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Resumen

La tesina titulada ‘caracterizacion de la cartera de clientes del Banco Azteca, agencia Jaén -
2018”, se consideré como objetivo determinar la caracterizacion de la cartera de clientes del
Banco Azteca, agencia Jaén, del mismo modo se utilizO una investigacion descriptiva, con
de direccion cuantitativo y de disefio no experimental.

Considerandose a 30 colaboradores del Banco Azteca, agencia Jaén en la muestra, del mismo
modo se considerd utilizar la encuesta y el cuestionario. En relacion a la variable cartera de
clientes el 56% de los trabajadores lo califican como regular. En conclusion, se demostré que

la caracterizacion de la cartera de clientes, es deficiente.

Palabras Clave: caracterizacion, Cartera de Clientes, Banco Azteca

Abstrac

The thesis entitled ‘‘characterization of the client portfolio of Banco Azteca, agency Jaén

- 2018”, was considered as determine the characterization of the client portfolio of Banco
Azteca, agency Jaén, in the same way a descriptive investigation was used, with

Quantitative and non-experimental design direction.

Considering 30 employees of Banco Azteca, Jaén agency in the sample, the same way we
considered using the survey and the questionnaire. In relation to the client portfolio

variable, 56% of workers qualify it as regular. In conclusion, it was shown that the

characterization of the client portfolio is deficient.

Keywords: characterization, Clients Portfolio, Banco Azteca



INDICE

RESUIMEIN ...ttt et e st e e s b b e e s be e e snbeeennneeens 2
AADSEIAC ...ttt bbb bbbt enes 2
IO 1 10T Lot ] o] o SO SSRP 5
1.1. Realidad problematiCa .........cccuviiiiiiii e 5
1.2, ANEECEUBIIEES ......eeteeeieiie ettt ettt sttt e te et e et esbeesbe e st e sbeesbeeneesreeareenneans 6
1.3. Teorias relacionadas al tEIMA...........ooereiiiiiiiie s 7
1.3.1. Teorias que sustentan la cartera de ClieNteS........c.ccoveveevieiiiie i, 7
1.3.2. Dimensiones que sustentan la cartera de clientes..........ccccoevvviveiieveecveceenen, 8

1.4, Formulacion del probIEmMa ...........ooeiiiiiiie e 8
1.5. Justificacion e importancia de eStUIO .........ccovevvereeiieeieee e 8
1.5.1. Justificacion del eStUAIO ........cceovevveieiiiicieee e 8
1.5.2. Importancia del eSTUIO .......ccveveiiieiicie e 9

L CT o [10To 1 (1] OSSPSR SRRSO 9
1.7, ODJELIVOS ...ttt bbbttt 9
1.7.1. ODJEtIVO QBNETAL ...ccvieiii et 9
1.7.2. ODJetiVOS ESPECTTICOS .. .eiveiiiiiieieie et 9

I1. Material Y IMETOTOS ......cveiieiicciece ettt sre s 9
2.1. Tipo y disefio de INVESLIGACION .........coveiiiiriiieesere e 9
2.1.1. TIPO de INVESTIGACION ...ttt 9
2.1.2. DiSefi0 de INVESTIGACION ....vevirieiiiiiiieieie st 9

2.2. PODIACION Y MUESEIA ...ttt et rs 13
2.2.1. PODIACION .....oeiiceieiee et 13
2.2.2. IMTUBSITA ...ttt ettt et st e nnn e e enn e e 13

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad ........... 13

A T O = Tod o USRS PRPPRR 13
2.3.2. INSIFUMEIIEOD ...ttt ettt sttt st ab e bt e e e be e e e e beeanae e e 13
2.3.3. Validez y confiabilidad ..........c.covveiiiiiiiii e 13

2.4. Métodos de analisis de datosS ..........ccerereriiieiieie e 13
2.5. ASPECTOS BLICOS ...vveveeieiitieiie ettt e st e et e et e e s e st e e e s e et e e e reesre e e e are e re e 14



3.2. DiSCUSION B FESUIAAOS ...ttt

Conclusiones

BIBLIOGRAFTA ..o et e et e e e oot e e e e e er e e e e es e e e e e e e eea s

Bibliografia



I. Introduccion

En esta tesina titulada “Caracterizacion de la cartera de clientes del Banco Azteca,
agencia Jaén-_ en estos Ultimos meses se ha venido reduciendo por malktiples factores,

siendo uno de ellos los deficientes procedimientos administrativos que realizan algunos
trabajadores ya sea por desconocimiento o por falta de interés de cumplir con lo
establecido. Esta pesquisa se ha llevado a cabo porque se necesita identificar las
caracteristicas de los potenciales clientes y con esto realicemos una buena seleccion de
los clientes.

Por tal razon se llegd aformular el problema ¢Cuales son las caracteristicas de la cartera
de clientes del Banco Azteca, agencia Jaén?, el cual nos permitid6 formular la hipétesis
Al identificar las caracteristicas entonces incrementamos la cartera de clientes del
Banco Azteca, agencia Jaén; del mismo modo se esbozd el ecuanime emparejar las
peculiaridades de la cartera de clientes del Banco Azteca, agencia Jaén. Esta pesquisa

estuvo compuesta por IV Capitulos.

1.1. Realidad problematica

Ambito internacional



De acuerdo a Vallecillo (2014), “Las entidades bancarias en la actualidad se enfrentan
en un mercado muy competitivo por empresas del mercado local y extranjeras, es por
ello que se ven en la dificultad de poder colocar préstamos segun las metas exigidas
por la institucion” (p.5).

Nacional

En cambio, Ruiz (2018), “el consentimiento del crédito conlleva a riesgos como la
poca solvencia por excederse en los préstamos, del mismo modo por su impago por

parte de los clientes™ (p.13).

Local

El Banco Azteca en la Ultima década han sucedido varios cambios en el mercado
financiero siendo uno de ellos la apertura de sucursales de la competencia en creditos
ocasionando una competencia fuerte, con bajos intereses y con poco tramite
documentario, estos factores han ocasionado que el banco azteca disminuya su cartera
de clientes y si a este le aumentamos los trdmites engorrosos que tienen que realizar
un cliente si necesita un préstamo generando que algunos de ellos decidan acudir a la
competencia.

1.2. Antecedentes

Internacional
Hernandez (2015). En su pesquisa titulada andlisis del proceso de distribucion de la
cartera crediticia y depdsitos que ofrecen los bancos universales del sector privado en
el estado Aragua Yy su incidencia en el estado de resultados. Su objetivo fue observar
el proceso de distribucion de la cartera de crédito y depdsitos que ofrecen los bancos
universales”. “Utilizo un tipo descriptivo. La poblacion fueron las 144 sucursales
bancarias, se utilizd la encuesta y la audiencia organizada, mientras que los
instrumentos fueron el mixto y el pendon de conversacion”. “Llegando a concluir que
las entidades financieras deberan desempefiar con cinco cartapacios de solvencia
necesarias con reglas de ganancia preferente y comprometeran el 62% de su portafolio
de préstamos si los establecimientos no establecen patentemente un objetivo de

crecimiento del ejercicio econdmico” (p.23).



Alvarez, Garay, y Goicochea (2017). Indago el control de la cartera de clientes y su
incidencia en la informacion financiera de la COOPAC en el primer semestre del

periodo 2015. Su objetivo fue determinar la inspeccion del portafolio de asiduos.

“Con un tipo de investigacion descriptivo y de nivel correlacional, conuna poblacién
y muestra de 30 trabajadores, manej6é Ila encuesta y el cuestionario”. “Llegd a la
conclusién que el enganche de nuevos clientes es porque no tienen estrategias que

funden una invariable arreglo y reajuste de los anonimos retoques fijos” (p.72).

De esta conclusion puedo afirmar que si las empresas bancarias no capacitan a su personal
de acuerdo a los cambios que exige el mercado tendran trabajadores que no tienen el perfil

que exige el puesto, ocasionando de esta manera una disminucion en la cartera de clientes.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Teorias que sustentan la cartera de clientes
A. Teoria de la decision

Borea (2016). “La teoria de la decision es esencial para las ciencias
administrativas porque le permite conocer las decisiones integrales en la
administracion, aclarando las diferencias entre capacidad y las ciencias
exactas” (p.3).

Dicha teoria tiene dos proposiciones las efectivas, que nos permiten operar
de una manera exacta, ya que nos indica si todas las propuestas son
veridicas o falsas. Del mismo modo tiene las éticas, esto nos ensefia sobre
las conductas de la persona al momento de tomar decisiones, teniendo que
tomar en cuenta la ética, sin perjudicar voluntariamente a las personas.

B. Concepto

“Grupo de clientes que posee la organizaciéon, siendo los que generan

ingresos econdmicos a través de la actividad normal de la entidad”

(Cantarero, 2016).

“Es un control adecuado de los clientes y potenciales clientes, que te

permite ubicarlos de forma mas rapida” (Popular, 2013, p.3).



C. Clasificacion
De acuerdo a Fernandez (2017), “la codificacion de clientes admitird

dividir y escoger las estrategias a utilizar. Siendo su clasificacion:

* Clientes actuales. “Estos clientes son aquellos que adquieren nuestros
productos o servicios de forma periddica, que pueden ser empresas 0
particulares”. Fernandez (2017:p.32)

* Clientes mactivos. “Se refiere a los clientes que han dejado de comprar
por algin determinado tiempo de los cuales se puede recurrir en algun

momento” (Fernandez, 2017, p.36)

1.3.2. Dimensiones gue sustentan la cartera de clientes
A criterio de Navarro (2015), revela que existen dos caracteristicas de un cliente

potencial:

A. Patréon Socio — Cultural

En este punto se toma en cuenta el tipo de instruccién, principios,
tradiciones y rutinas familiares, del mismo modo consideramos su estado
econdmico de los individuos verificando si es que estos utilizan de forma
masiva las tarjetas de crédito.

B. El Patrén Personal

Para Navarro (2015), aqui se debe determinar el estilo de vida, y que existen
clientes que les gusta que les brinden una atencion inmediata y productos

altamente competitivos.

1.4. Formulacion del problema
¢Cudles son las caracteristicas de la cartera de clientes del Banco Azteca, agencia

Jaén?
1.5. Justificacion e importancia de estudio

1.5.1. Justificacién del estudio

Ayudara al banco azteca a reconocer las caracteristicas de cada potencial cliente

y con ello podremos incrementar la cartera de clientes.



1.5.2. Importancia del estudio

Identificaremos cuales son las caracteristicas que poseen los clientes el cual nos
permitird incrementar nuestra cartera y con ello llegar a posicionarnos en este
mercado muy competitivo.

1.6. Hipodtesis
Al identificar las caracteristicas entonces incrementamos la cartera de clientes del
Banco Azteca, agencia Jaén.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general
Identificar las caracteristicas de la cartera de clientes del Banco Azteca, agencia
Jaén.

1.7.2. Objetivos especificos

O Analizar la caracterizacion de la cartera de clientes del Banco Azteca, agencia

Jaén.

CAPITULO II: METODOS

Il. Material y Métodos
2.1. Tipo y disefio de investigacion
2.1.1. Tipo de investigacién
Se considero utilizar de tipo descriptivo. Donde Hernandez (2010) citado por
(Valderrama, 2017). Alude “que los trabajos descriptivos especifican los
patrimonios, las peculiaridades vy los perfiles de individuos que se someteran a
un analisis” (p.43).

2.1.2. Disefio de investigacion

Se consider6 utilizar transeccional representativo”.

Donde Carrasco (2004), revela que:



Los disefios transeccionales descriptivos se utilizan para estudiar y
conocer las tipologias, rostros, pertenencias y condiciones de un hecho

o fendmeno de la situacion en un instante de tiempo (p. 72).

Doénde:
M: Muestra, 30 colaboradores del Banco Azteca, agencia Jaén.
O: Observacion de la caracterizacion de la cartera de clientes del Banco Azteca,

agencia Jaén.
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Operacionalizacion de variables

Variables Definicién Definicién Dimensiones
conceptual operativa
PATRON
SOCIO
Conjunto de Esel control de  CULTURAL
personas que todos los
Variable han adquirido = individuos  que
dependiente: un o varios llegan a un
Carterade = productos de = establecimiento
clientes una entidad = comercial para
financiera. adquirir sus
(Cantarero, productos o
2104) servicio EL
PATRON
PERSONAL

Fuente: elaboracion propia

Indicadores

Valores,
costumbres y
habitos
familiares

Situacion
econdmica

Tarjeta de
crédito

Estilo de vida

Atencion
inmediata

Productos
altamente
diferenciados

items

Al momento de identificar a un potencial
cliente investiga sobre cuéles son sus valores,
costumbres y habitos familiares

Al momento de identificar a un potencial
cliente investign sobre la situacion
econdmica que posee

Al momento de identificar a un potencial
cliente investiga sobre si este usa
constantemente tarjetas de crédito

Al momento de identificar a un potencial
cliente investiga sobre los estilos de vida que
estos llevan envida cotidiana

A los clientes exigentes les brinda una
atencion inmediata cuando estos asi lo
solicitan

Al momento de identificar a un potencial
cliente le ofrece productos altamente
diferenciados de la competencia

Técnicae
instrumento de
recoleccion de
datos
Encuesta / escala
de
Likert orientado
para verificar la
Caracterizacion de
la cartera de
clientes del Banco
Azteca, agencia
Jaén—
2018
1= Nunca
2= Casi Nunca
3= Algunas veces
4= Casi siempre
5= Siempre
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2.2. Poblacién y muestra

2.2.1. Paoblacién

30 empleados del Banco Azteca, agencia Jaén.

2.2.2. Muestra

30 empleados como muestra.
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.3.1. Técnicas

Seguin Sanchez y Reyes (2017), menciona que son los procesos que permiten
acumular informacion de una situacion en funcion a los objetivos de la pesquisa
(p.163)

La técnica manejada es la encuesta

2.3.2. Instrumento

Sanchez y Reyes (2017), “es un formato escrito de interrogantes coherentes con sus
objetivos” (p.164).
Es por ello que se utilizd el cuestionario de preguntas cerradas

2.3.3. Validez y confiabilidad

Este cuestionario ha sido validado por dos profesionales intachables, el cual
contaron con principios éticos y morales; todos contadores publicos colegiados.
La confiabilidad se determind con el Alpha De Cronbach.
2.4. Métodos de anélisis de datos
Se trabajo en dos fases:
Validacion y confiabilidad del instrumento.
En este punto se buscéd la validacion de dos profesionales expertos en el tema
investigado.
Analisis descriptivo simple.
Después que ha sido validado, se aplica el cuestionario, procediéndose a obtener los
resultados a través del SPSS, representandose en tablas y graficos vy, finalizando
interpretando sus gréaficos.
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2.5. Aspectos éticos
Consentimiento o Aprobacion de la Participacion

Se consultard a los trabajadores para que puedan participar de esta investigacion y con ello
tener su aprobacion

Confidencialidad

Se guardada los datos de los trabajadores y de toda la informacion obtenida del Banco
Azteca, el cual solo han sido obtenidos para fines académicos.
Respetar la autoria

Se mencionard los nombres de los autores de la informacién obtenida.

14



CAPITULO I1l. RESULTADOS
Tabla 1

Objetivo especifico 1: Analizar la caracterizacion de la cartera de clientes del Banco Azteca,
agencia Jaén.

Categoria N %
Deficiente 0 0.0
Regular 26 87
Eficiente 4 13
Total 30 100

Fuente. Aplicacién de interrogantes

¥ Deficiente
u Regular

" Eficiente

Figura 1. Analizar la caracterizacion de la cartera de clientes del Banco Azteca, agencia Jaén.

Interpretacion: El 87% de los empleados del Banco Azteca, agencia Jaén mencionan que
no se interesan en conocer las caracteristicas de sus clientes llegando a un nivel regular, el
cual esté trayendo muchos problemas para la entidad bancaria.
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Tabla 2

Al momento de identificar a un potencial cliente investiga sobre cuéles son sus valores,
costumbres y habitos familiares.

Categoria N %
18 60 Nunca
Casinunca 11 37
Aveces 1
Casisiempre
Siempre
Total 30 100

Fuente. Aplicacion de interrogantes

0%

0,

“Nunca “Casinunca " Aveces ~ Casisiempre " Siempre

Figura 2. Al momento de identificar a un potencial cliente investiga sobre cuales son sus
valores, costumbres y habitos familiares.

Interpretacion: EIl 60% de los empleados del Banco Azteca, agencia Jaén mencionan que
NUNCA investigan sobre los valores, costumbres y habitos familiares, siendo uno de los

componentes que estan ocasionando la disminucién de parroquianos.
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Tabla 3

Al momento de identificar a un potencial cliente investiga sobre la situacion econdémica que
posee

Categoria N %
Nunca 16 53
Casi nunca 14 47
A veces 0 0
Casi siempre 0 0
Siempre 0 0
Total 30 100

Fuente. Aplicacion de interrogantes

0% 27 0%

" Nunca "“Casinunca " Aveces " Casisiempre ™ Siempre

Figura 3. Al momento de identificar a un potencial cliente investiga sobre la situacion
econdmica que posee.

Interpretacion: El 53% de los empleados del Banco Azteca, agencia Jaén mencionan que
NUNCA investigan sobre sobre la situacion econdmica que poseen los clientes, siendo uno
de los componentes que estan ocasionando la disminucion de parroquianos.

Tabla 4
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Al momento de identificar a un potencial cliente investiga sobre si este usa constantemente
tarjetas de crédito

Categoria N %
Nunca 17 57
Casi nunca 10 33
A veces 2 7
Casi siempre 1 3
Siempre 0 0
Total 30 100

Fuente. Aplicacion de interrogantes

0%

3%

“Nunca “Casinunca “ Aveces ° Casisiempre " Siempre

Figura 4. Al momento de identificar a un potencial cliente investiga sobre si este usa
constantemente tarjetas de crédito.

Interpretacion: El 57% de los empleados del Banco Azteca, agencia Jaén mencionan que
NUNCA investigan si los clientes utilizan constantemente tarjetas de crédito, siendo uno de

los componentes que estidn ocasionando la disminucion de parroquianos.

Tabla 5

Al momento de identificar a un potencial cliente investiga sobre los estilos de vida que estos
llevan en vida cotidiana

18



Categoria N %
Nunca 17 57
Casi nunca 10 33
A veces 2 7
Casi siempre 1 3
Siempre 0 0
Total 30 100

Fuente. Aplicacion de interrogantes

" Nunca " Casinunca

0%

3%

" Aveces

Casisiempre " Siempre

Figura 5. Al momento de identificar a un potencial cliente investiga sobre los estilos de vida

que estos llevan en vida cotidiana.

Interpretacion: El 57% de los empleados del Banco Azteca, agencia Jaén mencionan que

NUNCA investigan sobre los estilos de vida que estos llevan en vida cotidiana, siendo uno

de los componentes que estan ocasionando la disminucion de parroquianos.

Tabla 6

A los clientes exigentes les brinda una atencion inmediata cuando estos asi lo solicitan

Categoria

N

%

Nunca

20

67
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Casi nunca 7 23
A veces 2 7
Casi siempre 1 3
Siempre 0 0
Total 30 100

Fuente. Aplicacion de interrogantes

0%

“Nunca "Casinunca “Aveces ~ Casisiempre " Siempre

Figura 6. A los clientes exigentes les brinda una atencion inmediata cuando estos asi lo solicitan.

Interpretacion: El 67% de los empleados del Banco Azteca, agencia Jaén mencionan que
NUNCA brindan una atencién inmediata cuando estos asi lo solicitan, siendo uno de los

componentes que estan ocasionando la disminucion de parroquianos.

Tabla 7

Al momento de identificar aun potencial cliente le ofrece productos altamente diferenciados de
la competencia

Categoria N %
Nunca 12 40

20



Casi nunca 14 47

A veces 4 13
Casi siempre 0 0
Siempre 0 0
Total 30 100

Fuente. Aplicacion de interrogantes

0%/_ 0%

“Nunca “Casinunca "“Aveces " Casisiempre ~ Siempre

Figura 7. Al momento de identificar a un potencial cliente le ofrece productos altamente
diferenciados de la competencia

Interpretacion: El 47% de los empleados del Banco Azteca, agencia Jaén mencionan que
CASI NUNCA ofrecen productos altamente diferenciados de la competencia, siendo uno de

los aparatos que estan ocasionando la disminucion de parroquianos.

3.2. Discusion de resultados
La caracterizacion de la cartera de clientes del Banco Azteca, agencia Jaén, localizan
su soporte tedrico en la Teoria de la decision de Borea (2016), esta teoria es esencial
para la direccion ya que nos permite alcanzar lo que es una decision administrativa
“correcta” aclardndonos de esta manera la distincion entre asuntos politicos y

administrativos.
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Con respecto al objetivo general: Identificar las caracteristicas de la cartera de clientes

del Banco Azteca, agencia Jaén.

Aqui se realizaron enormes esfuerzos en cada dimension utilizada en la presente
pesquisa. Se trabajaron con equipos de evaluacién que nos ayudaron a someter a
operaciones validez y confianza, procediéndose con el pre test donde sefialo que la
variable caracterizacion de la cartera de clientes, el nivel muy malo estuvo presente
con mayor participacion la dimensién patron socio cultural con el 57%, seguido por

la dimension el patron personal con el 55%.

Con respecto al objetivo especifico 01: Analizar la caracterizacion de la cartera de
clientes del Banco Azteca, agencia Jaén, tiene una deficiente caracterizacién de la
cartera de clientes, ya que nos dio como resultado que el 87% se encuentra en el nivel

regular. Tabla y figura N° 01.

Con respecto a los trabajos previos, se considerd el estudio Hernandez (2015). En su
pesquisa titulada andlisis del proceso de distribucion de la cartera crediticia y
depositos que ofrecen los bancos universales del sector privado en el estado Aragua
y su incidencia en el estado de resultados. “Llegando a conclur que las entidades
financieras deberan desempefiar con cinco cartapacios de solvencia necesarias con
reglas de ganancia preferente y comprometeran el 62% de su portafolio de préstamos
si los establecimientos no establecen patentemente un objetivo de crecimiento del

gjercicio economico” (p.23).

Del mismo modo lo hace Alvarez, Garay, y Goicochea (2017). Indagé el control de
la cartera de clientes y su incidencia en la informacion financiera de la COOPAC en
el primer semestre del periodo 2015. “Llegd a la conclusion que el enganche de
nuevos clientes es porque no tienen estrategias que funden una invariable arreglo y

reajuste de los andnimos retoques fijos” (p.72).
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IV. CONCLUSIONES
Conclusiones
» Se comprobd que la caracterizacion de la cartera de clientes del Banco Azteca, agencia
Jaén, es regular, siendo este el motivo que esta generando pérdida de una parte del

mercado, debiéndose trabajar de forma inmediata para que la entidad financiera siga

siendo competitiva en el mercado.
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» Se demostrd que, al analizar la caracterizacién de la cartera de clientes del Banco Azteca,
agencia Jaén; dio como resultado que el 87% de los empleados encuestados, determinaron
que la cartera de clientes esta en un nivel MEDIO, indicando de esta manera que es la
razén primordial que nos esta generando problemas econdmicos Y este ha sido generado
por la mala toma de decisiones de los gerentes y jefes de area.
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ANEXO N°1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “CARACTERIZACION DE LA CARTERA DE CLIENTES DEL BANCO AZTECA, AGENCIA JAEN”.

PROBLEMA OBJETIVO OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
ESPECIFICO
Val Al momento de identificar
alores, a un potencial cliente
costumbres 'y - . .
" investiga sobre cuéles son
habitos
- sus valores, costumbres y
familiares L -
habitos familiares
Al momento de identificar
PATRON SOCIO | Situacion ?nV:s“ti apme”gfk')rec"e”tlz
CULTURAL econémica Vet ot
situacion econdémica que
posee
Al momento de identificar
. Al identificar las a un potencial cliente
¢Cudles sonlas | Identificar las Analizar la caracteristicas Tarjeta de crédito | investigasobre siesteusa
caracteristicas caracteristicas | caracterizacion entonces constantemente tarjetas de
de la carterade | dela carterade | de la carterade| incrementamos Cartera de crédito
clientes del clientes del clientes del la cartera de clientes - —
Banco Azteca, | Banco Azteca, | Banco Azteca,|  clientes del Al momento de identificar
agencia Jaén? agencia Jaén. agencia Jaén Banco Azteca, a un potencial cliente
agencia Jaén. Estilo de vida investigasobre los estilos
de vida que estos llevan en
vida cotidiana
A los clientes exigentes les
EL PATRON Atencion brinda  una  atencion
PERSONAL inmediata inmediata cuando estos asi
lo solicitan
Al momento de identificar
Productos a un potencial cliente le
altamente ofrece productos

diferenciados

altamente diferenciados de
la competencia
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ANEXO: 2
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CARACTERIZACION DE LA
CARTERA DE CLIENTES DEL BANCO AZTECA DE JAEN.

La diligencia de la encuesta es personal, por lo que de caracter adelantada

se retribuye su asistencia.

NUNCA | CASINUNCA CASI SIEMPRE m

ESCALA
N° ITEMS N| CN | AV | CS S5
1 2 3 4

PATRON SOCIO CULTURAL

01 | Al momento de identificar a un potencial cliente investiga
sobre cudles son sus valores, costumbres Yy habitos
familiares

02 | Al momento de identificar a un potencial cliente investiga
sobre la situacion econdémica que posee

03 | Al momento de identificar a un potencial cliente investiga
sobre si este usa constantemente tarjetas de crédito

EL PATRON PERSONAL

04 | Al momento de identificar a un potencial cliente investiga
sobre los estilos de vida que estos llevan en vida cotidiana

05 | A los clientes exigentes les brinda una atencion inmediata
cuando estos asi lo solicitan




06

Al momento de identificar a un potencial cliente le ofrece

productos altamente diferenciados de la competencia

ANEXO N°03

Evidencias fotograficas

Muchas gracias por su apoyo.
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Encuesta realizada a los trabajadores del Banco Azteca, agencia Jaén.
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