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RESUMEN

La presente investigacion “Investigacion de Crédito de los Asesores de Ventas y Servicios
en las Agencias del Banco de Crédito del Per(, Provincia Cusco - 2022 se realizd con el objetivo
de describir como es la investigacion de crédito de los asesores de ventas y servicios en las agencias
del Banco de Crédito del Perd, Provincia Cusco - 2022. El alcance de la investigacion fue
descriptivo, de enfoque cuantitativo y disefio no experimental transversal, la técnica utilizada para
el recojo de informacién de la presente investigacion fue la encuesta y el instrumento empleado
fue el cuestionario. La poblacion fue de 46 asesores de ventas y servicios que trabajan en el banco
y la muestra considerada fue del total de la poblacion 46 asesores de ventas y servicios también.
Los resultados de la investigacion, en una escala de 1 a 5, reflejan que la dimensién caracter de los
clientes que obtuvo un promedio de 3.79 se considera como adecuada, seguida por la dimension
capacidad de pago de los clientes con un promedio de 3.90 se considera como adecuada, la
dimensién capital de los clientes cuenta con un promedio de 3.31 y se considera regular, la
dimensidn garantia colateral de los clientes tiene un promedio de 3.31 y se considera regular, la
dimension condiciones de los clientes tiene un promedio de 4.00 y se considera adecuada.
Finalmente se obtuvo un promedio general de 3.66 en la variable Investigacién de Crédito

considerandose como adecuada segun la baremacion aplicada.

Palabras clave: Investigacion de crédito, caracter, capacidad de pago, capital, garantia

colateral, condiciones, BCP.
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ABSTRACT

The present research "Credit Investigation of Sales and Service Advisors in the Branches
of Banco de Crédito del Pert, Cusco Province - 2022 was carried out with the objective of
describing the credit investigation process of sales and service advisors in the branches of Banco
de Crédito del Pert, Cusco Province - 2022. The research had a descriptive scope, a quantitative
approach, and a non-experimental cross-sectional design. The technique used to collect
information for this research was a survey, and the instrument employed was a questionnaire. The
population consisted of 46 sales and service advisors working in the bank, and the sample
considered included all 46 sales and service advisors as well. The research results, on a scale of 1
to 5, reflect that the customer character dimension obtained an average of 3.79, which is considered
adequate. This is followed by the customer's repayment capacity dimension with an average of
3.90, also considered adequate. The customer's capital dimension has an average of 3.31, which is
rated as moderate. The customer's collateral guarantee dimension has an average of 3.31, also rated
as moderate. The customer's conditions dimension has an average of 4.00, which is considered
adequate. Finally, a general average of 3.66 was obtained for the Credit Investigation variable,

which is considered adequate according to the applied scale.

Keywords: Credit research, character, payment capacity, capital, collateral guarantee,
conditions, BCP.
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CAPITULOI:

INTRODUCCION
1.1 Planteamiento del Problema

Los créditos son algo inherente a la sociedad y mas especificamente al desarrollo
financiero de la comunidad mundial, tanto para personas como para empresas. Desde hace
varios siglos, los créditos han sido utilizados por la humanidad para aprovechar el superavit
de algunos y prestar bienes y/o dinero a otros. Hasta el presente, los créditos son el eje
fundamental de las finanzas en el mundo. Las entidades financieras actuan como
intermediarios entre las personas y empresas que tienen excedentes de dinero y las personas
y empresas que necesitan dinero. Hoy en dia, los creditos son necesarios en todas las formas
y niveles, desde las personas de bajos ingresos hasta las grandes transnacionales. Los
créditos son utiles para que las empresas aumenten sus activos y, por ende, generen mayor
rentabilidad. Los créditos son importantes hoy en dia tanto para los prestamistas como para
los prestatarios, dado que ambos se pueden beneficiar mutuamente. Sin embargo, si los
créditos no van acompafiados de un pago puntual, también generan problemas para ambas
partes. Por ejemplo, en Latinoameérica, el punto de quiebre donde los bancos entran en
problemas de morosidad es de 5.77%, y se han acercado mucho a esa cifra en tiempos de
COVID19 (Banco Mundial, 2022).

En Perd, la realidad es muy parecida a la realidad mundial. Los créditos desempefian
un rol importante para el desarrollo econémico del pais. Sin embargo, no se trata solo de
brindar créditos. Es fundamental que los créditos sean cuidadosamente estudiados para evitar
problemas de morosidad que pueden dar lugar a cobranzas coactivas. En Perd, todavia se
observan muchos casos en los que la morosidad es relativamente elevada, 1o que perjudica
no solo a la entidad prestamista, sino también al prestatario, ya que se enfrenta a una mala
calificacion crediticia, sanciones y mayores intereses en sus pagos. Por ejemplo, la
morosidad en Peru alcanzo el 7.85% en noviembre del 2020, pero en los meses siguientes se
observo una tendencia a la baja, llegando a ser del 6.19 % en julio de 2021 (Andina, 2022).

Sin embargo, también se puede determinar que el programa Reactiva Peru tuvo un efecto
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positivo en la reduccion de la probabilidad de incumplimiento, dicha probabilidad se redujo
en un 0.103% para septiembre del 2021 (Banco Central de Reserva del Peru, 2022).

En la ciudad de Cusco, los créditos han experimentado un crecimiento notable,
especialmente en las circunstancias actuales en las que la pandemia de COVID19 ha llevado
a muchos prestatarios a enfrentar dificultades para pagar sus cuotas puntualmente. El retraso
en los pagos se ha vuelto algo comdn en estas circunstancias, pero un analisis adecuado de
los créditos podria contribuir a reducir la frecuencia de estos retrasos. Es decir, los créditos
deben ser otorgados a clientes que demuestren una mayor solvencia y capacidad de pago a

largo plazo.

En el contexto de la pandemia de COVID19, las agencias del Banco de Crédito del
Peru estan enfrentando dificultades, especialmente en las agencias de la provincia de Cusco.
Los clientes estan experimentando retrasando en sus pagos, lo que afecta negativamente sus
historiales crediticios y reputacion. Esto ha creado un circulo vicioso; en el que los clientes
tienen dificultades para calificar para nuevos créditos y, a su vez, se vuelve mas complicado

para el banco otorgar préstamos.

Cada vez mas clientes tienen una capacidad de pago reducida debido a la disminucion
de los ingresos en general. Este hecho ha afectado la reputacidn de algunos clientes, ya que
los retrasos en los pagos son mas frecuentes debido a los ingresos mas bajos. Como
resultado, su calificacion de riesgo empeora. Ademas, el desempleo ha aumentado, lo que
ha llevado a una disminucion en la capacidad de endeudamiento de los clientes y a una
reduccién en los créditos que el banco puede otorgar. En el caso de las personas con
negocios, sus ventas han disminuido, lo que también ha llevado a una reduccion en sus

ganancias.

Ademas, se ha observado que los clientes no tienen suficiente capital de respaldo.
Por ejemplo, aungue posean un departamento como respaldo, sus bajos ingresos dificultan
que el banco otorgue un crédito adicional. En cuanto a la solvencia de las personas con
negocios, muchos de ellos tienen mercaderia que no se vende y, como resultado, su capital

esta estancado y carecen de liquidez.
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Dentro del estudio colateral, en muchos casos los ejecutivos de plataforma buscan
registrar ingresos elevados u omitir ciertos requisitos con el fin de aumentar las ventas. Sin
embargo, esta practica puede llevar a que los clientes enfrenten dificultades para realizar los
pagos en el futuro. El impacto de la economia ha llevado a muchos trabajadores a cambiar
de empleo, y en el caso de los trabajadores independientes, incluso han tenido que cambiar
de sector. Como resultado, muchos clientes no han tenido una estabilidad laboral prolongada
y también han cambiado de domicilio con frecuencia. Esto afecta negativamente su perfil
crediticio y no presentan una sélida base para solicitar un préstamo, lo que genera un

escenario desfavorable para ambas partes.

Las condiciones derivadas de la pandemia de COVID-19 han provocado una
disminucion en la posicion econdémica de muchos clientes en general. Como resultado, el
banco ha tenido que adoptar un enfoque méas cauteloso, lo cual afecta tanto a la institucion,
gue otorga menos créditos, como a los clientes, que son mal calificados y no pueden acceder

a nuevos préstamos.

Si esta situacion persiste, los clientes se veran gravemente afectados. No solo tendran
deudas mayores con intereses mas altos, sino que también su historial crediticio negativo
dificultara sus futuras condiciones de crédito. Para los bancos, estas circunstancias son muy
desfavorables, ya que se traducen en pérdidas y una disminucion en las ventas de la

institucion.
1.2 Formulacion del Problema
1.2.1 Problema General

¢Como es la investigacion de crédito de los asesores de ventas y servicios en las

agencias del Banco de Crédito del Perd, provincia de Cusco - 20227
1.2.2 Problemas Especificos

a) ¢Como es la investigacion del caracter de los clientes de los asesores de ventas y

servicios en las agencias del Banco de Crédito del Peru, provincia de Cusco - 2022?

b) ¢Como es la investigacion de la capacidad de pago de los clientes de los asesores de
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ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Perd, provincia de Cusco
- 20227

c) ¢Como es la investigacion del capital de los clientes de los asesores de ventas y
servicios en las agencias del Banco de Crédito del Peru, provincia de Cusco - 2022?

d) ¢Cdémo es la investigacion de la garantia colateral de los clientes de los asesores de
ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Per, provincia de Cusco
- 20227

e) ¢Como es lainvestigacion de las condiciones de los clientes de los asesores de ventas

y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Peru, provincia de Cusco - 2022?
1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General

Describir como es la investigacion de crédito de los asesores de ventas y servicios en

las agencias del Banco de Crédito del Per(, provincia de Cusco - 2022.
1.3.2 Objetivos Especificos

a) Describir como es la investigacion del caracter de los clientes de los asesores de
ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Perq, provincia de Cusco
- 2022.

b) Describir como es la investigacion de la capacidad de pago de los clientes de los
asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Peru,

provincia de Cusco - 2022.

c) Describir como es la investigacion del capital de los clientes de los asesores de ventas

y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Peru, provincia de Cusco - 2022.

d) Describir como es la investigacion de la garantia colateral de los clientes de los
asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Peru,

provincia de Cusco - 2022.
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e) Describir como es la investigacion de las condiciones de los clientes de los asesores
de ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Perq, provincia de
Cusco - 2022.

1.4 Justificacion de la Investigacion
1.4.1 Relevancia Social

La presente investigacion resulta relevante en el &mbito social, ya que permite a los
clientes bancarios y a las entidades financieras tomar decisiones acertadas basadas en la
variable estudiada. Esto contribuye a generar un circulo virtuoso que promueve el bienestar
social y emocional de ambas partes involucradas. Ademas, los beneficios obtenidos pueden
extenderse a otros prestatarios y entidades financieras, lo que amplia el impacto positivo en

la sociedad.
1.4.2 Implicancias Précticas

La presente investigacion resulta relevante en términos practicos, ya que demuestra
que realizar un andlisis de crédito mas exhaustivo puede tener implicaciones positivas tanto
para los bancos como para los prestatarios. De esta manera, se pueden superar los problemas

actuales que se presentan en este ambito.
1.4.3 Valor Tedrico

La presente investigacion tuvo relevancia en términos tedricos, ya que contribuye al
desarrollo y profundizacion del conocimiento en el campo de la investigacion crediticia. Este
tema es de vital importancia para el desarrollo de comerciantes, personas naturales y
entidades financieras. Ademas, se sustenta en diversos autores, teorias y libros que respaldan

y enriquecen el estudio realizado.
1.4.4 Utilidad Metodolégica

La presente investigacion presenta utilidad metodoldgica, ya que los métodos,

procedimientos, pasos, técnicas e instrumentos utilizados pueden ser aplicados en futuros
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trabajos. Este estudio puede servir como base para otras investigaciones, permitiendo su

replicacion y ampliacion en diversos contextos.
1.4.5 Viabilidad o Factibilidad

La presente investigacion es factible, ya que contd con acceso a la poblacion de
estudio para recopilar informacion y se dispone de textos y bibliografia en general para

desarrollar la investigacion.
1.5 Delimitacion de la Investigacion
1.5.1 Delimitacién Temporal
La presente investigacion se circunscribié en Cusco, durante el afio 2022.
1.5.2 Delimitacion Espacial

La presente investigacion se realizd en las oficinas del Banco de Crédito del Per( de la
provincia de Cusco.

1.5.3 Delimitacion Conceptual

La presente investigacion se delimitdé conceptualmente por la “Investigacion de

Crédito” la cual se encuentra dentro del area de Finanzas.
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CAPITULO II:

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Cortes et al. (2017), en su trabajo “Analisis del crédito en las entidades financieras”

manifiesta lo siguiente:

El objetivo de la investigacion fue identificar los factores que mas influyen en la
demora de un estudio de crédito por parte de las entidades financieras. EI método de la
investigacion fue el analitico. Del resultado del analisis de la encuesta se observé que la
mayoria de las personas califican el tiempo como malo y que no se cumplié por parte de la

entidad financiera con las fechas pactadas el dia de la solicitud.

Se concluyd6 que:

e Dentro de la investigacion realizada, se ha presentado la informacion mas relevante
acerca de un estudio de crédito, incluyendo los tiempos de respuesta, la
documentacion requerida y los procesos internos que llevan a cabo las compafiias
para realizar un analisis adecuado de crédito, siguiendo las normas establecidas por
la Superintendencia Financiera de Colombia, entidad encargada de supervisar las
instituciones financieras del pais. Se ha identificado que en el pasado, los estudios de
crédito podian demorar hasta tres meses para brindar una respuesta definitiva al
cliente, lo cual generaba insatisfaccion, falta de confianza y otros factores que
afectaban el reconocimiento de dicha entidad, llevando a que dejara de ser la
preferida para solicitar créditos. Sin embargo, con los cambios en el mercado, las
entidades financieras han tenido que adaptarse a las exigencias actuales. Existe una
fuerte competencia entre ellas, donde los avances tecnoldgicos han hecho que esta
competencia sea mas evidente, ya que los clientes demandan agilidad, buenos

servicios, tiempos de respuesta mas rapidos y acceso a diferentes canales de

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

transacciones, donde puedan administrar su dinero de manera segura y tener un
control sobre sus finanzas.

e Las entidades financieras han demostrado su capacidad para hacer realidad los suefios
de las personas a través de sus opciones de financiamiento. Sin embargo, se han
enfrentado a dificultades al momento de atender las solicitudes, lo cual ha generado
tiempos de espera mas largos de lo esperado. A través de la presente investigacion,
se ha podido comprender el proceso interno que llevan a cabo las entidades
financieras y se han identificado las razones por las cuales en ocasiones los tiempos
de espera exceden lo indicado inicialmente. Es importante mencionar que existen
entidades reguladoras detras de estos procesos, tales como Datacrédito, que se
encarga de la calificacion o puntaje crediticio de los solicitantes, y la Registraduria
General de la Nacion, la cual proporciona informacion veraz sobre la identidad del
cliente que realiza la solicitud. Ademas, las areas internas del banco realizan un
andlisis exhaustivo de la informacion y la legalidad de los documentos presentados
por el cliente.

e Se ratifica la importancia de que las entidades financieras sigan un riguroso control
documental en el proceso de otorgamiento de créditos y eviten las consecuencias de
aprobar un crédito basado en informacion falsa. Es fundamental que la informacién
suministrada por el cliente sea veridica y que se verifique su veracidad mediante los
mecanismos disponibles. Ademas, es crucial mantener a los colaboradores
actualizados sobre los cambios y alertas emitidos por el sistema financiero en relacion
a los riesgos de lavado de activos, empresas fachadas y otros. Esto permitira que estén
al tanto de las medidas de prevencién y tomen las acciones correspondientes para
mitigar estos riesgos. Asimismo, es necesario mantener actualizados y optimizados
los aplicativos utilizados en el proceso de gestion de créditos. Estos aplicativos
brindan las herramientas necesarias para realizar un correcto manejo de cada crédito
que se recibe, garantizando asi un proceso eficiente y seguro.

e Para facilitar el acceso a la informacion requerida para solicitar un crédito, las
personas pueden mantenerse actualizadas a través de las plataformas web de cada
entidad financiera. Estas plataformas proporcionan una lista de los documentos

necesarios y permiten solicitar estudios, enviar la documentacion requerida e incluso
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iniciar un proceso de preaprobacion. Esta opcion resulta especialmente conveniente
para aquellos que no disponen de tiempo para desplazarse a una oficina fisica. Al
iniciar el tramite a través de la plataforma en linea, se reduce el tiempo de respuesta,
ya que posteriormente se establece contacto con un asesor encargado de dar

continuidad al proceso.
2.1.2 Antecedentes Nacionales

De acuerdo a De La Cruz y Mufioz (2017), con la investigacion “Evaluacion de
crédito y su relacion con la rentabilidad de la caja municipal de ahorro y crédito Arequipa,
agencia Huaraz, 2016 se muestra lo siguiente:

Se desarrollé con el objetivo de determinar la relacion que existe entre la evaluacién
de crédito a cargo de los analistas de crédito de la Caja Arequipa, los mismos que representan
la poblacion y muestra, y la rentabilidad de la misma, puesto que la entidad esta sujeta a
ciertos riesgos, los cuales se ven incrementados por la inadecuada gestion en la colocacion
de créditos, atencion de solicitudes, la evaluacion de los sujetos de créditos, aprobacién y
desembolso, riesgos que llevan a los incrementos de los indices de morosidad debido al
incumplimiento de los clientes en la devolucion de los créditos otorgados, ocasionando a la
entidad costos en los trdmites notariales y en los procesos judiciales para la recuperacién de
las carteras morosas. Para lo cual se utilizaron los conocimientos tedricos y conceptuales
para la solucion del problema, y asi definiéndose como un tipo de investigacion aplicada.
Para determinar la contrastacion de la hipétesis planteada se utilizé el Modelo Estadistico
del Chi Cuadrado. Con este modelo se determina que si existe una relacion directa y
significativa entre la evaluacion de crédito y la rentabilidad de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Arequipa, agencia Huaraz, 2016. De la misma forma hay que indicar que se
concluye que las politicas y procedimientos de créditos son herramientas que se estan usando
muy eficientemente en la entidad, ya que los indices de rentabilidad muestran resultados

ascendentes en determinados periodos.

Se llegé a las siguientes conclusiones:
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e Se concluye que las politicas y los procedimientos de crédito se estan empleando de
una muy buena manera, esto a partir de los resultados obtenidos en la Caja Arequipa,
agencia Huaraz, cuyos montos que ascienden en determinados periodos son
aceptables y ello indica que hay una correlacion directa y significativa en ambas
variables.

e Se concluye que las politicas de crédito empleadas por la Caja Arequipa (garantias,
avales, segmentacion de clientes, etc.) son instrumentos indispensables para un
otorgamiento de crédito por lo que permite al analista de credito medir la
confiabilidad y capacidad que tiene el cliente para hacer frente a sus obligaciones con
la entidad.

e Se concluye gue los procedimientos de crédito (contacto al cliente, visita al cliente,
desembolsos, etc.) son etapas de vital importancia que permite al analista de crédito
conocer al cliente en el aspecto personal, econémico y social; ya que una etapa
crediticia culmina cuando el cliente cancela el 100 % del crédito que se le otorgd. |
Se concluye que la rentabilidad sobre activos de la Caja Arequipa, agencia Huaraz
en el ultimo trimestre de 2016, es ascendente. Lo que indica que los activos totales
tienen un rendimiento positivo en relacion a los resultados de la entidad.

e Se concluye que la rentabilidad sobre capitales es un ratio que mide el rendimiento
del capital de los socios y los resultados obtenidos, muestran que tiene una frecuencia
ascendente lo que indica que los accionistas tienen resultados favorables respecto a

sus inversiones.

De acuerdo a Aliaga y Chuquilin (2019), con la investigacion “Mejora del proceso
de investigacion de solicitud de crédito y su incidencia en los tiempos de atencién de crédito

en un banco” se manifiesta lo siguiente:

El presente estudio tiene como objetivo general: Determinar la incidencia de la
Mejora del proceso de investigacion de solicitud de créditos en los tiempos de atencion de
crédito en el banco de Cajamarca 2018. Para este informe de investigacion se utilizo el disefio
descriptivo y el disefio no experimental, asi como los métodos de estudio deductivo-
inductivo y analitico. Para la técnica de recopilacién de datos se utiliz6 la observacion directa

y check list. De los resultados obtenidos de la mejora de procesos de investigacion de
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solicitud de crédito, se obtendrd& un mejor beneficio disminuyendo el tiempo de
investigacion, llegando a tener una eficiencia de 14.81%. Se concluye que disminuyendo los
tiempos de evaluacion y aumento de personal en dicha area mejorara la calidad de atencién
al cliente.

Se llegd a las siguientes conclusiones:

e Se tiene que revisar el Flujograma de investigacion de solicitudes de créditos de
Banco, ya que se tiene que disminuir el tiempo de atencion a las solicitudes puesto
que 24 horas para realizar dichas investigaciones seria tiempo desperdiciado, ya que
la oficina envia un promedio de 3 solicitudes por dia, si se disminuye a 5 horas como
maximo para la verificacion se obtendra mejores resultados y clientes satisfechos.

e Aumentar el nimero de verificadores para tener una mejor atencion a los clientes, ya
que ellos buscan conseguir dinero rapido y facil, ellos buscaran un banco que les
atienda en menor tiempo y con pocos requisitos.

e Existe un control excesivo en la constatacion y verificacion de los documentos,
puesto que ya existe Asesores financieros que constatan los documentos, jefes de
verificaciones de créditos que visitan a los clientes en sus domicilios para validar los
documentos originales y aun asi el banco paga un servicio tercero como Mesa de
Control que constata nuevamente los documentos presentados.

e Capacitacion continia en los procesos de originar créditos, para satisfacer la
necesidad del cliente.

e Al disminuir los tiempos de atencion de las solicitudes de créditos y mantener a los
asesores financieros capacitados, se podra competir con las entidades financieras que
brindan lineas de créditos con solo DNI y verificacion automatica. (Historial

crediticio).
2.1.3 Antecedentes Locales

De acuerdo a Mamani (2018), con la investigacion “Evaluacion del proceso de
crédito otorgado a microempresas, y los indices de morosidad de la caja municipal de ahorro
y crédito Cusco S.A. agencia Dos de Mayo Sicuani periodo 2017” se muestra lo siguiente:
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Se realizo con la finalidad de que existe morosidad en los créditos otorgados de
microempresas. El estudio tiene un enfoque cuantitativo de alcance descriptivo, ya que
pretende mostrar la caracteristica del objeto de estudio mediante recoleccion de datos para
su andlisis e interpretacion, el tipo de investigacion es basica. El disefio para utilizar en el
presente trabajo es no experimental, al no manipular la variable y de andlisis cuantitativo,
que permite analizar la capacidad de pago del cliente, y por tanto generar conclusiones. De
los resultados que presenta la evaluacion de créditos de microempresas y el indice de
morosidad.

Se llegd a las siguientes conclusiones:

e Los resultados que presenta el indice de morosidad de los créditos otorgados a los
microempresarios de la CMAC Cusco Agencia Dos de Mayo de Sicuani, periodo
2017. El personal del area de créditos no cumple con la aplicacion del reglamento de
créditos lo que se percibe en el crecimiento de la morosidad por lo que se considera
un riesgo alto el nivel de indice de morosidad de la Caja Municipal de Ahorro y
Credito Cusco Agencia Dos de Mayo Sicuani en el periodo 2017.

e La evaluacion cuantitativa en el proceso de créditos otorgados a microempresarios
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A agencia Dos de Mayo Sicuani
periodo 2017, se cumple en forma parcial como se aprecia el 70% de analistas no
verifica las garantias, el 50% no evaltan inventarios de mercaderias y el 60% no
verifican los gastos familiares, lo que se contrasto con la manifestacion de los
prestamistas microempresarios. Sobre las visitas en su negocio y domicilio los
analistas manifiestan que, si realizan las visitas, el 50% de los prestamistas
microempresarios indican que no realizan las visitas correspondientes.

e EIl analisis de los aspectos cualitativos en el proceso de créditos otorgados a
microempresarios el 70% de los analistas de crédito no indagan sobre referencias
personales de los prestamistas lo que fue contrastado con los microempresarios.

e El analisis de los indices de morosidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Cusco S.A agencia Dos de Mayo Sicuani periodo 2017 presenta un riesgo alto se
aprecia una tendencia creciente de la morosidad alcanzando asi un incremento de

34% en el mes de noviembre y de 6.77% en el mes de diciembre, esto debido a que
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el analista de crédito esta mas enfocado en llegar a su meta de colocaciones y no en

el seguimiento de los créditos otorgados.

De acuerdo a Centeno (2019), con la investigacion “Proceso de concesion de crédito

grupal en la financiera Compartamos S.A. Cusco - 2018”

La presente investigacion fue desarrollada en la Financiera Compartamos S.A. Cusco
en el afio 2018, con el principal objetivo de describir el proceso de concesion de crédito
grupal en la financiera Compartamos S.A. Cusco — 2018. El enfoque de estudio es
descriptivo, el tipo de investigacion es béasica, con un disefio no experimental, la poblacién
estuvo conformada por 31 colaboradores de la empresa, la técnica de recoleccion de datos
fue la encuesta, los resultados fueron procesados en el SPSS versién 24.0. El resultado
general de la investigacion considera que el proceso de concesion de crédito implementado
por la financiera es medianamente adecuado, con un porcentaje de 90.3%; la dimension
desarrollo de la idea de la calidad de crédito para el 80.6% es medianamente adecuado; la
dimension investigacion del solicitante de crédito para el 83.9% es medianamente adecuado;
la dimensién valor de crédito del solicitante para el 87.1% es poco adecuada y finalmente la
dimension decision sobre la solicitud para el 64.5% es medianamente adecuado; datos que
indican la existencia de escasa probabilidad de generar préstamos que garanticen el control

efectivo sobre los créditos y las cobranzas en el mencionado proceso.

Se llego a las siguientes conclusiones:

e En el proceso de otorgamiento o concesion de créditos se evidencia que el 90.3% de
colaboradores realizan su actividad dentro de la categoria medianamente adecuada,
el 6.5% adecuada y el 3.2% poco adecuada, los datos indican que existe escasa
probabilidad de generar préstamos que garanticen el control efectivo sobre los
créditos y las cobranzas en el mencionado proceso, por tanto la informacién no
cumple en su totalidad con la funcién de ser eficiente ni eficaz para la gerencia de
crédito grupal.

e En referencia al desarrollo de la idea de la calidad de crédito en un 80.6% indican
que se encuentra en el parametro medianamente adecuada, y el 19.4% en el parametro

adecuado datos que muestran que la financiera compartamos refleja la posibilidad de
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generar mayor incertidumbre en los pagos por parte de los clientes, y la posibilidad
de generar una cartera pesada mas alta.

e Encuanto a la investigacion del solicitante de crédito, el 83.5% de los colaboradores
desarrollan dicha investigacion de manera medianamente adecuada, el 9.7%
adecuada y el 6.5% poco adecuada; en base a los Estados Financieros del cliente y
su Negocio, (balance general, flujo de caja y estado de ganancias y peérdidas) y los
datos obtenidos se hace investigacion del crédito de manera bésica, no contando con
los datos exactos para la toma de decisiones en la concesién de crédito.

e En referencia al valor del crédito del solicitante, se estima que el 87.1% de los
trabajadores valoran el crédito en forma poco adecuada y el 12.9% medianamente
adecuada, los datos arriba descritos muestran que en el area de crédito grupal existe
la probabilidad que los clientes no cuenten con el capital suficiente de respaldo al
crédito, para medir el pago y garantizar asi el cumplimiento del crédito grupal
concedido.

e En la decision sobre la solicitud de crédito, el 64.5% desarrolla en forma
medianamente adecuada, el 32.3% adecuada y el 3.2% poco adecuada, los datos
indican que un gran porcentaje de clientes no se informan sobre el crédito que van a
obtener, a razon de que los analistas por cumplir con sus metas crediticias no
implementan adecuadamente el andlisis y condiciones de la solicitud de crédito hecho

que distorsiona la decision que se va a tomar en referencia a la solicitud de crédito.
2.2 Bases Legales

Ley 26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica
de la Superintendencia de Banca y Seguros.

La presente ley establece el marco de regulacion y supervision a que se someten las
empresas que operen en el sistema financiero y de seguros, asi como aquéllas que realizan

actividades vinculadas o complementarias al objeto social de dichas personas.

Es objeto principal de esta ley propender al funcionamiento de un sistema financiero
y un sistema de seguros competitivos, sélidos y confiables, que contribuyan al desarrollo

nacional.
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Acrticulo 221°.- Operaciones y Servicios.

Las empresas podran realizar las siguientes operaciones y servicios, de acuerdo a lo

dispuesto por el capitulo I del titulo IV de esta seccion segunda:
1. Recibir depositos a la vista;
2. Recibir depositos a plazo y de ahorros, asi como en custodia;
a) Otorgar sobregiros 0 avances en cuentas corrientes;

b) Otorgar créditos directos, con o sin garantia, descontar y conceder adelantos sobre
letras de cambio, pagarés y otros documentos, Comprobatorios de deuda.

Todas las demas operaciones y servicios, siempre que cumplan con los requisitos
establecidos por la Superintendencia mediante normas de caracter general, con opinion
previa del Banco Central. Para el efecto, la empresa comunicara a la Superintendencia las
caracteristicas del nuevo instrumento, producto o servicio financiero. La Superintendencia
emitird su pronunciamiento dentro de los treinta (30) dias de presentada la solicitud por la

empresa.
Articulo 222°.- Evaluacion de las Operaciones de Cartera Crediticia.

Con relacion a las operaciones que integran la cartera crediticia, debera tenerse
presente que para su evaluacion se tomara en cuenta los flujos de caja del deudor, sus
ingresos y capacidad de servicio de la deuda, situacion financiera, patrimonio neto, proyectos
futuros y otros factores relevantes para determinar la capacidad del servicio y pago de deuda
del deudor. EIl criterio béasico es la capacidad de pago del deudor. Las garantias tienen

caracter subsidiario.
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2.3 Bases Teoricas
2.3.1 La Investigacion de Crédito
2.3.1.1 Concepto de investigacion del crédito

De acuerdo a Morales y Morales (2014), la investigacion se define por:

La concesidn de credito a nuevos clientes, asi como a clientes ya establecidos,
requieren el conocimiento de la capacidad financiera del cliente para contraer una
deuda. Antes de expedir la primera solicitud se llevara a cabo una investigacion sobre
los antecedentes financieros del cliente. Una correcta informacion requiere el

conocimiento de la siguiente informacion:

- Informe del delegado o comercial.

- Informe comercial de una agencia especializada.

- Referencias de riesgos concedidas por bancos.

- Informe de créditos otorgados por asociaciones sectoriales, organismos,
registros, etc.

- Informacion de otros proveedores y clientes.

- Estados financieros aportados por el cliente (p. 100).

Asi mismo, Morales y Morales (2014), manifiestan que la investigacion de
crédito reune la informacion histérica por medio del andlisis que se usa como
base para predecir la conducta futura. La prediccion que se busca es de
conducta de crédito, esto es, una prediccion del tipo e importe de las
obligaciones por concepto de crédito que puede esperarse que paguen y una
estimacion del importe maximo del crédito que debiera aceptarse del cliente
individual. (p. 107)

2.3.1.2 Concepto de crédito.

“Crédito, es la posibilidad de obtener dinero, bienes 0 servicios sin pagar en

el momento de recibirlos a cambio de una promesa de pago realizada por el
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prestatario de una suma debidamente cuantificada en una fecha en el futuro.”

(Brachfield, 2009, p. 165)
Monroy (2013) indica respecto al crédito lo siguiente:

La palabra crédito proviene del latin, del verbo credere: creer, lo que significa

confiar o tener confianza.

Es un derecho que tiene una persona acreedora a recibir de otra deudora, una
cantidad de dinero que le ha sido confiada por un determinado tiempo, con un

pago o cargo adicional, comdnmente representado por intereses.

Es el cambio de una riqueza presente por una futura, basado en la confianza

y solvencia que se concede al deudor.

En el campo econémico y financiero, se entiende por crédito, la confianza que
se tiene en la capacidad, posibilidad, voluntad y solvencia del deudor, para el
cumplimiento de la obligacion de devolucidn contraida, mas los intereses

acordados. (p. 89)
Segun Ettinger y Golieb (2009), citado por Morales y Morales (2014):

El crédito puede definirse de la siguiente manera: Un medio util para
negociar, en el que se evidencia el compromiso por parte el deudor por la
adjudicacién realizado en un primer momento de un bien monetario o
servicio; el mismo que tiene la capacidad para la flexibilizacién de los
créditos en cuanto a las fechas de pago, cuotas y demas responsabilidades que

representa. (p.17)

2.3.1.3 Investigacion del solicitante del crédito

Levy (2009), hace mencion que “para otorgar el respectivo crédito se
considera la informacion del cliente, permitiendo de esta manera evitar generar

indices de morosidad o impago” (p.111).
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A) Tipos de Crédito
De acuerdo con la S.B.S. (2008), los tipos de crédito son:
a) Créditos corporativos

Son aquellos créditos otorgados a personas juridicas que han
registrado un nivel de ventas anuales mayor a S/. 200 millones en los dos (2)
ultimos afios, de acuerdo a los estados financieros anuales auditados mas
recientes del deudor. Si el deudor no cuenta con estados financieros auditados,
los créditos no podran ser considerados en esta categoria (S.B.S., 2008).

b) Creéditos a grandes empresas

Son aquellos créditos otorgados a personas juridicas que poseen al
menos una de las siguientes caracteristicas: Ventas anuales mayores a S/. 20
millones, pero no mayores a S/. 200 millones en los dos (2) ultimos afios, de
acuerdo a los estados financieros mas recientes del deudor. El deudor ha
mantenido en el dltimo afio emisiones vigentes de instrumentos

representativos de deuda en el mercado de capitales (S.B.S., 2008).
c) Créditos a medianas empresas

Son aquellos créditos otorgados a personas juridicas que tienen un
endeudamiento total en el sistema financiero superior a S/. 300.000 en los
ultimos seis (6) meses y no cumplen con las caracteristicas para ser

clasificados como créditos corporativos o a grandes empresas (S.B.S., 2008).
d) Créditos a pequefias empresas

Son aquellos créditos destinados a financiar actividades de
produccién, comercializacion o prestacion de servicios, otorgados a
personas naturales o juridicas, cuyo endeudamiento total en el sistema

financiero (sin incluir los créditos hipotecarios para vivienda) es superior a
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S/. 20,000 pero no mayor a S/. 300,000 en los ultimos seis (6) meses (S.B.S.,
2008).

e) Créditos a microempresas

Son aquellos créditos destinados a financiar actividades de
produccion, comercializacion o prestacion de servicios, otorgados a personas
naturales o juridicas, cuyo endeudamiento total en el sistema financiero (sin
incluir los créditos hipotecarios para vivienda) es no mayor a S/. 20,000 en
los ultimos seis (6) meses (S.B.S., 2008).

f) Créditos de consumo revolvente

Son aquellos créditos revolventes otorgados a personas naturales, con
la finalidad de atender el pago de bienes, servicios o gastos no relacionados
con la actividad empresarial. Es una suma de dinero que posee el cliente por
parte del banco en forma revolvente, es decir, en cuanto pagas la deuda

vuelves a obtener dinero para su uso (S.B.S., 2008).
g) Créditos de consumo no revolvente

Son aquellos créditos no revolventes otorgados a personas naturales,
con la finalidad de atender el pago de bienes, servicios o gastos no

relacionados con la actividad empresarial (S.B.S., 2008).
h) Créditos Hipotecarios

Son aquellos créditos otorgados a personas naturales para la
adquisicion,  construccion,  refaccion,  remodelacion,  ampliacion,
mejoramiento y subdivision de vivienda propia, siempre que tales créditos se
otorguen amparados con hipotecas debidamente inscritas; sea que estos
créditos se otorguen por el sistema convencional de préstamo hipotecario, de
letras hipotecarias 0 por cualquier otro sistema de similares caracteristicas
(S.B.S., 2008).
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2.3.1.4 Importancia del crédito.

“En el libro de Financiacion Internacional de la empresa se encuentra que un
crédito documentario es un mandato de pago, siempre y cuando éste cumpla
estrictamente con todas y cada una de las condiciones impuestas en el propio crédito”.
(Eslava y Gomez, 2006 citado por Becerra, 2015, p. 267).

También se aprecia que de acuerdo a Haro (2014), citado por Becerra (2015),
el crédito es fundamental para la existencia y desarrollo de las empresas. Desde el
punto de vista mercadotécnico permite aumentar los volumenes de venta, que a su
vez disminuye los costos unitarios y permite a determinados sectores de la poblacion

integrarse al mercado consumidor (p. 411).
2.3.1.5 Elementos fundamentales que se investigan en un crédito:

De acuerdo a Morales y Morales (2014), los elementos que se investigan para

otorgar un crédito son los siguientes:

e Caracter

e Capacidad
e Capital

e Colateral

e Condiciones (p. 108)

A) Caracter

Hidalgo (2010), indica que el caracter tiene que ver con la probabilidad
de que un cliente trate de hacer honor a sus obligaciones. Este factor es de
importancia considerable porque toda transaccién de crédito implica la
promesa de pagar. ¢Hara el acreedor un esfuerzo honesto para pagar sus
deudas, o es probable que el solicitante de crédito trate de evadir su

compromiso?
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“Los administradores de crédito experimentado a menudo insisten en el
hecho de que el caracter es el aspecto mas importante de una evaluacion de
crédito” (p. 75).

Asi mismo, Morales y Morales (2014), manifiesta que el caracter puede
definirse como una suma intangible de atributos personales que se
revelan indirecta mas bien que directamente. Mas bien lo que con
frecuencia aceptamos como caracter es la reputacion, y esta realmente
es la opinion que otros tienen acerca de una persona. Los elementos
que intervienen en el caracter pueden ser personales y, por lo tanto,
concernir a la situacion familiar, a los habitos y actitudes personales,
tales como la bebida, el juego, y asi sucesivamente. Pueden incluir
virtudes tales como la honestidad y el valor, o al revés. El caracter
también puede inferirse o revelarse por la conducta comercial o
profesional, tal como el pago de obligaciones, la tendencia a hacer
reclamaciones injustificadas o devolver mercancias sin causa, la actitud
hacia las obligaciones, las tendencias especulativas o el respeto por los
derechos de terceros. Siendo el caracter una cualidad personal
intangible, puede inferirse correctamente solo hasta el grado en que se
revela. Por lo demas, una reputacion de buen caracter puede ser el

resultado de no haber sido nunca presionado por la adversidad. (p. 108)

De lo antes mencionado se puede deducir que los indicadores de dicha

dimensién son:

e Atributos personales: “Una persona lleva implicitas ciertas cualidades
que le son propias por su misma naturaleza. Cualidades que distinguen
unos de otros. Para este caso, las cualidades positivas que debe tener
para acceder a un crédito” (Aranda, 2020, p. 67)

e Lareputacion del cliente: “Es la consideracion opinion o estima que se

tiene a alguien, en este caso el cliente. EIl concepto estd asociado al
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prestigio. Seguln el contexto el término podria tener una connotacion

positiva 0 negativa” (Pérez & Merino, 2022, p. 45).
B) Capacidad

Morales y Morales (2014), indican que “La capacidad es una cualidad de
crédito, simplemente puede querer decir la capacidad de pagar una obligacion
precisa en dinero cuando se adeuda a veces se resume bajo los encabezados de

ingreso y empleo” (p. 109).

También Monroy (2013), expresa que es “La solvencia y liquidez
suficientes para cumplir con el pago, tomando como base el andlisis de la

situacion financiera de la empresa o comprobacion de ingresos y gastos” (p. 84)

Becerra (2015), dice que la capacidad “Describe un juicio subjetivo en
relacion con la habilidad del cliente para hacer el pago, la posibilidad de cumplir
con las obligaciones de crédito con los ingresos actuales. Se mide el desempefio
del negocio del cliente, y se ve complementado por la observacion fisica de la

planta o del almacén y de los métodos de negocios” (p. 105).

De acuerdo a la teoria mencionada se infiere que los indicadores son:

e Ingresos: “Toda aquella ganancia que se recibe por la venta de un bien o
un servicio, que normalmente se hace efectivo a través de un cobro
monetario” (Gil, 2020, parr. 2).

e Capacidad de reembolso de crédito: “Es la operacion econémica por la
cual una persona u organizacion recibe de vuelta un dinero que
previamente ha adelantado. El cliente debe ser el que reembolsa un
crédito a un banco” (Pedrosa, 2020, parr. 1).

C) Capital

Segun Morales y Morales (2014), el capital “Es la solidez financiera del

solicitante y se puede medir por su posicion como propietario de activos; aqui
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se recomienda un analisis de la deuda con el capital para conocer la solidez del

capital del solicitante” (p. 109).

En lo que concierne al capital, Fajardo et al. (2016), declaran que el
capital involucra “Los valores invertidos en el negocio del acreditado, asi como
obligaciones, es decir, un estudio de las finanzas. Para la evaluacion se requiere
el analisis de su situacion financiera. El analisis financiero detallado permite
conocer completamente las posibilidades de pago, el flujo de ingresos y
egresos, asi como la capacidad de endeudamiento. El flujo de liquidez, la
rotacion de inventario, el tiempo promedio que tarda en pagar, etc. son algunas

razones financieras importantes para este andlisis” (p. 108).

En funcion a esa informacién se deduce que los indicadores son:

e Propiedad de activos: “El activo es un recurso con la capacidad de
proporcionar beneficios econdmicos que una persona natural o juridica
controla en el presente y que surge de un hecho pasado. El cliente debe
tener activos en algunos tipos de créditos” (Stanford, 2017, p. 16).

e Solvencia: “Capacidad de una persona natural o juridica para hacer

frente a sus obligaciones financieras” (Caballero, 2020, pérr. 1).
D) Colateral

Morales y Morales (2014), afirman que la garantia colateral “Es la
cantidad de activos que el solicitante tiene disponible como garantia de
que pagara el crédito; cuanto mayor sea la cantidad de activos
disponibles mayor sera la probabilidad de que el prestamista recupere
el monto prestado”. También es necesario considerar el arraigo para

minimizar el riesgo en el crédito (p. 109).

También se puede decir que la garantia colateral “Son todos aquellos
elementos de que dispones el acreditado para garantizar el cumplimiento del

pago en el crédito, es decir, las garantias o apoyos colaterales. Se evalla a
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través de sus activos fijos, el valor econdémico y la calidad de estos, ya que en
el analisis del crédito se establece que no debera otorgarse un crédito sin tener

prevista una segunda fuente de pago” (Fajardo et al., 2016, p. 322).

En funcion a la definiciones anteriores se infiere que los indicadores

son:

e Garantias: “Son el cumplimiento para asegurar el cumplimiento de una
obligacion. Esto se da dentro de una transaccion o relacion comercial”
(Westreicher, 2020, parr. 1).

e Arraigo: “Es el hecho de establecerse de manera permanente en un lugar
0 centro laboral, vinculando a personas y cosas” (Real Academia

Espariola, 2022, parr. 1).
E) Condiciones

Fajardo et al. (2016), manifiestan que las condiciones “Son los factores
exogenos que pueden afectar la marcha del negocio del acreditado, como las
condiciones econdmicas y del sector o la situacién politica y econémica de la
region. Aunque dichos factores no estan bajo el control de acreditado, se

consideran en el analisis de créditos para prever sus posibles efectos” (p. 177).

Asi mismo, Morales y Morales (2014), sostienen que las condiciones
“Son el ambiente econdmico y de negocios y la situacion particular que influya
en alguna de las partes de la transaccion del crédito, por ejemplo, en el caso de
que los productos que se desee vender sean pasados de moda, la empresa debera
venderlos lo mas réapido posible, en ese sentido las caracteristicas del crédito

probablemente sean mas laxas” (p. 109).

De acuerdo a lo mencionado los indicadores son:

e Tipo de negocio: “Son las formas en las que se puede clasificar a las

empresas y personas que realizan una actividad econdémica. Algunos
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negocios tienen mayor rentabilidad y otros, menor rentabilidad”
(Westreicher, Economipedia, 2020).

e Situacion economica: “Es parte de la vida cotidiana de las personas
hasta cuestiones de impuestos, inflacion, el interés, la riqueza, la
desigualdad, los mercados emergentes, la energia y el medioambiente
de un pais. Como estos elementos afectan a la comunidad en general”
(Universidad del Pacifico, 2022).

2.4 Marco conceptual
2.4.1 Acreedor

Un acreedor es una persona, fisica o juridica, que ha entregado un crédito o un bien

material a otra persona (deudor) y espera recibir un pago a cambio (Sevilla, 2020).
2.4.2 Autonomia

“Grado en el que el trabajo proporciona libertad y discrecion sustancial al individuo
para que programe su trabajo, y para determinar los procedimientos que usara para llevarlo
a cabo” (Robbins y Judge, 2013, p. 241).

2.4.3 Conocimiento

“Informacién ordenada y sistematizada. Es un activo intangible y el recurso mas
importante de la era de la comunicacién. Es aquello que se obtiene por medio del estudio

y la experiencia” (Chiavenato, 2011, p. 298).
2.4.4 Crédito

Un crédito es una operacion de financiacion donde una persona llamada “acreedor”
(normalmente una entidad financiera), presta una cierta cifra monetaria a otro, llamado
“deudor”, quien a partir de ese momento, garantiza al acreedor que retornara esta cantidad
solicitada en el tiempo previamente estipulado mas una cantidad adicional, llamada
“intereses” (Montes de Oca, 2020).
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2.4.5 Deudor

Un deudor es una persona, fisica o juridica, que debe dinero a otra persona,

conocida como acreedor (Sevilla, 2020).
2.4.6 Fidelidad

En su primera acepcion es firmeza y constancia en los afectos, ideas y obligaciones,
y en el cumplimiento de los compromisos establecidos (Significados, 2016).

2.4.7 Habilidades

“Se trata de saber hacer. Significa utilizar y aplicar el conocimiento, ya sea para
resolver problemas o situaciones, crear e innovar. En otras palabras, habilidad es la

transformacion del conocimiento en resultado” (Chiavenato, 2011, p. 384).
2.4.8 ldentificacion

“Se define como el involucramiento, satisfaccion y entusiasmo de un individuo con

el trabajo que realiza” (Robbins y Judge, 2013, p. 395).
2.4.9 Iniciativa

“Es el acto de ejercer el derecho de hacer una propuesta. Ademas de ser la accion de
adelantarse a los demas en hablar u obrar. Es la cualidad personal que inclina a la iniciativa
(la accion de adelantarse a los demas)” (Peréz y Merino, 2013, p. 289).

2.4.10 Metas

“Formulaciones concretas de logros que la organizacion intenta cumplir en periodos
establecidos” (Newstrom, 2011, p. 29).

2.4.11 Remuneracion

La remuneracion se refiere a la recompensa que recibe el individuo a cambio de

realizar las tareas organizacionales, se trata basicamente de una relacion de
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intercambio entre las personas y la organizacion. Cada empleado negocia su trabajo
para obtener un pago econdémico puede ser directa o indirecta. (Chiavenato, 2011, p.
230)

2.4.12 Renta fija

La rentabilidad hace referencia a los beneficios que se han obtenido o se pueden

obtener de una inversion (Sevilla, 2020).
2.5 Variable
2.5.1 Identificacién de Variables

Variable : Investigacion de Crédito

2.5.2 Conceptualizacion de la Variables

Tabla 1
Tabla de conceptualizacién de la variable Investigacion de Crédito

VARIABLES DIMENSIONES

Caracter

V1: LA INVESTIGACION DE CREDITO: Relne la

informacion histérica por medio del anélisis que se usa

. . ., Capacidad
como base para predecir la conducta futura. La prediccion P

qgue se busca es de conducta de crédito, esto es, una

rediccion del tipo e importe de las obligaciones por .
P P P g P Capital

concepto de crédito que puede esperarse que paguen y una

estimacion del importe maximo del crédito que debiera
aceptarse del cliente individual. (Morales y Morales, 2014, cgjateral
p. 107)

Condiciones

Fuente: Elaboracion propia.
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2.5.3 Operacionalizacion de Variables

Tabla 2

Tabla de operacionalizacién de la variable Investigacion de Crédito

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

Atributos personales

1.1. Carécter
Reputacion del cliente

Ingresos
1.2. Capacidad

Capacidad de reembolso del crédito

V1: La Propiedad de activos
investigacion del  1.3. Capital
crédito Solvencia
Garantias
1.4. Colateral
Arraigo

Tipo de negocio

1.5. Condiciones
Situacion econémica

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO III:

METODO DE INVESTIGACION
3.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion fue de tipo basica porque busco ampliar y profundizar el
caudal de conocimientos cientificos existentes acerca de la realidad. Hernandez et al. (2014),
sefialan que su objeto de estudio los constituyen las teorias cientificas las cuales se estudian
para perfeccionar sus contenidos. Gracias a esta investigacion se conocié mejor la situacion

que rodea la variable de estudio.
3.2 Enfoque de Investigacion

En cuanto al enfoque de investigacion fue cuantitativa, cuyo planteamiento tiene
alcance descriptivo, porque se empled procedimientos estadisticos para el analisis de datos
(Hern&ndez et al., 2014).

3.3 Disefio de la Investigacién

La presente investigacion tuvo un disefio no experimental porque “Son estudios que
se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los

fenomenos en su ambiente natural para analizarlos” (Hernandez Sampieri et al., 2014).
3.4 Alcance de la Investigacion

La investigacion tuvo un alcance descriptivo Hernandez Sampieri et al. (2014, p. 80)
indican que una investigacion es descriptiva cuando “solo se va a describir fendmenos,
situaciones, contextos y eventos; esto es, detallar como son y se manifiestan, es decir,
Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o0 conjunta

sobre los conceptos o las variables a las que se refieren”.
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3.5 Poblacion y Muestra de la Investigacion

3.5.1 Pablacién

Para la presente investigacion se considerd una poblacion que involucra 46 asesores

de ventas y servicios en 6 agencias del Banco de Crédito del Peru de la provincia de Cusco.
3.5.2 Muestra

Para la presente investigacion se consideré a todos los integrantes de la poblacion de
estudio que involucra a los 46 asesores de ventas y servicios de las 6 agencias del Banco de

Crédito del Peru de la provincia de Cusco.
3.6 Técnica e Instrumento de Recoleccion de Datos
3.6.1 Técnica
Para la presente investigacion la técnica que se utilizo fue la encuesta.
3.6.2 Instrumento

Para la presente investigacion el instrumento que se utilizé para la recoleccion de

datos es el cuestionario.
3.7 Procesamiento de Datos

Para el procesamiento de datos de la presente investigacion se utilizo el software

Excel de Microsoft Office y el programa estadistico SPSS en su version 25.0.
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CAPITULO IV:

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Presentacion y Fiabilidad del Instrumento Aplicado
4.1.1 Presentacion del Instrumento

Para describir como es la investigacion de crédito de los asesores de ventas y
servicios en las agencias del Banco de Crédito del Per, provincia de Cusco - 2022, se aplico
un cuestionario 46 asesores de ventas y servicios, en el que se considera 20 items distribuidos

de la siguiente manera:

Tabla 3
Distribucién de los items del cuestionario

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

Atributos personales
1.1. Caréacter ) _ pl, p2, p3, p4
Reputacion del cliente

) Ingresos
1.2. Capacidad ) ) p5, p6, p7, p8
Capacidad de reembolso del crédito

Investigacion  del Propiedad de activos

o 1.3. Capital p9, p10, pl11, p12
crédito Solvencia
Garantias
1.4. Colateral ) pl3, pl4, p15, pl6
Arraigo

o Tipo de negocio
1.5. Condiciones ) ) ) pl7, pl18, p19, p20
Situacion econémica

Fuente: Elaboracion propia

Para las interpretaciones de las tablas y figuras estadisticas se utilizd la siguiente

escala de baremacion e interpretacion.
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Tabla 4

Descripcion de la Baremacion y escala de interpretacion

Promedio Criterios de Evaluacion Escala de Interpretacion
1,00-1,80 Nunca Muy inadecuado
1,81 -2,60 Casi nunca Inadecuado

2,61 3,40 A veces Regular
3,41-4,20 Casi siempre Adecuado

421 -5,00 Siempre Muy adecuado

Fuente: Elaboracién propia
4.1.2 Fiabilidad del Instrumento Aplicado

Para describir como es la investigacion de crédito de los asesores de ventas y
servicios en las agencias del Banco de Crédito del Peru, provincia de Cusco - 2022. Se utilizo6
la técnica estadistica “Indice de consistencia Interna Alfa de Cronbach”, para lo cual se

considera lo siguiente:

o Si el coeficiente Alfa de Cronbach es mayor o igual a 0.8. Entonces, el instrumento
es fiable, por lo tanto, las mediciones son estables y consistentes.
¢ Si el coeficiente Alfa de Cronbach es menor a 0.8. Entonces, el instrumento no es

fiable, por lo tanto, las mediciones presentan variabilidad heterogénea.

Para obtener el coeficiente de Alfa de Cronbach, se utilizé el software IBM SPSS

version 25, cuyo resultado fue el siguiente:

Tabla b
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.884 20

Como se observa, el Alfa de Cronbach tiene un valor de 0.884 por lo que se establece

que el instrumento es fiable para el procesamiento de datos.
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4.2 Resultados de las Dimensiones de la Variable Investigacion de Crédito

Para describir la investigacion de crédito de los asesores de ventas y servicios en las
agencias del Banco de Crédito del Per, provincia de Cusco - 2022, se consideran las
dimensiones de: carécter, capacidad, capital, colateral y condiciones. Los resultados se

presentan a continuacion:

4.2.1 Investigacion del Caracter

El objetivo fue describir como es la investigacion del caracter de los clientes de los
asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Per(, provincia de
Cusco - 2022, para lo cual se consideran los siguientes indicadores: atributos personales,

reputacion del cliente.

A) Resultados de los indicadores de la dimension Investigacion del caréacter

Tabla 6

Indicadores de la dimension Investigacion del caracter

Atributos personales Reputacion del cliente

f % f %
Muy inadecuado 0 0.0% 0 0.0%
Inadecuado 11 23.9% 0 0.0%
Regular 16 34.8% 3 6.5%
Adecuado 19 41.3% 26 56.5%
Muy adecuado 0 0.0% 17 37.0%
Total 46 100.0% 46 100.0%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 1

Indicadores de la dimension Investigacion del caracter.
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Atributos personales Reputacion del
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Interpretacion y analisis:

e En el indicador “Atributos personales”, se observa que, el 23.9% de asesores lo
consideran inadecuado, el 34.8% lo consideran regular y el 41.3% lo consideran
adecuado. Por lo observado, hay un nimero mayoritario de asesores de ventas
y servicios que consideran que este indicador se realiza de forma adecuada, sin
embargo, entre las cifras sumadas de un desempefio regular e inadecuado son
muy superiores, lo que indica que falta mucho por mejorar en el presente
indicador. Los atributos personales de los clientes no llegan a tener una calidad

elevada algo que hace que el riesgo crediticio no sea 6ptimo.

e En el indicador “Reputacion del cliente”, se aprecia que el 6.5% de asesores de
ventas y servicios lo consideran regular, el 56.5% lo consideran adecuado y el
37% lo consideran muy adecuado. Por lo visto, la mayoria de los asesores de
ventas y servicios consideran que el presente indicador se realiza de buena
forma en el banco. Dentro de los clientes que han manejado los asesores de

ventas y servicios hay un buen filtro por eso tienen una buena reputacion.
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B) Resultados de la dimension Investigacion del caracter

Tabla 7
Investigacion del caracter de los clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del

Banco de Creédito del Perd, provincia de Cusco — 2022

f %
Muy inadecuado 0 0.0%
Inadecuado 0 0.0%
Regular 13 28.3%
Adecuado 25 54.3%
Muy adecuado 8 17.4%
Total 46 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2
Investigacion del caracter de los clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del

Banco de Creédito del Per(, provincia de Cusco — 2022.
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Interpretacion y analisis:

En la dimension “Investigacion del caracter de los clientes”, se aprecia que el

28.3% de asesores de ventas y servicios lo consideran regular, el 54.3% lo consideran
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adecuado y el 17.4% lo consideran muy adecuado. Se puede apreciar que los asesores
de ventas y servicios realizan una investigacion aceptable con los clientes, sin
embargo, es necesario considerar que hay casi un 30 % que consideran que el trabajo

se hace de forma regular al momento de investigar el caracter de los clientes.

C) Comparaciéon promedio de los indicadores de la dimension Investigacion del
caracter

Tabla 8

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Investigacion del caracter

Promedio Interpretacion

Atributos personales 3.42 Adecuado
Reputacion del cliente 4.16 Adecuado
Investigacion del caracter 3.79 Adecuado

Fuente: Elaboracion propia
Figura 3
Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Investigacion del caracter.

promedio
! w >
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N

=
= o

Atributos Reputacion del Investigacion del
personales cliente caracter

Interpretacion y analisis:

- Dentro de la escala de baremacion se aprecia que el indicador “Atributos
personales del cliente” obtuvo un promedio de 3.42 lo que la califica como

adecuado.
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- Encel caso del indicador “Reputacion del cliente”, se obtuvo un promedio de 4.16
catalogandose como adecuado.

- Finalmente, el promedio final para toda la dimension “Investigacion del
caracter”, que involucra a todos los indicadores, obtuvo un promedio de 3.79
catalogandose como adecuada. Para esta ocasion la calificacion es mayor que el

promedio, pero falta por mejorar.

4.2.2 Investigacion de la Capacidad de Pago

El objetivo fue describir la investigacion de la capacidad de pago de los clientes de
los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Perd, provincia
de Cusco - 2022, para lo cual se consideran los siguientes indicadores: Ingresos y Capacidad

de reembolso del crédito.

A) Resultados de los indicadores de la dimension Capacidad de pago

Tabla 9
Indicadores de la dimension capacidad de pago del crédito de los clientes de los asesores de
ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Peru, provincia de Cusco - 2022.

Ingresos Capacidad de reembolso
f % f %
Muy inadecuado 0 0.0% 0 0.0%
Inadecuado 0 0.0% 0 0.0%
Regular 1 2.2% 0 0.0%
Adecuado 43 93.5% 39 84.8%
Muy adecuado 2 4.3% 7 15.2%
Total 46 100.0% 46 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4
Indicadores de la dimension capacidad de pago del crédito de los clientes de los asesores de

ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Peru, provincia de Cusco - 2022.
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Interpretacion y analisis:

e En el indicador “Ingresos de los clientes”, se aprecia que el 2.2% de asesores de
ventas y servicios lo consideran regular, el 93.5% lo consideran adecuado y el
4.3% lo consideran muy adecuado. Por lo evidenciado, hay un nimero muy
elevado de asesores de ventas y servicios que consideran que este indicador se
realiza de forma adecuada, por tanto, la tendencia a la realizacion de dicha
actividad es positiva.

e En el indicador “Capacidad de reembolso de los clientes”, se observa que el
84.8% asesores de ventas y servicios lo consideran adecuado y el 15.2% lo
consideran muy adecuado. Por lo visto, también la mayoria de los asesores de
ventas y servicios consideran que el presente indicador se realiza de buena forma

en el banco.
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B) Resultados de la dimension Capacidad de pago

Tabla 10
Capacidad de pago de los clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco

de Crédito del Perd, provincia de Cusco - 2022.

f %
Muy inadecuado 0 0.0%
Inadecuado 0 0.0%
Regular 1 2.2%
Adecuado 37 80.4%
Muy adecuado 8 17.4%
Total 46 100.0%

Fuente: Elaboracién propia
Figura 5
Capacidad de pago de los clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco

de Crédito del Perd, provincia de Cusco - 2022.
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Interpretacion y analisis:

En la dimension “Capacidad de pago de los clientes”, se aprecia que el 2.2%
de asesores de ventas y servicios lo consideran regular, el 80.4% lo consideran

adecuado y el 17.4% lo consideran muy adecuado. Se puede ver que los asesores de
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ventas y servicios realizan una investigacion con una eficiencia mayor a la del
promedio con esta dimension. Los clientes que capta el banco tienen buena

capacidad de pago.

C) Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Capacidad de pago

Tabla 11
Comparacion promedio de los indicadores de la dimension capacidad de pago

Promedio Interpretacion

Ingresos 3.74 Adecuado
Capacidad de reembolso del crédito 4.02 Adecuado
Capacidad de pago 3.90 Adecuado

Fuente: Elaboracién propia
Figura 6
Comparacion promedio de los indicadores de la dimension capacidad de pago.
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Interpretacion y analisis:

- Dentro de la escala de baremacion se puede apreciar que el indicador “Ingresos
del cliente” obtuvo un promedio de 3.74 lo que la califica como adecuado.
- En el caso del indicador “Capacidad de reembolso del cliente”, se obtuvo un

promedio de 4.02 catalogandose como adecuado.
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- Finalmente, el promedio final para toda la dimension “Capacidad de pago”, que

involucra a todos los indicadores, obtuvo un promedio de 3.9 catalogdndose como

adecuada.

4.2.3 Capital

El objetivo fue describir cdmo es la investigacion del capital de los clientes de los

asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Per(, provincia de

Cusco - 2022, para lo cual se consideran los siguientes indicadores: Propiedad de activos y

solvencia.

A) Resultados de los indicadores de la dimension Capital de los clientes

Tabla 12

Indicadores de la dimensidn capital de los clientes de los asesores de ventas y servicios en las

agencias del Banco de Crédito del Perd, provincia de Cusco — 2022.

Propiedad de activos Solvencia
f % f %
Muy inadecuado 0 0.0% 0 0.0%
Inadecuado 16 34.8% 1 2.2%
Regular 8 17.4% 25 54.3%
Adecuado 22 47.8% 20 43.5%
Muy adecuado 0 0.0% 0 0.0%
Total 46 100.0% 46 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura7
Indicadores de la dimensién capital de los clientes de los asesores de ventas y servicios en las

agencias del Banco de Creédito del Perd, provincia de Cusco — 2022.
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Interpretacion y analisis:

e En el indicador “Propiedad de activos de los clientes”, se aprecia que el 34.8% de
asesores de ventas y servicios lo consideran inadecuado, el 17.4% de asesores lo
consideran regular y el 47.8% lo consideran adecuado. Por lo expuesto, la
investigacion que se hace respecto a este indicador tiene un porcentaje elevado en
hacerse de forma adecuada, pero el concepto de hacerse de forma regular e
inadecuada es més del 50%.

e En el indicador “Solvencia de los clientes”, se observa que el 2.2% de asesores de
ventas y servicios lo consideran inadecuado, el 54.3% lo consideran regular y el
43.5% lo consideran adecuado. Se observa que la cifra predominante es la que
considera que la actividad se realiza de forma regular. En este caso la solvencia de
los clientes al ser considerada en su mayoria como regular, hace que haya un peligro

de endeudamiento.
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B) Resultados de la dimension Capital de los clientes

Tabla 13
Capital de los clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito

del Perd, provincia de Cusco - 2022.

f %
Muy inadecuado 0 0.0%
Inadecuado 1 2.2%
Regular 35 76.1%
Adecuado 10 21.7%
Muy adecuado 0 0.0%
Total 46 100.0%

Fuente: Elaboracién propia
Figura 8
Capital de los clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito

del Perd, provincia de Cusco — 2022.
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Interpretacion y analisis:

En la dimension “Capital de los clientes”, se aprecia que el 2.2% de asesores
de ventas y servicios lo consideran inadecuado, el 76.1% lo consideran regular y el

21.7% lo consideran adecuado. Existe una cifra muy predominante que demuestra
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que esta dimension se desarrolla de forma regular, motivo para buscar la mejora. Se

puede ver que los clientes no cuentan con mucho capital de respaldo para sus créditos.

C) Comparacién promedio de los indicadores de la dimensién Capital de los
clientes

Tabla 14
Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Capital de los clientes

Promedio Interpretacion

Propiedad de activos 3.42 Adecuado
Solvencia 3.20 Regular
Capital 331 Regular

Fuente: Elaboracion propia
Figura 9

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Capital de los clientes.
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Interpretacion y analisis:

- Dentro de la escala de baremacion se puede ver que el indicador “Propiedad de
activos del cliente” obtuvo un promedio de 3.42 lo que la califica como adecuado.
- En el caso del indicador “Solvencia del cliente”, se obtuvo un promedio de 3.20

catalogandose como regular.
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- Finalmente, el promedio final para toda la dimension “Capital de los clientes”,
que involucra a todos los indicadores, obtuvo un promedio de 3.31 catalogandose
como regular. En términos generales se tendria que mejorar el estudio de esta

dimension.

4.2.4 Garantia Colateral

El objetivo fue describir como es la investigacion de la garantia colateral de los
clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Perq,
provincia de Cusco - 2022, para lo cual se consideran los siguientes indicadores: Garantias

y arraigo.

A) Resultados de los indicadores de la dimension Garantia colateral

Tabla 15
Indicadores de la dimension la garantia colateral de los clientes de los asesores de ventas y
servicios en las agencias del Banco de Crédito del Perd, provincia de Cusco - 2022.

Garantias Arraigo
f % f %
Muy inadecuado 0 0.0% 0 0.0%
Inadecuado 11 23.9% 1 2.2%
Regular 19 41.3% 5 10.9%
Adecuado 16 34.8% 39 84.8%
Muy adecuado 0 0.0% 1 2.2%
Total 46 100.0% 46 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Indicadores de la dimensién la garantia colateral de los clientes de los asesores de ventas y

servicios en las agencias del Banco de Crédito del Perd, provincia de Cusco - 2022.
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Interpretacion y analisis:

En el indicador “Garantias de los clientes”, se aprecia que el 23.9% de asesores
de ventas y servicios lo consideran inadecuado, el 41.3% de asesores lo
consideran regular y el 34.8% lo consideran adecuado. Por lo mostrado, la
investigacion que se hace respecto a este indicador tiene un porcentaje mas
inclinado hacia lo regular e inadecuado, de modo que es necesario mejorarlo.

En el indicador “Arraigo de los clientes”, se observa que el 2.2% de asesores de
ventas y servicios lo consideran inadecuado, el 10.9% lo consideran regular, el
84.8% lo consideran adecuado y el 2.2% lo consideran muy adecuado. Es
evidente que la cifra predominante es la que considera que la actividad se realiza

de forma adecuada, pero hay porcentajes que faltan mejorar.

B) Resultados de la dimension Garantia colateral

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. A:::‘l’if.;s' : Repositorio Digital

del Cusco

Tabla 16
Garantia colateral de los clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco

de Crédito del Peru, provincia de Cusco - 2022.

f %
Muy inadecuado 0 0.0%
Inadecuado 1 2.2%
Regular 26 56.5%
Adecuado 19 41.3%
Muy adecuado 0 0.0%
Total 46 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11
Garantia colateral de los clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco

de Crédito del Perd, provincia de Cusco - 2022.
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Interpretacion y analisis:

En la dimension “Garantia colateral”, se aprecia que el 2.2% de asesores de
ventas y servicios lo consideran inadecuado, el 76.1% lo consideran regular y el
21.7% lo consideran adecuado. Existe una cifra muy predominante que demuestra
que esta dimension se desarrolla de forma regular, motivo para buscar la mejora.

Otra vez se observa que los clientes carecen de soporte suficientes para sus créditos.
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C) Comparacion promedio de los indicadores de la dimension garantia colateral

Tabla 17

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Garantia colateral

Promedio Interpretacion

Garantias 3.06 Regular
Arraigo 3.50 Adecuado
Garantia colateral 331 Regular

Fuente: Elaboracion propia
Figura 12

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension garantia colateral.
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Interpretacion y analisis:

- Dentro de la escala de baremacion se puede ver que el indicador “Garantias del
cliente” obtuvo un promedio de 3.06 lo que la califica como regular.

- En el caso del indicador “Arraigo del cliente”, se obtuvo un promedio de 3.50
catalogandose como adecuado.

- Finalmente, el promedio final para toda la dimension “Garantia Colateral de los
clientes”, que involucra a todos los indicadores, obtuvo un promedio de 3.31

catalogandose como regular.
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4.2.5 Condiciones de los Clientes

Repositorio Digital

El objetivo fue describir como es la investigacion de las condiciones de los clientes

de los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Perd, provincia

de Cusco - 2022, para lo cual se consideran los siguientes indicadores: Tipos de negocios y

situacion econdmica.

A) Resultados de los indicadores de la dimension Condiciones de los clientes

Tabla 18

Indicadores de la dimension las condiciones de los clientes de los asesores de ventas y servicios

en las agencias del Banco de Crédito del Perd, provincia de Cusco - 2022.

Tipos de negocios

Situacion econdmica

f % f %
Muy inadecuado 0 0.0% 0 0.0%
Inadecuado 0 0.0% 0 0.0%
Regular 0 0.0% 1 2.2%
Adecuado 42 91.3% 19 41.3%
Muy adecuado 4 8.7% 26 56.5%
Total 46 100.0% 46 100.0%

Fuente: Elaboracion

Figura 13

propia

Indicadores de la dimension las condiciones de los clientes de los asesores de ventas y servicios

en las agencias del Banco de Crédito del Peru, provincia de Cusco - 2022.
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Interpretacion y analisis:

e En el indicador “Tipos de negocios de los clientes”, se aprecia que el 91.3% de
asesores de ventas y servicios lo consideran adecuado y el 8.7% lo consideran
muy adecuado. Se evidencia que hay una tendencia sustancial a un desempefio
optimo de los asesores de ventas y servicios en este indicador.

e En el indicador “Situacion econdmica de los clientes”, se observa que el 2.2%
de asesores de ventas y servicios lo consideran regular, el 41.3% lo consideran
adecuado y el 56.5% lo consideran muy adecuado. También se observa una

tendencia significativa a un desempefio positivo en el presente indicador.

B) Resultados de la dimension Condiciones de los clientes
Tabla 19
Condiciones de los clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de

Crédito del Peru, provincia de Cusco - 2022.

f %
Muy inadecuado 0 0.0%
Inadecuado 0 0.0%
Regular 0 0.0%
Adecuado 37 80.4%
Muy adecuado 9 19.6%
Total 46 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14
Condiciones de los clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de

Crédito del Peru, provincia de Cusco - 2022.
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Interpretacion y analisis:

En la dimension “Condiciones de los clientes”, se aprecia que el 80.4% de
asesores de ventas y servicios lo consideran adecuado y el 19.6% lo consideran muy
adecuado. En este caso se muestra una cifra elevada que indica que la dimension se
desarrolla de forma adecuada y el resto del porcentaje es muy adecuado. El estudio
denota que en esta dimensién los asesores de ventas y servicios tienen un mejor

desempefio en relacion a otras dimensiones.

C) Comparacion promedio de los indicadores de la dimension condiciones de los
clientes

Tabla 20
Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Condiciones de los clientes

Promedio Interpretacion
Tipos de negocios 3.76 Adecuado
Situacion econdémica 4.22 Muy adecuado
Condiciones 4.00 Adecuado

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension condiciones de los clientes.
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Interpretacion y analisis:

- Dentro de la escala de baremacion se puede ver que el indicador “Tipos de
negocio del cliente” obtuvo un promedio de 3.76 lo que la califica como
adecuado.

- En el caso del indicador “Situacidon econdmica del cliente”, se obtuvo un
promedio de 4.22 catalogandose como muy adecuado.

- Finalmente, el promedio final para toda la dimension “Condiciones de los
clientes”, que involucra a todos los indicadores, obtuvo un promedio de 4.00

catalogandose como adecuada.
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4.3 Resultado de la variable Investigacion de Crédito

Tabla 21
Investigacion de crédito de los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito

del Perq, provincia de Cusco - 2022.

f %
Muy inadecuado 0 0.0%
Inadecuado 0 0.0%
Regular 8 17.4%
Adecuado 38 82.6%
Muy adecuado 0 0.0%
Total 46 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
Figura 16
Investigacion de crédito de los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de Crédito

del Perd, provincia de Cusco - 2022.
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Interpretacion y analisis:

En la variable “Investigacion de crédito”, se aprecia que el 17.4% de asesores de
ventas y servicios lo consideran regular y el 82.6% lo consideran adecuado. Se puede

evidenciar que la investigacion se hace de forma adecuada por un amplio margen, pero hay
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casi una quinta parte que considera que se hace de forma regular. Se puede deducir que se
tiene que mejorar de todos modos porque todavia no se llega a un nivel de excelencia, algo
que exige la institucion financiera. En términos generales se podria deducir que los asesores
de ventas y servicios hacen un buen filtro de los posibles prestatarios. También se podria
deducir que el banco maneja politicas crediticias estrictas para no salir de los margenes de
morosidad. Sin embargo, una entidad como el Banco de Crédito maneja estandares altos de

calidad en el otorgamiento de sus créditos y hay dimensiones que faltan ser mejoradas.
A) Comparacion promedio de las dimensiones de la variable Investigacion de crédito

Tabla 22

Comparacion promedio de las dimensiones de la variable Investigacion de crédito

Promedio Interpretacion

Investigacion del caracter 3.79 Adecuado
Capacidad de pago 3.90 Adecuado
Capital 3.31 Regular
Garantia colateral 3.31 Regular
Condiciones 4.00 Adecuado
Investigacion de crédito 3.66 Adecuado

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17

Comparacion promedio de las dimensiones de la variable Investigacion de crédito.
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Interpretacion y analisis:

- Dentro de la escala de baremacion se puede ver que la dimension “Investigacion
del caracter del cliente” obtuvo un promedio de 3.79 lo que la califica como
adecuada.

- En el caso de la dimension “Capacidad de pago del cliente”, se obtuvo un
promedio de 3.9 catalogdndose como adecuada.

- En el caso de la dimension “Capital del cliente”, se obtuvo un promedio de 3.31
catalogdndose como regular.

- Encel caso de la dimension “Garantia colateral del cliente”, se obtuvo un promedio
de 3.31 catalogandose como regular.

- En el caso de la dimension “Condiciones del cliente”, se obtuvo un promedio de
4.00 catalogandose como adecuada.

- Finalmente, el promedio final para toda la variable “Investigacion de crédito de
los clientes”, que involucra a todos las dimensiones, obtuvo un promedio de 3.66

catalogandose como adecuada.
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CAPITULO V:

DISCUSION

5.1 Descripcion de los Hallazgos Mas Relevantes y Significativos

Dentro de los resultados se observa que las dimensiones que obtuvieron el promedio
mas bajo son “Capital de los clientes” y “Garantia Colateral de los clientes” ambas con un
promedio de 3.31 catalogandose como regular. Estos promedios evidencian que no se viene
desarrollando el trabajo en estas dos dimensiones de la mejor forma. Probablemente, al
momento de hacer el estudio de la propiedad de activos de los clientes, no se revisa muy
bien la documentacion, o se da validez a documentos que no evidencian de forma
contundente la propiedad de un activo. También se podria deber a que el célculo para
determinar los ingresos de los clientes no se hace de forma objetiva, sacando promedios que
resultan al criterio del asesor en ese momento. Del mismo modo puede suceder con las
garantias que presenta el cliente, no son lo suficientemente solidas para la magnitud de
préstamo que se solicita. Todo esto se puede deber a que el asesor de ventas y servicios tiene
metas que cumplir, e intenta en la medida de lo posible ajustar la informacién de forma

subjetiva.

La dimension que tiene el mayor promedio es “Condiciones del cliente” la cual esta
catalogada como adecuada con un promedio de 4.00. EIl puntaje alto en funcién a la
percepcion del planteamiento del problema se puede deber a varios factores. Un factor
determinante definitivamente ha sido el COVID19; al momento de visualizar la situacion de
los créditos que iban a la baja, no se avizoraba algo bueno, sin embargo, hubo una mejora en
la economia, el gobierno brindé ayuda financiera a los negocios a punto de quebrar, en
general el gobierno inyectd dinero a la economia y con ese dinero las empresas se
robustecieron y las personas no perdieron sus empleos en muchos casos, conservando sus
salarios. También se podria deber a que los hubo una alteracion en los tipos de negocios que
tienen mayor y menor rentabilidad; por ejemplo, habia negocios muy rentables dentro del
sector turismo, pero con la pandemia no tenian ingresos, y por otro lado, empresas dentro
del rubro de alimentos y medicinas méas bien tuvieron un alza en sus operaciones; por lo

tanto, el momento de haber hecho la encuesta ha podido tener un impacto en los resultados.
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Ademas, este promedio puede parecer alto, pero una entidad como el Banco de Crédito del
Peru busca mantener estandares de calidad altos. Las razones de dicha calificacion se pueden
deber a que los asesores de ventas y servicios tienen un conocimiento mas profundo de los
tipos de trabajos que brindan mejores ingresos, por ende, pueden hacer un mejor juicio al
respecto. También se puede deber a que los asesores tienen una buena capacidad de analisis
de la coyuntura econdmica de ese momento y por ser un asunto que involucra no sélo al

banco sino también al pais, no se puede ser muy subjetivo en ese anélisis.
5.2 Limitaciones del Estudio

La limitacion mas trascendente fue recoger la informacion. En algunos casos habia
alguna renuencia a responder porgue la poblacion de estudio pensaba que sus respuestas iban
a ser revisadas por algun superior. Sin embargo, eso se pudo superar mostrando que la

encuesta es anénima y que tiene propdsitos netamente académicos.

Asi mismo, por el hecho de que fue aplicada en todas las oficinas de la provincia del
Cusco tomd mas tiempo de lo previsto recolectar la informacion, pero finalmente se pudo

encuestar a todos.
5.3 Comparacion Critica con la Literatura Existente

Al observar el trabajo de investigacion “Analisis del crédito en las entidades
financieras” de Cortes et al. (2017), se ha evidenciado que las investigaciones de créditos
requieren un tiempo de respuesta rapido, pero sin descuidar la legalidad y veracidad de los
documentos entregados, es ahi donde les surge el inconveniente de manejar tiempos rapidos
y al mismo tiempo hacer una verificacion de informacion muy eficiente. Es por los motivos
mencionados que ellos incurren en consecuencias negativas de un crédito mal otorgado. En
la presente investigacion se puede ver algo similar, en algunos casos se ha hecho una revision
rapida de la documentacion que luego tiene consecuencias negativas para la institucion y el
asesor de ventas y servicios. Estas similitudes que se observan tanto en Colombia como en
Pert se pueden deber a la presion laboral que tienen los empleados de las entidades

financieras. Cada vez hay nuevas entidades que generan una competencia intensa y eso hace
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que no se puedan ver reflejados en sus ventas. Se traslada esa presion a los empleados que

en algunos casos cometen esas falencias en sus trabajos.

Comparando con el trabajo de investigacion “Proceso de concesion de crédito grupal
en la financiera compartamos S.A. Cusco - 2018 de Centeno (2019), se puede observar un
90.3% de colaboradores desempefian su actividad de forma medianamente adecuada; es una
cifra elevada que evidencia poca eficiencia en el desarrollo de sus funciones. Sin embargo,
en la presente investigacion hay una mayor tendencia a realizar las actividades de forma
adecuada en los asesores. Esta diferencia se puede deber al tipo de crédito que se otorga.
En el caso de crédito grupal, la documentacion de respaldo del crédito es poca y mayormente
subjetiva, regularmente un microempresario es garante de otro dentro del grupo formado y
si uno de los empresarios tiene retrasos en sus pagos, perjudica al resto. En el caso de un
banco como el BCP, hay un sistema mas estructurado que hace que, con relacion a ese tipo
de crédito, se tenga que tener mayor respaldo para un crédito. Este hecho puede corroborar
gue con una mayor revision documentaria se evita problemas con el pago de la deuda de los

créditos.
5.4 Implicancias del Estudio

Las implicancias de la presente investigacion en las entidades financieras son
importantes. Las entidades pueden ver en qué dimensiones mejorar sus investigaciones de
crédito, también ver cuales dimensiones son realizadas de mejor forma, para plasmar esa
buena labor en otras actividades. Asi mismo, se puede utilizar las cifras como puntos

referenciales para ir mejorando sus actividades con el tiempo.
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CONCLUSIONES

1. Lainvestigacion de crédito en el Banco de Crédito del Peru se realiza de forma adecuada, en
una escala de 1 a 5 tiene un promedio de 3.66. En la baremacién su calificacion es adecuada,
pero se encuentra muy cerca de una calificacion regular. La cifra muestra que hay aspectos
positivos, pero en el banco falta mejorar la investigacion de crédito. Los asesores de ventas y
servicios deben mejorar la investigacion de créditos en un trabajo conjunto con el banco, todo

esto para tener una tendencia a la baja en la morosidad y generar mayor rentabilidad.

2. La investigacion del caracter de los clientes es adecuada con un promedio de 3.79. El
promedio demuestra que los asesores tienen un buen criterio para investigar los atributos
personales de los clientes y solicitan de buena forma las recomendaciones a los clientes. A
pesar de haberse observado inconvenientes en esa dimension se concluye también que los
clientes que maneja el banco tienen atributos personales éptimos. Sin embargo, falta mejorar

dicha dimension.

3. Lainvestigacion de la capacidad de pago de los clientes es adecuada con un promedio de 3.90.
Esta cifra demuestra que los asesores miden de forma optima los ingresos de los clientes y
también que hay una mayor eficiencia en la investigacion de la capacidad de liquidez que tiene
el cliente para pagar sus letras de forma Optima. Los prestatarios que maneja el banco tienen
mayormente buenos ingresos para asumir sus deudas incluso en épocas adversas

financieramente hablando.

4. La investigacion del capital de los clientes es regular con un promedio de 3.31. Dicho
promedio evidencia que los asesores no estan desarrollando la mejor labor en la investigacion
de la propiedad de activos de los clientes ni en la solvencia de dichos clientes. Hay una
carencia en el manejo de informacién relacionada a la propiedad de activos. La informacion

que se recaba de los clientes no es 100% veraz.

5. La investigacion de la garantia colateral de los clientes es regular con un promedio de 3.31.
Se evidencia que cuando un cliente solicita un crédito no se hace una investigacién minuciosa

de las garantias que presenta. También, no se estd siendo muy minucioso al momento de
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recabar la informacion de donde vive el cliente, donde trabaja, y por cuanto tiempo lo viene

haciendo. Los clientes tienen alta rotacion en sus lugares de residencia y sus centros laborales.

6. Lainvestigacion de las condiciones de los clientes es adecuada con un promedio de 4.00. Esta
cifra es la més elevada, algo que denota que los asesores pueden hacer un anélisis de la
situacién econdémica actual y a futuro para la investigacion de un crédito. También hay un
manejo aceptable del conocimiento del tipo de negocio que tienen mayores y menores
maérgenes de rentabilidad. Incluso en tiempos complicados de la economia en el pais, los

clientes asumen sus pagos de forma responsable.
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RECOMENDACIONES

1. Respecto a la variable “Investigacion de crédito” se sugiere al banco manejar de forma oficial
una escala de calidad, aplicando la escala de la presente tesis, se puede generar metas a superar
los siguientes meses, trimestres, semestres, etc. Por ejemplo, si se obtuvo un promedio de
3.66, se puede poner como meta llegar al promedio de 3.90 para el siguiente trimestre. Asi
mismo, en la medida que se hagan més evaluaciones, se puede ver en qué dimensiones se hace
bien el trabajo o mal. De ese modo se pueden enfocar donde priorizar esfuerzos. Se
recomienda generar principios y valores para investigar un crédito, desde un servicio amable

al cliente hasta manejo de documentacion con la mayor veracidad posible.

2. Respecto a la investigacion de caracter de los clientes, se sugiere al banco identificar a los
asesores de ventas y servicios que tienen un mejor desempefio para que transmitan sus
habilidades a los asesores que les falta mejorar. Esto se puede hacer mediante talleres oficiales
y dejando por escrito los puntos a priorizar para un buen desempefio. Los asesores
capacitadores pueden recibir como retribucion una certificacion que les pueda servir para

ascensos futuros o también un bono econdémico por su buen desempefio en esta dimension.

3. Con referencia a la capacidad de pago de los clientes se sugiere seguir con las buenas practicas
que se vienen haciendo, pero en la brecha que falta se sugiere manejar un procedimiento a
seguir con documentacion original sustentatoria para evitar inconvenientes con los ingresos y
capacidad de reembolso de los clientes. Es necesario que se establezca un mayor nimero de

meses a evaluar en el cliente para determinar los salarios promedios.

4. Enfuncion alainvestigacion del capital de los clientes se recomienda al banco que documente
el procedimiento para tener menos inconvenientes con la propiedad de activos es necesario
solicitar la mayor cantidad de activos posibles, incluso mayor a la proporcion del préstamo
solicitado. También es importante indagar mas respecto a de donde provienen sus ingresos

para saber si su salario es de una entidad de prestigio.

5. Para la investigacion de la garantia colateral de los clientes se recomienda al banco manejar
una base de datos de los asesores que mejor hacen su investigacion de las garantias y arraigo

de los clientes, hacer un ranking de asesores cuyos préstamos otorgados han tenido menores
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inconvenientes. Para este caso enfocarse en las garantias solicitadas y la investigacion
respecto a la antigiedad de un prestatario en su centro laboral, en funcion a ese ranking, buscar

que se cometa menos errores en la investigacion y otorgamiento de créditos.

6. En relacion con las condiciones de los clientes, se sugiere que el banco elabore un documento
donde se registre los margenes de rentabilidad que tienen los negocios y empleados de
determinadas empresas, y esa informacion se vaya actualizando periédicamente (por ejemplo,
cada tres meses); todo eso con el fin de que nuevos asesores tengan ya informacion atil y
rpida para hacer su investigacion de forma eficiente. Asi mismo, se puede relacionar
informacién macroeconémica con épocas donde los préstamos han sido mas exitosos. Por
ejemplo, ver elementos como inflacion, PIB, renta per capita, indice de desempleo, etc. Esta
informacion puede ser muy util para ser mas o menos flexible en determinadas temporadas

respecto a los préstamos otorgados.
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ANEXO 1

Matriz de Consistencia

Titulo: “Investigacion de Crédito de los Asesores de Ventas y Servicios en las Agencias del Banco de Crédito del Perd, Provincia Cusco — 2022”

PROBLEMAS

OBJETIVOS

VARIABLES/
DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema general
¢Cbémo es la investigacion de crédito de los asesores de ventas

y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Perd,

provincia de Cusco - 2022?

Objetivo general

Describir como es la investigacion de crédito de los asesores de ventas,

y servicios en las agencias del Banco de Crédito del Perd, provincial

de Cusco - 2022.

V1: La
Investigacion
de Crédito

e Caracter

Problemas especificos

Crédito del Perd, provincia de Cusco - 2022?
b)

del Banco de Crédito del Perd, provincia de Cusco - 2022?

Crédito del Per(, provincia de Cusco - 2022?
d) ¢Como es la investigacion de la garantia colateral de los
clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias
del Banco de Crédito del Perd, provincia de Cusco - 2022?

¢Como es la investigacion de las condiciones de los clientes
de los asesores de ventas y servicios en las agencias del

Banco de Crédito del Perd, provincia de Cusco - 2022?

a) ¢Como es la investigacion del caracter de los clientes de los

asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de

¢Como es la investigacién de la capacidad de pago de los

clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias

¢Como es la investigacion del capital de los clientes de los|

asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de

a)

Objetivos especificos

Describir cémo es la investigacion del caracter de los clientes de
los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de
Crédito del Peru, provincia de Cusco - 2022.

Describir como es la investigacion de la capacidad de pago de los
clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del
Banco de Crédito del Perd, provincia de Cusco - 2022.

Describir como es la investigacion del capital de los clientes de
los asesores de ventas y servicios en las agencias del Banco de
Crédito del Per(, provincia de Cusco - 2022.

Describir cémo es la investigacion de la garantia colateral de los
clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del
Banco de Crédito del Perd, provincia de Cusco - 2022.

Describir como es la investigacién de las condiciones de los
clientes de los asesores de ventas y servicios en las agencias del

Banco de Crédito del Perd, provincia de Cusco - 2022

e Capacidad

e Capital

e Colateral

e Condiciones

Tipo: Basica

Enfoque:
Cuantitativa

Disefio: No

experimental

Alcance:
Descriptivo

Poblacién: 46
asesores de ventas Y
servicios

Muestra censal: 46
asesores de ventas Y
servicios.
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ANEXO 2

Matriz del Instrumento para la recoleccion de datos
Titulo: “Investigacion de Crédito de los Asesores de Ventas y Servicios en las Agencias del Banco de Crédito del Pert, Provincia Cusco — 2022”

presentados de respaldo son de su exclusiva propiedad

o T CRITERIOS DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES | PESO N ITEMS EVALUACION
1 Los atributos personales (cualidades) del cliente en la evaluacion crediticia
Atributos son documentados de forma muy verdadera
personales 5 Se solicita al cliente alguna carta de recomendacién emitida por una
11 Carécter 20.00% persona de prestigio que avale por la integridad de dicho cliente
.. . 0
3 Se toma en cuenta la evaluacion que tenga el cliente con otras instituciones
Reputaci6on  del financieras
cliente o o ) )
4 El historial crediticio del cliente se respeta al 100% para darle un crédito
Escala de
5 Los ingresos que se registra para que el cliente solicite un crédito son LIKERT:
Variable: siempre fidedignos .
Investigacion Ingresos ) ) : 5 _ Stempre
del crédito 6 Se respeta los limites de montos de crédito a otorgar en funcion a los|4. Casi siempre
ingresos de los clientes 3. A veces
1.2. Capacidad 20.00% _ _ _ i \ Casi  nunca
) 7 La evaluacion de la capacidad de reembolso del cliente se hace de forma |+ Nunca
Capacidad de minuciosa, cumpliendo todos los requerimientos
reembolso del
crédito
8 La capacidad de reembolso del cliente que se registra es siempre veraz
9 Los clientes presentan activos de respaldo (bienes muebles o inmuebles)
; para sacar sus créditos
1.3. Capital Propiedad %€ 20.00% : _ _ _
activos 10 | Se le otorga el crédito al cliente sélo si se comprueba que los activos
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11 Para dar un crédito siempre se les pide a los clientes ingresos estables que
demuestren confianza
Solvencia
12 Los clientes a quienes se les otorga créditos siempre tienen mas ingresos
que deudas
13 Siempre se le exige garantias al cliente para el pago de su crédito
Garantias
14 Las garantias que se considera para un préstamo son totalmente verdaderas
1.4. Colateral 20.00% . ., . . .
15 La informacién respecto al periodo que viene laborando el cliente en su
) centro de trabajo es siempre fidedigna
Arraigo
16 La informacién respecto al lugar donde vive el cliente es siempre
corroborada
17 Siempre se considera que hay tipos de trabajos y de negocios que brindan
mejores ingresos que otros al momento de otorgar un crédito
Tipo de negocio
18 Cuando un cliente solicita un préstamo, el asesor de ventas siempre es veraz
al indicar que el ingreso del cliente es estable
1.5. Condiciones 20.00%
Para otorgar un crédito se analiza la situacidn y contexto econdémico del
19 | pais con el fin de proyectar una situacién econdmica buena o mala del
Situacién cliente
economica 20 A pesar de una situacion economica dificil, el asesor de ventas es siempre
honesto con la informacion recogida del cliente
100.00% 20

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina Repositorio Digital

del Cusco

ANEXO 3
Procedimiento de la Baremacion

La presente investigacion utilizo la escala de medida para medir cada uno de los items:

Escala de medida Valor
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

Promedio mé&ximo de los items del instrumento:
Promedio minimo de los items instrumento:
Rango:

Amplitud:

Construccion de la Baremacion:

Escala de

Promedio
Interpretacion

1,00-1,80 Muy inadecuado
1,81-2,60 Inadecuado
2,61 -3,40 Regular
3,41-4,20 Adecuado
4,21-5,00 Muy adecuado
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ANEXO 4

Tablas descriptivas por preguntas

DIMENSION 1. CARACTER

Nunca Casi A veces Casi Siempre

CARACTER Nunca Siempre
f % f % f % f % f

Los atributos personales (cualidades) del
1 cliente en la evaluacién crediticia son 0 0.0% 0 0.0% 11 23.9% 17 37.0% 18 39.1%
documentados de forma muy verdadera
Se solicita al cliente alguna carta de
recome_ndamon emitida por una persona de 0 0.0% 45 978% 1 22% 0 0.0% O 0.0%
prestigio que avale por la integridad de dicho
cliente
Se toma en cuenta la evaluacion que tengael 6 500 1 5906 6 13006 28 60.9% 11 23.9%
cliente con otras instituciones financieras
El historial crediticio del cliente se respeta al

0 0 0 0 0
100% para darle un crédito 0 00% 0 00% 4 87% 26 56.5% 16 34.8%

DIMENSION 2. CAPACIDAD

Nunca Casi A veces .CaS'
Siempre

CAPACIDAD Nunca
fo% f % f % f % f

Siempre

Los ingresos que se registra para que el cliente
solicite un crédito son siempre fidedignos

Se respeta los limites de montos de crédito a
otorgar en funcidn a los ingresos de los clientes
La evaluacion de la capacidad de reembolso del
7 cliente se hace de forma minuciosa, cumpliendo 0 0.0% 0 0.0% 8 17.4% 34 73.9% 4 8.7%
todos los requerimientos

La capacidad de reembolso del cliente que se
registra es siempre veraz

0 00% 0 00% 5 109% 38 82.6% 3 6.5%

0 0.0% 0 0.0% 24 52.2% 20 43.5% 2 4.3%

0 00% 0 00% O 0.0% 40 87.0% 6 13.0%

DIMENSION 3. CAPITAL

Nunca Casi A veces Casi Siempre

CAPITAL Nunca Siempre
f % f % f % f % f

Los clientes presentan activos de respaldo
9 (bienes muebles o inmuebles) para sacar sus 0 0.0% 18 39.1% 28 60.9% 0 0.0% 0 0.0%
créditos
Se le otorga el crédito al cliente sélo si se
10 comprueba que los activos presentados de 0 0.0% 0 0.0% 22 47.8% 23 50.0% 1 2.2%
respaldo son de su exclusiva propiedad
Para dar un crédito siempre se les pide a los
11 clientes ingresos estables que demuestren 0 0.0% 1 2.2% 31 67.4% 14 30.4% 0 0.0%
confianza
Los clientes a quienes se les otorga créditos

. . o 0 00% 0 00% 40 87.0% 6 13.0% 0 0.0%
siempre tienen méas ingresos que deudas

12
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DIMENSION 4. COLATERAL

Nunca Casi A veces Casi Siempre

COLATERAL Nunca Siempre
f % f % f % f % f

Siempre se le exige garantias al cliente para
el pago de su crédito

Las garantias que se considera para un
préstamo son totalmente verdaderas

La informacidn respecto al periodo que viene
15 laborando el cliente en su centro de trabajoes 0 0.0% 0 0.0% 3 6.5% 43 935% 0 0.0%
siempre fidedigna

La informacion respecto al lugar donde vive
el cliente es siempre corroborada

13 0 0.0% 31 67.4% 15 326% 0 0.0% 0 0.0%

14 0 00% 1 22% 10 21.7% 32 69.6% 3 6.5%

16 0 00% 4 87% 36 783% 5 10.9% 1 2.2%

DIMENSION 5. CONDICIONES

Nunca Casi A veces Casi Siempre

CONDICIONES Nunca Siempre
f % f % f % f % f

Siempre se considera que hay tipos de
trabajos y de negocios que brindan mejores
ingresos que otros al momento de otorgar un
crédito
Cuando un cliente solicita un préstamo, el
18 asesor de ventas siempre es veraz al indicar 0 0.0% 0 0.0% 6 13.0% 39 848% 1 22%
que el ingreso del cliente es estable
Para otorgar un crédito se analiza la situacion
y contexto econdmico del pais con el fin de
proyectar una situacién econémica buena o
mala del cliente
A pesar de una situacién econdémica dificil, el
20 asesor de ventas es siempre honesto conla 0 0.0% 0 00% 1 22% 7 152% 38 82.6%
informacion recogida del cliente

17 0 00% 0 0.0% 21 45.7% 21 457% 4 8.7%

19 0 0.0% 0 0.0% 18 39.1% 27 58.7% 1 2.2%
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