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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objeto el estudio € andlisis del comportamiento a cliente
paramejorar laincorporacion financiera, en la cartera de clientes de Mibanco en Patapo; paraello
se realiz6 unainvestigacion de tipo descriptivay propositiva, empleando la Psicometria. Con una
muestra representativa de 107 clientes compuesta por la cartera de clientes de un asesor de

Mibanco.

El instrumento empleado fue el cuestionario “Comportamiento del cliente e incorporacion
financiera”, constando de 21 preguntas cerradas en escala de Likert adecuada a la investigacion.
Lavalidez se efectud con € método item-test y la confiabilidad se realizd con el Coeficiente Alfa
de Cronbach. El instrumento nos permitié medir y clasificar el comportamiento del cliente de la

cartera.

L os resultados evidenciaron que el comportamiento del cliente es de nivel favorable por lo
gue en base a ellos se propone arealizar unamejora continuatomando en cuenta al gunos resultados
mediante pruebas estadisticas obtenidas, € grado de comportamiento a cliente nos presentd
diferencias significativas segun las variables. grado de instruccién, destino del crédito, edad del
cliente, ocupacion; empero la variable género informacion valiosa para poder proponer estrategias
en base a sus necesidades del cliente y riesgos que pueda asumir € banco en base su

comportamiento de |los mismos.

En conclusion, el comportamiento del cliente fue predominantemente, presentando informacion
atil ya que permita realizar una mejora continua, por otro lado, se pueda realizar estrategias en
puntos considerados importantes para minimizar riesgo como la edad promedio del cliente el cual
es joven y € destino del crédito € cual |lama a tomar medidas estratégicas para poder tener a
cliente fidelizado.

Palabras clave: Comportamiento al cliente, incorporacion financiera, mejora continua, cliente,

créditos.



ABSTRACT

The present investigation takes the study as an object the analysis of the behavior to the
consumer to improve the financial incorporation, in the clients portfolio of Mibanco in Patapo; for
it there was realized descriptive investigation of type and propositiva, using the Psychometry. With
arepresentative sample of 107 clients composed by the clients' portfolio of an adviser of Mibanco.

The used instrument was the questionnaire "Behavior to the consumer and financial
incorporation " consisting of 21 questions closed in Likert's scale adapted to the investigation. The
validity effected with the method article - test and the reliability realized with the Coefficient
Cronbach’'s Alpha. The instrument allowed us to measure and to classify the behavior of the client
of the portfolio.

The results demonstrated that the behavior to the consumer is of favorable level for what on the
basis of them he proposes to realizing a constant improvement bearing in mind some results by
means of statistical obtained tests; the degree of behavior to the consumer presented his significant
differences according to the variables: degree of instruction, destination of the credit, age of the
client, occupation; however variable kind valuable information to be able to propose strategies on
the basis of his needs of the client and risks that the bank could assume in base his behavior of the
same Ones.

In conclusion the consumer behavior was predominantly, presenting useful information since it
allows us to realize a constant improvement, on the other hand it could realize strategies in
considered important pointsto minimizerisk asthe average age of the client who isayoung woman
and the destination of the credit which calls to taking strategic measurements to be able to have the
fidelized client.

Key words. Behavior financial incorporation, improvement continues the consumer, client,
credits.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objetivo € analizar el comportamiento del cliente para
incrementar la incorporacion financiera en Mibanco agencia Ferrefiafe con sede en e distrito de
Patapo, por 1o que se pretende generar alternativas de mejora, en base a propuestas y estrategias

paralograr una optimaincorporacion financiera con fines rentables paralainstitucion.

El desarrollo del presente trabajo de investigacion se presenta en base a capitul os estructurados,

los cuales se presentan a continuacion:

En e capitulo |, se sefida, problema de investigacion, antecedentes, formulacion del
problema, aspectos tedricos, objetivos, hipétesisy justificacion.

En el capitulo 11, seredliza €l tipo y disefio de investigacion, determinando la poblacion y
muestra, variables, Operacionalizacién de variables y técnicas e instrumentos de recoleccion de la
informacion.

En el capitulo 111, serealizael andlisisdetablasy graficos

En € capitulo IV, serealizala discusion

En € capitulo V, seredizalaconclusion

En el capitulo VI, seredizalasreferencias

Y por ultimos los Anexos

Vil



CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1.Problema deinvestigacion
Contexto I nternacional

Mufiz (2016) En su investigacion, El nuevo perfil del cliente nos muestraque la calidad
y €l precio son |os aspectos més valorados en € entorno europeo, segun la poblacién espafiola
centramés hincapié en el precio, un factor determinante en su decision de compra, por encima
de la calidad y la lealtad a un establecimiento en € pequefio comercio. Ademas, antes de
realizar su compra, medita, valora y compara precios en busca de las mejores ofertas y
promociones. Esto demuestra que paramejorar laincorporacion financiera e cliente estAmés
expectante alos quelas empresas of rezcan en cuanto promocionesy precios, estainvestigacion
nos da un valor agregado para nuevas estrategias en la captacion de clientes.

Carballo (2017) En su investigacion, Riesgos de la incorporacion financiera digital, e
estudio nos muestra que es de suma importancia €l uso de nuevas tecnologias para la
incorporacion financiera, tomando en cuentala proteccion del cliente al realizar transacciones
desde internet o teléfono celular. La experiencia nos ha mostrado que la incorporacion
financiera permite alcanzar mayor bienestar cuando los clientes tienen una mayor
conocimiento y capacidades adecuadas alos productosy 10s servicios financieros, pero uno de
sus debilidades el cual no es gjena es que los clientes tengan desconfianza y temor de hacer
sus transacciones bancarias desde un tel éfono movil, es por eso que se propone una educacion
financieradigital para poder ganar la confianza del cliente.

Garcia (2016). Los clientes financieros, muestra que € cliente colombiano siente que
las entidades ofrecen servicios y productos acorde a su nivel de vida logrando acanzar una
mejor calidad de la misma, para esto cuentan con ciertas exigencias que no solo se basan un
buen precio si no una gama de servicios donde predomina, acceso asu domicilio y flexibilidad
de cuotas asi como asesoramiento que le puede brindar €l vendedor hacia el cliente para poder

logralafidelizacion del mismo.



Gutiérrez (2017) En su investigacion nos manifiesta que uno de los problemas que
existe en el mercado de las micro finanzas en México, es que las personas pueden solicitar
varios créditos en distintas micro financieras sin que puedan satisfacer sus necesidades, para
esto se llevd a cabo una investigacion de los cuales segmentar a la poblacidn en base a su
desarrollo econémico puede ayudarnos aof recer |0s productos adecuados con estrategias como
créditos grupales paralos clientes en vias de desarrollo con negocios en crecimiento y créditos
individual es para clientes con negocio ya posicionados los cuales [legaron a la conclusién que

ayudaal crecimiento econdmico de cada cliente.
Contexto Nacional.

Arellano (2017) En este Ultimo afio muestra un perfil de cliente el cual exige mas, esto
debido a que cuenta con mayor variedad de productos y servicios que hacen que las
instituciones compitan por sus necesidades y preferencias, de acuerdo a estudio de Arellano
Marketing, mencionan que un 64% de gerentes observan que hoy por hoy los clientees
reclaman més, y cuentan con conocimientos de sus derechos como clientees. Ademas, la
insatisfaccion del cliente se puede masificar rgpidamente por € uso de redes sociales por lo
gue una de las prioridades mas importantes que debemos tener es considerar de suma

importancialacalidad de informacién y servicio que vendemos.

Arellano (2016) Segin su investigacion redizada muestra que los estratos
socioecondémicos C y D menciona que las instituciones financieras cuentan con un alto interés
moratorio, asimismo tienen lamismaopinion con |os préstamos que se dan de manerainformal
esto revelado mediante el estudio de Arellano Marketin por encargo de la fundacién BBVA
continental. El informe revela, ademas, la desconfianza y decepcién gue los clientes tienen
esto debido alos altos costos, falta de entendimiento de los productos, y que cada una de tres
personas confiaen el sistemafinanciero formal, ya que segin lainformacion mostrada el 72%
dice confiar en una institucion bancaria; €l 48% en tiendas comerciales y un 31% en cgjas
municipales. Por 10 que nosotros como institucién nos da una oportunidad para poder aplicar
estrategias de acuerdo alainformacién obteniday ala ventaja de ser banco.
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Reyes (2017) Segun su informe en o mostrado nuestro pais demuestra poca efectividad
en laincorporacion financiera, es eso por ello ocupa €l cuarto pais con mas baja bancarizacion
de laregion, uno de los factores por |o que se ve afectado es por problemas de lainformalidad
juridica por lo que € cliente siente incertidumbre al trabajar con formalidad ya que temen a
perder o sentirse engafiados, seglin |o mostrado mi banco apuestaadesarrollar laincorporacion
financiera enlazonasruralesy lganasy as potenciar laformalidad con |a banca personal.

Riofrio (2017) En su informe detalla que uno de los mas grandes obstéacul os que tiene
el cliente en cuanto alas herramientas digitales es su percepcion herrada hacia los servicios
bancarios, ya que |as personas tienen temor y desconfianza en tomar un seguro o un préstamo.
Uno de los factores es la falta de educacién sobre medios digitales ya que siente miedo a
realizar sus transacciones bancarias mediante la banca movil o por internet y prefieren hacer
largas colas, cuando en realidad podrian haberlas realizado en linea. Estainformacion permite
a realizar asesoramiento con los clientes potenciales para poder generar que ellos puedan
educar y aconsgjar alos futuros clientes.

Contexto L ocal

La empresa MIBANCO - BANCO DE LA MICROEMPRESA S.A. esta ubicada en
todos los departamento del Per(, en este caso vamos aredizar su realidad problemética de la
Agencia de Ferrefiafe con sede en Patapo; en la actualidad el distrito en mencion se encuentra
en una etapa de crecimiento relacionado directamente con las inversiones que harealizado las
empresas privadas como San juan en Chongoyape o la mismaempresalas Canteras que esrico
en insumos para la construccion dando asi trabajo a los moradores de la zonas a edafias a
distrito, también encontramos alaempresa Agro Pucal a que con sus deficiencias of rece trabajo

agran parte de la poblacion de Pucalay arededores.

Lo que es muy interesante realizar una investigacion, para implementar la
incorporacion financiera orientado al desarrollo de lapoblacion y la oficina de Patapo, para
esto hemos visto que cuenta con las siguiente problematica, a la fecha hemos visto poca
inclusion y desconocimiento por parte de los pobladores en el ambito Micro financiero lo que
los lleva a sobre endeudarse, como segunda problematica cuenta con poca capacidad de

inversion ya que los créditos solicitados o invierten en gastos personales.
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Para esto queremos implementar estrategias para mejorar € desarrollo sostenible de la
Zona, orientando a cliente y mejorando la incorporacion financiera en los caserios, esto nos
vaallevar amegorar la productividad y recuperar la desercion de clientes, como objetivo del
banco es de seguir megjorando la fidelizacion logrando ser la organizacion lider en Micro
finanzas; Lo que les permitiria brindar un servicio mas eficaz y con mayor rapidez, para esto
debemos aprovechar aprovechando la herramienta que el banco nos brinda como acceso a
internet y sus diferentes plataformas virtual es tales como programas, redes sociales, publicidad
radial y spots publicitarios para lograr fortalecer la imagen con sus clientes y ala vez
desarrollar un mejor servicio generando tener un lugar diferente en su mente adiferenciadela
competencia obteniendo mayor  participacion de mercado en sus caserios. Lo que
pretendemos mostrar eslaimportancia por el cliente para que se sientan satisfechos orientados

al desarrollo como micro empresario.

1.2.Antecedentes
Contexto I nternacional

Gonzalez (2017) Doctorado. En su tesis “EI comportamiento del cliente y la inversion
socialmente responsable” realizada en Badajoz - Esparia, el cual tiene como objetivo “analizar
el comportamiento socia mente responsable de |os clientes, tanto de formagenera como enlo
referente a sus decisiones de ahorros e inversion financiera”, para este estudio se realizé una
poblacion conformada por todo tipo de ahorradores e inversores, con una muestra de 415
clientes espafioles, como instrumento se utilizaron encuestas para llegar a la conclusién que
“existen 4 grupos de clientes con comportamientos diferentes, tanto en lo relativo a su nivel
de consumo con criterios responsables, como en |o relativo a cudles de estos criterios influyen

en mayor medida en sus decisiones de compra”.
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Beltrdn (2017) Licenciatura. En su estudio “El Dinero Electrénico como Herramienta
de Incorporacion financiera en el Ecuador”, tiene como objetivo “incluir a toda la poblacion
gue ha sido discriminada por muchos grupos e incluirlos para que formen parte del sistema
financiero del pais”. Es por esta razon que se realizd un estudio con una poblacion de 8
funcionarios importantes en de | as distintas cooperativas de ahorro y crédito. Con unamuestra
de 7 donde se utiliz6 instrumentos como encuesta y € fichge para poder recolectar la
informacion correspondiente, dado esto llego una conclusidn que “el dinero electronico si es
considerado un mecanismo de incorporacion financiera y efectivamente cumplira los

objetivos parael cual ha sido desarrollado”.

Rivera (2017) En € estudio "€l microcrédito y su aporte en laincorporacion financiera
en el género femenino en Guatemala.” Se establecié como objetivo del estudio “describir de
manera documental la tendencia y utilizacion de las microfinanzas, especiamente los
microcréditos, paralainclusion de género en € sistema financiero en Guatemala”. El cual se
estableci6 una poblacion y muestra de 25 instituciones que forman parte de FENACOAC y 19
que forman parte de REDIMIF lo cual se aplicaron instrumentos como entrevista, en donde se
logré concluir que “las condiciones que hacen participar alamujer en labanca social son sus
atractivas tasas de interés, los plazos convenientes y sus puntos de acceso”. Por otro lado la
investigacion logro determinar que “las condiciones internas que poseen las instituciones son
la fortaleza institucional que les brinda su red y por parte de las Cooperativas de Ahorro y

Credito el poder ser financiadas por sus ahorrantes”.
Contexto Nacional

Justiniano (2017) EI siguiente estudio “Comportamiento del cliente de la empresa de
construccién Habacuc de Pacasmayo para identificar €l insight, Trujillo — 20177, cuenta con
el objetivo de “determinar el insight de la empresa de construccion Habacuc, a traves del
analisis del comportamiento del cliente en el afio 2017”. Para esto se utilizé un estudio con la
siguiente poblacion por 81 clientes, y una muestra de 67 personas, |0s instrumentos utilizados
fueron encuestas mediante cuestionario, se determind que “la mayoria de los clientes de la
empresa Habacuc, son de tipo organizacional — racional. Un 64% indico que larapidez en la
atencion es muy importante y un 52% indico que € trato influye en la compra de agun
producto”.
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En e estudio desarrollo se puede observar la importancia de conocer a cliente ya que segin
sus resultados hoy en dia € cliente es mas exigente por 1o que debemos tener en cuenta la

rapidez y el trato al momento de la atencion del crédito haciael cliente.

Pisconte (2016) En el estudio “Estrategias del marketing mix y el comportamiento del
clienteen el Centro Comercia Mall Aventura Plaza de Santa Anita 2016”, tuvo como objetivo
“ldentificar la relacion entre el Marketing Mix y el Comportamiento del Cliente en el Centro
Comercial Mall Aventura Plaza de Santa Anita 2016”, el cual se tomd una poblacion para
dicho estudio de infinita, del cual nuestra muestra, se determiné a través de una formula, la
cual nos dio como respuesta a 304 clientes, €l cual susinstrumentos paradicho estudio fueron
encuesta, obteniendo resultados que fueron pasados por un analisis estadistico, la cual nosdio
como resultado que “existe relacion entre el marketing mix y el comportamiento del cliente en
el centro comercial Mall Aventura Plazade Santa Anita, ademas determinalaexistenciade los

elementos del comportamiento, el proceso de decision y la segmentacion del cliente”.

Gracias a presente trabaj 0; deimportancia se puede sacar provecho € proceso de decision que
realiza e cliente, por lo que es importante identificar sus necesidades para poder captar al
clienteinmediatamente, por € medio de este asimismo se puede segmentar |ogrando establecer

asl productos y ofertas de acuerdo su segmento.

Vargas (2017) El estudio “Efectos de la incorporacion financiera para los Programas
sociales en el Per(”, establecio como objetivo “investigar como el proceso de incorporacion
financiera contribuye de forma positiva en los programas sociales en €l Pert a favor de los
sectores excluidos”. Es por esta razon que se establecié una poblacion conformada por 19
funcionarios que dirigen programas sociales en € Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social
—MIDIS- y dos bancos importantes del Perdi como e Banco de Crédito del Pert -BCP- y €
Scotiabank. En donde aplicaron instrumentos como 3 entrevistas y encuestas, se llegd a la
conclusion que “los programas sociales en el Perd no estan beneficiando la Incorporacion
financiera, porque existen limitantesy existe un unico interés de llevar productosy servicios
financieros a la poblacion excluida por parte del sector privado en particular la Banca
Nacional”.
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Alonso (2016) En el estudio “El Sistema de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito
(CMAC) como promotor de la bancarizacion y la incorporacion financiera en e Perd. Un
estudio retrospectivo de 1980 a 2014” se establecio como objetivo principal “verificar la
hipétesis conforme ala cual €l sistema de cgjas municipales de ahorro y crédito contribuyo a
elevar los niveles de bancarizacion, descentralizacion financiera y acceso al crédito”. Para este
estudio se tomé una poblacion de 20.5% de los peruanos adultos con una muestra del 12.7%
este le permitio llegar a una conclusion de que “en el Peru los niveles de bancarizacion e
incorporacion financiera entre la poblacion ain son minimos, € pais ofrece un panorama

idoneo para el desarrollo de las microfinanzas™.
Contexto L ocal

Moreno (2017) En su tesis “andlisis del perfil del cliente de las prendas de vestir Gzuck
en la ciudad de Chiclayo basado en un enfoque etnografico — 2014”, la presente investigacion
tuvo como propdsito “Analizar el perfil del cliente de las prendas de vestir GZUCK en la
ciudad de Chiclayo”, basado en un enfoque etnografico el cual se establecié como poblacion
de 16 clientes con una muestra de 4 los cuales se aplicaron instrumentos como encuestas y
entrevistas finalmente el autor concluye que “el cliente Gzuck es un hombre joven, que
identifica las prendas y se informa con fuentes expertas relacionadas a la marca antes de
realizar la compra, valorando que estas son prendas de calidad y de indole nacional”.

Castro (2017) En el estudio “influencia de la cultura financiera en los clientes del banco
de crédito del Pert de la Ciudad de Chiclayo, en e uso de tarjetas de Crédito”, se establecio
como objetivo “explicar la influencia que tiene la cultura, Financiera en el uso de tarjetas de
crédito por parte de los clientes del Banco de Crédito del Peru en la ciudad de Chiclayo”. Por
razones de la misma, como poblacién se tomara en cuenta para la definicion del publico
objetivo alas personas mayores de 18 afios. Segin el RENIEC, la Poblacion mayor de 18 afios

segun a 31 diciembre de 2012 (considerado a hombres y mujeres) es de 579,646 habitantes.
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Custodio (2017) En e presente estudio “influencia de la publicidad en el
comportamiento del cliente de los clientes de bembos S.A.C. de la ciudad de Chiclayo”, tiene
como objetivo “determinar de qué manera la publicidad que emplea la empresa en estudio,
incide en la conducta de compra de sus productos en el mercado”. Para ello, se realizé un tipo
de investigacion descriptiva, cuyo disefio fue no experimental, transversal, cuya poblacion y
muestra estuvo conformada por 173 jévenes hombres y mujeres de nivel socioecondmico
medio tipico, clientes del producto Bembos de la ciudad de Chiclayo, utilizando como técnica
la encuesta y como instrumento de investigacion, un cuestionario, se concluye que “la

publicidad influye de manera significativa en el comportamiento del cliente de los productos
de la empresa Bembos”.

1.3. Formulacion del problema

¢De gué manerael comportamiento del cliente incrementara la incorporacion financiera

de Mibanco, agencia Ferrefiafe — Sede Patapo 20197?
1.4. Aspectostedricos

1.4.1. Comportamiento del cliente
14.1.1. Definicion

Leon (2015) “Paratener éxito en cualquier negocio, los mercadologos tienen
gue saber cuanto puedan acerca de los clientes: 1o que desean, |o que piensan, como
trabgjan y como emplean su tiempo libre. Necesitan comprender las influencias
personales y grupales” (p.5).

1.4.1.2. Actoresqueintervienen en e comportamiento del cliente
Arellano (2015) Se pueden mencionar cuatro figuras principales que

intervienen en el comportamiento al cliente: (p. 42).
a) Cliente. “El individuo que usa o dispone del bien o servicio”
b) Cliente. “Persona que compra u obtiene el producto o servicio, es

decir lapersonaque acude al punto deventay efectlalatransaccion”.
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0)

d)

Influenciador. “Persona(s) que de manera directa o indirecta
influye(n) en e proceso de decision de compra, ya sea brindando
informacion de producto(s) y/o servicio(s) o induciendo la compra
del mismo” (p.42).

Decisor. “Aquel o aquellos que toman la decisién de compra de un
producto o servicio especifico respecto al conjunto de alternativas”

(p.42).

1.4.1.3. Fasesen el comportamiento del cliente

Leon (2015) En su libro “Comportamiento al Cliente”, se menciona el

proceso de tomade decisiones del cliente, €l cual lavisualizaen tresfases entrel azadas:

(p.18 - 19)

a)

b)

La fase de entrada “influye en el cliente para que reconozcaquetiene
lanecesidad de un producto, y consiste en dos fuentes de informacion
principales. las campafias de marketing de la empresa y las
influencias socioldgicas externas sobre el cliente”.(p.19)

Lafase de proceso consiste en donde €l cliente toma su decision de
adquerir e producto el cua considera los siguientes factores
Psicologicos (motivacion, percepcion, aprendizaje, personalidad y
actitudes) de los cuales identifican sus necesidades parala obtecion
del producto.

Lafase de salida es “el modelo de toma de decisiones del cliente se
compone de dos actividades, después de la decisién, estrechamente
relacionadas: €l comportamiento de compray laevaluacion posterior

a la compra”. (p.19)

1.4.1.4. Factoresqueinfluyen en e comportamiento del cliente
Besamilla (2016) (p. 2 - 6)
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b)

d)

Factores culturales. “La cultura es el determinante de los deseos y
del comportamiento de las personas. Los nifios, conforme crecen,
adquieren una serie de valores, percepciones, preferencias y

comportamientos de su familia y otra serie de instituciones clave”.
(p.2)

Factor es per sonales. “Este factor incluye la imagen propia, la salud,

belleza y el estado fisico”.

Edad y Etapadeciclodevida. “En este factor analizaremos el ciclo
de vidaque las personas atraviesan y sus distintas etapas de vida, van
adquiriendo bienes y servicios que van de acuerdo a cada etapa; asi

como cambian los gustos dependiendo de la edad” (p.2).

Estilo devida. “Se expresa en sus actitudes, intereses y opiniones es
algo més que la clase socia o la personalidad; perfilatodo un patrén
de accion e interaccion con € mundo, denota por completo a la

persona en interaccion con su ambiente” (p. 3).

Personalidad y Concepto de si mismo. “Se define la personalidad
como las caracteristicas psicolégicas y distintivas de una persona
como la confianza en si mismo, autoridad, autonomia, sociabilidad,
agresividad, estabilidad emocional que conducen a respuestas a su

ambiente relativamente consistente y permanente” (p. 4).
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f)

9)

Factor es sociales. “Son dos Grupos de Referencia, uno formado por
todos los grupos que tienen una influencia directa como la familia,
amigos, companeros detrabgjo, y € otro son todos|osindividuos con

los que interactdan de forma constante o indirecta” (p. 5)

Factores psicoldgicos. “Aqui la funcién de la psicologia es
basicamente descubrir las relaciones de las decisiones de compra
ante las estrategias del mercado, haciendo frente a la propuesta de

una sociedad tan dinamica y cambiante como lo es la nuestra” (p. 6).

14.15. Teoriadelajerarquiadelasnecesidadesde cliente
Maslow (1991). Nos da a conocer lateoriade lajerarquia de | as necesidades

(p 21,32):

a)

b)

d)

L as necesidades fisiologicas. “Esto significa concretamente que €
ser humano que carece de todo en la vida, en una situacion extrema,
es muy probable que su mayor motivacion fueran las necesidades
fisioldgicas mas que cualesquiera otras”.

Las necesidades de seguridad. “Las necesidades de seguridad
pueden volverse perentorias en la esfera social siempre que existan
verdaderas amenazas contra €l orden, la ley o la autoridad de la
sociedad”.

El sentido de pertenencia y las necesidades de amor. “Cuando
estan insatisfechas, una persona sentira intensamente la ausencia de
amigos, de compafiero o de hijos. Ta persona tendra hambre de
relaciones con personas en genera y se esforzara con denuedo por
conseguir esta meta”.

Las necesidades de estima. “La satisfaccion de la necesidad de
autoestima conduce a sentimientos de autoconfianza, valia, fuerza,
capacidad y suficiencia, de ser (til y necesario en el mundo”.
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€)

La necesidad de autorrealizacion. “Las diferencias individuales
son muy grandes. No obstante, la caracteristica comun de las
necesidades de autorrealizacion consiste en que su aparicion se debe
aalguna satisfaccion anterior de las necesidades fisiol6gicas y las de

estima, amor y seguridad”.

1.4.1.6. Dimensionesdel Comportamiento al cliente segiin autores
Kotler y Armastrong (2012) Menciona como dimensiones que todo cliente

posee: (p.126)
a)

b)

d)

Culturales. “La cultura es el origen mas bésico de los deseos y del
comportamiento de una persona. El comportamiento humano en gran
parte se aprende”. (p.129)

Sociales. “Casi cualquier sociedad tiene alguna forma de estructura
de clases sociales. Las clases sociales son divisiones relativamente
permanentes y ordenadas de una sociedad, cuyos miembros
comparten valores, intereses y conductas similares”.(p.132)

Personales. “Las decisiones de |os clientes también se ven afectadas
por caracteristicas personales como la edad y etapa en € ciclo de
vida, la ocupacion, la situacion econdmica, e estilo de vida, la

personalidad y el auto concepto del comprador”.(p.137)

Psicoldgicos. “Las elecciones de compra de una persona también
reciben lainfluencia de cuatro factores psicol gicos fundamentales:

motivacion, percepcion, aprendizaje, y creencias y actitudes”.(p.139)

1.4.1.7. Etapasde proceso decomprade cliente:
Kotler y Armstrong (2012) Mencionan que € cliente pasa por 5 etapas para

poder comprar un producto, los cuales se mencionan a continuiacion: (p.145)

a)

b)

Conciencia: El cliente se percata del nuevo producto pero carece de
informacion sobre él.

Interés. El cliente buscainformacion sobre el nuevo producto.
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€)

Evaluacion: El cliente considera si probar € nuevo producto tiene
sentido.

Prueba: El cliente prueba e nuevo producto en pequefia escala para
mejorar su propia estimacion de su valor.

Adopcién: El cliente decide hacer un uso pleno y regular del nuevo
producto.

Este modelo propone que toda empresa para poder realizar su venta final,

pueda tomar en cuenta estas etapas donde €l cliente transita.

1.4.2. Incorporacion financiera

1.4.2.1. Definiciones

Villarea (2017) “Laincorporacion financiera tiene el potencia de facilitar

el logro de mayores niveles de bienestar econdmico y social por parte de los hogares,

asi como de un mayor nivel de productividad y crecimiento por parte de las empresas”

(p.13).

1.4.2.2. Funcionesdelalncorporacion financiera

Calderdn (2014) Laincorporacion financiera se da esencialmente a través

del cumplimiento de cuatro de sus funciones principales (p. 126):

a)

b)

d)

“Actuando en situaciones de crisis 0 bagjas econdémicas, esto es,
cumpliendo un rol contra ciclico, para evitar que aquellos que ya se
incorporaron a sistema financiero puedan perder esa posibilidad y
aquellos que estan fuera no vean incrementado su riesgo” (p. 126).

“Disefiando politicas de financiamiento para el desarrollo que

favorezcalaincorporacion financiera” (p. 126).

“Induciendo el desarrollo de intermediarios financieros mas

propensos a bancarizar nuevos clientes” (p. 126).

“Desarrollando mercados financieros alli donde no existen, sobre

todo, que faciliten el acceso a grupos de menores ingresos” (p. 126).
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1.4.2.3. Dimensionesdelaincorporacion financiera
SBS (2017) Segun sus dimensiones en la superintendencia de banca, nos
mencionan que cuentan con 3:

a) Acceso. “Es ladimension que hace referencia a la existencia de puntos
de atencidén e infraestructura, tomando en cuenta la penetracion
geogréfica de los mismos y una oferta de servicios de calidad que se
encuentraal alcance de la poblacién”.

b) Uso. “Es la frecuencia e intensidad con la que la poblacion emplea
productos y servicios financieros”.

c) Calidad. “Se refiere a la existencia de productos y servicios financieros

que se ajustan a las necesidades de la poblacion”.

1.4.2.4. Evolucion delalncorporacion financiera

SBS (2017) “Durante el 2017, la economia peruana continué creciendo,
aunque a un menor ritmo comparado con periodos previos. A diciembre de 2016, €
PBI registro una tasa de crecimiento de 3.0%, inferior a 4.8% alcanzado durante el
20152”. Por otro lado en menor proporcidn, la actividad econémicaregistralos tltimos
cinco afos indicadores macroecondmicos estables, asi como una significativa
disminucion de pobreza.

Sistema Financiero. En los Ultimos afios se ha podido ver un crecimiento a
nivel nacional, esto se ve reflggado en los servicios financiero los cuales en los afios
2011 y 2016 se increment6 € nimero de puntos de atencion entre oficinas y cajeros
responsables. Esto con la finalidad de poder Ilegar con servicios financiero a todo el
Per(. En cuanto al uso de los servicios financieros, en los ultimos afios han visto
reflejados gran porcentaje de clientes en e sistema financiero asi como micro y
pequefias empresas haciendo un total de 1.5 millones de clientes y cerca de 483 mil

micro y pequeiios empresarios estos resultados.

Sistema Previsional. En cuanto a sistema privado de pensiones (SPP), se

aprecia un incremento de la Poblacion econémicamente activa, por 1o gque en
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consecuenciatambién en nimeros de afiliados (SSP), logrando un total de 6.3 millones
de &filiados.

Sistema Asegurador. En cuanto al indice de penetracion de primas de
seguros también aumento por |o gue se ve un gran porcentaje de aportantes para el afo
haciendo para el sector financiero una fuente importante paralograr un gran indice de

incorporacion financiera.

1.425. Estrategiadelncorporacion financiera en el Perd

Calderon (2014) Mencionan que para poder facilitar una Optima
incorporacion financiera las estrategias deben estar ligadas: por € lado de la oferta,
puntos de acceso y productos adecuados asi como normativas de informacion claray
facil. Por € lado de la demanda, sus estrategias es estan focalizadas en la educacion,
orientacion y cultura financieraque € cliente pueda tener.

En conclusion, la superentendia, hadirigido sus tareas en poder desarrollar
un marco apropiado paralograr que los clientes puedan comprender, comparar, y tomar
decisiones sobre temas financieros.

a) Regulacion. En lo consiguiente, la superintendencia ha facilitado la
incorporacién financiera paraque pueden impul sar microfinanzasen
el Per(. Logrando aprobar leyes como la apertura, conversion,
traslado o cierre de oficinas, asi como la de cgjeros autométicos y
corresponsal es; por otra parte se trabaj6 en normas de prevencion de

|lavados de activos financiamiento del terrorismo.

b) Transparencia de informacion. Lo que se busca en este punto es
gue la e publico cuenta con conocimientos en tasas de interés y
productos financieros, esto mediante indicadores de costo de créditos
e indicadores de rendimiento de depdsito esto desarrollado en la
paginaweb de la SBS.
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0)

d)

Programas de Educacion y Cultura Financiera. En consecuenciala
superintendencia desea lograr informar a cliente conocimiento del
ambito financiero para que puedan tomar decisiones acertadas, para
esto se implementara una educacion en cascada desde €l docentes

hacialos alumnos para que pueden trasmitir a la sociedad.

Orientacion y Cultura Financiera. Para esto la superintendencia
realiza campafas informativas por medios de comunicacion,
logrando mostrar a cliente herramientas para mejorar 1os productos
y serviciosdel sistemafinanciero, asimismo serealizan charlasen las

empresas para poder capacitar al personal.

1.4.2.6. Programasde Educaciény Cultura Financiera
Calderdn (2014) “En su periodo al INFE (Instituto nacional de formacién

bancario), en julio de 2006 suscribié un convenio Marco de Cooperacion con €

Ministerio de Educacion, en € que acordd: capacitar en temas de cultura financiera

para docentes de educacion secundaria”. (p 58 - 60). Asimismo detalla los programas

realizados |os cual es son:

a)

b)

Programa de Asesoria a Docentes (PAD). “En cinco afios de
funcionamiento, ha capacitado y certificado a més de 4,600 docentes
de educacién secundaria de colegios publicos, gecutado en 16
regiones del paisy con ello la Superintendencia espera beneficiar a

mas de 2.5 millones de alumnos”.

PAD Rural 2011. “I PAD Rural, dirigido a docentes de zonas rurales
(con mayor indice de pobreza), su finalidad ampliar e Programa a
los lugares més necesitados, fueron capacitados 128 docentes de 23

centros educativos, los que beneficiaran a 21,888 alumnos”.
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0)

| PAD Avanzado 2011. “Estéa dirigido a docentes seleccionados que
mostraron alto rendimiento en ediciones anteriores. Tiene como
objetivo: capacitar docentes para que sean capaces no solo de dictar
contenidos de educacion financiera a sus a umnos, sino de reproducir

el PAD con otros docentes”.

1.4.2.7. Rol de los Bancos de Desarrollo para facilitar La Incorporacion

financiera

Calderdn (2014) “En un contexto de busqueda de equidad como objetivo de

la politica de desarrollo, un desafio de los bancos de desarrollo es la construccién de

sistemas financieros”. (p. 88-94)

a) Fomentar la innovacion y la tecnologia. Es de suma importancia

b)

fomentar recursos de innovacion y tecnologia ya que estas
herramientas, permiten generar programas de inclusién socia y
financierallegando alos sectores con bajos recursos, logrando llegar
a las micro y pequefia empresas urbanas y rurales. Esta inversion
puede ser muy buena dependiendo de latecnol ogia se pueda utilizar,
esto permitira tener las plataformas de atencion modernas y

actualizadas.

Gestion tecnolégica, informatica y de comunicacion. “El sector
bancario, que conforma tanto la banca comercial como la de
desarrollo, enfrenta un entorno cambiante, en el cua los clientes
exigen cada vez mas y mejores servicios de manera rapida, segura”.
Para esto en busca de satisfacer a cliente y sus necesidades tienen
gue estar en constantes mejoras de servicios tecnolégicos que

permitan establecer unarelacion con € cliente.

Emigrar hacialabanca electronica por internet. “Larelacion banca
por Internet y banca electronica es inseparable dado que las
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transacciones virtuales se efectlian en base a paginas Web ubicadas
en Internet por esta razon los bancos de desarrollo deben adoptar
ambas plataformas”. Para ello sus ventajas que le genera estas
herramientas son las siguientes:

Comodidad. “Tener acceso al banco las 24 horas del dia sin
necesidad de desplazamientos fisicos e incomodos”.

Versatilidad. “Ofrecer multiples servicios en un solo canal
en tiempo real”.

Accesibilidad. “La infraestructura garantiza un servicio de
proximidad especialmente en &reas que resultan desatendidas, rompe
con las barreras geogréficas, permitiendo a cliente tener contacto
con su banco, sin importar donde se encuentre”.

I nteraccion. “Contiene plataformas de atencion al cliente que
permiten una interaccion més rapida y personalizada, tomando en
consideracion sus necesidades especificas, fortificando € alcance y
profundidad de larelacion”.

Incorporar lasredesde pago electronicas. “Utilizacion por
parte de los clientes |ared de pagos de |os bancos (integrados en una
sola red) actuando estos ATM como pequefias sucursales bancarias
con todos los servicios basicos ademas del retiro de liquidez”.

Banca telefonica. “Los bancos de desarrollo deben
aprovechar € avance de las telecomunicaciones y de las tecnologias
de la informacion para dar un salto cuantico en nuevos canales de
distribucion para llegar hasta sus clientes con nuevos servicios
bancarios mejorados y personalizados’. Es muy importante €l
desarrollo y la inclusion de este sistema ya que permitira a banco
poder llegar de fécil acceso a sus clientes y ellos mismo poder

realizar sus consultas necesarias mediante tel &fonos moviles.

1.4.2.8. PrincipalesBarrerasde Acceso paralosMercados Financieros.
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MEF (2016) Los principales obstécul os identificados para la expansion de

|os mercados Financieros son:

a)

b)

Infraestructura fisica. “Por el lado de la oferta, las carencias de
infraestructura eléctrica y de comunicaciones, asi como la pobre
calidad del servicio en ciertaslocalidades, impide laexpansion fisica
de puntos de acceso de los mercados financieros”.

Documentacion. “Por el lado de la demanda (cliente financiero), se
anaden también las barreras de acceso por falta de documentacion,
reales o percibidas por € cliente, y que estan asociadas al sistemade
identificacion”.

Costos. “En zonas remotas y/o con baja conectividad, los costos
operativos asociados a la provision de servicios financieros son
elevados. Algunos municipiosimponen sobretasas al funcionamiento

de los cajeros corresponsales”.
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1.5.0bjetivos
1.5.1. Objetivo general

Proponer estrategias basadas en €l comportamiento del cliente para incrementar la

incorporacion financiera en Mibanco Agencia Ferrefiafe — Sede Patapo 2019.
1.5.2. Objetivos especificos
Diagnosticar la situacion de la empresa respecto a laincorporacion financiera

Identificar las caracteristicas del comportamiento en Mibanco Agencia Ferrefiafe —
Sede Patapo 2019.

Disefiar estrategias de comportamiento del cliente paraincrementar la incorporacion
financiera en Mibanco Agencia Ferrefiafe — Sede Patapo 2019.
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1.6.Hipdtesis

S se aplica estrategias del comportamiento del cliente entonces se incrementara la

incorporacion financiera en Mibanco, Agencia Ferrefiafe — Sede Patapo 2019.
1.7. Justificacion eimportancia dela investigacion

Bernal (2010) Determina que “una investigacion siempre surge de un problema. Es
necesario determinar los motivos por los cuales se realiza una investigacion, ademéas es
necesario detallar mas aspectos como las dimensiones, viabilidad, € estudio pude darse en lo

social, tedrico, practico y metodologico” (p. 107).

Tedbrica. Se judtificara tedricamente en la fomentacion de las bases tedricas de sus

variables de investigacion.

Metodoldgica. Es de tipo descriptiva porque se identificara, analizara cada una de
nuestras variables, y propositiva porque se planteara estrategias que ayuden a mejorar la
percepcién y comportamiento del cliente. Esta investigacion se usara como guia para nuevas
investigaciones con soporte en la aplicacion y validacion de encuestas por medio de expertos
y toda la investigacion vaciados a software SPSS para comprobar € grado de confiabilidad
del encuestado.

Practica. Se beneficiara la institucion , clientes generando mayor rentabilidad en

clientes nuevos paralainstitucion y marcaraladiferenciafrente a otras financieras.
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy disefio deinvestigacion
2.1.1. Tipodeinvestigacion
Tamayo (2003) “Comprende la descripcion, registro, anaisis e interpretacion de la
naturaleza actual, y la composicién o procesos de los fendmenos. El enfoque se hace sobre
conclusiones dominantes” (p. 46).

Permitira explicar la realidad problematica de la investigacion en un tiempo definido y

ademés ayudara a definir |las variables de estudio.

Cevallos (2013) indica que “es un proceso dialéctico que utiliza un conjunto de
técnicas y procedimientos con la finalidad de diagnosticar y resolver problemas
fundamentales, encontrar respuestas a preguntas cientificamente preparadas, estudiar la

relacion entre factores y acontecimientos o generar conocimientos cientificos” (p. 05).

Se elaborara un plan de capacitacion para conocer e comportamiento del cliente e
incrementar laincorporacion financiera en Mibanco, agencia Ferrefiaf e con sede en Patapo.

2.1.2. Disefio deinvestigacion

No Experimental; pues, € investigador no mani pularaintenciona mente ningunadelas
variables en estudio (Comportamiento del cliente - Incorporacion financiera), por lo que

sOlo serén observadas y se describiran y estudiaran tal cual se presenten.

M > O

v
-

Dénde:

M Muestra de clientes de Mibanco (107)
O: Observacion alos clientes
P: Propuesta de estrategias del comportamiento del cliente paraincrementar la

incorporacion financiera en Mibanco, con sede en Patapo — Ferrefiafe.
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2.2. Poblacién y muestra
2.2.1. Poblacion

Balestrini (1997). Informa que la poblacion “Es un conjunto finito o infinito de
personas, cosas 0 elementos que presentan caracteristicas comunes y para € cua serén

validadas las conclusiones obtenidas en la investigacion” (p. 137).

En la presente investigacion, se tiene como poblacion a 147 clientes de Mibanco
ubicados en los diferentes caserios del distrito.

2.2.2. Muestra

Chévez (2001). Indica que es “La parte seleccionada del conjunto. ES un parametro
o un valor de esa poblacién, que tiene que ser representativa’. Laencuesta en concerniente,
Ag. Mibanco que es unatotalidad de 107 colaboradores.

La muestra se obtuvo mediante el muestreo aeatorio ssimple.

Z2* p* gt N

e2* (N-1) + Z2p* q
Donde:
Z = 95% (nivel de confianza)
P =50% (Variabilidad positiva)
Q =50% (Variabilidad negativa)
E = 0.5 (margen de error)

N = 147 usuarios (tamafio de la poblacion)

0.952x0.5x 0.5x 100

0.5 2 x (100-1) + 0.952 x 0.5 0.5

n = 107 Colaboradores
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El muestreo es una pegueria porcién de elementos que conforman €l todo o universo, es
decir es parte de un todo. En la presente investigacion, la muestra sera considerada la
totalidad de los colaboradores de la agencia.

2.3. Variables

2.3.1. Variableindependiente

Leon (2015). Indican que “el comportamiento del cliente se enfoca en la manera
en que los clientes y las familias o los hogares toman decisiones para gastar sus recursos
disponibles (tiempo, dinero, esfuerzo) en articulos relacionados con el consumo”. (p.5).

2.3.2. Variabledependiente

SBS (2017). La Incorporacion financiera se define como el “acceso y uso de los
servicios financieros de calidad por parte de todos los segmentos de la poblacion”. Los
cuales buscan reducir la informalidad, el cua es uno de los desafios para la integridad
financiera. Ademés, incluir responsablemente alas personas permitira que puedan gozar de

los beneficios de emplear productosy servicios financieros alo largo de su vida.

2.4. Operacionalizacion
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Tablal:

Variable Independiente - Comportamiento del cliente

Variable Dimensiones Indicadores items Tecnica
/Instrumento
¢Cree usted que Mibanco tiene una buena
VALORES imagen?
Culturaes CONDUCTA ¢Considera usted que satisface sus necesidades
DESEOS y oportunidades € trabajar con Mi banco?
¢Se considera usted una persona responsable en
Sus pagos?
cUsted es @ responsable de gestionar los
DESARROLLO créditos en su familia?
Sociaes POBLACION ¢Considera que Mibanco en Patapo contribuye
CONDUCTAS con e desarrollo de la poblacion?
COMPORTA ¢Considera gue la situaci én econdmicaes buena
MIENTO paralaformacion de un negocio?
DEL Estado civil
CLIENTE ECONOMIA Sexo
Personales ESTILO DE Edad Encuesta/
VIDA Ocupacion Cuestionario
éSu ingreso le permite cubrir diferentes
neces dades?
¢Su Ingreso promedio mensual cubre su canasta
familiar?
¢Usted es e responsable del pago oportuno de
los créditos y otros servicios?
MOTIVACION ¢Esta conforme con la atencién que Mibanco le
PERCEPCION ofrece?
Psicol 6gicos ¢Considera que trabajar con Mibanco le genera

confianza?
¢Usted recomendarialos servicios que Mibanco
ofrece?

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla2

Variable dependiente: Incorporacion financiera

Variable Dimensiones indicadores Items Técnica/lnstrumento
¢Para usted la ubicacion de la oficina de Mibanco en Patapo
UBICACION eslacorrecta?
VISITA ¢Esta de acuerdo con la visita que los asesores de M| banco
INFRAESTRUCTURA realizan a su domicilio?
ACCESO

INCORPORACION

FINACIERA FRECUENCIA
uUso SERVICIO
PRODUCTO
CALIDAD INFORMACION
SERVICIO

¢Para usted es agradable y moderna la infraestructura de
Mibanco?

Destino de crédito

¢Esta de acuerdo con la oferta y/o ampliacion de créditos
gue le ofrece Mibanco?

¢Cuando usted solicita un crédito en Mibanco busca
Rapidez?

¢Cuando usted solicita un crédito en Mibanco toma en
cuenta latasa de interés?

¢Considera usted que los servidores de Mi banco, solucionan
susinquietudes y problemas?

¢Considera Usted que Mibanco le brindainformacién en
lenguagje sencillo y claro?

¢Considera usted que Mibanco |e ofrece un buen servicio?

Encuesta/
Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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2.5. Técnica einstrumentos de recoleccion dela infor macion
25.1. Técnicas

Fidias (2006). “Define a la encuesta como “una técnica que pretende obtener

informacidn que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos” (p. 72).

Esta técnica esta elaborada por 15 preguntas, las que serén aplicadas a través del cuestionario;
permitira establecer contacto con las unidades de observacion.

2.5.2. Instrumento

Fidias (2006). “Indica que € cuestionario “Es la modalidad de encuesta que se redliza
de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de
preguntas.” (p. 74).

El cuestionario ayudara a obtener lainformacion necesaria para analizar el comportamiento de
cliente para mejorar la incorporacion financiera en Mi banco agencia Ferrefiafe con sede en
Patapo.

Tabla2.1
Prueba de confiabilidad con €l coeficiente Alfa de Cronbach
Variable comportamiento al cliente
Estadisticas de fiabilidad
Alfade Cronbach
basada en elementos
Alfade Cronbach estandarizados N de elementos

,700 ,700 12
La presente prueba se realizé de acuerdo a doce (12) items del constructo.

Tabla 2.2

Prueba de confiabilidad con el coeficiente Alfa de Cronbach
Variable I ncorporacion financiera

Estadisticas defiabilidad
Alfade Cronbach
basada en elementos
Alfade Cronbach estandarizados N de e ementos

,708 ,708 9
La presente prueba se realizé de acuerdo a doce (9) items del constructo.
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CAPITULO III: ANALISISE INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1. Resultadosen tablasy figuras

COMPORTAMIENTO DEL CLIENTE
Tabla3

Género ddl encuestado

Frecuencia Porcentaje

Masculino 59 55,1
Véido Femenino 48 449
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco.

Geéenero del encuestado

Fareantaja

Figura 1. Segun los encuestados indica un mayor porcentaje 55.14% son de sexo
masculinos y en un menor porcentaje 44.86% son de sexo femeninos.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla4
Edad del encuestado

Frecuencia Porcentaje

23 - 30 afos 42 39,3

31 - 40 afios 29 27,1

Vaéido 41 - 50 afios 29 27,1
51 - 60 afos 7 6,5

Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

Edad del encusestado

4]

20

214

Porcentaje

I T
4~ .5l aicy 51 -8 s

Figura2: Del gréfico observamos que | as edades oscilan entre 23 a 60 afios,
donde la mayor proporcién segiin 39,25% del pastel comprende entre 23 a
30 afios y en menor proporcion 6,54% oscila de 51 a 60 afos.

Fuente: Clientes Mibanco

39



Tabla5

Estado Civil
FRrRECUENCIA PORCENTAJE

Soltero(a) 43 40,2

» Casado(a) 11 10,3

vdlido Conviviente 53 495

TOTAL 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco
Eztade clvil

L Ly

Parcentajs

Sullaala)

con un 10,28% son casados

Fuente: Clientes Mibanco

C:am:lul:a,‘l

Figura 3: Se puede apreciar que el mayor porcentge del 49,53% son
clientes de estado civil convivientes y por Ultimo en menor proporcion
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Tabla 6

Grado deinstruccion

Frecuencia  Porcentaje

Primaria 6 5,6

Secundaria 90 84,1
Vdido Técnico 10 9,3
Titulado 1 9

Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

Grado de instruccian

- o=

Porcemntaje

o=

% 55 % g aat=—
P-marls SeeJrdsils Tecnlcs THuladc

Figura4: Segun latablalos clientes en mayor proporcion cuentan con estudios
con secundaria completa, 84.11%%, mientras que en una menor proporcion
cuentan con estudios universitarios o titulados representados con 0.93%.
Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla7

Ocupacion

FRECUENCIA PORCENTAJE

Comerciante 24 22,4
. Agricultor ,
Viido g 72 67,3
Obrero 11 10,3
TOTAL 107 100,0
Fuente: Clientes Mibanco
Deupaclén

EU—

4n—

Porcentaje

20

\
Comerciate Sgricukor Chrerc

Figura5: Respecto alainterrogante se manifiesta el 67.29% representan
son agricultores y en menor proporcion 10,28% obreros.
Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla8

¢Creeusted que Mibanco tiene buena imagen?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de 49 458
vaido acuerdo
De acuerdo 58 54,2
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

¢, Cree usted que Mibanco tiene buena imagen?

6L

Forcantale

Trlzirmeme de & Erdn MNe aruerdn

Figura 6: Un 54.21% manifiesta estar total mente de acuerdo en que Mi banco cuenta
con buenaimagen, mientras que el 45,79% esta de acuerdo.
Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla9

¢cConsidera usted que satisface sus necesidadesy oportunidades el trabajar con

Mibanco?
Frecuencia Porcentaje
Tot:lC T;r(;t: de 20 65.4
Valido De acuerdo 37 34,6
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

&Considera usted que satisface suz necesidades y oportunidades el trabajar con

Mibanco?

il

4

Forcentaje

Totalmertes d= acuerdo

acuerdo.

Fuente: Clientes Mibanco

Ne acuerco

Figura 7: Un 65,42% manifiesta que estan total mente de acuerdo mencionando asi que

Mibanco satisface sus necesidades oportunamente, mientras que e 34,58% esta de
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Tabla 10

¢Se considera usted una persona responsable en sus pagos?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de 64 508

vélido acuerdo
De acuerdo 43 40,2
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

<+ 38 considera usted una personaresponsakle en sue pagos?

Porcentaje

lotame e o QoLCrda Le ecucrde

Figura 8: el mayor porcentaje 59,81%, opina estar totalmente de acuerdo de ser responsables
en sus pagos, por otra parte un menor porcentaje 40.19% menciona estar de acuerdo en que es

responsable con sus pagos.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 11

cUsted es e responsable de gestionar |os créditos en su familia?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de 7 673

Vélido acuerdo
De acuerdo 35 32,7
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

slUated e= el responsable de gestlonar los creditos en su famllla?

Porsentaje

Terclrerts de azucrdo D acueredo

apoyo de su conyuge o familiar en gestionarlo.

Fuente: Clientes Mibanco

Figura 9: El mayor porcentgje del 67.29%, opina ser €l responsable en gestionar €
crédito con nuestra institucion mientras que en un 32,71% menciona que solicita €l
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Tabla 12

¢Considera que Mibanco en Patapo contribuye con € desarrollo dela poblacién?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de 71 66.4

valido acuerdo
De acuerdo 36 33,6
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

cConsidera que Mikanco eh Fatapo contribuye con el desarrolle de la
poblaclén?

Poreentaje

ToralTent= de AnErin N= acueroe

Figura 10: Un 66.36% considera estar en total mente de acuerdo de la contribucién que
Mibanco realiza en Patapo, mientras 33,64% manifiesta estar de acuerdo.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 13

¢Considera que la situacion econdémica es buena para la formacion de un negocio?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente 71 66.4

Vaid de acuerdo
90 be acuerdo 36 33,6
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

LConsidera que la situacipon economica es buena para la formacion de un

negocio?

EC

A0

Forcantaje

L=

Toalienle Jz ycue du

Figura 11: De lasiguiente interrogante, siendo un total de 107 los encuestados, presentan
un nivel de totalmente de acuerdo al 66,36% de la muestra, y con un nivel inferior de
33,64% presentan estar de acuerdo por lo cua € nivel de situacién econémica es bueno

Dz wcue du

pararedlizar laformacion de un negocio en lazona.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 14

¢Suingreso le permite cubrir diferentes necesidades?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente de 6 508

vélido acuerdo
De acuerdo 43 40,2
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

43y ingrese le permite cukrir diferentss necesidades?

=

=

Porcentaje

ko 1o%

lelamente de azuerde L'e acLerde
Figura 12: Un 59.81% manifiestan Totalmente manifestando que sus
ingresos cubren con sus diferentes necesidades, mientras e 40.19%
afirman estar de acuerdo con lainterrogante.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 15

¢Su ingreso promedio mensual cubre su canasta familiar ?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de 65 607

valido acuerdo
De acuerdo 42 39,3
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

&5U Ingresa promed|a mansaual eubre su canasta famillar?

Porcentaje

| etElments 6o asucrsk ¢ asucred

Figura 13: Delasiguiente interrogante, siendo un total de 107 los encuestados,
presentan un nivel de totalmente de acuerdo a 60.75% de la muestra, y con un
nivel inferior de 39,25% presentan estar de acuerdo, por |o que seguin sustrabajos
siendo comerciantes y agricultores les basta para cubrir con su canasta familiar.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 16

cUsted es el responsable del pago oportuno delos créditosy otros servicios?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de 6 50.8

valido acuerdo
De acuerdo 43 40,2
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

ilJeted as ol responsabls del pago oportuno deé los creditos vy otros serviclos?

Percentaje

Tulalnerile de deagivo D muz du

Figura 14: Se puede visualizar en la figura estadistica que € mayor porcentagje
59.81% de clientes estén totalmente de acuerdo, siendo responsables de |os pagos
de cuotas alos créditos solicitados y en menor proporcion un 40.19% dice estar de
acuerdo esto debido a que se apoyan de los ingresos del conyuge o hijos mayores
los cuales apoyan a pago del préstamo.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 17

¢Esta conforme con la atencion que Mibanco le ofrece?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente 66 617

NZ de acuerdo
do De acuerdo 41 38,3
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

AEsta conforme con la atenclén que Mibancao |= ofrece?

Porcentaj

Tuahrerls de woue do D i oo

Figura 15: Un 61.68% manifiestan estar total mente de acuerdo mientras que €

38.32% afirman estar de acuerdo con la atencion recibida por analistade crédito,
por lo que podemos observar que existe cierta incertidumbre en cuanto a la

atencion al cliente.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 18

¢cConsidera quetrabajar con Mibanco le genera confianza?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de 61 570

Valido acuerdo
De acuerdo 46 43,0
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

cConsidera que trabajar con Mibanco le genera confianza?

fifl—

b

40—

an=

Forcentaje

2N

10—

Toldmenls ve acusrdo Cie mouerco

Figura 16: Un 57.01% manifiestan estar total mente de acuerdo mientras que
el 42.99% afirman estar de acuerdo con la confianza que Mibanco le genera

para poder seguir trabajando con Mibanco.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 19
¢Usted recomendaria los servicios que Mibanco ofrece?
Frecuencia Porcentaje

Totalmente de 65 607
valido acuerdo
De acuerdo 42 39,3
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

JUsted recomendaria [os sarvicios qua Mibanco ofrrece?

Al

L0

Farcentaje

207

Totaimearme de acLardo Da acuatco

Figura 17: Un 60.75% manifiestan recomendar |os servicios de Mibanco siendo gran
parte de la cartera de clientes, mientras que el 39.25% dice estar de acuerdo alahora
de recomendar a la institucion financiera esto nos lleva mejorar para poder lograr €l

Optimo resultado.

Fuente: Clientes Mibanco
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INCORPORACION FINANCIERA
Tabla 20

L ocalizacion

Frecuencia Porcentaje

Cercano 29 27,1

- Alrededores 59 55,1
Vaido ) v lejano 19 17,8
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

Localizacion

=]

Parcentajs

Cercano Afec=cdares My lejamic

Figura 18: Deladistribucion se destaca que la mayoria de los clientes, siendo
un total de 107, presentan vivir alos arededores de la zona con un 55.14% de
la muestra, y con un menor proporcion del 17.76% viven en caserios.

Fuente: Clientes Mibanco




Tabla21
Destino del crédito

Frecuencia  Porcentaje
Negocio 23 21,5
Personal 44 41,1
NZT Agl;:)r;lea 19 17,8
vivienda 21 198
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

Dastine dal cradita

0

401

Porcentaje

1101

“eocio

Fuente: Clientes Mibanco

Parsuri Aagriczala

Fdrd viTierela

Figura 19: Sevisualizaen lafigura estadisticaque el mayor porcentaje 41.12% de
clientes destina e crédito obtenido para consumo personal, siendo en menor

proporcion con un 17.76% el cua destina el crédito obtenido para sembrios.
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Tabla 22
Monto de crédito (5.)

Frecuencia Porcentaje

de 500 a1000 62 57.9
 de1000a5000 32 29,9
Vaido 1 5000 a 10000 13 121
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

Manto de cradite (s/)

Poreentaje

[12.15%]

Zl= %002 1327 Zl= 7 00n e L2 = '.ILIEIL'I.E 13310

Figura 20: sevisuaizaen lafigura estadistica que € mayor porcentgje 57.94%
declientes cadavez que solicitaun crédito esde s/ 500.00 as/ 1000.00 y el menor
porcentaje 12.15% de clientes solicita de s/ 5000.00 a s/ 10000.00.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 23

¢Para usted la ubicacion dela oficina de Mibanco en Patapo esla correcta?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente de 37 346

valido acuerdo
De acuerdo 70 65,4
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

iFPara usted Ia ubleacldn de la oflcina de Mibanco en Fatapo ez la correcta®?

6377

4=

Poreentaje

20+

Tetalments da acuarde e acuerdao
Figura 21: En cuanto ala interrogante arriba sefialada seguin 1os encuestados el
65.42% dicen estar totalmente de acuerdo con la ubicacion de la oficina
informativa en Patapo, mientras que un 34.58% de los mismos dicen estar de
acuerdo ya que consideran importante tener una oficinatambién en el distrito de
Chongoyape no solo en Pétapo.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 24

¢Esta de acuerdo con la visita que los asesor es de Mibanco realizan a su domicilio?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de 56 523

vélido acuerdo
De acuerdo 51 47.7
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

;Esta de acuerdo conla visita que los asesoras d2 Mibanco realizan asu
domicilin®?

B

ol

407

304

Porcentaje

20U

Terdmeats dz acuc-co D acuzids

Figura 22: Un 52.34% de los encuestados dicen estar totalmente de acuerdo
mientras que un 47.66% dicen estar de acuerdo lo que nos lleva a concluir que se

sienten satisfecho y a gusto con las visitas realizadas que el asesor lasrealiza.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 25

¢Parausted es agradabley moderna la infraestructura de Mibanco?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de

72 67,3

Valido acuerdo
De acuerdo 35 32,7
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

¢Para usted es agradable y moderna la infraestructura de Mikanco?

477

Porzentaje

207

otalmente e acLerdo Le acarclo

Figura 23: En cuanto alainterrogante arriba sefialada seguin los encuestados un
67.29% dicen estar totalmente de acuerdo con la infraestructura de la oficina
informativa en Patapo, mientras que un 32.71% de los mismos dicen estar de

acuerdo ya gque consideran estar que deberia ser mas amplia.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 26

¢Esta de acuerdo con la oferta y/o ampliacion de créditos que le ofrece Mibanco?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente de 67 626

Vélido acuerdo
De acuerdo 40 374
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

iEstade acuerdo con |a oferta ylo ampliacion de creditos que le ofrece Mibanco?

il

40

Porcentaje

] .

Ictaimente de acuerdo Je ECII.,IEI'I.'EI
Figura 24: Un 62.62% manifiestan estar total mente de acuerdo, mientras un 37.38%
estan de acuerdo respecto alainterrogante con la ofertay ampliacion de créditos que

ofrece Mibanco.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 27

¢Cuéndo usted solicita un crédito en Mibanco busca rapidez?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente de 67 626

vélido acuerdo
De acuerdo 40 374
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

;Cudndo usted solicitaun crédito en Mibanco busca rapidez?

Lalu]

401

Pcreentaje

207

T
lozalmerte de acueris Lle acLierda

Figura 25: el mayor porcentgje € 62,62%, opina estar totalmente de acuerdo en la
rapidez del desembolso del crédito y el 37.38% e menor porcentaje opina estar de
acuerdo con larapidez, priorizando otros servicios como informacion, puntualidad.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 28

¢Cuando usted solicita un crédito en Mibanco toma en cuenta latasa deinter és?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de 67 626
Véido acuerdo
! De acuerdo 40 374
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

sCuando usted solicita un crédito en Mibanco toma en cuenta la tasa de interés?

Fercentaje

Tuldimerie de acuerdo De wuwerdu

Figura 26: En cuento alainterrogante se recolecto que en mayor proporcion 62,62%
dice estar totalmente de acuerdo con la tasa de interés tomando en cuenta que es un
factor de decision importante alahorade solicitar un préstamo, mientras que en menor
porcentaje 37,38% dice estar de acuerdo considerando que no solo estasadeinteréssi

Nno un conjunto de factores en base a servicio.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 29

¢Considera usted que los servidores de Mibanco, solucionan susinquietudes y problemas?

Frecuencia Porcentaje
Vdido Totalmente de 67 62,6
acuerdo
De acuerdo 40 37,4
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

LConsidera usted que los servidores de Mibanco, solucionan sus inquietudes y
problemas?

Parcentaje

“rtalmente e aciardo e & erdn

Figura27: Un 62.62% manifiestan estar totalmente de acuerdo mientras un 37.38%
estan de acuerdo respecto alainterrogante, si |os servidores de Mibanco solucionan
sus inquietudes y problemas, teniendo en cuenta que es un ato porcentgje e cual

estan totalmente de acuerdo.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 30

¢Considera usted que Mibanco le brinda infor macién en lenguaje sencillo y claro?

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente 65 60.7

Valido de acuerdo
De acuerdo 42 39,3
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco

iConsidera usted que Mibanca le brinda informacion en lenguaje sencillo y
claro?

Porcentaje

Tetalnertc cc acucrde Dz acuzrde

Figura 28: El mayor porcentgje el 60.75%, opina estar totalmente de acuerdo con la

informacion que recibe considerando que es un leguge claro sencillo, mientras e
39.25% el menor porcentaje opina estar de acuerdo con e leguae que el asesor
redlizaalahorade detalar lainformacion del crédito.

Fuente: Clientes Mibanco
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Tabla 31

¢Considera usted que Mibanco le ofrece un buen servicio?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente 78 729

NZ de acuerdo
do De acuerdo 29 27,1
Total 107 100,0

Fuente: Clientes Mibanco.

JConsicdera usted que Mibanco le ofrace un buen servicio?

(0 iy

0y

A=

Porcentaje

0

Totalnente de acuerdo Ce acuerco

Figura 29: El mayor porcentaje 72.90%, opina estar totalmente de acuerdo con €l
servicio recibido, mientras el 27.10% en menor porcentaje opinaestar de acuerdo con

€l servicio que el asesor |e brinda.

Fuente: Clientes Mibanco




CAPITULO IV: DISCUSION

La investigacion realizada se ha generado siguiendo los lineamientos de la universidad Sefior
de Sipan, logrando satisfactoriamente los objetivos planteados; |os instrumentos utilizados
fueron vdlidos y confiables, la validez se le otorgd por medio del juicio de expertos quienes
fueron profesionales de la especialidad, sefiadlando que los instrumentos son coherentes,
asimismo fueron confiables, ya que los resultados del coeficiente del alfade Cronbach fue para
la variable Comportamiento a cliente de 0.7 y para la variable de Incorporacion financiera
0.708.

Tras un andlisis realizado alos clientes obtuvimos las siguientes respuestas:

Al andlizar los diferentes items de la variable Comportamiento a cliente, e mayor porcentaje
(54.21%) estuvo totalmente de acuerdo que Mibanco cuenta con buena imagen y en menor
porcentaje (45.79%) estuvo de acuerdo por lo que podemos sacar ventgja para poder generar
captacion de clientes; en lo referente, a s satisface sus necesidades y oportunidades el trabajar
con Mibanco, € mayor porcentge (65.42%) estuvo totalmente de acuerdo y en menor
porcentaj e estuvo de acuerdo con un (34.58%), por |o que podemos concluir que se deberealizar

una mejora continua paralograr ptimos resultados.

Con respecto a la responsabilidad de los pagos del crédito, e mayor porcentgje, (59.81%)
estuvo totalmente de acuerdo, mientras que en menor proporcion estuvieron de acuerdo con un
(40.19%) respectivamente por |o que en algunos casos cuentan con € apoyo de la conyuge y
de hijos mayores; en referenciaaquien es el responsabl e de gestionar |os créditos en su familia,
el (67,29%) estuvo totalmente de acuerdo en ser € encuestado €l que gestionalos créditosy €
(32.71%) estuvo de acuerdo al considerar que no siempre puede gestionar |os créditos, y en este

caso lo realiza su conyuge.

Por otro lado, de acuerdo a que, si Mibanco en Patapo contribuye con e desarrollo de la
poblacion, e (66.36%) estuvo totalmente de acuerdo, mientras que una minoria del (33.64%)
estuvo de acuerdo, en cuanto a si considera que la situacion econémica es buena para la
formacion de un negocio, € (66.36%) manifesto estar totalmente de acuerdo, mientras que en
una menor proporcion del (33.64%) indico estar de acuerdo en referencia a la situacion

econdmica para la formacion de negocios.

Mientras tanto, en cuanto a que su ingreso le permite cubrir diferentes necesidades, los
encuestados estan total mente de acuerdo con un (59.81%) manifestando lainterrogante y en un
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menor porcentgje del (40.19%) estuvo de acuerdo, por lo que se puede concluir que siendo en

gran porcentgj e agricultores cuenta con sustento para satisfacer su necesidades.

En cuanto alainterrogante que si su ingreso le permite cubrir su canasta familiar, la mayoria,
el (60.75%) estuvo totalmente de acuerdo, mientras que e (39.25%) estuvo de acuerdo; con
respecto asi € cliente es el responsable del pago oportuno de los créditos y otros servicios, €
mayor porcentaje (59.81%) de los clientes dicen estar totalmente de acuerdo a preguntarles si
son los responsabl es de |0s pagos de cuotas alos créditos solicitados y en menor proporcion un
(40.19%) dice estar de acuerdo, ya que a veces por problemas de pagos de las empresas donde
trabagjan no pueden cumplir atiempo con |os pagos.

Con respecto a s cliente recomendaria los servicios que Mibanco, Un (60.75%) manifiestan
recomendar |os servicios de Mibanco siendo gran parte de la carterade clientes delos cuales se
obtienen los mencionados resultados, mientras que en un (39.25%) dice estar de acuerdo ala
hora de recomendar alainstitucion financiera; En cuanto a andlisis de los items de lavariable
Incorporacion financiera, se pudo observar que e mayor porcentgje de los clientes (55.14%)
viven en los arededores de la zona, siendo entonces de menor proporcion (17.76%) clientes
gue viven en zonas muy lejanas. Con respecto al andlisis de donde €l cliente destina el crédito
otorgado se pudo apreciar que e mayor porcentgje (41.12%) de clientes destina e crédito
obtenido para consumo personal, el (21.50%) de los mismos lo destina para negocio de los
cual es este tipo de destino es nuestrarazén de ser del crédito que se seainvertido en un negocio,
el (19.63%) destina para vivienda o arreglos de casay por Ultimo en menor proporcidn con un

(17.76%) lo destina para sembrios agricolas.

En cuanta ubicacién de la oficina de Mibanco en Patapo s es la correcta o no, € mayor
porcentaje (65.42%), estuvo totalmente de acuerdo y € menor porcentaje (34.58%) estuvo

desacuerdo, ya que estar frente a banco de la nacion es de facil accseso.

Con respecto a s esta de acuerdo con la visita que los asesores de Mibanco realizan a su
domicilio, una proporcion del (52.34%) estuvo totalmente de acuerdo, indicando que esta en
zonaestrategiay de fécil acceso, y (47.66%) informo estar de acuerdo. Por otro lado, en cuanto
alabusgueda por saber si es agradable y modernalainfraestructura de Mibanco, lamayoria de
los clientes, estén totalmente de acuerdo (67.29%) y de acuerdo (32.71%).

Al estudiar sobre la oferta y ampliacion de créditos que €l banco ofrece, nuestros clientes
manifiestan que un (62.62%) estan totalmente de acuerdo, y € (37.38%) estuvo de acuerdo, por
lo que se debe realizar mayores estrategias de promociones y of ertas de créditos. Asimismo, al

68



saber s esrapidez 1o que busca € cliente, e mayor porcentgje (62.62%) estuvo totalmente de
acuerdo, y € menor porcentge del (37.38%) estuvo de acuerdo, el cua se afirma que una de

las estrategias a utilizas es larapidez ala atencion del cliente.

En cuanto alo que € cliente exige se elaboro la siguiente interrogante Cuando ¢usted solicita
un crédito en Mibanco tomaen cuentalatasadeinterés?, e mayor porcentaje estuvo totalmente
de acuerdo (62.62%) y e menor porcentgje estuvo desacuerdo, con un (37.38%)
respectivamente. El andlisis sobre si los servidores de Mibanco, solucionan sus inquietudes y
problemas € mayor porcentge estuvo tontamente de acuerdo con (62.62%) mientras que un
(37.38%) estuvo de acuerdo.

Por otro lado, al saber si Mibanco le brinda un lenguaje sencillo e mayor porcentaje de los
clientes (60.75%) estuvo totalmente de acuerdo a indicar que si es entendible la informacion
que recibe por parte del asesor, mientras que e menor porcentaje (39.25%) estuvo de acuerdo.
Por ultimo, se analizo la opinion de los clientes si consideran estar a gusto con € servicio €
mayor porcentgje (72.90%) manifesto estar total mente de acuerdo y solo el (27.10%) estuvo de
acuerdo.

En la investigacion realizada por Castro (2014) en Chiclayo denominado “Influencia de la
cultura financieraen los clientes del banco de crédito del Perti de la Ciudad de Chiclayo, en €
uso detarjetas de Crédito”, indicando como objetivo “explicar lainfluenciaquetienelacultura,
Financiera en € uso de tarjetas de crédito por parte de los clientes del Banco de Crédito del
Pert en la ciudad de Chiclayo”, Por razones de la misma, como poblacién se tomara en cuenta
parala definicion del publico objetivo alas personas mayores de 18 afios. Seguin e RENIEC,
la Poblaciéon mayor de 18 afios segun al 31 diciembre de 2012 (considerado a hombres y
mujeres) es de 579,646 habitantes. En base a la aplicacion del instrumento de recoleccion, €
analisis y discusion nos arrojo “el nivel de educacion y cultura financiera de los clientes, esaln
muy incipiente. Una de | as causas detectadas es |a falta de elaboracion de un registro de gastos
y un presupuesto familiar”. En donde podemos confirmar gque los resultados son similares ala
actual investigacion en cuanto a objetivo general de la relacion entre el comportamiento del

cliente e incorporacion financiera .

Leon (2015) sefiala que el comportamiento al cliente “Es comportamiento que los clientees
exhiben al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar productosy servicios que ellos esperan
que satisfagan sus necesidades”, afirmandose lo que sefiala el autor en la presente investigacion,
pues segun refieren los clientes, es importante que € comportamiento del cliente mejore,

empezando por |as estrategias que se deben aplicar para poder ofrecer nuevas ofertas.
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Kotler (2012) indicé 4 dimensiones del comportamiento al cliente: culturales, sociaes,
personales y psicoldgicas factores importantes que, en Mi banco pueda aplicar para un éptimo

desarrollo de lafidelizacion ddl cliente.

En cuanto a la incorporacion financiera, Superintendencia de banca, seguros y AFP (2017)
indico que “La incorporacién financiera es todo acceso y uso de los servicios financieros de
calidad por parte de todos los segmentos de la poblacion”, es decir con relacion a la presente
investigacion laincorporacion financiera, no acapara genero ni segmentos de la poblacién por
lo que su importancia radica en desarrollar la incorporacion de clientes para lograr la
rentabilidad al banco.

Seguin Calderdn (2014) Laincorporacion financiera se da esencialmente por € cumplimiento
de cuatro funciones principales. ante una crisis o de baja de ciclo econdmico, ante disefio de
politicas de financiamiento de desarrollo que favorezca a la incorporacion financiera,
Induciendo & desarrollo de intermediarios financieros mas propensos a bancarizar nuevos
clientes y Desarrollando mercados financieros alli donde no existen, sobre todo, que faciliten
el acceso a grupos de menores ingresos. Esto nos permite poder aprovechar estas ventgjas que
el estado promueve paralograr una mayor incorporacion financiera.

Seguin Superintendencia de banca, segurosy AFP (2017) existen 3 dimensiones a tomar como
suma importancia paralograr una éptimainclusion, las cuales son las siguientes: Acceso, Uso,
Cadlidad; estas tres dimensiones nos permiten evolucionar la incorporacion financiera ya que

en base esto desarrollaremos estrategias paralograr conoce € perfil de cliente objetivo.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

Se analiz6 € comportamiento del cliente encontrandose como resultado que es favorable
con un 11.21%, porgue € mayor porcentgje de las respuestas se vieron reflgadas en

totalmente de acuerdo y de acuerdo.

Se analiz6 la incorporacion financiera de Mibanco encontrando que los resultados son
favorables con un 8.41%, ya que € mayor porcentaje de respuestas se vieron reflgjadas en

totalmente de acuerdo y de acuerdo.

Se elaboran propuestas en base a andlisis del comportamiento a cliente, para elaboracion
de estrategias y recomendaciones para mejorar la incorporacion financiera en la agencia

Ferrefiafe con sede en Patapo.
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ANEXOS
Anexo A: Encuesta

La presente Encuesta es elaborada para los grupos de interés, con el fin de recabar informacion
necesaria para el desarrollo de mi investigacion titulada “Anadlisis del comportamiento al cliente para

incrementar la incorporacion financiera en Mibanco Ag. Ferrefiafe con sede- Patapo, 2019”.

CUESTIONARIO - 01 PARA EL GRUPO DE INTERES

DATOS DE CLIENTES DE MIBANCO

Genero Masculino C© Femenino O

Edad

Estado Civil

Grado deinstruccion PrimariaC®© Secundarial® Técnico O Bachiller O© TituladoO

Comerciante O  Agricultor O Obrero O Otros:

Ocupacion

Localizacion Cercano Alrededores Muy lgano

Destino del Crédito Negocio O Personal O Agricola O ParaVivienda O
Montos de Creéditos (s/.) __De500a1000 ___De1000a5000 ___De5000 a10,0000 __De 10,000 amas

INSTRUCCIONES:

L ea minuciosamente cada enunciado y marque con un Aspa (X) segun como se identifica con
las siguientes afirmaciones: TA (Totamente de Acuerdo), A (De Acuerdo), | (Indiferente) D
(en Desacuerdo) y TD (Totalmente en Desacuerdo). Debe ser franco y s6lo marque una
respuesta para cada enunciado.

COMPORTAMIENTO DEL CLIENTE TA | A I D

TD

1 | ¢Cree usted que Mibanco tiene una buenaimagen?

2 | ¢Considera usted que satisface sus necesidades y oportunidades
el trabgjar con Mi banco?

3 | ¢Seconsidera usted una persona responsable en sus pagos?

4 | ¢Usted es e responsable de gestionar 1os créditos en su familia?

5 | ¢Considera que Mibanco en Patapo contribuye con el desarrollo
de la poblacién?
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6 | ¢Consideraguelasituacion econémicaesbuenaparalaformacion
de un negocio?

7 | ¢Suingreso le permite cubrir diferentes necesidades?

8 | ¢Sulngreso promedio mensual cubre su canastafamiliar?

9 | ¢Usted esel responsable del pago oportuno delos créditosy otros
Servicios?

10 | ¢Esta conforme con la atencion que Mibanco le ofrece?

11 | ¢Considera que trabgjar con Mibanco |le genera confianza?

12 | ¢Usted recomendarialos servicios que Mibanco ofrece?

EVALUACION DE INCORPORACION FINANCIERA TA D TD

1 | ¢Parausted la ubicacion dela oficinade Mibanco en Patapo esla
correcta?

2 | ¢Esta de acuerdo con la visita que los asesores de M1 banco
realizan a su domicilio?

3 | ¢Para usted es agradable y moderna la infraestructura de
Mibanco?

4 | ¢Estade acuerdo con la oferta y/o ampliacion de créditos que le
ofrece Mibanco?

5 | ¢Cuando usted solicita un crédito en Mibanco busca Rapidez?

6 | ¢Cuando usted solicita un crédito en Mibanco toma en cuenta la
tasa de interés?

7 | ¢Considera usted que los servidores de Mi banco, solucionan sus
inquietudes y problemas?

8 | ¢Considera Usted que Mibanco |e brindainformacion en lenguaje
sencillo y claro?

9 | ¢Considerausted que Mibanco le ofrece un buen servicio?

Gracias por su consideracion
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Anexo B: Alfade Cronbach deambas Variables

Prueba de confiabilidad con el coeficiente Alfa de Cronbach
Variable comportamiento al cliente

Estadisticas defiabilidad

Alfade Cronbach
basada en € ementos
Alfade Cronbach estandarizados N de elementos

,700 ,700 12
La presente prueba se realizé de acuerdo a doce (12) items del constructo.

De acuerdo alatabla presentada de afa de Cronbach; se determiné que losindicadores
son confiables expresado por un valor de 0,700; esto fue determinado en base a la prueba piloto

paralavariable Comportamiento al Cliente.

Prueba de confiabilidad con el coeficiente Alfa de Cronbach
Variable I ncorporacion financiera

Estadisticas defiabilidad

Alfade Cronbach
basada en e ementos
Alfade Cronbach estandarizados N de elementos

, 708 , 708 9
La presente prueba se realizé de acuerdo a doce (9) items del constructo.

De acuerdo a la tabla presentada de afa de Cronbach; se determiné que los
indicadores son confiables expresado por un valor de 0,708; esto fue determinado en base

alaprueba piloto parala variable Incorporacion financiera.
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ANEXO C: FOTOS
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ANEXO D: DECLARACION JURADA

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA
DATOS DEL AUTOR: ALIDE v Alfones
Torres Chicoma Cani Gakriel
Apellloos y nomares
47422005 2161301584 Presencial
O W® Cidiga K* Modzalkad g2 astudio
Administracion

Secaela acacemico profesional

Ciencias Emoresariales

Facultad de i3 Universkdad Sefor de Sipan
Claa X
DATOS DE LA INVESTIGACICON

Trabajo de investigacion X

DECLARD BAJO JURAMENTO GUE:
1. Boy autor o 2utores del proyecto yio Informe de investigacitn Mulado

COMPORTAMIENTD DEL CLIENTE PARA INCREMENTAR L& INCORPORACIIN FINANCIERA EN

MIBANCD, AGENCIA FERRENAFE — SEDE PATAPD 2014,
L2 mismz que presento para optar & grado de;
Sachiler en Administacion

2. Que el proyesto yio Informe de investigaclen ciaco, ha cumpldo con i3 dgurosidad clentifica que I3
universidad exige y Gue pos b tanta no atentan confra derechas de awtor normados por Lay

3. Queno he comatide plaglo, kofal o parclal, Bmpoco oiras formas o2 fraude, piaterla o 13EEcacin en |3

elaboracion del proyecta yio Informe de tesls

4 Que el Biuk de |2 Investigacion y o dalos presentacdos en bae resultadas son Jutenticos y orignalze. no
han sida publicades Nl presentados antericemente para optar algin gracs academico previe &l thui

prafesional.

Me somieie & 13 aplicaciin de normatividad y procedimienics vigentes par parie de i3 UNIVERSIDAD
SENCR DE Sljﬁ.!‘-l.]l ante 1ercends, en Laso =2 determinzra 3 comisiin de algin delio en contra o2 os

derechos del auos

i b° o [ ]



ANEXO E: FORMATO T1

I_E | UNIVERSIDAD
SENOR DE S1PAN
FORMATO N° T1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE US0)

Pimental, 22 de Febrero del 2016

Senores

Vicerrectorado de investigacion
Universidad Seror de Sipan
Prezente. -

Los suscntos:
TORRES CHICOMA DANI GABRIEL con DHI: 47422005,

En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusiva (s) da la investigacion titulada:

"COMPORTAMIENTO DEL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA INCORPORACION
FINANCIERA EM MIBANCO, AGENCIA FERRENAFE — SEDE PATAPO 2012° presentado v
aprobado en el afo 2012 come requisito para optar el titulo de bachiller en administracicn, de
la Facultad de Cienciss Empreszarizles de la EAF de Administracion por medio del presente
escritc autorizo (auvtorizamaos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sencr de
Sipan para gue, en desarrolic de la prezante licencia de uszo total, pueds ejercer sobre mi
{nuestrojfrabajoy muestre sl mundo la produccion intelectual de |la Universidad representado
en este trabajo de grade, a traves de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

- Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a traves del Repositorio
Instifucional en la pagina Web del Ceniro de Informecion, asi como de les redes de
informacicn del pais y dal exterior.

« Se permite la consulta, reproduccion parcizl, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad scadémica, siempre y cusnde mediante la comespondiente cits
bibliografica se le de credite 2l trabajo de grado v & su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de sutor decreto lagiskaiivo MN® 222, En efecto, la
Universidad Serior de Sipan esta en la obligacion de respetar fos derechos de sutor, para o
cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su obsarvancia

HOMERD DE DOCUMENTD DE

APELLIDOS ¥ NOMEBRES IDENTIDAD

TORRES CHICORN DARI GABRIEL 47433005 il




UNIVERSIDAD
I$ SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0648- FACEM- USS - 2019
Chiciayo, 28 de mayo de 2018

VISTO: )

is Direciors de fa
El Oficio N'0438-2012FACEM-AD-USS de techa 74 de meyo de 2019 presentadc por :
EAP da Admnisiracidn, &n oorde soicis 3 aprotecion del Jurado del Trabap de Imvestgacion y
cronograma de sustentacon del sgresada TORRES CHICOMA DANI GABRIEL

CONSIDERANDO:

COue, medisnte Oficio N"0433-201WFACEM-AD-USS de fecha 24 de mayo de 2019, _mmw L
Treciora de @ Escusis Académaco Profesonal de Admnstimcion mnh_mwmw
frabajo do investigacin y crovograma de susisniacidn del egresado Torres Chicoma Dani Gabriet,
Estando & o expuesio ¥y en uso de lsa ainbuciones conlerides y de conformidad con las normas y

m{jlarrenios vigenios,

SE RESUELVE

ARTICULO 1" DESIGNAR, como Juado Evalusdor del Trabaip de Investigacién  fitutndo
"COMPORTAMIENTO DEL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA INCORPORACION FINANCIERA EN
MIBANCO, AGENCIA FERRENAFE - SEDE PATAPO 2019", presentado por ol egresade TORRES

CHICOMA DANI GABRIE. a los docentes que se mdcan o continuacion
Presidests DA JOSE WILLIAM CORDOVA CHIRINDS
Secrelano MG. REYES REYES CARLA ANGELICA
Vocal MG ABRAMHAM JOSE GARCIA YOVERA
mnmmmmruummum-umm;

Dix _03depmode2010 |
Hora 03,00 pm

Registrese, vess
]

S~

ADMIS:ON £ INFORMES
UFA 4110 - 974 4516197
CAMPYS
e , : Uus uss
tresado y Arches ML e telery » Pl

Lherimee Paru
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Urkund Analysis Result

Analysed Cocument: 3- TORRES CHICOMA DANI GABRIEL.docx (D49663479)
Subrn tzed: 3/25/20153 4:38:00 PM

Submitzed By: mmerino@crece.uss.edu.pe

Significance: 0%

Scurces included in the report:

2 Montalvan Rojas Pedro Daniel.doc (D49105670)

TAPTA ALCARAZD.dooc (D45151305)

http://www.scielo.sa.cr/scie o.php?
script=sd_arttext&pid=51409-00157958000200C06&Ing=endting=zs.
http://tesis.pucp.edu.pe/repositoriof/bitstream/harale/” 23456 789/7854/

ALONSO _ALVAREZ MIGUEL SISTEMA_CAJAS.pdfiszquence=15isAllowed=y
http://tesis.usatequ.pefbizstream/usat/636/1/TL Castro_Romara_Pedrojoszhumberto.pdf
https.//diariocorres. pe/economiz/cada-ano-cierran-el-30-de-las-pymas-que-se-E085/
https.//es.slideshare net/vcorreabalza/fid as-g-arias-el-proyecto-de-investigacin-5ta-edicin-
edicin-ecicn
http:/itesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/97/1/TL_Ocampo_Morena_juanMigLel.pdf
http://repositor c.ucv.edu.pe/bitstream/harcle/UCV/4817/Guitierrez_PY].pdf?
sequence=1RdsAllowed-=y
http://waw.grandespymes.com.zr/2015/09/27/claves-para-las-pymes-en-2l-posicionamiento-
de-su-marca/

316087cb-bf%a-400a-301d-f436bde783a7

0b9C4e85-a994-496C-8d87-0988300fbe 10

Instances where selected sources appear;
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[$ | UNIVERSIDAD
SENOIE DE SIPAN

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE INVESTIGACION

Mirso Maring Mifiz, Pevisor del Frograma URKUND co lz BAF Adminisirasdn y el Wakxjn de
investigacidn aprobada mediants Resoluckdn N* 0094-FACEM-LUSS-2018, presentady por el
eyrezady TORRES CHICOMA DAN| GABRIEL, autor def trabaje e invesfigacen cenaminsdo;
COMPORTAMIENTO DEL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA INCORPORACION FINANCIERA
EN MIBANCO, AGENCIA FERRENAFE — SEDE PATAPO 2015,

Fuedo constar que la misma tiens un indice de simifitad ded 107 warificabe an o reporie fingl del
anflizls da crignatdad madianie el soliwane de sinibluo

For 0 qua conciyo que cada ura de |as concidendias detectadas no comstilayan plagio y zempls
oo by esablesidn @ l2 Directiva de Similitud prmbada medlanke Rasolucisn de Direcioro N 016
HNAPD-UES de la Umversidac Sefior de Sipan.

Pimental, jusves 23 de mayo de 2018

"o

Dir. Mirk
nmn’{?mwwa
Escuela Agadémioo Profsional do Administracidn

\J
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[$ UNIVERSIDAD
SENDR DE SIPAN

FALLLY AL Lk CIENCEAS EMPRESARIALES
RESOLUCTON N 0314 FACTEM-U S5m0

Chickio, 05 oo-abn o= 2018
NIFTOE
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LB RESUELVE
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[ﬁ UNIVERSIDAD
SENDOR DE STPAN

FACULTAD DE CIESCLAS EMPRESARIALES
HESOL U ION % (03081 AL EN-LSS-T019

Sl U2 de-elin et
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ARTICULG UNICO: DESIGNAR, comu:fepss foy) Bscesatsta s ) o8 1) o 55 Trabajo (s de

Imvestigacion, ou () bew Bgeaann (1) o4 (5 EAT = Admimsimeidn mosslese dreserost o () 1as
‘dose i {3 MH#&I'I inien 1[-1%44!&-:

oo [l remTia L EeAG s 1
i mm I CEL LT rl.lmrmmn HBARITERY |
S THE e E TR * L ELORTDRACE P IR T TANTACHICD,
mam @ EATAR b malawwn
RrGIRTRS S ruuuyrf fla s imr-iwr
I[E RE3Ibes Cimab

g Sl 5% &:#mlw
Enlﬂ-n*lh . e SR WO

ADMIEION L MFONMES
PIHAREEIS - S aflndy

A= s

b o b Pl
LR ciiyea i

i Laiale &ffiwm



