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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la Competitividad en
la captacion de clientes del Banco de Crédito del Per( en la sede principal, del distrito de
Huancayo - 2022. Se realiz6 una investigacion explicativa con un disefio no experimental, por
lo tanto, no se realizd la manipulacion de las variables; asimismo, se analizo los datos
obtenidos. El instrumento que sé aplico fue un cuestionario conformado por 29 preguntas. Este
permitio tener conocimiento de las variables competitividad y captacion de clientes; se analizd
la consistencia del instrumento a traves del coeficiente Alfa de Cronbach obteniéndose como
resultado que o< =0,8378, el cual se ubica en el intervalo de 0,72 a 0,99 por lo que el instrumento
presentd una optima y excelente confiabilidad para ser aplicado a la muestra. Se obtuvo como
resultado que el coeficiente del nivel critico (Sig.) del estadistico t del coeficiente de regresion
es que (t) =4.364. Se concluyo que la hipotesis de la investigacion y el valor del coeficiente de
determinacion (R2) = 33.9% (0,339) de los coeficientes no estandarizados es el porcentaje que

influye a la competitividad en la captacidn de clientes en el Banco de Crédito del Perd.

Palabras Clave: Competitividad, captacidn de clientes, transversal
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Abstract

The objective of this research was to determine the influence of Competitiveness in attracting
clients of the Banco de Crédito del Peru at the main headquarters, in the district of Huancayo -
2022. Explanatory research was carried out with a non-experimental design; therefore, no
manipulation of the variables was carried out; Likewise, the data obtained was analyzed. The
instrument that | know how to apply was a questionnaire made up of 29 questions. This allowed
us to have knowledge of the variables competitiveness and customer acquisition; The
consistency of the instrument was analyzed through Cronbach's Alpha coefficient, resulting in
« =0.8378, which is located in the range of 0.72 to 0.99, so the instrument presented optimal
and excellent reliability for be applied to the sample. The result was that the coefficient of the
critical level (Sig.) of the t-statistic of the regression coefficient is t=4.364. It was concluded that
the research hypothesis and the value of the coefficient of determination (R2) = 33.9% (0.339)
of the non-standardized coefficients is the percentage that influences competitiveness in

attracting clients in the Banco de Crédito del Peru.

Keywords: Competitiveness, customer acquisition, cross
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Introduccion

La presente investigacion se refiere a la Competitividad en la captacion de clientes del
Banco de Crédito del Pert en la sede principal, Huancayo — 2022. Se considero variables muy
competitivas que caracterizan al Banco de Crédito del Perd como la tasa de interés,
digitalizacion y marketing financiero, ya que todo ello contribuye en generar mas competencia
en el mercado financiero, brindando un servicio de calidad al alcance de sus clientes.

En el ambito del sector financiero, la competitividad suele estar influenciada por las
tasas de interés que los bancos ofrecen a los clientes, lo que a su vez impacta en las decisiones
de inversion de dichos clientes. Es este contexto, el Banco de Crédito del Per( establece una
tasa de interés minima basada en el historial crediticio de los clientes. Para sobresalir en un
mercado cada vez mas competitivo y lograr resultados més favorables en comparacién con sus
competidores directos.

La investigacion tuvo como proposito determinar la influencia de las tasas de interés en
el analisis de competitividad de la entidad financiera en el usuario al afio 2022 en el
departamento de Junin, provincia de Huancayo. Se realiz6 una investigacién de tipo basica para
incrementar conocimientos cientificos que tengan validez de campo; asimismo, se hizo un
estudio de nivel explicativo, cuyo disefio es no experimental, enfocada en el paradigma
cuantitativo.

El informe se estructurd en cinco capitulos; se muestra en el capitulo I, el planteamiento
del estudio, delimitacion de la investigacion, planteamiento del problema, formulacién del
problema, los objetivos de la investigacion, tanto general como especificos y la justificacion
de la investigacion. El capitulo Il contiene el marco tedrico, antecedentes de la investigacion,
bases tedricas y definicion de términos basicos. El capitulo 111 esta estructurado por hipotesis

y variables, identificacion de variables y la operacionalizacion de variables. Finalmente, en el
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capitulo IV se explica la metodologia, especificamente, el enfoque de la investigacion, tipo de
investigacion, nivel de investigacion, métodos de investigacion, disefio de la investigacion,
poblacién, muestra, sistema de variables, operacionalizacion de variable, técnicas e
instrumentos que se utilizaron para la recoleccion de datos, validez, confiabilidad y las técnicas

para el andlisis de los datos.

Las autoras
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Capitulo 1

Planteamiento del estudio
1.1. Delimitacién de la Investigacion

1.1.1. Delimitacién Espacial.

El andlisis de la investigacion se realizo, geograficamente en el departamento de Junin,
distrito de Huancayo, teniendo en consideracion la sede principal ubicada en la calle Real N °
1013. El Banco de Crédito esta posicionado en Perd desde 1889 como Banco Italiano y como
Banco Peruano desde 1941. En 1995 formé parte de Credicorp; esto le permitié crecer y
acceder con simplicidad a nuevos mercados de capitales internacionales; es asi que, a partir del
afio 2000, el Banco de Crédito del Peri comenzé a renovar su tecnologia sin precedentes, ya
que su propdsito era ofrecer a los clientes un dptimo servicio de banca, por lo tanto, implementd
una tecnologia moderna, especificamente, el sistema Servimatic; esto gener6 una atencion mas
efectiva.

En la actualidad, producto de multiples esfuerzos que se hicieron en el Banco de Crédito
del Per(; este se ha convertido en una institucion moderna, innovadora y con una excelente
calidad de atencion, pues cuentan con trabajadores dedicados y amigables, ademas, cabe

recalcar que sigue en constante innovacion.
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Figura 1. Organigrama del Banco de Crédito del Peru

Nota. Tomado de la Memoria Integrada. Muestra las areas conformadas por el BCP, por El
Banco de Crédito del Perl. Recuperado de https://www.viabcp.com/wcm/connect/c45ed29f-
031d-4748-87ea-
1027aafc1016/Memoria+Integrada+BCP+2020.pdf?MOD=AJPERES&CVID=nyIHDGj&att
achment=false&id=1617804852779
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1.1.2. Delimitacién Temporal.

Con la finalidad de trabajar con data actual, la investigacion se desarroll6 dentro de tres
afios, especificamente, desde el afio 2020 hasta el afio 2022, ya gque esto ayudo a obtener datos
maés exactos de los estudios realizados. Cada afio se va actualizando la informacion sobre las
entidades financieras, en funcion a ello, en el presente estudio se consideraron tres variables
principales para poder sacar conclusiones. Estas tres variables para considerar se actualizan
constantemente en la informacion que se obtiene cada afio de los bancos, asi que el objetivo
fue determinar como influy6 la competitividad en la captacion de clientes de la entidad
financiera Banco de Crédito del Peru.

1.1.3. Delimitacion Conceptual.

La plataforma del Banco de Crédito del Per( correspondia a un producto tecnolégico e
innovador utilizado por esta entidad financiera; la cual, permite que a través del agente se
realice las transacciones financieras con un mayor soporte de telecomunicaciones, debido a que
tiene como responsabilidad el proceso operativo y manejo de efectivo que corresponde a la
empresa asociada. Los clientes al momento de elegir una entidad financiera verifican varios
factores como las tasas de interés, la digitalizacion y el marketing financiero, por eso, los
Bancos toman medidas de innovar constantemente para poder satisfacer al cliente, generandose
la competitividad bancaria. Po lo cual, el presente estudio se enfoc6 en determinar qué relacién
existe entre las tres variables mencionadas.

1.2. Planteamiento del Problema

En el mundo financiero actual, numerosas personas tienen la necesidad de autorizar un
préstamo bancario, realizar operaciones de manera simplificada para optimizar su tiempo
mediante las plataformas digitales; asi como, esperar que la entidad le ofrezca los mejores

beneficios y calidad a sus clientes; esto ha ocasionado que las entidades financieras aspiren a
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generar mayor competitividad; por ejemplo, emplear multiples estrategias para satisfacer las
necesidades del usuario que presentan conflictos. Entre algunos factores que influyen en el
usuario para pertenecer o ir en busca de una entidad se tiene a las tasas de interés o la tecnologia
avanzada, ya que esto permite brindar al usuario un servicio 6ptimo para minimizar el tiempo
de la atencion. Es asi como los usuarios buscan que las entidades financieras les den confianza,
credibilidad, seguridad y responsabilidad en el servicio; por ese motivo, en el siguiente trabajo
se realizd un andlisis de la entidad financiera Banco de Crédito del Per( respecto al nivel de
impacto de la competitividad en la captacion de clientes.

Pacheco y Rodriguez (2021) en la investigacion “La transformacion digital para la
generacion de ventajas competitivas en el desarrollo de los Fintech ubicado en Lima
Metropolitana en el afio 2021” realizaron una encuesta donde se puede observar la preferencia
de los clientes en los diferentes bancos; especificamente, se obtuvo que el 52% de la muestra
esta afiliado con cuenta en el Banco de Crédito del Perd, seguido por un 22% que esté afiliado
al BBVA, los bancos representativos son el Interbank (18%), Scotiabank (8%) y Banco de la
Nacion (2%). Esto demuestra que la entidad financiera con mas posicionamiento financiero es
el Banco de Creédito del Perd.

Fernandez y Quispe (2020), en la investigacion ‘“Analisis del proceso de la
transformacion digital para la mejora de la experiencia del cliente del sector bancario en el Perd
en los ultimos 5 anos”, observd como varias instituciones financieras han logrado mejorar la
satisfaccion del cliente y consolidar su posicion en el mercado, especialmente después de la
pandemia. Consideraron todas las entidades financieras disponibles en el estudio, y los
resultados revelaron que las entidades que gozan de una posicion financiera destacada en Perd
son BBVA Continental, Banco de Crédito del Per y Scotiabank. Es importante destacar que

estas tres instituciones han canalizado sus esfuerzos en la mejora constante de la experiencia
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del cliente, adaptando sus métodos, herramientas y tecnologias de acuerdo con las preferencias
de sus clientes. Este enfoque les permite mantener su presencia en el mercado y asegurar la
preferencia de los clientes de manera continua.

Actualmente las entidades financieras hacen frente a una situacion complicada ya que
al ofrecer sus servicios disminuye en la calidad del servicio como también en la satisfaccion
del cliente. La competencia entre las entidades financieras ha generado que el Banco de Crédito
del Pert promueva mejores tasas de interés para las personas, mejores condiciones crediticias,
mayor seguridad y mayores flexibilidades para que las personas puedan ingresar al sistema
financiero para obtener un crédito.

1.2.1. Fundamentacion Cientifica.

Segln Medeiros, Gongalves y Camargos (2019) la competitividad en las entidades
financieras debe mostrar una capacidad de gestion y flexibilidad operativa; se basa en generar
ventajas competitivas y generar multiples estrategias para satisfacer las necesidades del
usuario, para ello se debe aumentar el rendimiento de su estructura, como la capacitacion
productiva, constante innovacion y técnicas estratégicas para marcar la diferencia. Entonces,
las entidades financieras necesitan competir por un mercado mas disputado, ya que una entidad
es competitiva si logra la obtencion de los mejores resultados que la competencia directa.

Segun Vargas (2021), para que una entidad financiera sea mas competitiva debe tener
en cuenta diferentes variables, como las tasas de interés, porque los clientes se evallan si son
demasiado altas; también, tienen en cuenta la digitalizacion, ya que un cliente se fija si el banco
estd bien equipado tecnoldgicamente y en el marketing financiero. Esto ayuda a la entidad
financiera a que promuevan y comuniquen los beneficios que dan sus productos y servicios.
Esto apoyaria a la entidad financiera a que las personas quieran fidelizarse con el banco.

Segun Da Silva (2021), la captacion de clientes es un desafio en el sector bancario, ya
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que la principal estrategia que se puede emplear en la actualidad es la transformacion digital,
herramienta indispensable para conocer al cliente y optimizar tiempos. Esto permite crear
nuevas oportunidades como la diversificacion a nuevos mercados, como, también va a permitir
conocer al tipo de cliente que busca y saber como llegar a él con mejores canales de
comunicacion para brindarles mejores soluciones efectivas.

De acuerdo con Keynes (2017), la tasa de interés se cataloga como el pago que hay que
hacer a alguien en especifico, asimismo menciona que la tasa esta determinada, tanto por la
oferta y la demanda de crédito. El objetivo principal de la entidad financiera es tener un
rendimiento y beneficio mediante el cobro del interés, por ello, la principal caracteristica es
que las tasas se mantienen de forma similar en el mercado, es decir, estan predeterminadas,
pues cuando las tasas son muy elevadas, los créditos suelen ser mas costosos. Antes esto las
personas solicitan menos préstamos; y, esto ocasiona una problemética para la economia,
ocasionando una recesion. Pero, si ocurre lo contrario las personas solicitan mas préstamos, lo
cual refleja el impulso macroeconémico; aunque, esto trae desventajas como la alta inflacion y
la disminucion del poder adquisitivo.

De acuerdo con Gonzélez (2017), hoy en dia, la era de la digitalizacion es un proceso
real, fisico y tangible; ademas de ello, puede ser monitoreada por la computadora. La
digitalizacion es una herramienta tecnoldgica que en el sistema bancario ha permitido la
distribucion de multiples canales como la difusion de los dispositivos moviles inteligentes;
asimismo, la computacion en la nube permitio integrar los servicios financieros en ecosistemas
digitales para que las entidades tengan mayor dominio en el mercado. Entonces, la
transformacion digital y competitividad en el sector financiero implican un nuevo escenario
para generar nuevos accesos a los usuarios con el objetivo de detectar las mejores soluciones y

propuestas innovadoras. Estas se incorporan en las instituciones para ofrecer el mejor servicio
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al cliente.

De acuerdo con Mahecha, LApez y Socarras (2018), tratar de comprender a los usuarios
o clientes es indispensable para un marketing efectivo; ya que es una herramienta que mejora
el performance de un negocio. EI marketing no solo se enfoca en el consumidor, sino va méas
alla, pues trata de identificar al competidor; Para ello, la organizacion debe identificar cuéles
son sus fortalezas y recursos que ofrece para los consumidores. EI marketing financiero
proporciona estrategias como la diferenciacion y la inversion tecnoldgica, lo cual ayuda a
reducir riesgos y permite que la organizacién reconozca y comprenda las necesidades de los
clientes, lo que a su vez posibilita la adaptacion de la cartera de productos para satisfacer las
demandas especificas de cada consumidor.

1.2.2 Fundamentacién Empirica.

14,000 14%
12% 12,329
12,000 12%
10,000 10%
8,791
8%
8,000 8%
6,000 5% 6%
4,000 3,485 4%
2,832
2,000 2%
0 0%
BBVA Peru BCP Scotiabank Interbank

Figura 2. Colocaciones Reactiva Pert (S/MM)
Nota: Tomado de Apoyo & Asociados, por la Superintendencia de Banca y Seguros (2022), p.6.
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Segun la Apoyo & Asociados (2022), en junio de 2022, el Banco de Creédito del Peru

tuvo participacion frecuente por S/ 12,329.3 MM, lo cual equivale a la participacién de 41%
del saldo del Programa, catalogandose como la institucion financiera con alto nivel de
colocaciones de Reactiva del Sistema Financiero. Por consiguiente, los ingresos por servicios
financieros netos mostraron una recuperacion de 16.3% dicha restauracion estuvo detallada por
las comisiones de tarjetas de credito, incremento en el nimero de transacciones y el uso de los
canales del Banco de Crédito del Peru. Para junio de 2022, el Banco de Crédito del Peru tuvo
una alta cooperacion de ingresos por servicios financieros netos respecto del total de ingresos
en comparaciéon con sus principales competidores (21.8% vs BBVA: 16.0%, Scotiabank:
13.5% e Interbank: 13.1%).

Segln Apoyo & Asociados (2022), el Banco de Crédito del Per( se destaca por contar
con activos de alta calidad, lo que le otorga la capacidad de cumplir con sus compromisos
futuros en el tiempo establecido. Su solida solvencia ha sido demostrada al poder hacer frente
de manera efectiva a los cambios en las condiciones del mercado, incluyendo periodos de
desaceleracion econdmica. Durante la crisis econdémica derivada de la pandemia, el banco ha
demostrado su capacidad de adaptacion al mostrar una gran cobertura con una adecuada

capitalizacion y liquidez.

Tabla 1
Indicadores financieros
Dic-21 Dic-20 Dic-19

Total Activos 185 875 182 525 140_ 808
Patrimonio 20,288 18,758 18,834
Colocaciones Brutas 122 221 112,976 94.906
Fesultado 3,031 B33 3.623
ROA (Prom.) 1.60% 0.50% 3%
ROE (Prom.) 15.50% 4 40% 20%
Ratio Capital Global 14 90% 14 90% 15%

Nota. Tomado de Apoyo & Asociados, por la Superintendencia de Banca y Seguros (2022),
p.1.
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El banco de Crédito del Perd (BCP) ha implementado una politica crediticia
conservadora respaldada por diversas herramientas de gestion y limites internos de aprobacion,
lo que ha permitido mantener un nivel controlado de morosidad. El resultado del ratio de cartera
de alto riesgo ha aumentado ligeramente, pasando del 4.5 al 5.1% a diciembre de 2021; esto se
debe, principalmente, al vencimiento del periodo de gracia de los créditos reprogramados,
especialmente, los pertenecientes al programa Reactiva. De manera similar, la cartera pesada
ha experimentado un aumento, pasando del 5.6% en diciembre de 2020 al 6.9% en diciembre
de 2021.

1.3. Formulacion del Problema

1.3.1. Problema General.

¢De qué manera influye la competitividad en la captacion de clientes del Banco de
Credito del Pert en la sede principal, Huancayo - 2022?

1.3.2. Problemas Especificos.

e ;De qué manera influyen las tasas de interés en la captacion de clientes del Banco
de Crédito del Per( en la sede principal, Huancayo - 2022?
e :De qué manera influye la digitalizacion en la captacion de clientes del Banco de
Crédito del Peru en la sede principal, Huancayo - 2022?
e ;De qué manera influye el marketing financiero en la captacion de clientes del Banco
de Crédito del Pert en la sede principal, Huancayo - 2022?
1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo General.

e Determinar la influencia de la competitividad en la captacién de clientes del Banco

de Crédito del Peru en la sede principal, Huancayo - 2022.
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1.4.2. Objetivo Especificos.

e Determinar la influencia de las tasas de interés en la captacion de clientes del Banco
de Crédito del Peru en la sede principal, Huancayo - 2022.
e Determinar la influencia de la digitalizacion en la captacion de clientes del Banco de
Crédito del Pert en la sede principal, Huancayo - 2022.
e Determinar la influencia del marketing financiero en la captacion de clientes del
Banco de Crédito del Pert en la sede principal, Huancayo - 2022.
1.5. Justificacién de la Investigacion

1.5.1. Justificacién Tedrica-Cientifica.

El presente trabajo buscd determinar si la competitividad influye en la captacion de
clientes en el Bando de Crédito del Peru, estudiando las tres variables como tasas de interés,
digitalizacion y marketing financiero. Este trabajo fue realizado, porque en la actualidad las
personas toman en cuenta cada detalle para poder confiar su dinero en el banco. Es asi como el
andlisis que se realiz6 podra ayudar a las entidades financieras, ya que el trabajo determiné qué
variable es la que influye en un cliente para que este escoja un banco en especifico. Entonces,
si la entidad financiera desea ser la elegida, debe innovarse constantemente para ser mucho
mas competitiva.

1.5.2. Justificacion Practica -Empirica.

La tesis beneficia a todas las personas, ya que todos, en un momento de nuestras vidas,
buscan una entidad bancaria confiable donde poder invertir, como se puede observar en el
siguiente grafico segun la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Este estudio fue
realizado en el afio 2020, donde sus variables de estudio fueron los bancos Banco de Crédito
del Perd, BBVA, Scotiabank, Interbank y otros. Se tuvo como resultado en la encuesta que el

48.9% de las personas prefiere la entidad bancaria BCP, por este motivo, se realizo un analisis
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para ver la ventaja del Banco de Crédito del Peru en el usuario.
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Figura 3. Encuesta de satisfaccion: ;Qué entidad financiera es la mejor?

Nota: Tomado de investigacion de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, por Dulce
Garcia y Diana Martinez (2020). Recuperado de
repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/665618/Garcia_FD.pdf?sequence=
11

La figura 3 muestra los resultados de la encuesta de satisfaccion realizada a los usuarios de la
tasa de interés de las entidades financieras.

1.5.3. Justificacion Metodologica.

En la tesis sobre la Competitividad en la captacion de clientes de la entidad financiera
Banco de Crédito del Peru en el afio 2022 en el departamento de Junin-Huancayo se ha tenido
como problema principal las variables que influyen en la competitividad para la captacion de
clientes. Especificamente, las tres variables consideradas en el trabajo fueron las tasas de
interés, la digitalizacion y el marketing financiero, ya que con el tiempo se ha podido observar
que las variables mencionadas son bastante consideradas por las personas al momento de
escoger el banco, agregando que con la informacion que se ha buscado, la mayoria de las
personas desean tener una cuenta en la entidad financiera, ya que ofrecen diversos servicios de

alto impacto.
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Capitulo 11

Marco Teorico
2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Nacionales.

Diaz y Velarde (2017) realiz6 una investigacion titulada: “Analisis del uso de la
tecnologia como herramienta de mejora en la calidad de atencion de los clientes del BCP
Arequipa”. Este trabajo cientifico fue realizado para optar obtener el titulo profesional de
licenciado en Administracion y Finanzas y los aspectos relevantes de su contenido son:

El objetivo principal es plantear que la tecnologia sea una herramienta viable de tal

modo mejore la atencion para los clientes del BCP mediante la percepcién de calidad,

es por ello que sea ha realizado una investigacion tanto descriptiva y explicativa, es por
ello que se ha logrado desarrollar el uso de las Apps, banca virtual o llamada banca
electronica en la cual ayuda a simplificar las operaciones de los usuarios, asi podemos
concluir y demostrar con esta investigacion que la tecnologia sirve de herramienta para
la mejorar de calidad de atencion de los clientes mediante las plataformas denominadas

Apps o banca virtual o agentes en la cual reconocen el desempefio de la automatizacion

permitiendo reducir el tiempo del cliente pasando de esperar de 30 a45 mina5 a 10

min (p.23).

Vargas (2017), realizo una investigacién titulada: “Implementacion de un plan
estratégico en la agencia de Socabaya del Banco de Crédito”. Este trabajo fue realizado para
obtener el grado académico de magister en Administracion y los aspectos relevantes de su
contenido son:

En el sector financiero de la region Arequipa tiene como objetivo impulsar el desarrollo

de la agencia Socabaya del Banco de Crédito del sector financiero en un horizonte de
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10 afios en el departamento de Arequipa con el propdsito de ayudar a los empresarios y
microempresarios para impulsar emprendimiento de forma competitiva, este plan
conlleva al plan estratégico que se inicia con el analisis FODA, valores, vision y mision
de este plan se obtiene estrategias en la cual permite al cliente brindar una maxima
calidad de servicio al cliente, tener una oferta atractiva de productos, generar un sistema
de incentivos todo ello permite generar estrategias competitivas para poder fidelizar al

cliente qué es lo primordial (p.21).

Garcia y Roggeneri (2020), realizd una investigacion titulada: “Calidad de servicio en
clientes del Banco de Crédito del Per(”. Este trabajo fue realizado para obtener el titulo
profesional de licenciado en Administracién y los aspectos relevantes de su contenido son:

En lquitos el objetivo principal es evaluar la calidad de servicio de los clientes, para

ello se estructurd la investigacion de disefio no experimental, la estrategia a emplear fue

una encuesta que da validez es el cuestionario de calidad de servicio bancario, los
resultados muestran que el 61% de clientes de la ciudad de Iquitos tienen una buena
calidad de servicio el banco les brinda fiabilidad y confidencialidad a sus clientes, alta

innovacion y tecnologia moderna (p.25).

Caquiamarca (2017), realizé una investigacion titulada: “La calidad de atencion y la
captacion de nuevos clientes, en la agencia Parcona de la entidad financiera Caja Arequipa en
la ciudad de Ica”. Este trabajo fue realizado para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion y Negocios Internacionales y los aspectos relevantes de su contenido son:

El objetivo es conocer si existe una relacion significativa entre el servicio al cliente y

la captacion de cliente en la Agencia Parcona para ello se tomé en promedio 3600

clientes y una muestra de 384 clientes a encuestar utilizando como herramienta la

encuesta y el instrumento denominado cuestionario, los resultados demuestran que el
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77% de los encuestados manifiesta que la calidad de atencion es muy optima, Asimismo
un 15,2% manifiesta que la entidad financiera muestra ciertos problemas en las
plataformas ,insuficiencia y demora en los procesos financieros (p.12).

Chavez (2017), realiz6 una investigacion titulada: “Calidad de servicio de atencion al
cliente en el centro de contacto de la empresa Banco de Crédito del Per(”. Este trabajo fue
realizado para obtener el grado académico de licenciado en Administracion y los aspectos
relevantes de su contenido son:

El objetivo principal es identificar la mejora de la calidad de atencion al cliente que se

da a las entidades financieras es principalmente buscando buscar una mayor

participacion en los mercados globales brindandoles experiencia positiva alineada al
cambio, distinguirse de sus competidores y satisfacer las necesidades del cliente para
ello las estrategias que se ha considerado es transformar planes en realidad es decir estar
siempre innovando. Transformando suefios en planes construidos potenciales clientes
céntricos para alcanzar todo ello los indicadores que se debe seguir es tener una Tasa
de conversion, cumplimiento de metas, nimero de medios de operacion y finalmente
tener un modelo de gestion integral en la cual permita brindar soluciones efectivas y asi

poder mantener un resultado de fidelizacion (p.26).

2.1.2. Antecedentes Internacionales.

En Ecuador, Fuenmayor (2020), ejecutdé una trabajo titulado: “Estrategias para
incrementar la captacion de clientes en el banco de crédito del Pacifico del Canton Riobamba
de la provincia de Chimborazo”. Este trabajo cientifico fue realizado para obtener el titulo
profesional de ingeniero en Finanzas y se observa en el trabajo que:

El objetivo fue aplicar diferentes estrategias para poder mejorar la inversion y ahorro

del banco, implementando innovadores servicios financieros que sean aceptados por los
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clientes y poblacién en general, entonces para poder captar clientes las estrategias que
se utilizaron fueron: planes de publicidad, innovacion en tecnologia y capacitaciones a
sus trabajadores, de ese modo se volvieron una entidad financiera mas competitiva,
podemos concluir que los bancos necesitan estar atentos a los cambios tecnologicos que
hay hoy en dia, y también de las necesidades de los clientes, como lo hizo el Banco de
Crédito, que siempre estd en constate innovacion para que sus clientes queden
satisfechos y puedan captar mas (p.126).
En Ecuador, Jarrin (2019), realizo una investigacion titulada: “Estrategias encaminadas
a la captacion de clientes para lograr el éxito competitivo de la cooperativa de ahorro y crédito
29 de octubre LTDA, Sucursal Puyo”. Este trabajo de investigacion cientifico fue realizado
para optar el titulo de ingeniero en Empresas y Administracion en Negocios y los aspectos
relevantes de su contenido son:
El objetivo es disefiar estrategias para la captacion de clientes y lograr el éxito
competitivo ante las demés entidades financieras, ya sea a corto, mediano o largo plazo,
por consiguiente las estrategias propuestas fueron: administrativas, de fidelizacion y
retencion de clientes, comunicacion y promocion; de esta manera lograron que el banco
aumente en sus usuarios y sea mas competitivo, entonces podemos decir que las
entidades financieras deben estar siempre buscando la manera de cubrir la necesidades
de los clientes, para ofrecerles confianza, como lo esta haciendo el Banco de Crédito,
que busca que los clientes estén satisfechos con cada atencion. (p.42)
En Chile, Toro (2017), realizo una investigacion titulada: “Analisis de la competitividad
y su efecto en la organizacion de los Bancos de Chile entre 2010y 2015”. Este trabajo cientifico
fue realizado para lograr el grado de magister en Direccion de Empresas y los aspectos

relevantes de esta son los siguientes:
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El servicio financiero es la industria que mas interaccion tiene con los clientes, ya que
intercambian datos personales, por este motivo el Banco debe recurrir a cambios
constantes para que los clientes estén satisfechos, entonces como objetivo es analizar
que estrategias se deben implementar en el banco y su efecto que tendra en la captacion
de clientes, la entidad financiera debe adaptarse a los cambios tecnoldgicos, incorporar
nuevas fuentes de informacidn, mejorar los costos operativos, mejorar los canales de
atencion y que los clientes se lleven una experiencia personalizada, por estos motivos
el Banco de Crédito de Chile se encuentra en el cuarto lugar de entidades financieras
establecidas en Chile, ya que fue un banco muy competitivo ante las demas entidades
financieras, por consiguiente podemos concluir que una entidad financiera debe estar
en constante innovacién y asi podra ser mas competitiva que las deméas organizaciones

(p.29).

En Argentina, Ustares (2021), realizo una investigacion titulada: “Plan Estratégico para
lograr un incremento en la captacion de clientes a través del uso adecuado de los recursos de
Naranja”. Este trabajo cientifico fue realizado para obtener la licenciatura en Administracion
de Empresas y los aspectos relevantes de esta son los siguientes:

Tiene como objetivo implementar nueva tecnologia en las diferentes entidades

bancarias, incluyendo el Banco de Crédito de Cérdoba, ya que a partir de la pandemia

el contexto econémico disminuyo y esto se deriva a un marketing deficiente, poco flujos
de crédito y a malas estrategias de captacion de clientes, es por ello que el Banco de

Crédito aumento ciertas estrategias de marketing digital e innové en tecnologia para

que puedan estar mas cerca de sus clientes, como resultado hizo que incrementara la

cantidad de sus clientes y se vuelvan usuarios con experiencia en la digitalizacion ya

que nuestro mundo se estd innovando constantemente (p.32).
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En Ecuador, Moncayo, Santana y Freire (2018), realizaron una investigacion titulada:
“Inbound marketing para la captacion de usuarios del servicio de firmas electrénicas emitidas
por el registro civil de Ecuador”. Este trabajo cientifico fue realizado para obtener el titulo de
Ingeniero Comercial y los aspectos relevantes de esta son los siguientes:

El objetivo es implementar el Inbound Marketing para captar clientes a través del

servicio de firmas en el Banco Central de Ecuador ya que cada entidad financiera busca

tener mayor participacion en el mercado, por este motivo es que debe estar en constante
innovacion, entonces el Banco Central de Ecuador implemento el Inbound Marketing,
esto causo gue tenga un mejor posicionamiento en el mercado y aumente la cantidad de
sus usuarios , podemos concluir que cada organizacién debe estar en una innovacion

constante si quiere ser mas competitiva y si quiere fidelizar a sus clientes (p.19).

2.1.3. Articulos Cientificos.

De la Cruz (2019), realizd una investigacion titulada “Estrategias financieras para
mejorar la captacion de clientes en cajas municipales de ahorro y crédito. Caso Caja Municipal
de Ahorro y Crédito — Huancayo”. Este trabajo fue realizado para obtener la maestria en
Ingenieria de Sistemas y los aspectos relevantes de esta son los siguientes:

La investigacion tiene como objetivo Evaluar la influencia de las estrategias financieras

en la captacién de clientes de la Agencia Ciudad Universitaria CMAC-Huancayo. La

sucursal de CMAC Huancayo ubicada en la Agencia Ciudad Universitaria ha
enfrentado una disminucion significativa en la captacion de clientes durante el afio

2017. Sin embargo, esta situacion puede ser superada mediante la implementacion de

estrategias financieras efectivas. Entre estas estrategias se encuentran la diferenciacion

la segmentacion y la reduccion de costos, se concluye que se requiere una evaluacion

exhaustiva de los resultados y el impacto derivados de la implementacion de las
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estrategias en la captacion de clientes con este fin, se utiliza el enfoque de Dinamica de

Sistemas para modelar y simular el comportamiento de esta situacion de tal manera se

busca validar de manera objetiva si la aplicacion de las estrategias ha sido efectiva en

el logro de los objetivos planteados (p. 12).

Canchari (2021), realiz6 una investigacion titulada: “Desembolso de crédito en linea y
satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo — 2021”. Este
trabajo fue realizado para obtener el titulo profesional de licenciada en Administracién y los
aspectos relevantes de esta son los siguientes:

La investigacion tiene como objetivo Determinar la correlacién entre el desembolso de

créditos en linea y el nivel de satisfaccion de los clientes en la Caja Municipal de Ahorro

y Crédito Huancayo durante el afio 2021. Para llevar a cabo esta investigacion, se

selecciond una muestra de 113 clientes de esta entidad financiera, aplicando el método

cientifico como enfoque primordial. La recopilacion de datos se realizd a través de
técnicas de encuesta utilizando un cuestionario como herramienta de investigacion. Los
resultados obtenidos indican de manera concluyente que la hipétesis planteada, que
afirmaba la existencia de una relacién directa y significativa entre el desembolso de
créditos en linea y la satisfaccion del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Huancayo en el afio 2021, ha sido validada. (p. 11).

Cipriano (2019), realizo una investigacion titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en la Financiera Qapaq S.A., Agencia Huancayo — 2017”. Este trabajo fue realizado
para obtener el titulo Profesional de Licenciada en Administracion y los aspectos relevantes de
esta son los siguientes:

El propdsito de este estudio fue analizar la correlacion entre la calidad de servicio y el

nivel de satisfaccion de los clientes de la Financiera Qapaq S.A. en Huancayo durante
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el afio 2017. Para llevar a cabo esta investigacion, se aplicé un cuestionario con una

escala de Likert que incluyd 16 preguntas. Apartir de los resultados obtenidos, se

concluyd que existe una relacion positiva y directa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en la Financiera Qapag S.A. en Huancayo en el afio 2017 (p.

13).

Navarro y Rivera (2021), realizaron una investigacion titulada: “Marketing digital y
fidelizacidén en los clientes de la entidad financiera Caja Huancayo, sede Centro — Huancayo,
2021”. Este trabajo cientifico fue realizado para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion y los aspectos relevantes de esta son los siguientes:

El propdsito de este estudio fue establecer la relacion entre el marketing digital y la

fidelizacion de clientes en la sede Centro de la entidad financiera Caja Huancayo

durante el afio 2021. Se utiliz6 un enfoque de disefio no experimental con un nivel
correlacional y un enfoque cuantitativo. La poblacion total consistié en 89 clientes, y al
optar por un muestreo censal, la muestra coincidié con la poblacion completa. Para
llevar a cabo la investigacion, se disefid un cuestionario que sirvié como instrumento
para recolectar datos sobre las variables de “Marketing Digital” y “Fidelizacion”. Los
resultados concluyen que existe una correlacion directa y significativa entre el

marketing digital y la fidelizacion de clientes, con un valor del 55.1% (p. 4).

Canales (2018), realizo una investigacion titulada: “Relacién entre el Marketing Digital
y la fidelizacion de clientes del BCP en la sede JR. Lampa 2018”: Este trabajo fue realizado
para optar por el titulo de Licenciado en Administracion y los aspectos relevantes de esta son
los siguientes:

La investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre el marketing digital

y la fidelizacion de clientes del Banco de Crédito del Pert en la sede de Jr. Lampa 2018
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y llego a la conclusion que el 31.9% de los clientes les ha parecido muy mala la atencion
digital, el 8.9% le parecié mala la atencion digital y el 25.7% les ha parecido buena la
atencion digital ademas de ello el 39.3% de los encuestados han considerado que la
informacidn que brinda el banco de Credito del Pert en su pagina les parece ineficaz
mientras que al 19.4% le parece util (p. 33).

2.2. Bases Tedricas.

2.2.1. Variable Independiente - Competitividad.

Diaz, Quintana y Fierro (2020), afirma que la competitividad es una de las cualidades
mas importantes y buscan activamente alcanzarla. Reconocen la creciente presion de una
clientela cada vez més exigente y sofisticada. Por lo tanto, hacen todo lo posible para destacar
en el mercado y garantizar la continuidad a largo plazo de sus organizaciones, utilizando sus
estrategias mas efectivas.

2.2.1.1. Dimensiones de la Competitividad.

A. Tasas de Interés.

Segun el Banco Central de Reserva del Peri (BCRP, 2022), las tasas de interés en las
transacciones del sistema financiero son influenciadas por la competencia, ya que los bancos
tienen la facultad de establecer los limites tanto méximos como minimos, con el propoésito de
regular el mercado. Esto se encuentra respaldado por el Decreto Ley 26123, conocido como la
Ley Orgéanica del Banco Central de Reservas del Perd, especificamente en su Articulo 51.
Segun este decreto, el Banco Central tiene la potestad, de acuerdo con el Cadigo Civil, de
determinar las tasas maximas de interés compensatorio, moratorio y legal para las operaciones
que no estan vinculadas al Sistema Financiero.

B. Digitalizacion.

Zelada (2018) asegura que la digitalizacion en el entorno globalizado se refiere al uso
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de tecnologias que sirven para mejorar exponencialmente el desempefio o el alcance de una
empresa; ademas, que una empresa debe tener una buena digitalizacion, en pocas palabras que
cuenta con métodos mejorados, talentos comprometidos y nuevos negocios. Esto debido a que,
si el banco cuenta con una mejor tecnologia, los clientes tendran una mayor seguridad en estos;
por este motivo, los bancos estan en una constante innovacion. La digitalizacion como modelo
de negocio saca provecho de la tecnologia, ya que mejora sus servicios dentro de la empresa
para realizar un valor agregado a sus productos o servicios.

C. Marketing Financiero.

Segun Toledo (2019), combinar el marketing con camparias de Inbound Marketing es
un punto muy importante para fidelizar a los clientes. La importancia del marketing financiero
busca mantener la identidad corporativa aumentando la confianza y fidelizacion en esta.

2.2.1.2. Indicadores de la Competitividad.

A. Tasa de Incumplimiento.

Evans (2012) asegura que, el incremento del porcentaje en las tasas de quebrantamiento
de los prestatarios provoco que la tasa de interés promedio aumente en 0.6 puntos porcentuales;
esto, debido a la probabilidad de impago, afectando directamente a la tasa de interés y
determinando que tan competitivo es el Banco de Crédito del Perd en el mercado con sus tasas.

B. Riesgo Crediticio.

Bonas, Llanes, Usén y Veiga (2007) aseguran que el riesgo crediticio incurre en una
pérdida si un crédito o préstamo no se ejecuta plenamente en los deberes financieros acordados
por contrato a su debido periodo; tambien, se pueden decir que el riesgo crediticio disminuye
el valor de los activos. Esto se debe a que el deterioro de la calidad crediticia de la contrapartida
no ejecute lo acordado.

C. Margenes Financieros.
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Fuentes (2016) sefiala que los margenes financieros guardan una conexion directa con
las tasas de interés, de tal forma que una reduccion en las tasas de interés llevara a una
disminucion en los margenes financieros. Estos desempefian un papel fundamental en la
evaluacion de la competitividad de un banco.

D. Costos Operativos.

Nassar, Martinez y Pineda (2014) aseguran que los costos operativos tienen alta
capacidad explicativa con el margen interés. Por ejemplo, si los bancos cuentan con gastos
operativos altos, entonces operan con tasas de interés altas, asi compensan sus costos de
operacion.

E. Experiencia Multicanal.

Beris (2020) confirma que los bancos y las entidades financieras logran atraer y retener
a sus clientes al ofrecer una experiencia multicanal atractiva en diversos puntos de contacto.
Este enfoque implica un aumento en la digitalizacion de los servicios bancarios, asi como un
fortalecimiento de las opciones de autoservicio, la implementacion de chatboots y la
disponibilidad de servicios bancarios por teléfono. Todo esto contribuye a mejorar la
satisfaccion del cliente y asegura que aquellos que no tienen acceso o enfrentan dificultades
tecnoldgicas puedan beneficiarse de los servicios bancarios. Como resultado, el banco
incrementa su interaccién con los clientes y fortalece su posicién en el mercado.

F. Tecnologia innovadora.

Vargas (2021) confirma que la tecnologia innovadora es empleada por la banca digital,
lo cual ofrece una importante alternativa para integrar a la poblacion con el acceso y el uso de
los servicios financieros.

G. Publicidad.

Garcia (1997). En el pasado, las interacciones entre compradores y vendedores se
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basaban en el principio de la comunicacion libre. Sin embargo, los avances tecnoldgicos
actuales han llevado a que esta interaccion personal sea reemplazada por la publicidad. Dada
esta evolucion, debemos preguntarnos si la publicidad se considera principalmente como parte
de la esfera econdémica o si sigue siendo una expresion de la libertad de expresién de la libertad
de expresion en un sentido mas amplio.

2.2.2. Variable dependiente - Captacion de clientes.

Solérzano (2013) considera que las personas, empresas U organizaciones que adquieren
productos o servicios de forma voluntaria lo hacen principalmente, porque desean satisfacer
sus necesidades o deseos. Esta es una de las razones fundamentales por las que se lleva a cabo
la comercializacion de productos y servicios.

2.2.2.1. Dimensiones de la Captacion de clientes.

A. Confiabilidad.

Mesa, Ortiz y Pinzén (2006), asegura que la confiabilidad es un aspecto en el que se
involucran distintas dimensiones; entre los principales conceptos que se asocian a la
confiabilidad se tiene a la fiabilidad, disponibilidad, mantenimiento, seguridad. Los conceptos
se relacionan como medidas entre si mismos.

B. Seguridad.

Segun el Instituto Nacional de Ciberseguridad (2020), la seguridad del cliente es un
conjunto de acciones coordinadas que se destinan a una proteccion de este. Es decir, el cliente
obtendra un buen servicio con la tranquilidad de tener su informacion segura.

C. Atencion.

Segun Valenzuela, Buentello, Alanis y Villareal (2019). La atencion al cliente es un
grupo de actividades que se desarrollan por organizaciones que se enfocan en el mercado y en

identificar las necesidades de los clientes en el consumo para satisfacerlos. De tal manera, se
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busca cubrir las expectativas creando o innovando las diferencias en la oferta global de la

empresa.

2.2.2.2. Indicadores de la Captacion de clientes.

A. Calidad de Servicio.

Segun Mora (2011), la calidad de servicio parte desde la necesidad de satisfacer o
atender las necesidades de los clientes “incluye factores subjetivos que tengan relacion con los
juicios de personas que reciben productos o servicios”.

Minaya, Rodriguez, Rospigliosi y Uchazara (2017) afirman que la capacidad de
respuesta es la habilidad que desempefia una persona para realizar un buen trabajo. Una accion
de respuesta rapida va de la mano con un plan de contingencia lo cual controla la situacion y
ofrece opciones mas rapidas, efectivas y asertivas para que el cliente esté satisfecho.

B. Confidencialidad.

Segun Perea (2021), la necesidad de brindar proteccion a los clientes (usuarios de los
servicios financieros) se sustenta en que estos se encuentran en una situacion de indefension
respecto de la confidencialidad de la informacion que brindan a la entidades publicas y
privadas.

C. Control de Acceso.

De acuerdo con Mora (2016), actualmente, las empresas a nivel nacional e internacional
tienen la necesidad de manejar un sistema de control de accesos a sus instalaciones, ya que la
instalacion de los sistemas de control de acceso impide el acceso no deseado de las personas.

D. Control de Riesgo.

EALDE Busnisess Scholl (2019) asegura que el control de riesgos gestiona los riesgos

de acuerdo con los parametros de la empresa y las leyes del pais.
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E. Seguimiento.

Tapia y Verastegui (2010) aseguran que el seguimiento se encarga, de manera
organizada monitorear el desarrollo de la cartera de préstamos comerciales, elaborar estrategias
correctivas y vigilar la regularizacion de cualquier anomalia identificada. Ademas, se encarga
de categorizar a los clientes segun su nivel de riesgo, en conformidad con las politicas y
regulaciones establecidas por la SBS.

F. Rapidez en Atencion.

Segun Diaz, Cajun y Gomez (2021), la atencion rapida no solo se trata de prontitud;
también, se trata de la disposicidn con la que se cuenta para atender al cliente, porque se debe
brindar un buen trato, ya que el personal de servicio debe tener una buena actitud hacia el
cliente.

G. Fidelizacion.

Business School Online - Blended (2020), confirma que la fidelizacion busca mucho
mas que ofrecer un buen servicio o tener un producto de calidad, lo cual consigue a través de
la personalizacion del trato y de la calidad del servicio.

2.3. Definicion de Términos Basicos

A. Capacidad Financiera.

Campos (2021) afirma que la capacidad financiera de una organizacion se relaciona
directamente con la eficacia de su gestion. Si una empresa logra generar significativamente
mas rentabilidad, esto la distingue de otras organizaciones.

B. Flexibilidad.

Bilbao (2022) asegura que la flexibilidad es el centro de los programas para la
reorganizacion de la produccion; entonces, se puede concluir que la flexibilidad es la

adaptacion de la organizacion a las nuevas condiciones que exige el mercado, ya que este esta
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en un constante cambio. Con esto se puede ver que la flexibilidad es la respuesta implicita a
las nuevas estrategias que tiene el mercado, ademas esta en primer plano de la competitividad.

C. Era digital.

Mariscal (2022) afirma que la era digital actual, tiene como primera opcion el valor de
la informacion sobre las materias primas, el trabajo y el esfuerzo fisico; también, para agregar
que el eje de atencidén economico, politico y social se traslada a la gestion de las materias
primas, aqui se debe tener en cuenta que el acceso de conocimiento es relativamente facil,
inmediato, ubicuo y econdmico, al momento de poder tener acceso en la red a la informacién.

D. Confianza.

Segun Keefer y Scartascini (2022), la confianza no solo afecta la manera en la que se
maneja la empresa, también afecta a las sociedades; pues, tener una baja confianza afecta la
cohesion social, contribuye al aumento de la informalidad y apoya a que las personas no sean
honestas y no obedezcan las leyes, no paguen impuestos y tampoco van a cumplir con las
regulaciones que se les indica. Cuando un cliente confia en la informacién de la empresa, esto
puede hacer que tenga un buen posicionamiento en el mercado.

E. Mercadeo.

Leyton y Espinosa (2021) asegura que el mercadeo se va desarrollando desde hace
mucho tiempo como una disciplina profesional y académica; entonces, el mercadeo es una
manera de poder pasar el producto desde la organizacién hasta el cliente, para poder ser
conocidos y expandirse de manera internacional. Al promover sus productos, esto hace que los
clientes lo conozcan un poco mas y pueda tener un mejor posicionamiento con los nuevos
clientes.

F. Adaptabilidad al cambio.

De acuerdo con Chiavenato (2017) la adaptabilidad al cambio es la capacidad que tiene
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la empresa para adecuarse a los cambios que tiene un sistema, y poder asi tener una aceptacion
con los clientes. Esta adaptacion debe ser la innovacion y ruptura de lo cotidiano para hacer
que la empresa sea mucho mas competitiva ante las demas empresas que no se estan innovando
constantemente.

G. Eficacia.

Lam y Herndndez (2008) aseguran que la eficacia es la relacion de los objetivos y
cumplimento de los mismos; esto implica que para que una empresa sea eficaz, es esencial
priorizar y llevar a cabo las tareas planteadas de manera organizada y metodica.

H. Eficiencia.

Lam y Herndndez (2008) aseguran que la eficiencia es donde el sistema demuestra la
contribucion méaxima de los objetivos sociales establecidos anteriormente, pero dado los
recursos disponibles que tiene la empresa, ya sea de salud o no. Entonces, se puede decir que
hay relacion entre los resultados obtenidos y los costos de los recursos que necesitan para la
fabricacion de los productos. Por lo tanto, si una empresa es eficiente es mas probable que
tenga un mejor posicionamiento en el mercado.

I. Efectividad.

Lam y Hern&ndez (2008) aseguran que la efectividad se refiere a la consecucion de los
objetivos establecidos, es decir, la medida en que se logran los resultados esperados. Se aplica
tanto a los resultados inmediatos de una actividad como a los resultados finales, beneficios y
repercusiones para una poblacion en relacion con los objetivos fijados. En Gltima instancia, la
efectividad es la sinergia entre la eficiencia y la eficacia.

J. Retencion.
Segun Escobar (2016), la retencion de los clientes tiene que ver con la habilidad que

tiene una empresa para poder fidelizar a los clientes y retenerlos. Como se puede ver, es una
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medida de lealtad que los clientes tienen con la organizacion, también se refiere a la suficiencia
que tiene la empresa para tener a sus clientes complacido por el buen servicio y calidad del

producto ofrecido.
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Capitulo 111

Hipotesis y Variables
3.1. Hipdtesis

3.1.1. Hipotesis General.

La competitividad influye significativamente con la captacion de clientes del Banco de
Crédito del Pert en la sede principal, Huancayo - 2022.

3.1.2. Hipotesis Especificas.

e Lastasas de interés influyen significativamente en la captacion de clientes del Banco

de Crédito del Peru en la sede principal, Huancayo - 2022.
o Ladigitalizacion influye significativamente en la captacion de clientes del Banco de
Crédito del Pert en la sede principal, Huancayo - 2022.
e EIl marketing financiero influye significativamente en la captacion de clientes del
Banco de Crédito del Pert en la sede principal, Huancayo - 2022.
3.2. Identificacion de las Variables.

A. Variable Dependiente: Captacion de Clientes.

Thompson (2009) considera como clientes a las personas, organizaciones o empresas
gue consumen o compran de manera intencionada el servicios o productos que desean para
ellos mismos, lo cual es un motivo principal por el que se comercializa productos o servicios.

B. Variable Independiente: Competitividad.

Segun Sanchez (2020), la competitividad en las entidades financieras muestra una
capacidad de gestion y flexibilidad operativa; se basa en generar ventajas competitivas y
generar multiples estrategias para satisfacer las necesidades del usuario, para ello se debe

aumentar el rendimiento de su estructura. Asimismo, las entidades financieras necesitan
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competir por un mercado mas disputado, y una entidad es competitiva solo si logra la obtencion

de los mejores resultados que la competencia directa.



3.3. Operalizacion de las Variables

Tabla 2
Operacionalizacién de variables
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T=Cliente variable dependiente

"Se considera clientz a bs

personas, empresas u

OTEaniFacidn qUe corsumen o

compran de manara volmtaria

productos o servicios que desean V2=Seguridad
para d mismos lo cuallo cual es

un motive principal por 2l que s

comercializa productos o

servicios (Thompson, 2009).

Y3=Atencion

cualquier proceso o etapa de
investizacion.
Y12=Capacidad de respuesta

Y21=Confdenciahdad

La seguridad del clients es como un
comunio de acciones coordinadas que se Y22=Confrolde acceso
destinan a um proteccion del chente.

Y23=Confrolde riesgo

Y31=S egumiento

La atencion al clients & de
@ atencion alclents 85w £1upo Y32=Rapidez en atencidn

actividades que se desarrollan por
orgatizaciones que se enfocan en el
mercado yen dentificar las necesidades Y33=Fidelmcion
de los clentes.

19, ; Considera que el Banco Crédito del Peri busca ba seguridad de sus clientes?

20. ;Se dente conforme después de uma atencion en el Banco de crédito delPeni?

21. ; Considera que b atencion del personal del Banco de Crédite del Perld es eficientz?

22, ;Considera que b entidad financiera Banco Crédito del Peni cumple con kb ley de confidencialidad de datos
persomales?,

23, ;Considera que b entidad Banco Crédito del Peri cumple con sus estindares para conftrolr el uso y elacceso de

las aplicaciones que usa?,

24 ; Considera que el Yape tiene todos los estindares con control para evitar que ofras personas accedan a fu cuenta?

25. ;Considera que b entidad fmanciera Banco Credito del Perd mitiwa los errores que se pueden presentar?

26. ; Considera que b entidad fmanciera Banco Credito del Peri, aciualza tu mformacion de manera continua?
27. ; Considera que &l banco personaliz a los clentes de Banca Exclustva?

28 ; Considera que b enftidad tiene buenas promociones para retener a sus clientes?

29 iConsidera gue el banco tiene un buen personal para poder fidelizar clientes?

Escala de !
Warable Definicion concepiual Dimensiones Defineion Operacional Indicadores Pregunias rﬂ?punsta Escala de medicion
i . - 1. ;Estd de acuerdo que Banco Crédito del Penl incremente Ias tasas por incumplir el pago de sus cuoftas? 1
Kl1=Tas de icumplimiento 2. ;Considera que Banco Crédito delPert debe aplicar otros métodos por el incumplimiento de pago? :
La tasa de interés se cataloga como el X12=Riseo Creditcio 3. ;Estd de acuerdo que el banco embargue inmueblez por meumplimiento de pago de o= clentes? :
¥1=Tasas de interds  pago que hay que hacer a alruien en . = 4. ;Estd de acuerdo que ¢l Banco de Crédito del Perl tome acciones kgaks para los deudores? !
itividad en s entidade ezpecifico. . i . - . . - L . . - !
La competitividad en s entidades specieo X13=Mirgenes fimancieros 5. ;Se siente satisfecho con las tasas de interés que §a Banco Crédito del Peri de acuerdo con el historial erediticio? |
financizras debe mostrar uma !
capacidad de gestion y fexbiidad ¥14=Costos operativos 6. ;Considera que bs comisiones que cobra el Banco Cridite del Peni son las adecuadas?
operativa, se basa en generar H21=Experiencia multicanal 7. (Considera que b implementacion de plataformas digitales k ha permitido gestionar su tiempo?
ventajas competitivas v generar La digitalizacion es un proceso real fisico pe © T P pla = P = P |
mu.lnpbs estrategﬂ:s pard ¥ la.n_gibb ademds de ello pusde ser 8. ;Estd de acuerdo con b implementacion de asistentes virtuales para cualquier problema que se k pueda presentar? !
satisfacer las necesidades del 0=Disialimein moniioreada por B computadora, s una |
H=Competitvidad Variable usuario para ello s debe = herramisnta tecnoldgica que en el sistema .. ©. ;Estd de acuerdo con os Bnmmientos de phtaformas digitales que brinda Banco Crédito delPerd para solucionar H
. L . LT . .. X22=Tecnolbgia imovadora . o = !
Independients aumentar el rendimento de su bancario ha permifido la distribucion de = sus problemas ds inmediate? H
e g entidade millfiples canales . :
Bstruciua, para ..l.lo bs "ﬂud.a des e 10 ;Esti de acuerdo que Banco Crédito del Pert invierta en mnovacion para b satisfaccion del cliente? !
financieras necesitan competir por '
un mercade mas disputado, wna . . 11. ; Considera que tene benefcios al ser clente del Banco Crédito del Pera? !
. I X31=Demanda del ¢ !
entidad es competitiva si bgra b man Ao 12 ;Estd zatisfecho con b calidad de zervicie que ofrece Banco Crédito delPeni? :
obtencion dz los mejores . . L . . :
resultados que | competencia o . El marketing Snanckro bwsca manterer . 13. ;Se siente conforme con la plataforma virtual del Banco Crédito delPeri como b Banca en linea? |
directa. Segin Sanckez (2020) o arkelng 1a entidad t lndola oo blidad delusuard ; ; " enfas disi P : *Acusrd |
BCla. 9 - Ll Fimanciero ENCad corporalva aumenando 14. ; Considera que ks estrategias que utiliza BCP como (herramientas digitales. asesoria financiera) son las mds Fcwedo !
confanz y fidelizacion en b entidad. adecuadas para captar su atencion? * Totalmente de :
u acuerdo L]
X33=Publicidad lf .iC ogidfri que b propaganda CONTIGO EMPRENDEDOR del Banco de Crédito del Peni impulsa el negocio De acusrdo Eecata Orinal
de los clientes? * Indaciso
16. ;S e siente seguro con los servicios que k brinda el Banco de Cradito del Per? * Endesacrerdo
. * ante
La confiabilidad es fundamental para —rat I 17. ; Considera que el Banco de Credito del Peru le da confian= al brindar sus servicios? Totalmente En
.. h Y11=Calidad de Servicio i - ; = desacuerdo
Vi=Confabilidad obtener la precision de un estudio en 18. ; Se siente conforme con la atencidn que reche en b agencia delBanco Crédito del Pe: B
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Capitulo IV

Metodologia
4.1. Enfoque de la Investigacion

La siguiente investigacion se realiz6 con un enfoque cuantitativo, en la cual se utilizé
datos estadisticos para el proceso de investigacion; esto permitié tener referencias o porcentajes
del nivel de competitividad de la entidad financiera. Asimismo, se empled la experimentacion,
y el analisis de causa-efecto.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), realizar una investigacion con enfoque
cuantitativo permite recolectar y analizar datos para obtener resultados de los estudios mediante
muestras representativas. Se utiliza el razonamiento légico y deductivo con el fin de explicar
con rigurosidad el proceso emprendido obteniendo un nuevo conocimiento. También, segun
mencionan Hernandez y Baptista (2014), la investigacion cuantitativa pretende la explicacion
de la realidad social, ya que busca la exactitud de las mediciones que se realiza; ademas, el
instrumento de medicion juega un papel muy indispensable, pues se pretende facilitar al
investigador toda la informacion para encontrar una alternativa de solucion al problema.

En sintesis, la investigacion cuantitativa permite analizar y recopilar informacion de
diferentes fuentes de manera estructurada para probar o desmentir la hipdtesis, de tal modo,
todo esto sea demostrado por analisis estadisticos.

4.2. Tipo de Investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion es de tipo bésica, ya
que tiene como objetivo primordial incrementar conocimientos cientificos de una realidad
concreta con el propdésito de verificar las hipotesis causales o explicativas. Por ello, la
investigacion titulada Competitividad en la captacion de clientes del Banco de Crédito del Perd

en la sede principal, Huancayo — 2022, es una investigacion de tipo basica, pues se trabajé con
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las hipdtesis causales para explicar las causas principales que generan el problema estudiado
con el objetivo de incrementar nuevos conocimientos cientificos que con validez en la realidad.

Segun Huaire (2019), la investigacion del tipo basica se caracteriza, porque se basa,
Unicamente, en los fundamentos tedricos sin tener en cuenta los fines practicos. Este tipo de
investigacion esta orientada a descubrir principios basicos o leyes, asi como, profundizar los
conceptos de una ciencia, tomandola como un punto de apoyo para el estudio de los fendmenos
0 hechos.

4.3. Nivel de Investigacion

El trabajo titulado Competitividad en la captacion de clientes del Banco de Crédito del
Per( en la sede principal, Huancayo — 2022, es una investigacién de nivel explicativo. Al
respecto, Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) asegura que la investigacion explicativa
permite explicar las causas entre las variables de estudio, en la cual se proporcionara detalles
identificando las relaciones causa-efecto para saber por qué y dénde existe una pequefia
cantidad de informacion bien estructurada.

Segln Cabezas, Andrade, Torres (2018), la investigacion explicativa no finaliza en la
descripcion de caracteristicas o fendbmenos o del establecer relaciones entre conceptos; los
estudios explicativos estan llamados a responder a las causas de los eventos, sucesos y
fendmenos fisicos o sociales. Estas investigaciones son mas profundas y mejor estructuradas
que las demas clases de estudios mencionados anteriormente.

Se considerd en el estudio una variable independiente (competitividad) y una variable
dependiente (captacion de clientes), con el objetivo de determinar la influencia de la variable

independiente analizando por separado cada una de sus dimensiones en la variable dependiente.
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4.4. Métodos de Investigacion

4.4.1. Método Universal.

Segun Del Cid, Méndez y Sandoval (2011), independientemente de la naturaleza del
tema de investigacion y su nivel de complejidad, el método cientifico puede compararse a las
reglas de un juego: establece pasos y procedimientos precisos y requiere un enfoque riguroso.
Si no se respetan estas pautas, nos moveremos en el &mbito de las opiniones en lugar de la
ciencia. Esta premisa es especialmente relevante cuando nos embarcamos en investigaciones
de aplicacion practica.

Cabezas et al. (2018) mencionan gque el método cientifico “es el conjunto de pasos,
técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas de investigacion
mediante la prueba o verificacion de hipotesis” (p. 5). En consecuencia, el método cientifico
representa el conjunto de pasos y técnicas utilizados en la investigacion para explorar y
comprender los procesos objetivos, analizar sus relaciones internas y externas, asi como para
ampliar y generalizar los conocimientos adquiridos. Ademas, se emplea para validarlos
rigurosamente mediante la logica y verificarlos a través de experimentos y las herramientas
pertinentes.

La investigacion titulada “Competitividad en la captacion de clientes del Banco de
Credito del PerG en la sede principal, Huancayo — 20227, es una investigacion en la que se
utilizé el método universal, que es el método cientifico, ya que se aplicé tres perspectivas
metodoldgicas: el proceso racional reflexivo, sistematico y dialéctico.

4.4.2. Metodo Deductivo.

Déavila (2006) menciona que el método deductivo permite deducir posibles
conclusiones mediante las reglas denominadas premisas en caso se continue la consecuencia

de una hipadtesis.
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De acuerdo con Prieto (2017), el método deductivo permite que las verdades
particulares se puedan volver explicativas, entonces se puede decir que, a partir de situaciones
generales, se identifica una explicacion. Para poder recolectar informacion sobre esta situacion
se debe seguir un orden y hacer la recoleccion de informacion a traves de diferentes métodos.

El trabajo titulado “Competitividad en la captacion de del Banco de Crédito del Pert en
la sede principal, Huancayo — 2022, es una investigacion en la que se utilizd el método
deductivo; este es un conjunto de actividades secuenciales que se debe realizar durante la
investigacion. Los pasos que sigue son la aplicacidon, comprobacion y demostracion.

4.5. Disefio de Investigacion

Hernandez Ferndndez y Baptista (2014) asegura que el disefio no experimental es la
investigacion en la que se realiza la investigacion sin hacer el uso de manipulacion de la
informacion, ya que solo se observan los resultados para analizarlos después. Asimismo,
Agudelo, Aigneren y Compiladores (2008) mencionan que la investigacion no experimental es
aquella que recolecta datos sin ser manipulados, entonces se puede decir que no se cambian las
variables intencionalmente; es decir, solo se observa cdmo los fendmenos pasan tal y como se
dan.

Hernandez y Velasco (2000) confirman que la encuesta transversal es un disefio de
investigacion epidemiologica en la cual se va a analizar datos de informacion recopilada en un
periodo de tiempo. El disefio de una encuesta transversal considera aspectos que se relacionan
con la poblacion, la cual estudiara los sujetos de quienes se obtendra la informacion. Tambieén,
de acuerdo con De La Torre (2015), la investigacion transeccional es aquella donde se recopilan
datos en un solo momento, es decir, en un tiempo Unico para después analizarla y ayudar a
realizar las hipotesis.

Esteban (2020) menciona que realizar una investigacion explicativa es un nivel mas
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minucioso y complejo en la cual el objetivo principal de esta investigacion explicativa es
verificar que se expliquen de manera congruente las relaciones causales de las dimensiones de
los hechos y los procesos sociales. El presente trabajo es una investigacion explicativa, ya que
es mas compleja y se esta llevando a cabo para investigar de una manera mas precisa. Con esta
investigacion se busca establecer relaciones de causa y efecto para poder hacer
generalizaciones, en funcion a los resultados que se obtienen. En el mismo sentido, Méndez
(2011) menciona que los estudios explicativos estan orientadas a la comprobacion de hipotesis
causales; estos estudios requieren de esfuerzos del investigador y una gran capacidad de
analisis e interpretacién. También, en esta investigacion se debe ayudar de diferentes
conocimientos cientificos realizados anteriormente.

La investigacion se realizd con un disefio no experimental, ya que en este caso las
variables no seran manipulables deliberadamente, solo se analizaran los datos que se obtengan;
ademas es transversal y del tipo explicativa.

Muestra

3
D

Figura 4. Muestra
Nota: Elaboracién propia. La figura 4 muestra la relacion que existe entre la variable competitividad y captacion
de clientes.

M = muestra
X= competitividad

Y = captacion de clientes
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4.6. Poblacion y Muestra

4.6.1. Poblacion.

Flores (2015) menciona que la poblacion es un grupo de elementos o personas que estan
representando una caracteristica o condicion en comun; esto tiene que ver con el objetivo del
estudio. La poblacion puede estar constituida por animales, objetos, personas, registros
médicos o fechas de nacimiento, entonces, en el estudio se considerd a las personas que viven
en Huancayo y tienen accesibilidad al Banco de Crédito del Pert (BCP).

De acuerdo con Velasco, Martinez, Roiz, Huazano y Nieves (2002), la poblacion es un
conjunto de objetos, sujetos o situaciones que tienen un rasgo en coman, ademas es un conjunto
global que va a satisfacer criterios requeridos en la investigacion; esto no siempre se puede
referir a humanos, también a otros tipos de variables, pero siempre la poblacion debe abarcar
el total de elementos que le interesen al investigador e incluir los criterios que se necesiten en
la investigacion.

Segun Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI, 2015) en la poblacion de
Huancayo hay en total 49, 844 personas, de la cual se esta considerando como la poblacién
solo a clientes de banca exclusiva del Banco de Crédito del Peru representado por N=414
personas.

4.6.2. Muestra.

Segun menciona Flores (2015), la muestra es un solo grupo de estudio elegido de forma
probabilistica 0 no probabilistica, ademas debe ser representativa de la poblacion. Es decir,
parte de la poblacion en la cual se selecciona para obtener la informacion suficiente en la cual
se va a trabajar.

Segun Velasco et al. (2002) la muestra es un subconjunto de la poblacion que esta

integrad por las unidades o variables seleccionadas. Esto tiene dos niveles: aquella que se
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obtiene en el proyecto y aquella que realmente fue estudiada.

En relacion con la investigacion elaborada se hizo un muestreo probabilistico, donde se
pudo determinar que la muestra es finita, por lo tanto, se realizé la siguiente formula para
obtener el tamafio de la muestra.

N+«Zixp*q
e2*(N-1)+Zi*p*q

Su nivel de confianza es 95%, el error de estimacion fue de 5%, entonces se tuvo como
resultado que la muestra fue n=200 personas de la entidad financiera Banco de Crédito del
Perd.

Tabla 3

Tamafio de la muestra

Descripcion Varniable Valor
Nivel de confianza 95% z 1.96
Porcentaje de la poblacion que posee el atributo P 30%

deseado (Cuando no indica la poblacidn que tiene o
no el atributo, se podria asumir 30%para p v el otro

para q)

Porcentaje de la poblacion que no posee el atributo Q 50%
deseado, Probabilidad en contra

Poblacion-Censo N 414
Error de estimacion E 3%
Tamafio de la muestra N 200

B 414 * (1.96)% * 0.5 * 0.5
(0.05)2 * (414 — 1) + (1.96)% * 0.5 * 0.5

n

n =200

4.7. Tecnicas e instrumentos de Recopilacion de datos
4.7.1. Tecnicas.

Hernandez et al. (2014) aseguran que es fundamental considerar las técnicas, ya que
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aseguran el hecho empirico de la investigacion; las técnicas van a constituir el conjunto de
instrumentos de recopilacion de datos en la cual se va a efectuar el método; todo ello conlleva
a la toma de decisiones.

Para fines de la investigacion, se us6 como técnica la encuesta y para recopilar los datos
se utilizd como instrumento el cuestionario. A continuacion, se muestra la técnica e

instrumentos utilizados.

Tabla 4
Instrumento
Meétodo Técnica Instrumento  Enfoque Ventajas Desventajas
Muestreo Encuesta Cuestionario  Cuantitativa -Rapidez -Menor
Probabilistico -Economia veracidad en
-Mantiene las
anonimato respuestas
sujeto -Elaboracion
informate del
cuestionario
complejo

La encuesta, segin Huaire (2019), permite obtener datos de manera mas segura que
otros procedimientos. Esta técnica consigue un registro detallado de los datos que se necesitara,
ya que a través de las repuestas representa a la muestra que se estudiara. Asi, se aplico la
encuesta a la muestra con la finalidad de obtener los resultados del estudio que se realizd.

La encuesta del trabajo de investigacion se conformé por 15 preguntas.

4.7.2. Instrumentos.

A. Cuestionario.

Para Meneses (2016), el cuestionario viene a ser una herramienta utilizado para poder
recolectar informacion mientras se realiza el trabajo de campo de las investigaciones
cuantitativas; especialmente, se utiliza cuando se llevan a cabo estudios con metodologias de

encuesta, por esto motivo, se puede decir que el cuestionario es una herramienta utilizada por
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un cientifico para poder plantear preguntas, y asi recolectar datos sobre una cantidad de
personas.

En la investigacion se utilizo el cuestionario para recolectar los datos.

B. Disefio.

El instrumento que se utilizd en la investigacion fue el cuestionario; este estuvo
conformado por 29 preguntas. Eso permitid tener conocimiento sobre las variables

competitividad y captacion de clientes.

Tabla 5
Variables
Variable Escala Preguntas Dimensiones Tipo de acuerdo
Tasas de interés  1=Totalmente en
desaacuerdo
Conformado por  Digitalizacién 2= En desacuerdo
Competitividad Escala de 13 preguntas 3= Indeciso
Likert Marketing 4= Totalmente de
Financiero acuerdo
3= Totalmente de
acuerdo
Confiabilidad  1=Totalmente en
desaacuerdo
Captgcién de Esc_ala de Conformado por Seguridad 2=En de_sacuerdo
clientes Likert 14 preguntas 3= Indeciso
_ 4= Totalmente de
Atencion acuerdo
3= Totalmente de
acuerdo

C. Confiabilidad

Huaire (2019) mencionan que la confiabilidad es fundamental para obtener la precision
de un estudio en cualquier proceso o etapa de investigacion; asimismo, es relativamente
necesario que los investigadores reduzcan aquellas variables relacionadas con la medicion, de
tal modo, proporcione informacion confiable del estudio.

Se hizo una prueba piloto del instrumento en la cual se uso del estudio para las dos
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variables. En donde se efectué un piloto que consistia en 15 personas con similares
caracteristicas que presenta la muestra. Se deduce que la herramienta muestra confiabilidad
cuando las mediciones sacadas no cambian exponencialmente, ni tampoco el tiempo, ni por la
aplicacion de varias personas, y tienen un similar grado de instruccion. A si mismo, la
confiabilidad es una prueba, herramienta, validez que tiene que ser confiable ya que al aplicarse
en las mismas condiciones la consecuencia posible siempre seran iguales (Naupas, Valdivia,
Palacios, Romero, 2018). Ademas, se debe tener en consideracion que el grado de confiabilidad
es un instrumento aplicado a una muestra en la cual se reflejan o se generan resultados
consistentes y coherentes (Hernandez & Mendoza, 2018). Entonces, para verificar y corroborar
la confiabilidad de las herramientas se utilizo el alfa de Cronbach en la cual se obtuvieron

resultados favorables.

K T st
=x—11- s?l)
Donde:
K : Namero de items (5 items)
Zs; : Sumatoria de las varianzas de los items.
St

: Varianza de la suma de los items

« : Coeficientes Alfa de Cronbach



Tabla 6

Escala de interpretacion de la confiabilidad.

Intervalo Descripcion

0,53 a menos Confiabilidad nula
0.54a0.59 Confiabilidad baja

0,60 a0.65 Confiable

0.66a0.71 Muy confiable

0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1.00 Confiabilidad perfecta

57
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Tabla 7

Prueba de confiabilidad

11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 Suma
104
110
119
107
90
1

10

1

Encuesta

02

89
86
87

85

10

11

12

13

14

15
Varianza

105
78
96

106
92

055 070 069 078 135 084 121 027 055 092 13121

083 098 0.70

069 081 083 081

0.74

107 117 084 111 183 078 097 078 084 0.67

0.78

Suma de Varianza de los Items
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En la siguiente investigacion de la herramienta se realizé la aplicacion de la ecuacion
del coeficiente alfa de Cronbach hallado en la escala que evalta las metas en un o =0,8378,
eso se ubica entre el 0,72 a 0,99 entonces la herramienta nos presenta una optima y excelente
confiabilidad y es aplicado a la muestra.

D. Validez
Tabla 8

Validacion por los expertos

N® Profesional Validador Grado de Puntaje Criterio de

estudios total validacion

1 Camacho Gadea, Mauro Jesus Magister 120 Satisfecho

2 Sotelo Bazalar. Jorge Antonio Magister 111 Satisfecho

3 Huanuco Centeno, Lourdes del Magister 117 Satisfecho
Pilar

Nota. La escala de valoracion fue: Deficiente (30-54) - Regular (55-78) - Bueno (79-102) - Satisfactorio (103-
126) - Optimo (126-150). En el cuadro 07 la validacion de los tres expertos dio un promedio de 116 con un criterio
de validacion de satisfactorio.



60
Capitulo V

Tratamiento estadistico
5.1 Resultados y analisis
5.1.1 Prueba de Normalidad.
Se realiz6 la prueba de normalidad para hallar la informacion de la siguiente
investigacion mediante una distribucién normal o no normal.
5.1.1.1. Formulacion de Hipétesis.
A. Competitividad.
Ho: Hay una distribucion normal en los datos de la variable de competitividad. (p > 0.05)
H1: No hay una distribucién normal en los datos de la variable de Competitividad. (p < 0.05)
B. Captacion de clientes
Ho: No hay una distribucion normal en los datos de la variable de captacion de clientes.
(p >0.05)
H1: No hay una distribucion normal en los datos de la variable de captacion de clientes.
(p <0.05)
5.1.1.2. Nivel de Significancia.
Se utiliz6 como nivel de significancia (alfa) a = 5% Yy un nivel de confianza 95%.
C. Estadistico de Prueba
Se utilizo la prueba estadistica de Spearman para las preguntas que se utilizo.
5.1.1.3. Formulacion de la regla de decision
Ho: p > 0,05 (Datos normales)
Hi: p < 0,05 (Datos no normales)
En el cuadro 8 se muestra los datos de analisis de la prueba de normalidad de las dos

variables.
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Tabla 9

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
X 0.061 200 0.072 0.991 200 0.269
Y 0.069 200 0.023 0.989 200 0.135

25 Media = 49 08
Desviacion esténdar = 4,712
M= 200

20

15

Frecuencia

10

w0

30,00 40,00 50,00 60,00

Competitividad
Figura 5. Histograma de competitividad
Como se puede observar en los datos de la variable X salié 0,072, ya que es mayor a
0.05y, por ende, es una distribucion normal; debido a que en la variable Y el dato es no normal;
entonces, se puede decir que los resultados son no normales, por lo tanto, se utilizd el

coeficiente de correlacion de Spearman.
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Frecuencia

20,00 30.00 40,00 50,00

Captacion de clientes

Figura 6. Histograma de captacion de clientes

Media = 4525
Desviacion estandar = 6,194
200

N=

60,00 70,00
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Como se puede observar en los datos de la variable Y sali6 0,023, ya que es menos que

0.05, es decir es una distribucion no normal; entonces, se puede decir que los resultados son no

normales, por lo tanto, se utilizo el coeficiente de correlacién de Spearman.

5.1.1.4. Conclusioén.

Como p < 0,05, se concluye que en la informacion hay una distribucion no normal, por

lo que se aplicd una prueba no paramétrica. Segun los resultados de la prueba de normalidad

se aplico el estadistico de Rho de Spearman.
5.2 Prueba de Hipébtesis

5.2.1 Datos Estadistica Descriptiva.

Tabla 10
Competitividad
: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 3 1.5 1.5 1.5
Ni en desacuerdo m de 144 72 72 73.5
Valido acuerdo
De acuerdo 53 26,5 265 100.0
Total 200 1000 100.0
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Para la variable independiente, que es la competitividad del Banco de Crédito del Perd,
se puede observar que el 1,5% de encuestados respondieron que estan en desacuerdo, un 72%

no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo y un 26,5% estan de acuerdo.

Competitividad

100

Frecuencia

50

o

En desacuerdo MNi en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo

Competitividad

Figura 7. Porcentaje de la tercera dimension

En la tabla 10 se muestra la dimension que es la competitividad en el Banco de Crédito
del Pert de Huancayo, y se puede observar que el 1.5% de encuestados respondieron en
desacuerdo, un 72% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo y un 26.5% estuvieron de acuerdo.
Tabla 11

Captacion de clientes

Frecuencia  Porcentaje PDIce_ntaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 13 6.5 6.5 6.5
N1 en desacuerdo m de 135 67.5 67.5 74
Vahdo acuerdo
De acuerdo 32 26 26 100.0
Total 200 100.0 100.0

Para la variable dependiente, que es la captacion de clientes del Banco de Crédito del
Per(, se puede observar que el 6,5% de encuestados respondieron que estan en desacuerdo, un

67,5% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 26% estan de acuerdo.
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Captacion de clientes

Frecuencia

En desacuerdo Mi en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo

Captacion de clientes

Figura 8. Porcentaje de la tercera dimensién

En la tabla 11 se muestra la dimension de captacion de clientes en el Banco de Crédito
del Peri de Huancayo, se puede observar que el 6.5% de encuestados respondieron en
desacuerdo, un 67.5% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo y un 29% estuvieron de acuerdo.
Tabla 12

Tasas de Interés

Frecuencia Porcentaje Porcentaj Porcentaje
e valido acumulado
En desacuerdo 21 10,5 10.5 10.5
N1 en desacuerdo n1 de 121 60,5 60,5 71.0
Valido acuerdo
De acuerdo 58 20.0 29.0 100.0
Total 200 1000 100.0

Para la primera dimension, que es sobre las tasas de interés en el Banco de Credito del
Per( de Huancayo, se puede observar que el 10,5% de encuestados respondieron en desacuerdo,

un 60,5% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo y un 29% estuvieron de acuerdo.
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Tasa de Interés

Frecuencia

En desacuerdo Mi en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo

Tasa de Interés

Figura 9. Porcentaje de la primera dimension
En la tabla 12 se muestra que el mayor porcentaje es 60.5% y son los encuestados que
no estuvieron ni en desacuerdo ni de acuerdo que las tasas de interés influyen sobre la

competitividad, y el menor con un 10.5% son las personas que estuvieron en desacuerdo.

Tabla 13
Digitalizacion
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
' ] valido acumulado
En desacuerdo 8 40 410 40
N1 en desacuerdo m de 39 445 445 48.5
Valido acuerdo
De acuerdo 82 41.0 41.0 893
Totalmente de acuerdo 21 10.5 10.5 100
Total 200 100 100

Para la segunda dimension, que es sobre la digitalizacion en el Banco de Crédito del
Pert de Huancayo, se puede observar que el 4% de encuestados respondieron en desacuerdo,
un 44,5% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 41% estuvieron de acuerdo y un 10,5%

de los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo.



66

Digitalizacion

100

80

B0

Frecuencia

40

20

En desacuerdo i en desacuerdo ni de De acuerdo Totalmente de acuerdo
acuerdo

Digitalizacion

Figura 10. Porcentaje de la segunda dimension

En la tabla 13 se muestra la segunda dimensidn, que es sobre la digitalizacion en el
Banco de Crédito del Perl de Huancayo, se puede observar que el 4% de encuestados
respondieron en desacuerdo, un 44,5% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 41%
estuvieron de acuerdo y un 10,5% de los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo.
Tabla 14

Marketing Financiero

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En dezacuerdo 10 5,0 5,0 3.0
M1 en desacuerdo m de 107 53.5 53.5 58.5
Valido acuerdo _ s
De acuerdo 74 395 39.5 98.0
Totalmente de acuerdo 4 2.0 2.0 100
Total 200 100 100

Para la segunda dimension, que es sobre el marketing financiero en el Banco de Crédito
del PerG de Huancayo, se puede observar que el 5% de encuestados respondieron en
desacuerdo, un 53,5% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 39,5% estuvieron de acuerdo

y un 2% de los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo.
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Marketing Financiero

120

100

80

B0

Frecuencia

40

20

De acuerdo Totalmente de acuerdo

En desacuerdo Mi en desacuerdo ni de
acuerdo

Marketing Financiero

Figura 11. Porcentaje de la tercera dimension

En la tabla 14 se muestra la tercera dimension, que es sobre el marketing financiero en
el Banco de Crédito del Pert de Huancayo, se puede observar que el 5% de encuestados
respondieron en desacuerdo, un 53,5% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 39,5%

estuvieron de acuerdo y un 2% de los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo.

Tabla 15
Confiabilidad
Frecuencia  Porcentaje PDII:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 11 5.5 5.5 3.5
N1 en desacuerdo mi de 107 53.5 53.5 59.0
Valido acuerdo
De acuerdo 78 39.0 39.0 98.0
Totalmente de acuerdo 4 2.0 2.0 100

Total 200 100 100
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Para la primera dimension, que es sobre la confiabilidad en el Banco de Crédito del
Per(, se puede observar que el 5,5% de encuestados respondieron en desacuerdo, un 53,5% no
estan ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 39% estuvieron de acuerdo y un 2% estuvo totalmente

de acuerdo.

Confiabilidad

120

Frecuencia

En desacuerdo MNi en desacuerdo ni de De acuerdo Totalmente de acuerdo
acuerdo

Confiabilidad

Figura 12. Porcentaje de la cuarta dimension

En el cuadro 13 se muestra la primera dimensidn, que es sobre la confiabilidad en el
Banco de Crédito del Peru, se puede observar que el 5,5% de encuestados respondieron en
desacuerdo, un 53,5% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 39% estuvieron de acuerdo

y un 2% estuvo totalmente de acuerdo

Tabla 16
Seguridad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 1,0 1,0 1.0
En dezacuerdo 19 9.5 a5 10.5
Ni en desacuerdo mi de
WValido acuerdo 05 475 47 5 58.0
De acuerdo 20 40,0 40,0 98.0
Totalmente de acuerdo 4 2 2.0 1000

Total 200 100 100
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Para la primera dimension, que es sobre la seguridad en el Banco de Credito del Perq,

se puede observar que el 1% de encuestados respondieron totalmente en desacuerdo, un 9,5%

estan en desacuerdo, un 47,5% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 40% estuvieron de

acuerdo y un 2% estuvo totalmente de acuerdo.

Seguridad

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Mi en desacuerdo De acuerdo
desacuerdo ni de acuerdo
Seguridad

Figura 13. Porcentaje de la quinta dimension

Totalmente de
acuerdo

En la tabla 16 se muestra la primera dimension que es sobre la seguridad en el Banco

de Crédito del Perd, se puede observar que el 1% de encuestados respondieron totalmente en

desacuerdo, un 9,5% estan en desacuerdo, un 47,5% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo,

un 40% estuvieron de acuerdo y un 2% estuvo totalmente de acuerdo.

Tabla 17
Atencion
Frecuencia  Porcentaje Porcgntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 2.0 20 2.0
En dezacuerdo 25 12.5 12.5 14.5
N1 en desacuerdo mi de
Walido acuerdo 79 395 39.3 54.0
De acuerdo 89 445 445 98.5
Totalmente de acuerdo 3 1.5 1.5 100.0
Total 200 100 100

Para la primera dimension, que es sobre la atencion en el Banco de Crédito del Per(, se
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puede observar que el 2% de encuestados respondieron totalmente en desacuerdo, un 12,5%
estan en desacuerdo, un 39,5% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 44,5% estuvieron

de acuerdo un 1,5% estuvo totalmente de acuerdo.

Atencion

100

Frecuencia

Totalmente en Endesacuerdo  Nien desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo
Atencién

Figura 14. Porcentaje de la sexta dimension

En la tabla 17 se muestra en la primera dimensidn, que es sobre la atencién en el Banco
de Crédito del Peru, se puede que observar que el 2% de encuestados respondieron totalmente
en desacuerdo, un 12,5% estan en desacuerdo, un 39,5% no estan ni en acuerdo ni en
desacuerdo, un 44,5% estuvieron de acuerdo y un 1,5% estuvo totalmente de acuerdo.

5.2.2. Hipdbtesis general.

La captacidn de clientes esta relacionada significativamente con la competitividad del
Banco de Crédito del Pert en la sede principal, Huancayo - 2022.

Se seguira los siguientes pasos para la prueba de coeficiente de correlacion Rho de

Spearman:
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A. Planteamiento del HO y H1.

Ho: La captacion de clientes no se relaciona significativamente con la competitividad
del Banco de Crédito del Peru en la sede principal, Huancayo - 2022.

Hi: La captacion de clientes se relaciona significativamente con la competitividad del
Banco de Crédito del Peru en la sede principal, Huancayo — 2022.

B. Nivel de significancia.

Se aplicod un nivel de significancia (alfa) a = 5% y un nivel de confianza del 95%; se
aplico como estadistica una prueba paramétrica.

C. Estadistico de prueba.

Se aplico la prueba Rho Spearman para los datos no normales.

D. Formulacion de regla de decision.

Se muestra en la figura 15 la ubicacion de las zonas de aceptacion y rechazo segun la
escala de interpretacion de la Rho de Spearman, permitiendo identificar cuéles son las
correlaciones tanto si existe una correlacion perfecta o no hay correlacion.

Ho: p>0,05

Hi: p < 0,05

Sin Crorre] aci dr

E perfecta
o rrel acidn . -
— i - =
. S
.o 0.2 0.4 0.6 o8 4.0
[ Correlacidn | Correl ackin | Correlacion | Cornrel aci Gn Correlacidn ]
miinima baja moderada buena muy buena

T

Correlacion directa

Figura 15. Prueba de correlacion

Tabla 18
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Captacion de

Competitividad chentes
Coeficiente de 1,000 4527
lacia
Competitividad o0
Sig. (bilateral) 000
N 200 200
Rho de Cceﬁcie_rite de 4527 1,000
., correlacion
Spearman  Captacién de
clientes Si1g. (bilateral) J000
N 200 200

*%*_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

E. Conclusiéon Estadistica.

Por lo tanto, se rechaza la hipodtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha),

asimismo se afirma que: la captacion de clientes se relaciona significativamente con la

competitividad del Banco de Crédito del Peru en la sede principal, Huancayo - 2022, debido a

que la correlacion Rho de Spearman (Rho) = 0.452, con una significancia de p= 0.000 y

demuestra una correlacion directa y correlacion moderada, es decir, cuando la competitividad

aumenta significativamente la captacion de clientes del Banco de Crédito del Peru en la sede

principal, Huancayo - 2022.

F. Resumen del modelo.

En la tabla 19 de resumen del modelo se demuestra que el valor del coeficiente de

determinacion (R2) = 0.083 significa que 8.3% de la captacion de clientes en el Banco de

Crédito del Peru se explica por la competitividad.
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Tabla 19

Resumen del modelo

Error estandar de

Modelo R R cuadrado F. cuadrade ajustado la estimacion
1 2042 088 J083 512
G. Anova.

En latabla 20 del ANOVA se muestra que el nivel critico (sig.), asociado a la F, permite
rechazar la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) se concluye que existe

correlacion entre la competitividad y captacion de clientes en el Banco de Crédito del Peru.

Tabla 20
Anova®
Modelo Suma de cuadrados Gl Media cuadratica F S1g.
1 Regresion 5.001 1 5.001 19,046 .000®
Residuo 51,994 198 263
Total 56.995 199

a. Variable dependiente: Captacion de clientes
b. Predictores: (Constante), Competitividad

H. Coeficientes.

La tabla de coeficientes el nivel critico (Sig.) del estadistico del coeficiente de regresion
(t) = 4.364; permite concluir que se prueba la hip6tesis de la investigacion y el 33.9% (0,339)
de los coeficientes no estandarizados es el porcentaje que influye a la competitividad en la

captacion de clientes en el Banco de Credito del Perd.
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Tabla 21

Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes
estandanzados estandanzados
Modelo B Desy. Error Beta t S1g.
1 (Constante) 2.143 255 840 J000
X= 339 078 296 4364 J000

competitividad

a. Variable dependiente: Captacion de clientes

Y=f(x)

Y=0,339x+2.143

5.2.3. Hipotesis especificas.

5.2.3.1. Hipotesis especifica 1.

Las tasas de interés influyen significativamente en la captacion de clientes de la entidad
financiera Banco de Crédito del Pert en el afio 2022 en el departamento de Junin-Huancayo.

Los siguientes pasos para realizar a cabo la prueba de coeficientes de Rho de Spearman
con los siguientes:

A. Planteamiento de HO y H1.

Ho: Las tasas de interés no se relaciona significativamente con la captacion de clientes
de la entidad financiera Banco de Crédito del Peru en el afio 2022 en el departamento de Junin-
Huancayo.

Hi: Las tasas de interés se relaciona significativamente con la captacion de clientes de
la entidad financiera Banco de Crédito del Pert en el afio 2022 en el departamento de Junin-
Huancayo.

B. Nivel de Significancia

Se aplico un nivel de significancia (alfa) o = 5% y un nivel de confianza del 95%; se

aplico como estadistica una prueba parametrica.
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C. Estadistico de prueba

Se aplicé la prueba Rho Spearman para los datos no normales.
D. Formulacion de regla de decision
Se muestra en la figura 16 la ubicacion de las zonas de aceptacion y rechazo segun la
escala de interpretacion de la Rho de Spearman, permitiendo identificar cuales son las
correlaciones tanto si existe una correlacion perfecta o no hay correlacion.
Ho: p > 0,05

Hi:p <0,05

Correlacion
perfecta
{ 0.4 0.6 08 1.0
| | | l |
| Correlacion l Correlacidn 1 Correlacién I Correlacion Correlacion ‘I
minima baja moderada buena muy buena

\ J
|

Correlacion directa

Figura 16. Prueba de correlacion
Tabla 22

Correlaciones

Captacion de

Tasa de interés clientes
Coeficiente de 1.000 117
) ; correlacion
Tasa de interes
Sig. (bilateral) . J98
N 200 200
Rho de Cceficie_rfte de 117 1.000
. correlacion
Spearman Captacion de
clientes S1g. (bilateral) J098

N 200 200
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E. Conclusion estadistica

Por lo tanto, se acepta la hipotesis nula (Ho) y se rechaza la hipoétesis alterna (Ha),
asimismo se afirma que: las tasas de interés no se relacionan significativamente con la
captacion de clientes de la entidad financiera Banco de Crédito del Pert en el afio 2022 en el
departamento de Junin-Huancayo, debido a que la correlacion Rho de Spearman (Rho) =0.117,
con una significancia de p= 0.98 y demuestra una correlacién directa y minima.

F. Resumen del modelo

En la tabla 23 de resumen del modelo, se muestra que el valor del coeficiente de
determinacion (R2) = 0.001 significa que 0.1% de la captacién de clientes en el Banco de
Credito del Peru se explica por las tasas de interés.
Tabla 23

Resumen del modelo

Error estandar de
Modelo R R cuadrado P. cuadradeo ajustado la estimacion
1 77 006 001 335

a. Predictores: (Constante), Tasa de interés

G. Anova
En la tabla 24 del ANOVA se muestra que el nivel critico (sig.), asociado a la F, permite
aceptar la hipotesis nula (Ho) y se rechaza la hipétesis alterna (H1) se concluye que no existe

correlacion entre la tasa de interés y captacion de clientes en el Banco de Crédito del Peru.

Tabla 24

Anova?
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Suma de Media
Modelo cuadrados (7l cuadratica F Sig.
1 Fegresion 338 1 338 1.180 2798
Residuo 36,657 198 286
Total 56995 199

a. Variable dependiente: Y
b. Predictores: (Constante), X1

H. Coeficientes

En la tabla 25 de coeficientes el nivel critico (Sig.) del estadistico del coeficiente de
regresion (t) =14.831, permite concluir que se prueba la hipétesis de la investigacion y el 0.68%
(0,068) de los coeficientes no estandarizados es el porcentaje que influye a la tasa de interés en
la captacion de clientes en el Banco de Crédito del Perd.
Tabla 25

Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo E Dgay. Error Beta T Sig.
1 (Constante) 3.027 204 14,831 000
X1 068 J0e3 JT77 0 1,086 278
a. Variahle
dependiente: ¥

5.2.3.2. Hipotesis Especifica 2.

La digitalizacion influye significativamente en la captacion de clientes de la entidad
financiera Banco de Crédito del Per( en el afio 2022 en el departamento de Junin-Huancayo.

Los siguientes pasos para realizar a cabo la prueba de coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman son los siguientes:

A. Planteamiento de HO y H1.

Ho: La digitalizacion no se relaciona significativamente con la captacion de clientes de
la entidad financiera Banco de Crédito del Peru en el afio 2022 en el departamento de Junin-

Huancayo.
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Hi: La digitalizacion se relaciona significativamente con la captacion de clientes de la
entidad financiera Banco de Crédito del Pert en el afio 2022 en el departamento de Junin-
Huancayo.

B. Nivel de Significancia.

Se aplicod un nivel de significancia (alfa) a = 5% y un nivel de confianza del 95%; se
aplico como estadistica una prueba parameétrica.

C. Estadistico de prueba

Se aplicé la prueba Rho Spearman para los datos no normales.

D. Formulacion de regla de decision.

Se muestra en la figura 17 la ubicacion de las zonas de aceptacion y rechazo segun la
escala de interpretacion de la Rho de Spearman, permitiendo identificar cuéles son las

correlaciones tanto si existe una correlacion perfecta o no hay correlacion.

Ho: p > 0,05

Hi: p <0,05
Sin I . Correlacion

) perfecta
correlacon )

0.0 0.2 0.4 0.6 08 1.0

| | | | l l

| Correlacién l Correlacidn 1 Correlacién l Correlacion Correlacion ]

\ minima baja moderada buena muy buena

I
Correlacion directa

Figura 17. Prueba de correlacion

Tabla 26

Correlaciones
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Tasade Captacion de

interes clientes
Cceﬁme—rfte de 1.000 277
Digitalizacien ~ Correiacion
S1g. (bilateral) . 000
N 200 200
y Coeficiente de 277 1.000
Captacion de correlacion
Eho de Spearman clientes S1g. (bilateral) .000 .
N 200 200

E. Conclusion Estadistica.

Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha);
asimismo, se confirma que la digitalizacion se relaciona significativamente con la captacion de
clientes de la entidad financiera Banco de Crédito del Peru en el afio 2022 en el departamento
de Junin-Huancayo, debido a que la correlacion Rho de Spearman (Rho) = 0.277, con una
significancia de p= 0.00 y demuestra una correlacion directa y minima.

F. Resumen del Modelo.

En la tabla 27 de resumen del modelo se muestra que el valor del coeficiente de
determinacion (R2) = 0.017 significa que 17% de la captacién de clientes en el Banco de
Credito del Pert se explica por las tasas de interés.

Tabla 27

Resumen del modelo

E. Error estandar

Modelo R E. cuadrado cuadrado de la
ajustado estimacion
1 1482 022 017 531

a. Predictores: (Constante), Digitalizacidon

G. Anova.

En la tabla 28 del ANOVA se muestra que el nivel critico (sig.), asociado a la F, permite
rechazar la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) se concluye que existe

correlacion entre la digitalizacion y captacion de clientes en el Banco de Crédito del Perd.
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Tabla 28
Anova
Suma de Media )
Modelo cuadrados Gl cuadratica F Sig.
Regresion 1257 1 1,257 4. 464 0360
1 Besiduo 55,738 198 282
Total 56,995 199

a. Variable dependiente: Y
b. Predictores: (Constante), X2

H. Coeficientes.

En la tabla 29 de coeficientes el nivel critico (Sig.) del estadistico t del coeficiente de

regresion (t) = 2.113: permite concluir que se prueba la hipotesis de la investigacion y el 10.9%

(0,109) de los coeficientes no estandarizados es el porcentaje que influye en la digitalizacion

en la captacion de clientes en el Banco de Crédito del Peru.
Tabla 29

Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desy. Error Beta T Sig.
1 (Constante) 2837 188 13222 000
X2 109 051 148 2,113 036

a. Variable
dependiente: Y

5.2.3.3. Hipotesis Especifica 3.

El marketing financiero influye significativamente en la captacion de clientes de la

entidad financiera Banco de Crédito del Peru en el afio 2022 en el departamento de Junin-

Huancayo.

Los siguientes pasos para realizar a cabo la prueba de coeficiente de correlacion de Rho

de Spearman son los siguientes:
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A. Planteamiento de HOy H1.

Ho: EI marketing financiero no se relaciona significativamente con la captaciéon de
clientes de la entidad financiera Banco de Crédito del Peru en el afio 2022 en el departamento
de Junin-Huancayo.

H1: El marketing financiero se relaciona significativamente con la captacion de clientes
de la entidad financiera Banco de Crédito del PerG en el afio 2022 en el departamento de Junin-
Huancayo.

B. Nivel de Significancia.

Se aplico un nivel de significancia (alfa) o = 5% y un nivel de confianza del 95%; se
aplicé como estadistica una prueba paramétrica.

C. Estadistico de Prueba.

Se aplico la prueba Rho Spearman para los datos no normales.

D. Formulacion de Regla de Decision.

Se muestra en la figura 18 la ubicacién de las zonas de aceptacion y rechazo segun la
escala de interpretacion de la Rho de Spearman, permitiendo identificar cuéles son las
correlaciones tanto si existe una correlacion perfecta o no hay correlacion.

Ho: p>0,05

Hi: p <0,05
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Sin Correlacion
i perfecta
correlacon )
0.0 0.4 0.6 0.8 1.0
| | | | |
[ Correlacion Correlacin ] Correlacion l Correlacién Correlacion 1
minima baja moderada buena muy buena

t )
|

Correlacion directa

Figura 18. Prueba de correlacion
Tabla 30

Correlaciones

Tasade Captacion de

interés clientes
Coeficiente de .

Marketing correlacion 1000352
Financiero s1g. (bilateral) . 000
N 200 200
- Coefictente de 352%% 1000

Captacion de correlacion

Rho de Spearman clientes Sig. (bilateral) J000 .
N 200 200

E. Conclusién Estadistica.

Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha);
asimismo, se afirma que: el marketing financiero se relaciona significativamente con la
captacion de clientes de la entidad financiera Banco de Crédito del Peru en el afio 2022 en el
departamento de Junin-Huancayo, debido a que la correlacién Rho de Spearman (Rho)=0.352,
con una significancia de p= 0.00 y demuestra una correlacion directa y minima.

F. Resumen del Modelo.

En la tabla 31 de resumen del modelo se muestra que el valor del coeficiente de

determinacion (R2) = 0.110 significa que 11% de la captacion de clientes en el Banco de
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Crédito del Per0 se explica por el marketing financiero.
Tabla 31

Resumen del modelo

R Error
Modelo R E. cuadrado cuadrado estanl:ar de
ajustado : ..
estimacion
1 338 114 110 5050

a. Predictores: (Constante), Marketing Financiero

G. Anova.
En latabla 32 del ANOVA se muestra que el nivel critico (sig.), asociado a la F, permite
rechazar la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipoétesis alterna (Hi) se concluye que existe

correlacion entre el Marketing financiero y captacion de clientes en el Banco de Crédito del

Pera.
Tabla 32
Anova
Suma de Media .
Modelo cuadrados Gl cuadratica F Sig.
Regresion 6,502 1 6,302 25497 .000b
1 Residuo 50,493 198 2335
Total 56,995 199

c. Variable dependiente: Y

d. Predictores: (Constante), X3

H. Coeficientes.

En la tabla 33 de coeficientes el nivel critico (Sig.) del estadistico t del coeficiente de
regresion (t) = 5.049 permite concluir que se prueba la hipétesis de la investigacion y el 29.4%
(0,294) de los coeficientes no estandarizados es el porcentaje que influye el marketing

financiero en la captacion de clientes en el Banco de Crédito del Peru.
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Tabla 33

Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desy. Error Beta T Sig.
1 (Constante) 2251 200 11,246 L0000
X3 294 J058 338 5,049 L000

a. Variable
dependiente: Y

5.3. Discusion de Resultados

En la presente investigacion, al determinar la influencia de la competitividad en la
captacion de clientes del Banco de Crédito del Pert en la sede principal, Huancayo — 2022; por
lo tanto, se aplicé el Rho Spearman para analizar la relacién entre la variable independiente
(X) denominada competitividad y la variable dependiente (Y) denominada captacion de
clientes dentro de los cuales hay una correlacién directa; lo que significa que si la variable X
aumenta en cierta cantidad, la variable Y de la misma manera incrementard conforme al
resultado que se obtenga. Frente a lo analizado se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la
hipotesis alterna (H1), donde se afirma que la captacion de clientes se relaciona
significativamente con la competitividad del Banco de Crédito del PerG en la sede principal,
Huancayo — 2022. Los resultados son validados por Vilchez et al. (2017) quienes concluyen
que brindar un buen servicio y atencion al cliente va permitir tener una mayor participacion
en mercados globales, para lograr esto, es fundamental proporcionar a los clientes la mejor
perspectiva y una experiencia positiva. Esta fidelizacion no solo garantiza la credibilidad y
confianza por parte de los clientes, sino que también es esencial en los mercados financieros
altamente competitivos. Por lo tanto, una entidad financiera debe ser capaz de implementar
diversas estrategias para asegurar la lealtad de sus usuarios. Por consiguiente, dado lo

mencionado y los resultados analizados, se corrobora que cuanta mas estrategias emplee la
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entidad financiera genera mayor fidelizacion en sus clientes.

En la presente investigacion al determinar la influencia de las Tasas de interés en la
captacion de clientes del Banco de Crédito del PerG en la sede principal, Huancayo - 2022, se
obtuvo datos no normales en donde se aplicé el Rho Spearman. De acuerdo con lo analizado
se acepta la hipotesis nula (Ho) y se rechaza la hipoétesis alterna (H1) donde se afirma que las
tasas de interés no se relacionan significativamente con la captacion de clientes del Banco de
Crédito del Peru en la sede principal, Huancayo — 2022, demostrando una correlacion directa
y minima, teniendo un Rho de Spearman (Rho) = 0.117), con una significancia de p= 0.98;
asimismo, el 0.68% (0,068) de los coeficientes no estandarizados es el porcentaje que influye
a la tasa de interés en la captacion de clientes. Los siguientes resultados son validos por
Rebolledo y Soto (2017) en donde afirma que un mercado crediticio no puede tener tasas
competitivas por muchos factores en las cuales son el segmento de mercado, el tamafio de
cliente, el monto y plazo de operacion, garantia o aval y muy indispensable tener en cuenta el
estado socioeconémico es por ello que no se pueden fijar tasas muy competitivas, porque el
segmento de clientes es diferente tendremos a corporativos grandes que tienen acceso a los
mercados de capitales , mediana empresa este segmento es variable todo ello depende del
acceso que tengan del mercado de capitales y las pequefias empresas en donde usualmente su
principal fuente de financiamiento es el sistema bancario y no tienen acceso al mercado de
capitales.

Al determinar la influencia de la digitalizacion en la captacion de clientes del Banco de
Crédito del Pert en la sede principal, Huancayo - 2022, se obtuvo datos no normales en donde
se aplico el Rho Spearman. De acuerdo con lo analizado se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se
acepta la hipotesis alterna (Hi), donde se afirma que la digitalizacion se relaciona

significativamente con la captacion de clientes del Banco de Crédito del Perd en la sede
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principal, Huancayo - 2022. Los datos son validados por Gonzélez (2017), quien afirma que la
digitalizacion desempefia un papel fundamental en la atraccion de una base de clientes mas
amplia. Dado el ritmo constante de avance en el mundo y la creciente demanda de tecnologia
de vanguardia por parte de los usuarios, se vuelve esencial que las instituciones financieras se
adapten a este entorno en constante evolucion.

En la presente investigacion al determinar la influencia del marketing financiero en la
captacion de clientes del Banco de Crédito del PerG en la sede principal, Huancayo - 2022, se
obtuvo datos no normales en donde se aplicé el Rho Spearman. De acuerdo con lo analizado
se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) donde se afirma que el
marketing financiero se relaciona significativamente con la captacion de clientes del Banco de
Credito del Pert en la sede principal, Huancayo - 2022. Los datos son validos por Mahecha et
al. (2018) donde aclara que conocer a los clientes, mejora el marketing financiero, dando como
consecuencia un mejor performance a nivel nacional; también, aclara que el realizar un correcto
marketing ayuda a identificar los diferentes competidores directos que tiene la entidad
financiera, para ello la empresa debe tener en cuenta cuéles son sus fortalezas y recursos que
ofrece, y finalmente ayudaréa a identificar el plus con el que cuenta la entidad bancaria, que le

hace diferente a los demas.
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Conclusiones

e La captacion de clientes se relaciona significativamente con la competitividad del Banco de
Credito del Pert en la sede principal, Huancayo - 2022, debido a que la correlacion Rho de
Spearman Rho = 0.452, con una significancia de p= 0.000, este resultado demuestra una
correlacion directa y correlacion moderada; es decir, que cuando la competitividad aumenta
significativamente la captacion de clientes aumenta. Por lo tanto, se concluye que la
hipotesis de la investigacion y el valor del coeficiente de determinacion R2= 33.9%,0,339
de los coeficientes no estandarizados es el porcentaje que influye en la competitividad en la
captacion de clientes en el Banco de Crédito del Peru en el afio 2022 en el departamento de
Junin-Huancayo.

e Las tasas de interés no se relacionan significativamente con la captacion de clientes de la
entidad financiera Banco de Crédito del Pert en el afio 2022 en el departamento de Junin-
Huancayo, debido a que la correlacion Rho de Spearman (Rho) = 0.277, con una
significancia de p= 0.98, este resultado demuestra una correlacion directa y minima, en la
cual permite concluir que se prueba la hipotesis de la investigacion y se muestra que el valor
del coeficiente de determinacion (R2) = 0.1% (0,001) de los coeficientes no estandarizados
es el porcentaje que influye a la tasa de interés en la captacion de clientes en el Banco de
Crédito del Per en el afio 2022 en el departamento de Junin-Huancayo.

e La digitalizacién se relaciona significativamente con la captacion de clientes de la entidad
financiera Banco de Credito del Pert en el afio 2022 en el departamento de Junin-Huancayo,
debido a que la correlacién Rho de Spearman (Rho) = 0.117, con una significancia de p=
0.000 y demuestra una correlacion directa y baja. Esto permite concluir que se aprueba la
hipdtesis de la investigacion y se muestra que el valor del coeficiente de determinacion R2

=17% (0,017) de los coeficientes no estandarizados, entonces podemos decir que el 17% es
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el porcentaje que influye la digitalizacion en la captacion de clientes en el Banco de Credito
del Peru en el afio 2022 en el departamento de Junin-Huancayo.

Se puede decir que el marketing financiero se relaciona significativamente con la captacion
de clientes de la entidad financiera Banco de Crédito del Pert en el afio 2022 en el
departamento de Junin-Huancayo, debido a que la correlacion Rho de Spearman (Rho) =
0.352, demuestra una correlacién directa. Esto permite concluir que se aprueba la hipétesis
de la investigacion y se muestra que el valor del coeficiente de determinacion R2 = 29.4%
(0,294) de los coeficientes no estandarizados, entonces podemos decir que 29.4% es el
porcentaje que influye el marketing financiero en la captacion de clientes en el Banco de

Crédito del Peru en el afio 2022 en el departamento de Junin-Huancayo.
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Recomendaciones

e Se recomienda que la entidad financiera Banco de Crédito del Per( invierta mas en
infraestructura tecnoldgica en las areas, plataformas digitales e inteligencias artificial; de tal
modo minimice el tiempo y capte la atencidon de sus clientes marcando la diferencia ante sus
competidores. El proceso mas optimo es buscar alianzas con sistemas de alta gama en
tecnologia como la empresa Oracle que tiene un alto nivel de servicio a nivel mundial
permitiendo incrementar en un maximo el nivel de competitividad en puntos estratégicos
localizados y la captacion de clientes.

e Para tener un alto impacto sobre las tasas de interés en la captacion de clientes se sugiere a
la entidad financiera Banco de Crédito del Pert tener un perfil estructurado sobre el cliente
empezando por recopilar informacion valida y tener un historial crediticio sobre los
préstamos que ha realizado de tal modo toda esa informacion certera permitira tener una
referencia y ante ello se aplica una base estratégica para fijar una tasa de interés competitiva.
A nivel externo se recomienda que el entorno econdmico del pais sea estable, muy
competitivo para nuevas inversiones de tal forma se pueda atraer capitales extranjeros.

e Para que el Banco de Crédito del Peru logre resultados positivos, se le sugiere enfocarse en
las siguientes estrategias: Invertir en camparias de publicidad que destaquen los beneficios
de la empresa y mostrar cuanto tiempo se pueden ahorrar los clientes usando la
digitalizacion. También se deberia realizar campafias educativas para que las personas usen
correctamente las plataformas digitales, ademéas se deberia innovar en las plataformas
digitales para garantizar la seguridad y proteccion de los datos de los clientes, lo que
contribuird a maximizar el impacto de la digitalizacion en la captacion de clientes. Dado el
creciente uso de dispositivos moviles por parte de los usuarios para obtener informacion de

diversas empresas, es esencial que el BCP mantenga una constante innovacion tecnologica,
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esto facilitard una comunicacion continua entre empleadores y clientes, lo que, a su vez,
hara que la empresa sea mas competitiva.

Se recomienda a la entidad financiera poder hacer un estudio de mercado, esto ayudara a
determinar que factor influye més en los clientes al momento de escoger un banco,
impulsando el producto més requerido por los clientes haciendo que la empresa tengo un
mejor posicionamiento en el mercado y finalmente pueden hacer una encuesta a sus clientes
frecuentes, ayudando a que la empresa tenga conocimiento de cuéles son las redes sociales
maés utilizadas hoy en dia, y promocionar por esos medios los productos que tiene la

empresa.
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PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS
VARIABLE DIMENSION INDICADOR METODOL (VAN
GENERAL GENERAL GENERAL SIONES < ORES ODOLOG
Tasa de
La incumplimiento
i itivi Riesgo Crediticio

¢De qué manera Petermlr:lar la f:ompetltlwdad X1: Tasas de interes ¢]
influye la influencia de la influye Margenes

vea competitividad significativame financieros
competitividad L R

o en la captaciéon nte con la . Costos operativos
en la captacion de clientes del captacién de Variable i i
de clientes del Banco de clisntes del Independiente Explte.rlenc:a
Banco de Crédito _ . - X): X2:Digitalizacion muiticana’
_ Crédito del Banco de P Tecnologia
del Peru en la - L . Competitividad A
P Pera en la sede Crédito del Peru innnovadora
sede principal, L
Huancayo - principal, en la sede Demanda del
Huancayo — principal, . usuario
202272 .
2022. Huancayo — )(_3.Market|r|g Visibilidad del
2022 Financiero usuario , .
. Meétodo universal:
Publicidad Cientifico

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS Tipo de investigacion:

ESPECIFICO

¢De qué manera
influyen las
tasas de interés
en la captaciéon
de clientes del
Banco de Crédito

del Pera en la
sede principal,
Huancayo -
20222

¢De qué manera
influye la
digitalizaciéon en
la captacion de
clientes del
Banco de Crédito
del Peru en la
sede principal,
Huancayo -
2022?

¢cDe qué manera
influye el
marketing
financiero en la
captacion de
clientes del
Banco de Crédito
del Peru en la
sede principal,
Huancayo -
2022?

ESPECIFICO
Determinar la
influencia de
las tasas de
interés en la
captacion de
clientes del
Banco de
Crédito del
Pera en la sede
principal,
Huancayo -
2022.

Determinar la
influencia de la
digitalizacion
en la captacion
de clientes del
Banco de
Crédito del
Pera en la sede
principal,
Huancayo -
2022.

Determinar la
influencia del
marketing
financiero en la
captacion de
clientes del
Banco de
Crédito del
Pert en la sede
principal,
Huancayo —
2022.

ESPECIFICAS
Las tasas de
interés influyen
significativame
nte en la
captacion de
clientes del
Banco de
Crédito del Peru
en la sede
principal,
Huancayo -
2022.

La digitalizacion
influye
significativame
nte en la
captacion de
clientes del
Banco de |
Crédito del pera dependiente
en la sede Y): Captacion
principal, de clientes
Huancayo -

2022.

Variable

El marketing
financiero
influye
significativame
nte en la
captacion de
clientes del
Banco de
Crédito del Peru
en la sede
principal,
Huancayo —
2022.

Y1l:Confiabilidad

Y2: Seguridad

Y3: Atencion

Calidad del servicio

Capacidad de
respuesta

Confidencialidad

Control de Acceso
Control de riesgo

Seguimiento

Rapidez en
atencion
Garantia

Investigacion basica
Niwvel de
investigacion:
BExplicativa

Disefio de
investigacion:

No experimental
Poblacioén: 49, 844
Muestra: 384
personas

Técnicas e
instrumentos de
recoleccioén de datos:
Encuesta
Procedimiento de
recoleccion:
-Construccion de
instrumentos
-Validacion y
confiabilidad
-Aplicacién del
instrumento -
Procesamiento de la
informacion
Técnicas de
procesamiento y
analisis de datos:
-Evaluacién critica -
Modelacién prueba -
inferencial
Prueba de hipoétesis:
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Evidencias Fotograficas

-
ot e . - (<

Iniciando la aplicacion de las encuestas en la sede principal del Banco de Crédito del Pert en
Huancayo

Finalizando la aplicacion de las encuestas en la sede principal del Banco de Crédito del Pert
en Huancayo
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Apéndice C

Ficha de Validacion de Experto 1




Ficha de Validacion de Experto 2

FICHA PARA VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

TMombre del mstrumento: Cuestionario

Titulo de la imvestizacion:

Competitividad en la captacion de clientes de la enfidad financiera del BCP, en el
afio 2022 en el departaments de Tunin-HY O

Mombre del juez/experto:

Jorge Antonio Sotelo Bazalar

Teléfono: 977321813

Correo electromeco:

Jsetelof@contmental. edu.pe

Arez de accion laboral: Docencia

Titulo Profa=ional-

Contador Publico

Grado Acaddmico:

Masstro en Finaneas Comporativas

INDICACIONES: hMarque con una “X” segiin considere la valoracion de acuerdo a cada item.

Criterioz de evaluacidn Congruencia Claridad Tendenciosidad
112|13(4|5(1(2(3|4[(5|1|2|3|4]|5
1 El instrumento Hisne estructura logica. b % | x
2. La sacuencia de prastacidn da los items es x® % | x
optima.
3. El grado de complejidad de los items e= x % | x
aceptable.
4. Los términes utilizados en las preguntas =on b % | x
claros v comprensiblas,
3. Los reactivos reflajan 2l problema de x % | x
investizacidn.
6. El instrumento zkarca en su totalidad =1 x ¥ | x
problema de investizacidn.
7. La= preguntas permiten el logre de b4 ¥ | x
objetrvos.
8. Los reactivos permiten recoger informacidn x® % | x
parz alcanzar loz objetives da la
investigacion.
9. El instrumento zkarca las variables v x ¥ | x
dimensiones.
10. Loz items zon medibles directamante. b4 b4
Total parcial 50 50 11
Total 111
Congruencia Claridad Tendenciosidad
(sesgo en la formulacidn de los items, es
decir, 51 sugieren ¢ no una respuesta)
3 - Optimo 3 - Optimo 3 - MMinmmo
4 - Satisfactorio 4 - Satizfactorio 4 -Poca
3 - Busno 3 - Busno 3 - Regular
2 - Regular 2 - Regular 2 - Bastante
1 - Deficiente 1 - Deficiente 1 - Fuerte

Ezcala de calificacion final:

Deficiente (30-34) - Regular (35-78) - Bueno (79-102) - Satisfactorio (103-126) - Optimo (126-150)

Observaciones:

Firma del Experto

B AT

DI 09151939
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Ficha de validacion de experto 3

FICHA PARA VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Nombre del mstrumenty. Cuestionanio_
Titulo de lu investigacion: Competitvidad en b captacion de clientes de Ta entidad financicrs del BCP, en ¢l

a0 2022 en el depurtamento de Junin-HYO

- \ A Py 5
LTOUTOES  Hoaouc s \ efvienn(y

AT NE U3

QA TNNG

1. El instrumento tiene estructurs ldgica.

2. u_m&malumu

15@5*%&10.{@.«

4L utilizados en las preguntas son
claros

| claros y comprensibles.
5. Los reactivos reflejan el probloma de

XA AR
X

| investigacidn.
6. El instrumento sharce en su totalidad ol
ema de investigacion,

Y
X X

7. Las preguntss permiten el logro de
objetivos.

8. Los reactivos permiten recoger informucion
para alcanzar Jos objetivos de la
investigaci

9.memmlay
dimensiones.

P Xl

10. Los items son medibles directamente,

Total parcial

10 2 35

Total

Congruencia Claridad

Tendenciosidad
(sesgo en la formulacion de log items, es

Optimo
Satisfactorio

atis
Regular
Deficiente

- EWn

5 - Minimo
4 - Poca

3 - Regular
2 - Bastante
I - Fuerte

decir, si sugi ieren O No uni respuesta)

Deficiente (30-54) - Regular (55-78) - Bueno (79-102) - Satisfuctorio (103-126) - Optimo (126-150)
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