial de pagos y puntaje crediticio.
Términos y condiciones del préstamo (tasa de
interés, plazo, etc.).
. Propésito del préstamo.
Condiciones P P
del crédito

Capacidad de pago del solicitante.

Encuesta

Andlisis
documental

Desercion de
clientes

La desercion de clientes hace
referencia a la accién de clientes que
dejan de utilizar los servicios o
productos de una empresa, lo que
puede tener un impacto negativo en
los ingresos y la rentabilidad de la
empresa. Este fendbmeno es una
preocupacion importante para las
empresas, ya que la retencién de
clientes suele ser mas rentable que la
adquisicién de nuevos clientes. Para
abordar la desercion de clientes, es
fundamental comprender las causas
subyacentes y desarrollar estrategias
efectivas de retencion (Barrueta-
Meza et al., 2018).

La desercion de clientes se midio
mediante una encuesta en escala
Likert que se centr6 en la satisfaccion
del cliente, la relacion con el cliente y
los factores externos que podrian influir
en la decision del cliente de dejar de
hacer negocios con el banco. Se
evalu6 la satisfaccion del cliente
mediante preguntas sobre la calidad
del servicio, la eficacia de la
comunicacioén y la percepcion del valor.
La relaciéon con el cliente se evalud
mediante  preguntas  sobre la
frecuencia y calidad de las
interacciones con el personal del
banco. Los factores externos se
evaluaron mediante preguntas sobre la
percepcion de la competencia y los
cambios en las circunstancias
econdémicas o personales.

Percepcion de
clientes

Calidad percibida del servicio o producto.

Valor percibido (relacion calidad-precio).

Cumplimiento de las expectativas del cliente.

Relacién con el

Comunicacién efectiva con el cliente.

Resolucién de problemas y quejas.

cliente
Personalizacion del servicio o producto.
Competencia y ofertas en el mercado.
Factores Cambios en las circunstancias econémicas o
externos personales del cliente.

Cambios en las necesidades o preferencias del

cliente.

Encuesta

Andlisis
documental




ANEXO 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

desercion de clientes en
Mi Banco Jaén?

de clientes en Mi
Banco Jaén

_ . . . Disefio
Problemas Objetivos Dimensiones Variable metodol6gico Instrumento
General: General: Anlélisis cualitativ9 'd'el
¢,Coémo mejorar la | Analizar la evaluacion | >° 'C't.ant.e’ analisis
i . o .~ | cuantitativo del
evaluacion  crediticia vy [ crediticia y la desercion licitant
reducir la desercién de |de clientes en Mi Banco |32 clante y
clientes en Mi Banco Jaén? |Jaén copqlcmnes del
crédito.
) Tipo de
Independiente: investigacion:
Evaluacion crediticia investigacion
aplicada
Disefio:
Especificos: Especificos: no experimental
o ¢Como se estéd llevando a | oAnalizar como se esta Cuestionario
cabo el proceso de| llevando a cabo el Corte: transversal
evaluacion crediticia en Mi| proceso de evaluacion
Banco Jaén? crediticia en Mi Banco Nivel:  descriptivo-
o¢Cudl es la tasa de| Jaén . propositivo
desercién de clientes en|oEvaluar la tasa de Pgrcepmon L, .
. - L . clientes, relacién con
Mi Banco Jaén? desercion de clientes ! . Muestra: 15
o ¢Qué estrategias y| en MiBanco, Jaén el cliente, factores Dependiente: trabajadores y 100
acciones podrian | o Proponer estrategias y externos. Desercion de clientes | ysyarios.
implementarse para| acciones para mejorar
mejorar la evaluacion| la evaluacion crediticia
crediticia y reducir la| y reducir la desercion




ANEXO 3. MATRIZ DE CATEGORIZACION

Problemas

Objetivos

Categoria

Sub Categoria

Caédigos

cCoémo se esta
llevando a cabo
actualmente el
proceso de
evaluacion
crediticia en Mi
Banco Jaén?

Analizar como se esta llevando
a cabo el proceso de
evaluacion crediticia en Mi
Banco Jaén

Andlisis cualitativo del
solicitante

Experiencia crediticia previa del solicitante.

Estabilidad del empleo o negocio del solicitante.

Caracter y disposicion del solicitante para pagar
la deuda.

Andlisis cuantitativo del
solicitante

Ingresos regulares y estabilidad de los mismos.

Nivel de endeudamiento actual.

Historial de pagos y puntaje crediticio.

Condiciones del crédito

Términos y condiciones del préstamo (tasa de
interés, plazo, etc.).

Propdsito del préstamo.

Capacidad de pago del solicitante.

¢;Cudl es la tasa
de desercién de
clientes en Mi
Banco Jaén?

Evaluar la tasa de desercion de
clientes en Mi Banco, Jaén

Percepcion de clientes

Calidad percibida del servicio o producto.

Valor percibido (relacion calidad-precio).

Cumplimiento de las expectativas del cliente.

Relacién con el cliente

Comunicacion efectiva con el cliente.

Resolucién de problemas y quejas.

Personalizacion del servicio o producto.

Factores externos

Competencia y ofertas en el mercado.

Cambios en las circunstancias econémicas o
personales del cliente.

Cambios en las necesidades o preferencias del
cliente.

¢, Qué estrategias
y acciones
podrian

implementarse
para mejorar la

Proponer estrategias y
acciones para mejorar la
evaluacion crediticia y reducir
la desercion de clientes en Mi
Banco Jaén

Analisis cualitativo del
solicitante

Experiencia crediticia previa del solicitante.

Estabilidad del empleo o negocio del solicitante.

Carécter y disposicion del solicitante para pagar
la deuda.




evaluacion
crediticia y reducir
la desercion de
clientes en Mi
Banco Jaén?

Andlisis cuantitativo del
solicitante

Condiciones del crédito

Ingresos regulares y estabilidad de los mismos.

Nivel de endeudamiento actual.

Historial de pagos y puntaje crediticio.

Términos y condiciones del préstamo (tasa de
interés, plazo, etc.).

Propdsito del préstamo.

Capacidad de pago del solicitante.

Percepcion de clientes

Calidad percibida del servicio o producto.

Valor percibido (relacién calidad-precio).

Cumplimiento de las expectativas del cliente.

Relacién con el cliente

Comunicacioén efectiva con el cliente.

Resolucién de problemas y quejas.

Personalizacion del servicio o producto.

Factores externos

Competencia y ofertas en el mercado.

Cambios en las circunstancias econémicas o
personales del cliente.

Cambios en las necesidades o preferencias del
cliente.




ANEXO 4. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE:

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el
cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anonimo, porfavor
sirvase a indicar la frecuencia de acciéon marcando con una equis “X”, considerando la
siguiente escala para cada enunciado:

Muy bajo (1); bajo (2); neutral (3); alto (4); muy alto (5)

Enunciado 112]3]4]|5
Dimension
1: analisis
cualitativo
del
solicitante
1 En nuestra evaluacion crediticia, consideramos
detalladamente la experiencia crediticia previa del solicitante.
2 La experiencia crediticia previa del solicitante es un factor
determinante en nuestra decision crediticia.
3 Consideramos la estabilidad del empleo o negocio del
solicitante en nuestra evaluacion crediticia.
4 La estabilidad del empleo o negocio del solicitante juega un
papel critico en nuestras decisiones de crédito.
5 Evaluamos el caracter y la disposicion del solicitante para
pagar la deuda.
6 El caracter y la disposicion del solicitante para pagar la deuda
son factores cruciales en nuestras decisiones de crédito.
Dimension
2: analisis
cuantitativo
del
solicitante
7 Evaluamos los ingresos regulares y la estabilidad de los
mismos del solicitante en nuestra evaluacion crediticia.
8 Los ingresos regulares y la estabilidad de los mismos son
factores clave en nuestras decisiones de crédito.
9 Consideramos el nivel de endeudamiento actual del solicitante
en nuestra evaluacion crediticia.
10 El nivel de endeudamiento actual es un factor determinante en
nuestras decisiones de crédito.
11 Evaluamos el historial de pagos y el puntaje crediticio del
solicitante en nuestra evaluacion crediticia.
12 El historial de pagos y el puntaje crediticio son factores
imprescindibles en nuestras decisiones de crédito.




Dimension

3:
condiciones
del crédito
13 Los términos y condiciones del préstamo se establecen
claramente en nuestra evaluacion crediticia.
Los términos y condiciones del préstamo (tasa de interés,
14 plazo, etc.) son factores cruciales en nuestras decisiones de
crédito.
15 Consideramos el proposito del préstamo en nuestra evaluacion
crediticia.
16 El p_rqpc’)sito del préstamo es un factor importante en nuestras
decisiones de crédito.
17 Evaluamos la capacidad de pago del solicitante en nuestra
evaluacion crediticia.
18 La capacidad de pago del solicitante es un factor decisivo en

nuestras decisiones de crédito.

iMuchas gracias por su participacion!




CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: DESERCION DE CLIENTES

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el
cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, porfavor
sirvase a indicar la frecuencia de acciéon marcando con una equis “X”, considerando la
siguiente escala para cada enunciado:

Muy bajo (1); bajo (2); neutral (3); alto (4); muy alto (5)

N° 112|134
Dimension
1
percepcion
de clientes
1 Estoy satisfecho con la calidad del servicio o producto que
recibo de Mi Banco Jaén.
5 La calidad del servicio o producto que recibo de Mi Banco Jaén
cumple con mis expectativas.
3 Creo que el valor que recibo de los servicios o productos de Mi
Banco Jaén es igual o superior al costo.
4 Estoy satisfecho con la relacién calidad-precio de los servicios
0 productos de Mi Banco Jaén.
5 Mi Banco Jaén cumple con mis expectativas en términos de
servicio y producto.
6 Los servicios y productos de Mi Banco Jaén estan alineados
con lo que esperaba.
Dimension
2: relacion
con el
cliente
7 Recibo informacion clara y comprensible de Mi Banco Jaén.
8 Estoy satisfecho con la comunicacién que recibo de Mi Banco
Jaén.
9 Mi I_3anco Jaén maneja eficientemente cualquier problema o
gueja que tengo.
10 Estoy satisfecho con la forma en que Mi Banco Jaén resuelve
los problemas o quejas.
11 Siento que los servicios o productos de Mi Banco Jaén estan
personalizados para satisfacer mis necesidades.
12 Valoro la personalizacion de los servicios o productos de Mi
Banco Jaén.
Dimension
3: factores
externos
13 Creo que las ofertas de la competencia son mas atractivas que
las de Mi Banco Jaén.




Consideraria cambiar a otro banco debido a las ofertas

14 "
competitivas en el mercado.

15 M_is cir_cgnstancias _econér_nicas o_personale_s podrian influir en
mi decision de continuar siendo cliente de Mi Banco Jaén.

16 He conside_rado dejar Mi Banco Jaén debido a cambios en mis
circunstancias economicas o personales.

17 Mis negesida_des o] prefgrencias hz}n cambiado desde que me
converti en cliente de Mi Banco Jaén.

18 Consideraria dejar Mi Banco Jaén si no cumple con mis

necesidades o preferencias cambiantes.

iMuchas gracias por su participacion!




GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

VARIABLE

DOCUMENTACION A

INDEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES EVALUAR PRETENDE MEDIR
Experiencia crediticia previa del solicitante.
Analisis . . . o
cualitativo del Estabilidad del empleo o negocio del solicitante. Manual y g{lgtpdologla Nivel de rleﬁgo crediticio en
solicitante Crediticia. solicitante
Caracter y disposicion del solicitante para pagar la deuda.
Ingresos regulares y estabilidad de los mismos. Solvencia _econémiga (Flujo
y Analisis o de efectlvo del cliente,
Evalugglpn cuantitativo del Nivel de endeudamiento actual. Manualide Procedlrplgntos puntualidad en sus cuentas
Crediticia solicitante de Riesgo de Crédito. por pagar en fechas
Historial de pagos y puntaje crediticio. |nd|cadqs y/o.obllgamones
financieras)
Términos y condiciones del préstamo (tasa de interés, plazo, etc.).
Condlc!ones del Propésito del préstamo. Catalogo de productos. Capital SOC'."’}I del cl_lente_ ylo
crédito acumulacion patrimonial
Capacidad de pago del solicitante.
GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 2ASICU SN A0 e PRETENDE MEDIR

DEPENDIENTE

EVALUAR

Desercién de
clientes.

Calidad percibida del servicio o producto.

Percepcion de
clientes

Valor percibido (relacion calidad-precio).

Cumplimiento de las expectativas del cliente.

Comunicacion efectiva con el cliente.

Relacién con el

Resolucién de problemas y quejas.

cliente
Personalizacion del servicio o producto.
Competencia y ofertas en el mercado.
Factores . . . - .
externos Cambios en las circunstancias econémicas o personales del cliente.

Cambios en las necesidades o preferencias del cliente.

Reporte de Clientes
desertores del mes.
Reporte de Cliente
inactivos.

Reporte de Clientes con
segmentacion favorables
y no favorable.

Clientes morosos

Perdida continua de clientes
aptos para ser renovados




GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Mi Banco, Jaén.

mismo reducir la
desercion crediticia

= Programas

VARIABLE DIMENSION INDICADORES DOCUMENTACION A EVALUAR PRETENDE MEDIR
Disefiar estrategias
Proceso de de gestion para = Metas
evaluacion crediticia mejorar la Como incide el proceso de evaluacion
y desercion de L . ) - ., . .
; evaluacion s e Revisar literatura para crediticia en la desercion de clientes de Mi
clientes en o . » Politicas .
crediticia, asi desarrollar la propuesta Banco, Jaén.

*Este objetivo es la propuesta o el valor agregado del investigador (Solucién tentativa al problema de investigacion).




ANEXO 5. VALIDEZ DE INSTRUMENTOS

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para avaluar el instrumento gula de entrevista, La evaluacidn del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion,

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Carlos Yhosman Quiroz Carrasco
Grado profesional: aestria (x ) Doctor ()

Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional;

CONTABILIDAD
Institucion donde abora: Municipalidad Distrital San José del Alto
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos &)
E area: Méas de 5 anos ( x)
xperiencia en Investigacion esis de maestria "Gestion administrativa y control interno en |a
Psicométrica: Gerencia de administracion y Finanzas en la Municipalidad
(si corresponde) Provincial de Hualgayoc, Cajamarca, 2020,

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos,

3. Datos de la escala (Colocar nombre de |a escala)

Nombre de la Prusba: Enlmvlsta "Proceso de evaluacion crediticia y desercion de cllentes en Mi
' Banco, Jaén."

Diaz Becerra Victor Alonso

Autores: |} aman Guevara Luis Alex

Procedencia: ['#¢" - Cajamarca

Administracion: |°

Tiempo de aplicacion: [0 minutos por e

Ambito de aplicacion: Jaén - Cajamarca

Significacion: | La encuesta estda conformada por las siguientes dimensiones: Analisis|
cualitativo del solicitante, Analisis cuantitativo del solicitante, Condiciones|
del crédito, Percepcién de clientes, Relacion con el cllente, Factores
extemos

o%%* INVESTIGA 1
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4. Soporte tesrico

« EVALUACION CREDITICIA

La evaluacion crediticia es el procedimiento mediante el cual una entidad financiera o prestamista examina la
habilidad y voluntad de un solicitante para devolver un préstamo. Este proceso involucra la revision de datos

financieros y no financieros del solicitante, como su historial crediticio, ingresos, establlidad en el empleo y otros

aspectos pertinentes. (Berger y Udel, 2004).

« DESERCION DE CLIENTES
La desercion de clientes hace referencia a la accion de clientes que dejan de utilizar los servicios o

productos de una empresa, lo que puede tener un impacto negativo en los ingresos y la rentabilidad

de la empresa. Este fendomeno es una preocupacion importante para las empresas, ya que la

retencién de clientes suele ser mas rentable que la adquisicion de nuevos clientes. (Barrueta-Meza

et al., 2018).
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
1. Se refiere a la evaluacion subjetiva y contextual de |a|
Analisis informaciéon relacionada con un Individuo o una
cualitativo del entidad que solicita un préstamo. En contraste con el
solicitante. analisis cuantitativo, que se basa en numeros y datos
EVALUACION numéricos como Ingresos, historial crediticio, puntajes
CREDITICIA Andlisis crediticios, etc.
cuantitativo del 2. Implica la evaluacion objetiva y numérica de datos
solicitante. financieros y estadisticos relacionados con |a persona
o entidad que busca obtener un préstamo, Este tipo de
Condiciones del analisis se centra en informacion concreta vy
crédito. cuantificable, utilizando métricas y cifras par
determinar la solvencia, capacidad de pago y riesgo
crediticio
3.  Se refieren a los términos y detalles especificos bajo
los cuales se otorga un préstamo o una |inea de
crédito. Estas condiciones abarcan una serie de
elementos que incluyen: (Tasa de interés)
Percepcién de 4. Se refiere a la imagen, opinlones, creencias, Ideas y
clientes. sentimientos que tienen |os clientes hacia una marca,
producto, servicio o empresa en particular,
DESERCION DE 5. Se refiere a la interaccion, conexién y compromiso que|
CLIENTES Relacién con el una empresa establece con sus clientes a [o largo del
cllenle‘ “empol
6. son aquellos elementos o condiciones que estan fuera
Factores del control directo de la Institucion financiera, pero que
extemnos afectan la capacidad o disposicidn del cliente para ser|
parte de esa entidad.
2
o%%* INVESTIGA
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S. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted ‘e presento & cuestionario “Proceso de Clasificacion Crediticia y Categonzacion del
Deudor en mi Banco Jaén". De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumpie con el criterio E! item no &s ciaro.
CLAR El tem requiere bastantes modificaciones o una
E II::mD se | 2. Baio Nive modificacion muy grande en e uso de las
nde > palabras de acuerdo con su significado o por la
foz;l‘mmente es ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de |os términos del item.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incuido,

adecuadas.
' El item es claro, bene semantica y sintaxis
4. Alto nive adecuads.
1. totalmente en desacuerdo (no E! item no tiene relacién logica con la dimension,
cumple con & criterio)
COHERENC.A 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /iejana con
El hem tiene acuerdo) la dimension
reacién légica con -
ia dimension o %
El itemn tiene una relacién moderada con ‘a
mdu:ogmque esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totaimente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
; El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple oon ¢l ciierio afectada 'a medicion de la dimension.
RELEVANCIA

E! item tene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nive puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es re/ativamente importante.
4. Alto nive El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento jos items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nive!

3. Moderado nivel

4. Alto nive

oo INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento:
Primera dimension: Analisis cualitativo del solicitante.
. Objetivos de la Dimension: comprender mejor Ia historia financiera y las circunstancias personales del solicitante mas alla de los nimeros. Puede

involucrar aspectos como la estabilidad laboral, 1a trayectoria profesional, la experiencia en el manejo de deudas anteriores, y cualquier evento significativo que

pueda afectar la capacidad de pago.

z bservaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Rgc jaci
s ez En nuestra evaluacion crediticia, consideramos detalladamente [a experencia creditica
Experiencia previa del solicitante. s
crediticia previa del — = . — x
solicitante. La experiencia crediticia previa del solicitante es un factor determinante en nuestra decision
crediticia. 4
- Consideramos la estabilidad del empleo o negocio de! solictante en nuestra evaluacion
Estabilidad del | rediticia. s
emplec o negacio - - - - -
del solicitante La estabilidad del emplec o negocio del solicitante juega un papel critico en nuestras
decisiones de crédito. 4
Caracter y Evaluamos el caracter y la disposicion del solicitante para pagar la deuda
disposicion del -
solicitante para | £} caracter y la disposicion del solicitante para pagar ka deuda son factores cruciales en
pagarladeuda. | nuestras decisiones de crédito. 3

Dimensiones del instrumento:
Segunda dimension: Andlisis cuantitativo del solicitante.

Obijetivos de la Dimension: determinar si el solicitante tiene la capacidad financiera para cumplir con Ias obligaciones del préstamo. Esto implica analizar sus

ingresos, fiujos de efectivo, deudas actuales, historial crediticio y otros factores.

decisiones de crédito.

= Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Rec jaci
Evaluamos los ingresos regulares y 2 estabilidad de los mismos del solicitante en nuestra
Ingresos reguiares | o aiyacion crediticia. 2
y estabiiidad de los ~ — -
mismos. Los ingresos regulares y la estabilidad de los mismos son factores clave en nuestras
decisiones de crédito. 4
: Caonsideramos el nivel de endeudamientc actual del solicitante en nuestra evaluacion
Nivel de credticia. 4
endeudamiento
actual. El nivel de endeudamiento actual es un factor determinante en nuestras decisiones de crédito a
Evalu_amos el histonal de pagos y € puntaje crediticio del solicitante en nuestra evaluacién
Historial de pagos | CTediticia. 4
y puntaje crediticio. | £} historial de pagos y el puntaje crediticio son factores imprescindibies en nuestras
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Dimensiones del instrumento:
Tercera dimension: Condiciones del crédito.

Objetivos de la Dimension: evaluar los términos y condiciones especificas del préstamo o crédito propuesto. Este analisis es crucial para comprender y
determinar si las condiciones del crédito son favorables, adecuadas y viables para ambas partes

" Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendacionas
Té_f"_“f‘os y Los términos y condiciones del préstamo se establecen claramente en nuestra evaluacion
condiciones del | crediticia. 4
préstamo (tasa de T o . S 3 :
interés, plazo, Los términos y condiciones del préstamo (tasa de interés, plazo, etc.) son factores cruciales
etc.). en nuestras decisiones de crédito. 4
i Caonsideramas el propdsito del préstamo en nuestra evaluacion crediticia.
Propésito del 4
préstamo. L y , o=is e
El propasito del préstamo es un factor importante en nuestras decisiones de crédito. 2
Capacidad de Evaluamos |la capacidad de page del solicitante en nuestra evaluacién crediticia. 4
pago del
solicitante. La capacidad de pago del salicitante es un factor decisivo en nuestras decisiones de crédito. i

Dimensiones del instrumento:
Cuarta dimension: Percepcion de clientes
Objetivos de la Dimension: Comprender camo los clientes perciben los productos, servicios, la marca o la experiencia que ofrece una empresa.

Observaciones/

las expectativas
del cliente.

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Calidad percibida | Estoy satisfecho con la calidad del servicio o producto que recibo de Mi Banco Jaén. 2
del servicio o
producto. La calidad del servicio o producto que recibo de Mi Banco Jaén cumple con mis expectativas. 2
- Creo que el valor que recibo de los servicios o productos de Mi Banco Jaén es igual o superior
Valor percibido | 5 costo. a
(relacion calidad-
precio). Estoy satisfecha con la relacién calidad-precio de los servicios o productos de Mi Banco Jaén. i
Cumplimiento de | Mi Banco Jaén cumple con mis expectativas en términas de servicio y producto. 2

Los servicios y productos de Mi Banco Jaén estan alineados con lo que esperaba.
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Dimensiones del instrumento:

Quinta dimension: Relacion con el cliente
Objetivos de la Dimension: Comprender y mejorar la interaccion, la experiencia y la satisfaccion del cliente con los servicios financieros ofrecidos por la

institucion.
Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaclones
Comunicacién | Recibo informacion clara y comprensible de Mi Banco Jaén. i
efectiva con el
cliente. Estoy satisfecho con la comunicacion que recibc de Mi Banco Jaén. )
Resolucién de Mi Banco Jaén maneja eficientemente cualquier problema o queja que tengo. 2
problemas y
quejas. Estoy satisfecho con la forma en que Mi Banco Jaén resuelve los problemas o quejas. p
. Siento que los servicios o productos de Mi Banco Jaén estan personalizados para satisfacer
Personalizacion | mis necesidades. 4
del servicio 0
producto. Valoro |a personalizacion de los servicios o productos de Mi Banco Jaén. i
Dimensiones del instrumento:
Sexta dimension: Factores externos
Objetivos de la Dimension: Analizar que factores externos son los que mas impactan en los clientes de la insritucion.
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Obsarvacionss/
Recomendaciones
Competenciay | Creo que las ofertas de la competencia son mas atractivas que las de Mi Banco Jaén. 4
ofertas en el
mercado. Cansideraria cambiar a atro banco debido a las ofertas competitivas en el mercado. A
C?mbios en las | Mis circunstancias econémicas o personales podrian influir en mi decision de continuar siendo
circunstancias | cliente de Mi Banco Jaén. 4
econdmicas o T . : : : = : ——
personales del | He considerada dejar Mi Banco Jaén debido a cambios en mis circunstancias econémicas o
cliente. personales. 4
Cambios en las | Mis necesidades o preferencias han cambiado desde que me converti en cliente de Mi Banco
necesidades o | Jaén. 3
preferencias del | Consideraria dejar Mi Banco Jaén si no cumple con mis necesidades o preferencias
cliente. cambiantes. 4
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COLEGIO DE CONTADORES LA HYBERTAD

Firma del evaluador
DNI: 47592653

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicia
depende del nivel de experticia y de |a diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1286) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2
hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1985, citados
en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hitos //www revistaespacios com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento guia de entrevista. La evaluacion del

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean

utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

: [° Datos generales del juez

Nombre del juez:

José Anner Salazar Saldivar

le! area:

Grado profesional: Maestria(X) Doctor ()

Clinica () Social ()
Area de formacion académica:

Educativa( ) Organizacional ( )
Areas de experiencia profesional:

Contabilidad
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 anos ()

Mas de 5 afos ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo de! estudio realizado.

2. Proposi la eval

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de /a escala)

Nombre de la Prueba:

Entrevista "Proceso de evaluacion crediticia y desercion de clientes en Mi
Banco, Jaén.”

Autores:

Diaz Becerra Victor Alonso
Huaman Guevara Luis Alex

Procedencia:

Laén — Cajamarca

Administracion:

Tiempo de aplicacion:

20 minutos por persona.

Ambito de aplicacion:

Jaén — Cajamarca

Significacion: | La encuesta esta conformada por las siguientes dimensiones: Analisi
cualitativo del solicitante, Analisis cuantitativo del solicitante, Condicion
del crédito, Percepcion de clientes, Relacion con el cliente, Factore:
externos
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4. Soporte tedrico

« EVALUACION CREDITICIA

La evaluacion crediticia es el procedimiento mediante el cual una entidad financiera o prestamista examina la

habilidad y voluntad de un solicitante para devolver un préstamo. Este proceso involucra la revision de datos

financieros y no financieros del solicitante, como su historial crediticio, ingresos, estabilidad en el empleo y otros

aspectos pertinentes. (Berger y Udeil, 2004).

« DESERCION DE CLIENTES
La desercion de clientes hace referencia a la accion de clientes que dejan de utilizar los servicios o

productos de una empresa, lo que puede tener un impacto negativo en los ingresos y la rentabilidad

de la empresa. Este fenomeno es una preocupacion importante para las empresas, ya que la

retencion de clientes suele ser mas rentable que la adquisicion de nuevos clientes. (Barrueta-Meza

etal., 2018).
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
1. Se refiere a la evaluacion subjetiva y contextual de |
Analisis informacién relacionada con un individuo o un
cualitativo del entidad que solicita un préstamo. En contraste con el
solicitante. analisis cuantitativo, que se basa en nimeros y dato
EVALUACION numericos como ingresos, historial crediticio, puntaje:
CREDITICIA Analisis crediticios, etc.
cuantitativo del 2. Implica la evaluacion objetiva y numérica de dato:
solicitante. financieros y estadisticos relacionados con |a person
o0 entidad que busca obtener un préstamo. Este tipo d
Condiciones del andlisis se centra en informacién concreta
crédito. cuantificable, utilizando meétricas y cifras par
determinar la solvencia, capacidad de pago y riesgo|
crediticio
3. Se refieren a los términos y detalles especificos bajo]
los cuales se otorga un préstamo o una linea de
crédito. Estas condiciones abarcan una serie de
elementos que incluyen: (Tasa de interés)
Percepcion de 4. Se refiere a la imagen, opiniones, creencias, ideas Y|
clientes. sentimientos que tienen los clientes hacia una marca,
producto, servicio o empresa en particular.
DESERCION DE 5. Serefiere alainteraccion, conexién y compromiso que|
CLIENTES Relacion con el una empresa establece con sus clientes a |o largo del
cliente. ﬁempO.
6. son aquellos elementos o condiciones que estan fuer
Factores de! control directo de la institucion financiera, pero que
exiemos afectan la capacidad o disposicién del cliente para se!
parte de esa entidad.
2
o o.¢ INVESTIGA

s UCV



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

5. P ién de Inst " | iyez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Proceso de Clasificacion Crediticia y Categorizacion del
Deudor en mi Banco Jaén". De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de |os items segin

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El ||gm requiere bastantes modificaciones o una
E Hom se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende : palabras de acuerdo con su significado o por la
fhcliments: o8 ordenacion de estas.
decir, su sintactica . _— .
y semantica son | 3. Moderado nivel S R ARG Ty o
adecuadas. g .
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no Elitem no tiene relacién loégica con la dimension.
cumple con el criterio)
cg :E:::Etg:\:r 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
relacién légica con acuerdo) la dimension.
la dimensién o : : i
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con la

dimension que se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1..No-cumple:con ¢l criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nive!

oo INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento:
Primera dimension: Analisis cualitativo del solicitante.
. Objetivos de la Dimension: comprender mejor |a historia financiera y las circunstancias personales del solicitante mas alla de los nameros. Puede

involucrar aspectos como la estabilidad laboral, la trayectoria profesional, la experiencia en el manejo de deudas anteriores, y cualquier evento significativo que

pueda afectar la capacidad de pago.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaclones
- En nuestra evaluacion crediticia, consideramos detalladamente la experiencia crediticia
Experiencia previa del solicitante. 4
crediticia previa del S P : o > Y
solicitante. La experiencia crediticia previa del solicitante es un factor determinante en nuestra decision
crediticia. 4
N Consideramos la estabilidad del empleo ¢ negocio del solicitante en nuestra evaluacion
Estabilidad del crediticia. a
empleo o negacio 3 - - - —
del salicitante. La g;labllldad d.el. empleo 0 negocio del solicitante juega un papel critico en nuestras
decisiones de crédito. 4
Caractery Evaluamos el caractery |a disposicion del solicitante para pagar la deuda.
disposicion del R
solicitante para | E| caracter y la disposicion del solicitante para pagar la deuda son factores cruciales en
pagar ladeuda. | nyestras decisiones de crédito. 4

Dimensiones del instrumento:
Segunda dimension: Analisis cuantitativo del solicitante.

Objetivos de la Dimension: determinar si el solicitante tiene la capacidad financiera para cumplir con las obligaciones del préstamo. Esto implica analizar sus

ingresos, flujos de efectivo, deudas actuales, historial crediticio y otros factores.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones

Evaluamos los ingresos regulares y la estabilidad de los mismos del solicitante en nuestra

Ingresos regulares | eyajyacion crediticia. a

y estabilidad de los - = :

mismas. Los ingresos regulares y la estabilidad de los mismos son factores clave en nuestras

decisiones de crédito. 4
! Consideramos el nivel de endeudamiento actual del solicitante en nuestra evaluacion

Nivel de crediticia. 4

endeudamiento

actual. El nivel de endeudamiento actual es un factor determinante en nuestras decisiones de credito. 3
Evaluamos el historial de pagos y el puntaje crediticio del solicitante en nuestra evaluacion

Historial de pagos | crediticia. 4
y puntaje crediticio. | | historial de pagos y el puntaje crediticio son factores imprescindibles en nuestras

decisiones de crédito. 4
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Dimensiones del instrumento:
Tercera dimension: Condiciones del crédito.

Objetivos de la Dimension: evaluar los términos y condiciones especificas del préstamo o crédito propuesto. Este analisis es crucial para comprender y
determinar si las condiciones del crédito son favorables, adecuadas y viables para ambas partes

Observaciones/

Indicadores Iitem Claridad Coherencia Relevancia Recomendacionss
Terminos y Los términos y condiciones del préstamo se establecen claramente en nuestra evaluacion
condiciones del | crediticia. a
préstamo (tasa de T i 5 I :
interés, plazo, Los términos y condiciones del préstamo (tasa de interés, plazo, etc.) son factores cruciales
etc.). en nuestras decisiones de crédito. 4
2 2 Consideramos el propésito del préstamo en nuestra evaluacion crediticia.
Proposito del 4
préstamo. i - ; s d
El propasito del prestamo es un factor importante en nuestras decisiones de credita. N
Capacidad de Evaluamos |a capacidad de pago del solicitante en nuestra evaluacion crediticia. i
pago del
solicitante. La capacidad de pago del salicitante es un factor decisivo en nuestras decisiones de crédito, P

Dimensiones del instrumento:
Cuarta dimension: Percepcion de clientes
Objetivos de la Dimension: Comprender como los clientes perciben los productos, servicios, la marca o la experiencia que ofrece una empresa.

Observaciones/

Los servicios y productos de Mi Banco Jaén estan alineados con lo que esperaba.

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Reécomendaciones
Calidad percibida | Estoy satisfecho con la calidad del servicio o producto que recibo de Mi Banco Jaén. 2
del servicio o
producto. La calidad del servicio ¢ producto que recibo de Mi Banco Jaén cumple con mis expectativas. .
- Creo que el valor que recibo de los servicios o productos de Mi Banco Jaén es igual o superior
Valor percibido | 51 costo. 4
(relacion calidad-
precio). Estoy satisfecho con la relacion calidad-precio de los servicios o productos de Mi Banco Jaén. P
Cumplimiento de | Mi Banco Jaén cumple con mis expectativas en términos de servicio y producto. s
las expectativas
del cliente.
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Dimensiones del instrumento:

Quinta dimensién: Relacion con el cliente
Objetivos de la Dimension: Comprender y mejorar la interaccion, la experiencia y la satisfaccion del cliente con los servicios financieros ofrecidos por la

institucion.
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Rgcbm::;z?::és
Comunicacién | Recibo informacion clara y comprensible de Mi Banco Jaén. A
efectiva con el
cliente. Estoy satisfecho con la comunicacion que recibo de Mi Banco Jaén. 4
Resolucion de | Mi Banco Jaén maneja eficientemente cualquier problema o queja que tengo. a
problemas y
quejas. Estoy satisfecho con la forma en que Mi Banco Jaén resuelve los problemas o quejas. 4
- Siento que los servicios o productos de Mi Banco Jaén estan personalizados para satisfacer
Personalizacion | mis necesidades. 4
del servicio o
producto. Valoro la personalizacion de los servicios a productas de Mi Banca Jaén. i
Dimensiones del instrumento:
Sexta dimension: Factores externos
Objetivos de la Dimension: Analizar que factores externos son los que mas impactan en los clientes de la insritucion.
~ Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendicionss
Competenciay | Creo que las ofertas de la competencia son mas atractivas que las de Mi Banco Jaén. i
ofertas en el
mercado. Consideraria cambiar a otro banco debido a las ofertas competitivas en el mercado. i
Cgmbios en las | Mis circunstancias econémicas o personales podrian influir en mi decision de continuar siendo
circunstancias | cliente de Mi Banco Jaén. 4
ecandmicas o ” o R 7 : e . R
personales del | He considerado dejar Mi Banco Jaén debido a cambios en mis circunstancias econémicas o
cliente. personales. a
Cambios en las | Mis necesidades o preferencias han cambiado desde que me converti en cliente de Mi Banco
necesidades o | Jaén. B
preferencias del | Consideraria dejar Mi Banco Jaén si no cumple con mis necesidades o preferencias
cliente. cambiantes.
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/] Firma del evaluador
s DNI: 47913930

Pd.:elp formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1984) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecic al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el numero de jueces que se debe emplear en un juicio
depende del nivel de experticia y de ia diversidad del conoccimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1983), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citades en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2
hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentes). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1985, citados
en Hyrkas et al. (2003).
Ver : hitps//www revistaespaciox

df entre otra biblografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento guia de entrevista. La evaluacion del

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vaido y que |os resuitados obtenidos a partir de éste sean

utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Angel Saul Hernandez Monteza

Grado profesional:

Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica () Social ()

Educativa( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

CONTABILIDAD
Institucion donde |abora: UGEL Utcubamba
P Ty [Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 anos ()
V/ an "‘»’g;-\, lel area: Mas de 5 afios (x)
i IR
| ﬁ 1 4 Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados Titu/o de! estudio realizado.
LN \/ / Psicométrica:
N N A ~1 .
\;ﬁ o 7L (si corresponde)
=
2. Propésito de la evaluacion:
/ Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de |a escala)

Entrevista “Proceso de evaluacion crediticia y desercion de clientes en Mi
Banco, Jaén."

Nombre de la Prueba:

Diaz Becerra Victor Alonso

Autores: | ., oman Guevara Luis Alex

.. Jaén - Cajamarca
Procedencia: Caj

Administracion:

Tiempo de apiicacién: 20 minutos por persona.

Ambito de aplicacion: Jaén — Cajamarca

Significacion: | La encuesta estd conformada por las siguientes dimensiones: Analisi
cualitativo del solicitante, Analisis cuantitativo del solicitante, Condicione
del crédito, Percepcion de clientes, Relacion con el cliente, Factore
extemos

o%%* INVESTIGA 1
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4. Soporte tedrico

« EVALUACION CREDITICIA

La evaluacion crediticia es el procedimiento mediante e! cual una entidad financiera o prestamista examina la

habilidad y voluntad de un solicitante para devolver un préstamo. Este proceso involucra la revision de datos

financieros y no financieros del solicitante, como su historial crediticio, ingresos, estabilidad en el empleo y otros

aspectos pertinentes. (Berger y Udeil, 2004).

« DESERCION DE CLIENTES
La desercion de clientes hace referencia a la accion de clientes que dejan de utilizar los servicios o

productos de una empresa, lo que puede tener un impacto negativo en los ingresos y la rentabilidad

de la empresa. Este fendmeno es una preocupacion importante para las empresas, ya que la

retencion de clientes suele ser mas rentable que la adquisicion de nuevos clientes. (Barrueta-Meza

etal., 2018).
Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
1. Se refiere a la evaluacion subjetiva y contextual de |
1. Andlisis informaciéon relacionada con un individuo o un
cualitativo del entidad que solicita un préstamo. En contraste con e
solicitante. analisis cuantitativo, que se basa en numeros y datos|
EVALUACION numeéricos como ingresos, historial crediticio, puntaje.
CREDITICIA 2. Analisis crediticios, etc.
cuantitativo del 2. Implica la evaluacion objetiva y numérica de dato
solicitante. financieros y estadisticos relacionados con |a person
o entidad que busca obtener un préstamo. Este tipo d
3. Condiciones del andlisis se centra en Iinformacién concreta
crédito. cuantificable, utilizando métricas y cifras par
determinar la solvencia, capacidad de pago y riesgo)
crediticio
3. Se refieren a los términos y detalles especificos bajol
los cuales se otorga un préstamo o una linea de
crédito. Estas condiciones abarcan una serie de
elementos gue incluyen: (Tasa de interés)
4. Percepcion de 4. Se refiere a la imagen, opiniones, creencias, ideas |
clientes. sentimientos que tienen los clientes hacia una marca,
producto, servicio o empresa en particular.
DESERCION DE 5. Serefiere alainteraccion, conexién y compromiso que|
CLIENTES 5. Relacion con el una empresa establece con sus clientes a lo largo del
cliente. ﬁempo‘
6. son aquellos elementos o condiciones que estan fuer:
6. Factores del control directo de la institucion financiera, pero qu
exiermnos afectan la capacidad o disposicién de! cliente para ser|
parte de esa entidad.
2
o%%* INVESTIGA

s UCV
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted e presento el cuestionario "Proceso de Clasificacion Crediticia y Categorizacion del
Deudor en mi Banco Jaén". De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD ooy g b e
Ec;mpr e:l\g:\ 89 | 2.-Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
tacilmente, ou ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de |os términos del item.

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimension.
cumple con e! criterio)
cg ":é::ﬁi:gr 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con |a
dimension que se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1..No-cumple:con e eritario afectada la medicion de |la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nive!

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

ooe INVESTIGA

LAY

s+ UCV




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento:
Primera dimension: Andlisis cualitativo del solicitante.
. Objetivos de la Dimension: comprender mejor la historia financiera y las circunstancias personales del solicitante mas alla de los nimeros. Puede

involucrar aspectos como la estabilidad laboral, la trayectoria profesional, la experiencia en el manejo de deudas anteriores, y cualquier evento significativo que

pueda afectar la capacidad de pago.

4 - Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
- En nuestra evaluacion crediticia, consideramos detalladamente la experiencia crediticia
Experiencia previa del solicitante. 4
crediticia previa del AT e : PO : i3
solicitante. La experiencia crediticia previa del solicitante es un factor determinante en nuestra decision
crediticia. 4
o Consideramos la estabilidad del empleo o negocio del solicitante en nuestra evaluacion
Estabilidad del | crediticia. 4
emplec o negacio - = " =
del solicitante. La estabilidad del empleo o negocio del solicitante juega un papel critico en nuestras
decisiones de crédito. 4
Caractery Evaluamos el caracter y la disposicion del solicitante para pagar la deuda.
dispaosicion del 4
solicitante para | E| caracter y la disposicién del solicitante para pagar la deuda son factores cruciales en
pagar ladeuda. | nyestras decisiones de crédito. 4

Dimensiones del instrumento:
Segunda dimension: Analisis cuantitativo del solicitante.

Objetivos de la Dimensién: determinar si el solicitante tiene la capacidad financiera para cumplir con las obligaciones del préstamo. Esto implica analizar sus

ingresos, flujos de efectivo, deudas actuales, historial crediticio y otros factores.

Observaciones/

y puntaje crediticio.

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendsclones

Evaluamos los ingresos regulares y la estabilidad de los mismos del solicitante en nuestra

Ingresos regulares | eyajyacion crediticia. a

y estabilidad de los = — -

mismas. Los ingresos regulares y la estabilidad de los mismos son factores clave en nuestras

decisiones de crédito. 4
x Consideramos el nivel de endeudamiento actual del solicitante en nuestra evaluacion

Nivel de crediticia. 4

endeudamiento

actual. El nivel de endeudamiento actual es un factor determinante en nuestras decisiones de crédita. 2
Evaluamos el historial de pagos y el puntaje crediticio del solicitante en nuestra evaluacion

Histarial de pagas | crediticia. 4

El historial de pagos y el puntaje crediticio son factores imprescindibles en nuestras
decisiones de crédito.
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Dimensiones del instrumento:
Tercera dimension: Condiciones del crédito.

Objetivos de la Dimension: evaluar los términos y condiciones especificas del préstamo o crédito propuesto. Este analisis es crucial para comprender y
determinar si las condiciones del crédito son favorables, adecuadas y viables para ambas partes

‘ Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendacionss
Terminos y Los términos y condiciones del préstama se establecen claramente en nuestra evaluacion
condiciones del | crediticia. a
préstamo (tasa de o~ = 5 T .
interés, plazo, Los términcs y condiciones del préstamo (tasa de interes, plazo, etc.) son factores cruciales
etc.). en nuestras decisiones de crédito. 4
212 Consideramas el propésito del préstamo en nuestra evaluacion crediticia,
Propaosito del 4
préstamo. o 5 : s o
El propasito del prestamo es un factor importante en nuestras decisiones de credita. N
Capacidad de Evaluamos la capacidad de pago del solicitante en nuestra evaluacion crediticia. a
pago del
solicitante. La capacidad de pago del solicitante es un factor decisivo en nuestras decisiones de crédito. %

Dimensiones del instrumento:
Cuarta dimensién: Percepcion de clientes
Objetivos de la Dimension: Comprender camo los clientes perciben los productos, servicios, la marca o la experiencia que ofrece una empresa.

Los servicios y productos de Mi Banco Jaén estan alineados con lo que esperaba.

s ’ Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendacionss
Calidad percibida | Estoy satisfecho con la calidad del servicio o producto que recibo de Mi Banco Jaén. P
del servicio o
producto. La calidad del servicio ¢ producto que recibo de Mi Banco Jaén cumple con mis expectativas. .
_p Creo que el valor que recibo de los servicios o productos de Mi Banco Jaén es igual o superiar
Valor percibido | 51 costo. a
(relacion calidad-
precio). Estoy satisfecho con Ia relacion calidad-precio de los servicios o praductos de Mi Banco Jaén. A
Cumplimiento de | Mi Banco Jaén cumple con mis expectativas en términos de servicio y producto. i
las expectativas
del cliente.
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Dimensiones del instrumento:

Quinta dimension: Relacion con el cliente
Objetivos de la Dimension: Comprender y mejorar la interaccion, la experiencia y la satisfaccion del cliente con los servicios financieros ofrecidos por la

institucion.
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Rgcbx::::?::és
Comunicacién | Recibo informacién clara y comprensible de Mi Banco Jaén. i
efectiva con el
cliente. Estoy satisfecho con la comunicacion que recibo de Mi Banco Jaén. P
Resolucién de | Mi Banco Jaén maneja eficientemente cualquier problema o queja que tengo. A
problemas y
quejas. Estoy satisfecho con la forma en que Mi Banco Jaén resuelve los problemas o quejas, i
—— Siento que los servicios o productos de Mi Banco Jaén estan personalizados para satisfacer
Personalizacion | mis necesidades. a
del servicio 0
producto. Valoro la personalizacion de los servicios o productos de Mi Banco Jaén. i
Dimensiones del instrumento:
Sexta dimension: Factores externos
Objetivos de la Dimension: Analizar que factores externos son los que mas impactan en los clientes de |a insritucion.
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Rgcb:;::::;?::é 4
Competenciay | Creo que las ofertas de la competencia son mas atractivas que las de Mi Banco Jaén. 2
ofertas en el
mercado. Consideraria cambiar a otro banco debido a las ofertas competitivas en el mercado. i
Cgmbios en‘las Mis circunstancias econémicas o personales podrian influir en mi decision de continuar siendo
circunstancias | cliente de Mi Banco Jaén. 4
econdémicas o . 7 ; 3 7 . B 7 R
personales del | He considerado dejar Mi Banco Jaén debido a cambios en mis circunstancias econémicas o
cliente. personales. 4
Cambios en las | Mis necesidades o preferencias han cambiado desde que me converti en cliente de Mi Banco
necesidades o | Jaén. B
preferencias del | Consideraria dejar Mi Banco Jaén si no cumple con mis necesidades o preferencias
cliente. cambiantes.
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Firma del evaluador
DNl 466< 236,

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio
depende del nivel de experticia y de |a diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2
hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevas instrumentas). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporada al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados
en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



ANEXO 6. CARTA DE AUTORIZACION

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo, ARO ALBUJAR JOSE JURDANDIR, identificado con DNI 16807409, en mi calidad de GERENTE DE
AGENCIA (encargado) del érea de NEGOCIOS de la empresa MI BANCO, BANCO DE LA
MICROEMPRESA SA con R U.C N* 203820366855, ublcada en la cludad de Jaén

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefor(s):

DIAZ BECERRA VICTOR ALONSO, Identificado(s) con DNI 47060718,

HUAMAN GUEVARA LUIS ALEX, identificado(s) con DNI 75414352,

de la Carrera profesional Contabilidad para que ulilice la siguiente informacién de la empresa

« Reporte consolidado de clientes desertores e inactivos periodo enero a diciembre 2022.
« Manual y metodologia crediticla.
*« Manual de garantias.

Con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Informe estadistico, ( )Trabajofde Investigacién, (x )Tesis,

para optar al grado de ( )Bachiller, o ( x )Titulo Profesional.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
( x ) Mencionar el nombre de la empresa.

/ la Tesis son
ngfido al inicio del

procedimiento disciplinario corespondiente; asimismo, asurfira toda la/frespo #d ante posibles

da ejecyldr.

L 3 I
E
QW‘% 7

Z

Firma é‘! Estudiante
DNI: 7S41H352
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Anexo 3
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: “Proceso de evaluacion crediticia y desercion de
clientes en Mi Banco, Jaén”.

Investigador (a) (es):
Diaz Becerra Victor Alonso
Human Guevara Luis Alex

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Proceso de evaluacion crediticia
y desercion de clientes en Mi Banco, Jaén”, cuyo objetivo es evaluar la deserciéon de
clientes en Mi Banco Jaén y proponer estrategias para mejorar la evaluacion crediticia. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes de pre grado de la carmrera profesional de
Contabilidad - PFA, de la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion Mi Banco —
Banco de la Microempresa SA.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Baja probabilidad para acceder a financiamiento crediticio segin evaluacion y la continua
desercion de clientes con optima segmentacién que son atendidos en otras entidades
financieras correspondiente en el afio 2022.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente
(enumerar los procedimientos del estudio):

1. Serealizara encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Proceso de
evaluacion crediticia y desercion de clientes en Mi Banco, Jaén™.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y
se realizara en el ambiente del area de negocios de la institucion
Mi Banco — Banco de la Microempresa SA. Las respuestas al
cuestionario o guia de entrevista serancodificadas usando un nimero
de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

o%%® INVESTIGA
e ucv
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Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
deseaparticipar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion
no desea continuar puede hacerlo sin ningtin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar
en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le
puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resuitados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacién. No recibira ningln beneficio
econémico ni de ningunaotra indole. El estudio no va a aportar a la salud
individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificaral participante. Garantizamos que la informacién que usted nos
brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningtn otro propésito
fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador
(@) (es) (Apelidos y Nombres) Diaz Becerra Victor Alonso email:
diazvictor210491@gmailcom y  Huaman Guevara Luis Alex, email
luisalexhg28@gmail.com.

y Docente asesor Mg. Suarez Santa Cruz Liliana del Carmen
email: l[dsuarez@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en
la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Aro Albujar Jose Jurandir (GA — Alterno).
Fecha y hora: 20/11/2023 - 11:00 am

o.o.¢ INVESTIGA
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ANEXO 3 DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 001-2022-VI-UCV
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la Organizacién: RUC: 20382036655

MI BANCO ~ BANCO DE LA MICROEMPRESA SA

Nombre del Titular o Representante

legal:

Javier Ichazo Bardales (Gerente General)

Nombres y Apellidos DNI:

Aro Albujar Jose Jurandir (Jefe negocios Jaén) 16807409

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 79, literal "f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [x], no autorizo [] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacién:

Nombre del Trabajo de Investigacién

“Proceso de evaluacién crediticia y desercién de clientes en Mi Banco, Jaén”

Nombre del Programa Académico:
Escuela de Contabilidad (pregrado — sede Chiclayo)

Autor: Nombres y Apellidos DNI: 47060718
Victor Alonso Diaz Becerra

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en ‘,,'-7que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al auto/r (a) estudio.

Lugar y Fecha: 27/11/2023 '.;,cﬁ:«*..f Ao A D
< :.'.‘. -
Firma: \

N

(*) Codigo de Etica en Investigacidn de la Univarsidad César anlq]o-Arﬂcul'o 79, teral “t* Para difundir o publicar los resultados de un trabajo
do Investigacidn os necesario mantenar bajo anonimato el nombre de la Institucién donde se llevé a cabo ol estudio, salve gl caso en que
nte o diractor de la organizacion, para ave se difunda la identidad de la Institucién. Por ello, tanto en

los proyectos de Invastigacién como an los Informes o tesls, no se deberd incluir la denominacién de la organizacién, paro sl serd necesario
describir sus caracteristicas,



ANEXO 7. MUESTREO PROBABILISTICO ALEATORIO SIMPLE PARA LOS
CLIENTES DESERTORES

134 - (1.96)2 - 0.5 - (1 — 0.5)
= (0.05)2- (134 —1) + (1.96)2-0.5 - (1 — 0.5)
4596200
~ 1847+ 52
183848
~ 1847
n =100

n

n

ANEXO 8. MUESTREO PROBABILISTICO ALEATORIO SIMPLE PARA LOS
TRABAJADORES DE MI BANCO

19 - (1.645)%- 0.5 - (1 — 0.5)

"T0.D2- (19—1) + (1.645)2- 0.5 - (1 — 0.5)
47513292
= 25 (28800 + 3292)
19 x 3292

™ = 28800 + 3292

n =15



