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Capítulo I: Información General sobre la CMAC Arequipa 

Misión, Visión y Valores de la CMAC 

Misión: 

“Lograr la inclusión financiera sustentable de personas y empresarios durante su ciclo de 

vida, brindando una experiencia cercana, ágil e integral”. (Caja Municipal de Ahorro y Crédito y 

Arequipa S. A. [CMACA], 2021, sección. Nosotros) 

Durante la experiencia como aprendiz, en las agencias de Santa Anita, Magdalena y 

Huandoy, los colaboradores demostraban actitudes para fidelizar a los clientes ofreciéndoles la 

información oportuna 

Visión: 

“Liderar el desarrollo integral de los clientes, reconociendo su diversidad, para ser su 

opción preferida en soluciones financieras, fortaleciendo nuestro talento, innovando y usando 

tecnologías digitales”. (CMACA, 2021, sección. Nosotros) 

La experiencia más significativa fue cuando un cliente captado, evaluado y desembolsado 

indico lo siguiente: “Caja Arequipa cada día va creciendo e innovando, ahora puedo 

desembolsar, pagar, mis créditos por un aplicativo de la entidad, me ahorra demasiado tiempo y 

prácticamente me está haciendo todo más fácil” (s.n., comunicación personal, s.f.) 

Cliente satisfecho con los beneficios que Caja Arequipa brinda, año tras año innovando 

para facilitar y solucionar la vida de todos sus clientes.
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Valores 

Figura 1 

Valores institucionales de la CMAC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. Adaptado de CMACA (2021, Sección. Nosotros). 

Datos Relevantes y Adicionales Sobre el Estatus Actual de la CMAC 

Datos relevantes 

Caja Arequipa tiene varios años en el mercado tratando de liderar las cajas 

municipales a nivel nacional, en ese sentido En estos 35 años de impecable 

trabajo, Caja Arequipa, viene beneficiando a sus más de 1,800,000 clientes, 

ofreciendo productos y servicios financieros para todas las necesidades de la 

población, y promoviendo el ahorro, lo que la ha convertido en indiscutible líder 

de la categoría. 



12 
 

 

Hoy en día contamos con 180 oficinas, distribuidas en todo el país y una 

creciente red de atención que asciende a más de 1,733 Agentes Caja Arequipa, 

más de 215 cajeros automáticos propios, 11,401 agentes kasnet a nivel nacional, 

así como 817 cajeros de la Red Unicard en Lima, Callao y el norte del país 

(CMACA, 2021, Sección. Nosotros). 

Estatus Actual 

Caja Arequipa es una entidad que se viene esforzando para cumplir sus metas y ser 

reconocido en todos los aspectos, todo ello posible por el trabajo en equipo que se viene 

esforzando día tras día, buscando la mejora como entidad y el bienestar sus clientes. 

 “Colocaciones de préstamos más de 6 mil millones siendo numero 1 a nivel de todas las 

cajas municipales” (CMACA, 2021, sección. Nosotros). 

 “Somos unas de las 100 primeras empresas con mejor reputación en el Perú, logrando 

situarnos en el puesto 57” (CMACA, 2021, sección. Nosotros). 

 “Caja Arequipa entre las 50 principales empresas peruanas en Atraer y Retener Talento, 

según el estudio de Merco Talento 2021” (CMACA, 2021, sección. Nosotros). 

Productos y Servicios Financieros de la CMAC 

Caja Arequipa cuenta con diversos productos y servicios financieros, cada uno de ellos 

fue creado para satisfacer la necesidad del cliente, cumplir sus sueños creciendo financieramente. 

(Para mayor detalle revisar el ANEXO 1). 

Productos Activos o de Crédito 

(Para mayor detalle revisar el ANEXO 2)
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Clientes Objetivo que atiende la CMAC 

Caja Arequipa es una empresa líder dedicada a la micro intermediación 

financiera, con el objetivo claro de beneficiar a los diversos sectores de la 

población Personas Naturales o Jurídicas, promoviendo el crecimiento, desarrollo 

e inclusión, logrando la atención a todos nuestros clientes en las diferentes 

ciudades del Perú (CMACA, 2021, sección. Nosotros). 

Personas Naturales 

En la Plataforma Digital Única del Estado Peruano (2019) tiene por definición de persona 

natural la siguiente: 

Es una persona que ejerce derechos y cumple obligaciones a título personal. Al 

constituir tu negocio como Persona Natural, asumes todas obligaciones. Esto 

significa que aceptas asumir la responsabilidad y garantizas con tu patrimonio y 

bienes el pago de las deudas u obligaciones que pudiera contraer la empresa (párr. 

2). 

Según la plataforma en referencia, resulta conveniente asumir el estatus de persona natural en los 

siguientes casos: 

Vas a iniciar negocios pequeños como bodegas, juguerías, peluquerías, zapaterías, 

bazares, entre otros; realizas actividades que están comprendidas en el Nuevo 

RUS (Régimen Único Simplificado) o tienes negocios en donde tus clientes van a 

ser principalmente personas, no empresas; quieres hacer negocios en los que tu 

exposición al riesgo (responsabilidad ilimitada) ante posibles deudas u
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obligaciones con terceros sea manejable considerando tu patrimonio personal. 

(Plataforma Digital Única del Estado Peruano, 2019). 

Personas Jurídicas  

La Plataforma Digital Única del Estado Peruano (2019), define a la persona jurídica 

como: 

Es una entidad conformada por una, dos o más personas que ejerce derechos y 

cumple obligaciones a nombre de la empresa creada. Cuando abres un negocio 

como Persona Jurídica, es la empresa y no tú personalmente quien asume las 

obligaciones. Esto implica que las deudas u obligaciones que pueda contraer la 

empresa están garantizadas y se limitan solo a los bienes que estén registrados a 

su nombre (párr. 3). 

Según la Plataforma Digital Única del Estado Peruano (2019), es conveniente elegir la 

modalidad de persona jurídica cuando: 

Necesitas mayor reputación en el mercado y quieres tener clientes más grandes o 

importantes (empresas); necesitas acceder a créditos o préstamos en bancos y 

entidades financieras en mejores condiciones; quieres asegurarte de que, si algo 

sale mal en tu negocio, se afecten los fondos o bienes de la empresa, no tus bienes 

personales; necesitas que ingresen inversionistas o más socios que contribuyan 

con tu empresa, pues es más fácil transferir participaciones; piensas que, 

eventualmente, puedes vender tu negocio o disolverlo luego de un tiempo. En ese 

caso, es más fácil hacerlo como Persona Jurídica (Sección. Persona jurídica).
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Capítulo II: Descripción Del Perfil Del Cliente Que Recibirá La Asesoría 
 

Integral 

Información Financiera del Cliente 

El señor Fernando Manuel Coronado Vázquez identificado con DNI 70095877 cuenta 

con capacidad y voluntad de pago, el cliente se dedica al servicio de taxi por más de 5 años, 

actualmente reside en casa familiar AA. HH. Enrique Milla Ochoa Mz.153 LT 16 ubicado en el 

distrito de Los olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, lo cual es una fortaleza para el 

cliente porque busca tener un buen score crediticio para cumplir el sueño de construir la casa de 

su madre, darle lo mejor a sus hijos. El cliente tiene muchas fortalezas, por ejemplo, vivir en 

casa familiar, cuenta con aval, sus familiares que viven en su casa se encuentran 100% normal 

en el sistema financiero, pagos puntuales en las diferentes entidades donde tiene deudas. 

Información Objetiva del Cliente 

El cliente actualmente cuenta con un buen score crediticio, lo que busca el señor 

Fernando es mantener esa calificación financiera, para que en un futuro termine la 

construcción de su casa, ya que es su meta pactada a corto plazo y el fin de año es el plazo que 

el se propuso para cumplir con dicho objetivo. 

El carro en el que trabaja (Automóvil de 4 asientos, marca Dreadwall del año 2018, 90 

000 km y placa BFJ-467) Antes lo alquilaba, pero a fines del año 2021 lo compró y actualmente 

está registrado a su nombre. Lo cual refleja la mejora de su situación económica debido a su 

actividad comercial, los bienes que posee (ahora tiene un auto) y su futura capacidad de pago 

(ingresos que genera con su auto como herramienta de trabajo).
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Información Financiera Obtenida del Sistema Financiero. 
 
 

Se le hizo la consulta a la central de riesgo el 16/05/2022 obtenida información de la 

central de riesgos de Caja Arequipa, SBS y Sentinel riesgos, dichas consultas se exponen en las 

imágenes a continuación y se adjuntan en expediente de Caja Arequipa. 

Figura 2 

Reporte Sentinel del cliente 

 
La información actual del cliente Fernando Coronado en los riesgos de SENTINEL, se 

encuentra 100% normal los últimos 12 meses. Se evidencia que el cliente mantiene productos 

financieros con las entidades: Banco de Crédito del Perú, CMAC Huancayo, Financiera QAPAQ 

S.A y CMAC Arequipa. En todas las entidades mencionadas, cuenta con un buen récord de 

pagos. 
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Información Financiera Obtenida de la CMAC Arequipa 
 
 

El señor Fernando Coronado Vásquez, según el sistema de Caja Arequipa en la central de 

riesgos del cliente, actualmente tiene deudas con 4 entidades financieras con un endeudamiento 

de 11713 soles. 

Figura 3 

Reporte unificado de Central de Riesgo 
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Estas son las entidades que reporta las Centrales de Riesgo de CMAC Arequipa: 
 

 
ENTIDAD MONTO 

 
DESEMBOLSADO 

SALDO CUOTA ACTUALMENTE PAGADOS/PLAZO 

CMAC AREQUIPA 5000 4381 354 VIGENTE 4/18 

CMAC 
 
HUANCAYO 

10 000 10 000 770 VIGENTE 0/24 

FINANCIERA 

UNIVERSAL S.A. 

(QAPAQ) 

3600 3333 219 VIGENTE 5/24 

BANCO DE 

CREDITO DEL 

PERU 

500 0 0 CANCELADO 6/6 

 

Segmentación del cliente: 

 Segmentación PYME: Preferencial C 

 Segmentación Consumo: Persona Preferencial B 

El señor Fernando Coronado Vasquez tiene un crédito cancelado y vigente en Caja 

Arequipa
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Crédito cancelado 

El primer crédito fue el producto de Credioficios, ya que no tenía el carro a su nombre y 

no contaba con una persona quien sería su aval, pero segmentaba como “preferente exclusivo”. 

Se le otorgo 1500 soles a 12 meses con una tasa de 55% anual. 

Figura 4 

Cronograma de pagos de crédito cancelado 
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Crédito vigente 

Se pidió apoyo al cliente para utilizar sus datos e información crediticia en el trabajo final 

de sustentación, así; durante las asesorías brindadas al cliente se le propuso renovar su crédito, 

cancelando el vigente en ese entonces. El cliente acepto la propuesta indicada por la aprendiz, en 

tal sentido el cliente con toda transparencia indicaba las nuevas deudas que tenía y el destino de 

estas. La propuesta fue por el monto de 5000 soles a 18 meses con una tasa de 32% anual, el 

cliente mencionó que ya tenía el carro a su nombre y que contaba con un aval para reforzar el 

crédito y que en créditos futuros le puedan dar un monto mayor para la construcción de la casa de 

su madre. 

se adjunta solicitud, evaluación, propuesta y cronograma de pagos. 
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Información subjetiva del cliente 
 

El señor Fernando, mantiene estado civil soltero, vive en casa de su madre, la cual se 

puede describir como buen entorno familiar. El cliente adicionalmente mencionó que sostiene 

una buena relación con su ex conyugue. 

A nivel de sus finanzas personales se encuentra 100% normal en el sistema financiero. 

Información Obtenida por el Asesor(a) Financiero de las Visitas al Cliente. 
 

Se visitó al cliente para corroborar la información que él nos brindó, sigue viviendo en la 

casa de su madre, mostró los arreglos que quiere hacer en su casa, se verifico si el carro se 

encuentra en las condiciones adecuadas se para un taxi. Cliente es muy transparente al brindar 

información y facilita los documentos solicitados en copia, ya que con ello se armará en el 

expediente. 
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Figura 5 

Fotos de la visita al cliente 
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Figura 6  

Documentos personales del cliente 
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Información Cualitativa: 
 

 Cliente separado de expareja, es puntual con la pensión para sus hijos. 

 Vive en casa Familiar (Madre como propietaria) lo cual indico que en créditos futuros 

puede avalar, ello cuenta como una fortaleza más para el crédito. 

 Cliente también trabaja en una mecánica lo cual no se está considerando en la evaluación, 

ya que no tiene como demostrar. 

 Cliente tiene todos sus documentos del carro en orden. 

 Cliente solicita 1500 soles a 1 año para generar historial crediticio con Caja Arequipa. 

Información Cuantitativa: 
 

 Cliente tenía en efectivo 500 soles ya que se le hizo la evaluación a las 6 de la tarde. 
 

 El cliente tiene gastos familiares actuales 

Información Obtenida por el Asesor(a) Financiero Mediante Referencias Solicitadas a 

Familiares y Conocidos del Cliente. 

El cliente cuenta con buen entorno familiar, los vecinos brindan buenas referencias del 

Señor Fernando Coronado. En caja Arequipa piden 2 referencias con número de celular para 

constatar la información que el cliente brinda. 

 
Cliente brindo dos referencias familiares con celular: 

 
 

 Yrvin Sebastián Pérez Coronado: 916 374 053 
 

 Marcio Mera Coronado: 950 802 882 
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Descripción del Perfil del Cliente 
 

Cliente potencial para Caja Arequipa, presenta fortalezas para créditos futuros, 

actualmente sigue generando ingresos como taxi, tiene sus metas y sueños pactadas a corto 

plazo. 

Características Generales del Cliente y de su Familia Nuclear 
 

Cliente Fernando Manuel Coronado Vásquez identificado con el DNI 70095877, tipo de 

vivienda Familiar ubicado desde 04 de Julio del 2011 con la dirección AA.HH. Enrique Milla 

Ochoa Mz 153 Lt 16. 

Vive con su madre, sobrino y hermano, cliente brindó referencias de ellos, cada uno es 

independiente y aportan económicamente en casa. 

Su expareja, madre de sus hijos tiene su negocio de la venta de comida y tiene una 

calificación 100% normal en el sistema financiero, ambos se dividen gastos para sus hijos, la 

señora brinda buenas referencias del cliente, no tienen problemas y mantienen una buena 

relación de padres. 

Comportamiento Financiero del Cliente 

Cliente cuenta con voluntad y capacidad de pago, ya que abona las cuotas de sus 

respectivas deudas de manera puntual en las 3 entidades mencionadas anteriormente. En 

general se puede sostener que se tiene buenas referencias de comportamiento de pago en otras 

entidades financieras.
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Productos y Servicios Financieros Contratados en la CMAC Arequipa y en Otras Entidades del 

Sistema Financiero 

Cliente tiene un crédito de Micro consumo 1en Caja Arequipa con el producto de 

Campaña Credioficios Preferente Exclusivo Familiar. 

 
 Caja Huancayo tiene un crédito 

 
 Entidad QAPAC 

 

Nivel Actual de Endeudamiento, Capacidad de Endeudamiento y de Pagos Futuros 
 
 

Según centrales de riesgos el cliente tiene un endeudamiento de 11905 soles, 

según evaluación crediticia el cliente tiene un resultado neto de 901 soles. Tiene un buen 

excedente mensual, se le recomienda al cliente no endeudarse y contar con máximo 3 

entidades incluyendo Caja Arequipa. 
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Capítulo III: Asesoría Integral: Planificación, Desarrollo de Procesos y 
 

Resultados Obtenidos 
 

Breve Introducción de la Asesoría Integral Bajo el Concepto Financiero Sparkassen 
 

Los colaboradores están capacitados para brindar a todos sus clientes una asesoría 

integral, lo cual genera rentabilidad como agencia y CMAC, basados en incluir financieramente 

a muchas más personas, generando bienestar común en su sociedad. 

La asesoría integral comprende en atender todas las necesidades del cliente identificando 

sus sueños, metas tanto a corto y largo plazo y el asesor es un aliado estratégico que brinda 

soluciones financieras en beneficio para el cliente para el cumplimiento de dichos sueños y 

metas. 

Motivos Para Implementar la Asesoría Integral en la CMAC AREQUIPA 
 

 Cruce de ventas 
 

 Ofrecer servicios adicionales 
 

 Minimizar nivel de endeudamiento 
 

 Mejora tecnologica 

Potenciales Resultados que se Podrían Obtener 
 
 

 Recomendación de la CMAC y asesor 
 

 Satisfacción del cliente 
 

 Fidelización de los clientes 
 

 Rentabilidad para la CMAC
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Esquema de la Pirámide del Concepto Financiero Sparkassen 
 

Breve Introducción de la Pirámide del Concepto Financiero Sparkassen 
 
 

 
 
 

Para poder asesorar a los clientes necesitamos conocer las 4 etapas más importantes en el 

trascurso de su vida, lo cual se refleja en la pirámide. 

Los asesores deben implementar la asesoría integral mediante el uso de la pirámide, para 

que de esta manera la asesoría sea completa. Logrando así la colocación de diversos productos 

financieros generando rentabilidad. 



31 
 

Se brinda facilidad de 
adquirir créditos de acuerdo 
con la necesidad y perfil del 
cliente, para que cumplir sus 

metas y sueños. 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

En la base de la pirámide 
se incluye 
financieramente al cliente 
mediante el otorgamiento 
de productos que generan 
liquidez a corto plazo, 
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Se le recomienda al cliente la 
contratación de productos para 

que se cree un patrimonio a 
largo plazo y obtener una 

jubilación asegurada. 

 
 

 
 
 
 

 

Se le asesora al cliente el poder 
proteger sus bienes y mitigar 
el riesgo ante cualquier evento 

inesperado, mediante los 
microseguros que brinda la 

CMAC Arequipa. 
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Pirámide Propuesta del Concepto Financiero Sparkassen Para la CMAC AREQUIPA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Objetivos de la Asesoría Integral por Realizar 
 

Pirámide Propuesta del Concepto Financiero Sparkassen Para el Cliente de la CMAC Arequipa 

que Recibirá la Asesoría Integral

 
 

 
PATRIMONIO Y JUBILACION 

 

SEGUROS 

SERVICIOS Y LIQUIDEZ 

FINANCIAMIENTO 

 
Ahorro plazo Fijo 
Credito Hipotecario 
Plazo Fijo Edad de Oro 

 
Microseguro de vida 
Protección de tarjetas 
SOAT 
Seguro Retiro Seguro 

Capital de trabajo 
Activo Fijo 
Vivienda 

Agropecuario 
Vehicular 
Consumo 

 
Ahorro Rentable 
Ahorro Flexible 
Ahorro Caja Digital 
Plazo Fijo Creciente 
Ahorro Judicial 

 
 

 
PATRIMONIO Y JUBILACION 

SEGUROS 

SERVICIOS Y LIQUIDEZ 

FINANCIAMIENTO 

 
 

Ahorro plazo Fijo 
Plazo Fijo Edad de Oro 

 

 
Crédito Vehicular 

Crédito Caja Construye 
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Objetivo Principal 
 

Concretar la propuesta del crédito de 5000 soles a 18 meses 

La compra del SOAT 

Apertura de Cuenta Junior para su menor hija. 
 
 

Objetivos Secundarios 
 

Se estará en constante comunicación con el cliente, se le va proponer apertura de un Plazo Fijo 
para que en un futuro tengo un fondo ahorrado. 

 
Indicadores para Medir el Logro de los Objetivos Propuestos Para la Asesoría Integral 

 
Encuesta al cliente después de la asesoría 

 
 

Herramientas Diseñadas Para la Asesoría Integral 
 

Matriz, chequeo financiero personal, plan vida persona y familia (anexo) 
 
 

Momento y Lugar en el que se Realizará la Asesoría Integral 
 

Casa del cliente donde reside 
 
 

Evidencias por Obtener de la Asesoría Integral que se Realizará y Autorización Expresa 

del Cliente Para la Toma de Evidencias Durante la Asesoría 

Anexo foto de autorización 
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Conclusiones 
 
 
 

1. Primera conclusión 
 

2. Segunda conclusión 
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Recomendaciones 
 
 

1. Primera recomendación. 
 

2. Segunda recomendación. 
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