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Resumen

La presente investigacion lleva como titulo “Otorgamiento de créditos y su incidencia en la
rentabilidad de la Compafiia Peruana de Servicios S.A.C, Tarapoto 2017, desarrollada en la
misma ciudad de Tarapoto, provincia de San Martin, departamento de San Martin, tuvo
como objetivo general determinar la incidencia del otorgamiento de créditos en la
rentabilidad de la Compafiia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017, teniendo como
hipotesis general el otorgamiento de créditos incide de manera significativa en la
rentabilidad de la Compafiia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017, la metodologia
desarrollada en la presente investigacion fue de tipo no experimental, cuya muestra estuvo
conformada por 12 trabajadores de la empresa y los instrumentos utilizados fueron. La guia
de entrevista, lista de cotejo y guia de analisis documental. De esta manera tras haber
aplicado dichos instrumentos se llegd a la siguiente conclusién: ElI 29.67% de las
actividades de otorgamiento de créditos se realizan adecuadamente, a diferencia del
70.33% restante, que no se cumplen adecuadamente. Por otro lado, existe incidencia
negativa entre las variables otorgamiento de créditos y rentabilidad de la Compafiia
Peruana de Servicios S.A.C, debido a que la utilidad bajo entre el afio 2016 y 2017, del

mismo modo las cuentas por cobrar generaron perdida de S/1,164,000.00

Palabras Claves: Otorgamiento de créditos, rentabilidad, ratios, cobranza, cliente.



Abstract

This research is entitled "Granting credits and their impact on the profitability of the
company Compafiia Peruana de Servicios SAC, Tarapoto 2017, developed in the same city
of Tarapoto, province of San Martin, department of San Martin, had the general objective
determine the incidence of the granting of credits in the profitability of the company
Compafiia Peruana de Servicios SAC, period 2017, having as a general hypothesis the
granting of credits has a significant impact on the profitability of the company company
Peruana de Servicios SAC, period 2017, the The methodology developed in the present
investigation was of a non experimental type, whose sample consisted of 12 workers of the
company and the instruments used were. The interview guide, checklist and document
analysis guide. In this way, after applying these instruments, the following conclusion was
reached: 29.67% of the credit granting activities are carried out properly, unlike the
remaining 70.33%, which are not adequately fulfilled. On the other hand, there is a
negative impact between the variables granting loans and profitability of the company
Company Peruana de Services SAC, because the low profit between 2016 and 2017, in the

same way accounts receivable generated loss of S/ 1,164,000.00.

Keywords: Granting credits, profitability, ratios, collection, customer.
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INTRODUCCION

El crédito se produce por maltiples razones, pero puede atribuirse a funciones reales y
financieras, el real de las funciones esté relacionadas con el suministro de crédito que
respalda las politicas de ventas. Se utiliza crédito comercial para fortalecer las
relaciones con los clientes, garantizar la calidad del producto o permitir la
discriminacion de precios. Desde las perspectivas financieras, el crédito comercial
puede representar una fuente de financiamiento alternativo. En ultima instancia, el
crédito comercial puede ser considerado un componente de las transacciones de

mercado, pero también constituye una fuente de corto plazo (Bussoli & Marino, 2018).

En una empresa privada de Chicago, lllinois, crecid significativamente en un corto
periodo de tiempo, creando problemas considerables en el departamento de finanzas,
ya que el personal y los sistemas no siguieron el ritmo de las demandas en evolucion
de los departamentos de la empresa. Estos problemas resultaron en politicas y
procedimientos poco contundentes. El departamento de finanzas necesitaba grandes
cambios, pero tenia que realizarlos mientras mantenia funciones vitales, mejoraba la
moral e instituia nuevas politicas y procedimientos, la gestion del conocimiento
(Keating & Ghani, 2017).

En una época de constantes cambios el crédito directo dentro de la economia se ha
convertido en una herramienta muy eficiente en el procedimiento de revitalizacion de
capital, porque a través del préstamo es una de las maneras mas eficientes de qué
manera puede promover el progreso de una economia y fundamental para la mejoria
de capital, porque los créditos de manera directa son concedidos a personas juridicas
0 naturales consignados a la inversion productiva y mercadeo de bienes y servicios en
sus diversos modos con el fin de otorgar recursos financieros a las entidades

especializadas en financiar incluyendo a las Micro y pequefia empresa (Cortez, 2018).

En la actualidad los reglamentos de crédito y de cobro han tomado importancia en las
decisiones de los empresarios y también como clientes, porque desean incrementar sus
ventas, brindar confianza a los clientes al momento de elegir por su establecimiento
para realizar compras y muchas veces por brindarles facilidades de pago, sin embargo,
muchas veces no se establecen politicas 0 normas en los procedimientos mas
recomendables para otorgar un crédito, esto es debido a que no se tiene conocimiento

de ello o simplemente la empresa no le toma mucho interés al momento de tomar estas



decisiones. Por otro lado, la rentabilidad de una entidad posee una correspondencia de
manera directa con el otorgamiento de créditos, dado que si se realiza de una manera

adecuada también tendra un resultado en la renta.

La organizacion Compafia Peruana de Servicios S.A.C. es una empresa que brinda
servicios relacionados con pompas funebres (ceremonias realizadas en honor a un
fallecido), venta de lotes para entierros, venta de tumbas, asi como mausoleos y otras
actividades conexas.

La empresa, presenta la siguiente problematica: Otorgamiento de créditos, la empresa
no hace un analisis efectivo del cliente, no analiza su situacion econémica, su nivel de
endeudamiento y sus antecedentes crediticios. En cuanto a las politicas de cobro de
sus cuentas por cobrar a corto y largo plazo, no son las adecuadas esta empresa
efectla la venta de lotes asi como de mausoleos por un periodo de hasta 8 afios, sin
embargo, se ha evidenciado que, como no se efectlia un andlisis previo de sus clientes,
muchos de estos se retrasan en sus pagos o en el peor de los casos, adeudan ya varias
cuotas de las que fueron pactada, asi mismo en la venta de ataldes también se tiene
deficiencias porque en un 60 % son al crédito a corto plazo, pero se tiene problemas
porque existe retrasos convirtiéndose en una cartera pesada para la empresa. Lo
indicado en cuanto a las deficiencias en el otorgamiento y reglamentos de crédito
viene perjudicando en la rentabilidad de la compafiia, no cumpliendo a si las metas y

expectativas de los directivos y accionistas.

La presente investigacion tiene los siguientes trabajos previos a nivel internacional:

Tirado, M. (2015), en su estudio realizada “Las politicas de crédito y cobranzas y su
incidencia en la liquidez de la fabrica de calzado Fadicalza” (Tesis para optar al grado
de Ingeniero en Contabilidad y Auditoria). Universidad Técnica de Ambato. Ambato —
Ecuador. La investigacion tiene como principal propdsito del andlisis es evaluar y
demostrar de qué manera los lineamientos y los reglamentos de crédito y de cobro que
implementaran, afectan financieramente en la organizacion no solo en la perspectiva
organizativa también en el dinero de financiamiento, para lo cual utilizo como muestra
36 colaboradores de la empresa Fadicalza. La metodologia en el desarrollo del estudio
se baso en disefio no experimental con un nivel correlacional, la cual se emple6é como
herramientas para la recopilacion de testimonios y datos dos cuestionarios. Donde la

hipdtesis nos afirmd que la carencia de reglamentos de crédito y cobranzas en la



organizacion es lo que ocasiona tener una mindscula liquidez en la organizacion
Fadicalza. Los efectos de la investigacion aplicada manifestaron que la empresa no
cumple con el correcto proceso crediticio en reglamentos internos de crédito como del
lineamiento de cobro, sino se ejecuta mediante procesos practicos perfeccionados por
los representantes de la conduccion administrativa y es justamente esta falta que
ocasiond problemas en las cuentas por recaudar de la organizacion. Se concluyd que
un formulario de reglamentos de crédito y cobranza que se efectuara es la excelente

opcion para resolver los inconvenientes.

Andrade, C. (2015) en su investigacion realizada “Las politicas y procedimientos para
otorgar créditos y la rentabilidad de la cooperativa de ahorro y crédito Esencia
Indigena Ltda. En la ciudad de Ambato” (tesis para obtener el grado académico de
maestro en ciencias contables y financieras). Universidad Técnica de Ambato. Ambato
— Ecuador. La investigacion realizada tiene como principal propoésito inspeccionar la
incidencia de los reglamentos y procesos para otorgar créditos en la renta de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Esencia Indigena Ltda. En la ciudad de Ambato, con
la finalidad de asegurar una apropiada conduccion de capital de la entidad, para lo cual
utilizo como muestra 10 departamentos de la entidad que poseen correspondencia con
la aplicacion del Modelo. La metodologia del estudio se basé en disefio no
experimental con un nivel descriptivo explicativo, dentro de la cual se empleé un
instrumento para recoleccion de datos, dos cuestionarios. Y la hipétesis nos afirmé
positivamente que los reglamentos y procesos para otorgar créditos inciden en la renta
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Esencia Indigena Ltda., en la ciudad de
Ambato. La investigacion realizada indica que la encuesta, no hay conocimiento
referente a las operaciones de reglamentos y procesos que conserva la cooperativa de
Ahorro y Crédito Esencia Indigena Ltda., por los miembros encargados de ejecutar
esta labor. Determina que el aumento del impuesto de demora de los créditos
otorgados, perjudican de manera directa a la renta constante de la institucion, porque
las guias financieras no son mostrados a tiempo por el area de contabilidad para tomar

decisiones adecuadas.

Fonseca, P. (2013), en su estudio realizado “Analisis del control interno en los

procesos de colocacion y recuperacion de créditos y su incidencia en la situacién



financiera de la cooperativa de ahorro y crédito de la produccion Ltda. Matriz Ambato,
Periodo” (tesis para obtener el titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria.
C.P.A)). Universidad Técnica de Ambato. Ambato — Ecuador. Considero como
propdsito principal de la investigacion, durante los cuatro primeros meses del periodo
2011, con la finalidad de perfeccionar el capital y fomentar el incremento y progreso
de la entidad, la muestra que represento estuvo conformados de 60 socios y los
empleados de la empresa. La metodologia persigue un disefio no experimental, con un
nivel correlacional. La hipdtesis nos afirma que el estudio realizado durante los cuatro
primeros meses del periodo 2011, la organizacibn no posee con un método
compendiado de reglamentos y procesos que posibiliten la apropiada distribucién y
recobro de créditos; lo que origina la duda en la funciones y los equivocaciones

financieras.

La presente investigacion tiene los siguientes trabajos previos a nivel nacional:
Gonzales, A. (2017) en su trabajo de investigacion realizada “Analisis en el
Otorgamiento de los Créditos Comerciales en la Empresa Industrial Litografia Manix
S.A.C., 2015-2016”, (tesis para obtener el grado de magister en administracion y
direccion de empresas). Universidad Peruana de las Américas. Lima — Per(. Cuyo
objetivo principal en la investigacion, se utiliz6 como muestra a 54 colaboradores que
laboran en las areas relacionadas con la administracion de créditos de la organizacion.
La metodologia se basd en el método deductivo, método analitico y el método
descriptivo, con un nivel descriptivo, la herramienta aplicada fue el cuestionario y la
encuesta. Los efectos manifestaron el 31.48% por los competentes que reciben el
otorgamiento en los créditos comerciales representa alto horizonte, también el 51.85%
estiman que el nivel es regular, y por ultimo el 16.67% piensa el nivel es defectuoso.
Por efecto, el técnico de compafiia, observa que casi la quinta parte del otorgamiento
de créditos es en estado defectuoso, en relacion a la entidad de credito y de cobro.

Revelo, G. (2017) en su estudio de investigacion realizada “Créditos comerciales y su
influencia en la rentabilidad de las microempresas, rubro fertilizante, Huaraz — 2016
(tesis para obtener el titulo profesional de Contador Pablico), Universidad San Pedro,
Huaraz — Perd. Nos demostro el proposito principal. Esta es una indagacion evidente,

de campo, del tipo Descriptivo — Correlacional, y de Disefio No Experimental. El



conjunto de la investigacion se ha representado con 10 negocios de fertilizantes y
como subconjunto se ha utilizado los 10 negocios de fertilizantes que laboran con el
préstamo comercial. Se ejecutdé como método la encuesta y como herramienta, un
cuestionario que se aplico a los responsables de las compafiiaes, cuya suposicion
proyectada fue. Los préstamos comerciales intervienen elocuentemente en la renta de
las microempresas, rubros fertilizantes, en la ciudad de Huaraz -2016, del estudio
detallado ejecutado, se ha determinado la dependencia que hay en los préstamos
comerciales y la renta de las microempresas, ejecutando el estudio, de acuerdo a los
efectos conseguidos los consumidores requieren préstamos comerciales, en las cuales
el microempresario no estima el retraso, su conocimiento de cancelacion, no pide
respaldo por el otorgamiento de los préstamos, originando excesivos trances de
recaudacion del compromiso sin componentes de presion de cobro, en cambio, nueve
de los microempresarios, no realiza retiro de ganancias, ya que no aprecia el beneficio

de capital.

Queque, E. (2018), en su investigacion realizada “La evaluacion de créditos en la
empresa Lima Caucho SA en el departamento de Lima en el periodo 2015 — 2016”
(tesis para obtener el grado académico de Maestro en Finanzas). Universidad César
Vallejo. Lima — Pert. Nos demostr6 como principal proposito estipular el estudio
realizado. La indagacion ejecutada fue de enfoque cuantitativo, de tipo basica, con un
disefio no experimental — descriptivo con una variante. El conjunto fue censal, fue
constituida por 49 documentos de créditos de la empresa Lima Caucho SA en el
periodo 2015 — 2016. Se utilizo la técnica de analisis documentario. En los resultados
y conclusiones: entre los resultados mas resaltantes, no presentaron documentos un
12% en el periodo 2015 y el 18.4% en el periodo 2016; los documentos que los
clientes presentaron fue de 88% en el periodo 2015 y el 81.6% en el periodo 2016. Se
concluye que la presentacion de documentos en el periodo del 2015 fue maés
considerada para el procedimiento de andlisis de créditos. Estos resultados demuestran
gue en el proceso de evaluacién de créditos se consideraron un minimo de
documentos. En conclusion, importante para la autorizacion de préstamo y la
evaluacion de un crédito, se deben considerar documentos necesarios y Unicos para

fijar la facilidad de cancelacion del usuario, la capacidad de endeudamiento, la



reputacion y solvencia del cliente. Se considera como requisitos necesarios para el
otorgamiento de crédito

Yauyo (2016, p.12), en su investigacion realizada “El otorgamiento de créditos y la
gestion financiera de los prestatarios de la financiera confianza de la localidad de
Paucara - Huancavelica, periodo 2015 (tesis para adquirir el titulo de magister).
Universidad Nacional de Huancavelica. Huancavelica — Perd. Nos demostr6 como
propdsito primordial fijar la dependencia que hay sobre el estudio ejecutado. Como
metodologia genérico se aplico la metodologia cientifica y como especificos el
inductivo, deductivo, hipotético — deductivo y analitico sintético; para la recopilacién
de antecedentes, el procedimiento y la compromiso de la hipdtesis se han situado
metodologias de indagacion documental, de fichaje y de indagacion de campo y sus
herramientas han sido los libros las fichas y el cuestionario de encuesta del
autorizacion de préstamo y la gestion entidad bancaria. Los efectos alcanzados
manifiestan que se descarto la hipotesis nula, por ende, se accedié la hipotesis alterna
en la nocion que exista un trato de forma directa y demostrativa entre el otorgamiento
de créditos y la entidad bancaria de los prestamistas de la entidad de la ciudad de
Paucara - Huancavelica, afio 2015. Como determinacién de la investigacion se posee
el suceso que el otorgamiento de créditos se concierne de manera efectiva y
demostrativa con la administracion del financiamiento en los prestamistas de la

entidad de la localidad de Paucard — Huancavelica afio 2015.

Cobian, K. (2016), en su investigacion realizada “Efecto de los créditos financieros en
la rentabilidad de la Mype industria S&B SRL, distrito El Porvenir afio 2015” (Tesis
para obtener el titulo profesional de contador publico). Universidad César Vallejo,
Trujillo — Per(. Nos demostré como objeto principal fijar el estudio realizado. Los
antecedentes se han obtenido a través del método de la entrevista y anélisis
documental, adquiriendo como herramienta la guia de entrevista y la ficha de analisis
documentario, en conjunto fue constituido por la compafiia. Estudio de tipo
descriptivo pues los antecedentes que se indagaron se consiguieron directamente de la
Mype, indagacion de disefio no experimental y de corte transversal. La hipotesis
certifica que los préstamos de financiamiento poseen un resultado efectivo en la renta

de la Mype Industria S & B SRL, distrito EI Porvenir periodo 2015. Perfeccionando



los prestamos conseguidos perjudican de forma positiva en la renta de capital de
33.44% para el periodo 2015 y de no ser utilizado los préstamos de financiamiento

exclusivamente hubiera poseido una renta de 20.07%.

Zeballos, D. (2017), en su investigacion realizada “Politicas de Crédito y su incidencia
en la liquidez de las empresas comercializadoras de productos quimicos en el distrito
de Lima-Cercado 2014” (tesis para obtener el titulo profesional de contador publico),
Universidad César Vallejo, Lima — Per(. Considero como proposito primordial fijar el
trato entre las variantes del estudio investigado, el subconjunto fue constituido por 45
individuos de los departamentos contables, finanzas, gestion, la herramienta que se
utilizé6 es la de encuestas. La metodologia del estudio persigue un disefio no
experimental, con un nivel relacional. La hipotesis afirma investigacion realizada. Al
evaluar los efectos se perfecciona que los reglamentos de préstamo si poseen
dependencia con los activos pedidos, porque se vieron obligados a pender de las
cuentas por recaudar la cual forma parte de los activos de la entidad y la cual requiere

de reglamentos apropiados para fortificar la liquidez de las entidades.

La presente investigacion tiene los siguientes trabajos previos a nivel regional:

Aguila, P. (2017) en su investigacion realizada “Evaluacion de la gestion de crédito y
su impacto en la liquidez de la empresa constructora Barthe Puscan Luis E.l.R.L.
durante el afio 2014”. (Tesis par optar titulo de Contador Publico). Universidad
Nacional de San Martin- Tarapoto. Tarapoto, Peru. Cuya indagacion demostré como
objeto genérico evaluar la investigacion realizada, con el propésito que la organizacion
tenga un mejor método de cobro, y que los créditos otorgados regresen sin
inconvenientes para conseguir gran liquidez y posibilita la corriente claridad de sus
funciones, el cual el subconjunto fue constituido por los encargados de la
administracion de préstamos de la organizacion. La metodologia de esta investigacion
se basé en un tipo béasica, de nivel descriptiva, disefio descriptivo y método hipotético-
deductivo, dentro de ella se emple6 como instrumento de recoleccion a las fichas
textuales, el cuestionario, la guia de analisis documental y el registro de
observaciones. Se planted la hipotesis que afirma que la gestion de créditos es
deficiente por ende impacta de manera negativa en la liquidez de la organizacion Luis

Barthe Puscan E.L.R.L., en la ciudad de Tarapoto. Los resultados de la investigacion



arrojaron que a empresa no esta cumpliendo con la totalidad de actividades planteadas
por los cual la empresa ha tenido inconvenientes en cuanto a la clasificacion de sus
clientes de acuerdo al crédito que le otorga la propia empresa, asimismo no cuentan
con una estructura que planifique las actividades que contribuyan a logar los objetivos
planteados debido a la falta de organizacion en el area de créditos pues del mismo
modo se evidencid la carencia de dialogo entre los departamentos de ventas y de cobro
y no se capacitan al personal encargado de las cobros a los clientes. Se concluy6 que
La empresa desarrolla y muestra grandes volumenes de ventas, estas pues, no son bien
canalizadas y manejadas por deficiencias encontradas y comentadas en el manejo
empresarial, por todo ello se acepta la prerrogativa de la Hipotesis, la cual sefiala que
la gestion de créditos es deficiente e impacta negativamente en la liquidez de la

entidad Luis Barthe Puscan E.I.R.L., en el periodo 2014 en la ciudad de Tarapoto.

Tuesta, C. (2015) en su investigacion realizada “Evaluacion de la administracion de
cuentas por cobrar y su incidencia en la liquidez de la Empresa Express Car S.A.C de
la Ciudad de Moyobamba-San Martin, afio 2014”. (Tesis para obtener el titulo
Profesional de Contador Publico). Universidad César Vallejo. Tarapoto, Perd. Cuya
indagacion nos demostr6 como objetivo general el estudio realizado, con el proposito
de manifestar como una incorrecta gestién en el procedimiento de la ejecucion de
reglamentos de préstamos en la organizacion puede incidir en la liquidez, para lo cual
la muestra estuvo compuesta por 10 trabajadores de la empresa en mencién. La
metodologia de esta investigacion se basé en un disefio descriptivo correlacional y de
tipo no experimental, dentro de ella se emplearon como instrumentos de recoleccion al
cuestionario y la guia de analisis documental. Se disefid la hipdtesis que certifica que
la gestion de cuentas por recaudar incurre de forma perjudicial en la liquidez de la
organizacion. Los resultados de la investigacion arrojaron que se esta desperdiciando
liquidez debido a un incorrecto asiento contable, también de conceder prestamos a
individuos que no acrediten, manifestando asi que no son aplicados los reglamentos
establecidos y esto genera méas cuentas perdidas. Se determind que la gestion de
cuentas por recaudar esta interiormente concerniente con la liquidez de la compafiia de

la ciudad de Moyobamba, periodo 2014.



La presente investigacion trabaja con las siguientes teorias relacionadas al tema: El
Otorgamiento de créditos como la decision de otorgar es el efecto de la indagacion
que se elabora sobre el interesado de esa manera saber si lo cancelara; y la apreciacion
que el analista cree en relacion del interesado en su conducta factible de cancelar el
crédito. (Morales & Morales, 2014, p.100).

Un estudio sobre crédito se realiza para facilitar a una adecuada toma de decisiones
con relacién al préstamo, este objetivo se tendria que tener en consideracion cuando se
comienza una indagacion de crédito. La indagacion no registra datos por simple deseo,
registra datos acertados a la determinacion concreta de préstamo bastante para
testificar que la determinacion reincidird en el limite de la posibilidad de recobro
acorde con los reglamentos de operacion. (Morales & Morales, 2014, p.100).

Es la manera admisible para conseguir dinero, se da a través de aplicar la proposicién
de conseguir capital en el dia o un tiempo establecido. La que otorga el préstamo
posee la 7 seguridad plena que recaudara al término determinado, pendiendo si lo trat6
una vez que formalizé una evaluacion muy concreto (Gonzales, 2017, p.10).

Los analistas de préstamos determinan los componentes que tienen que saber tomar
una adecuada decision sobre la aprobacion o repudio en el requerimiento de préstamo,
de tal modo que estos, en su totalidad, sean recobrados. "el trabajador de préstamo
tiene que resolver atentamente cuando los datos es ciertamente determinante desde la

perspectiva de integridad, puntualidad y coste” (Morales & Morales, 2014, p.100).

La evaluacién del otorgamiento de créditos por parte de las instituciones precisan
de cierta forma sus normas para otorgar y gestionar sus préstamos a usuarios, ya que
habra compafiias que poseen un area destinado Unicamente al otorgar préstamo y otro
para el cobro, y en diferentes compariias posiblemente el area de finanzas se
encomiende ambas actividades. En la cuestion del otorgamiento de créditos
universalmente se detallan las palitas para la indagacion del usuario, reglas para
establecer los margenes de préstamo, el total de crédito, los desembolsos fijos y la
retribucion de adeudos para gestionar el procedimiento, el cual universalmente es
constituido de: (Morales & Morales, 2014, p.100):

El procedimiento para otorgamiento de créditos, segin Morales & Morales (2014)

sostuvo que los procesos para conceder créditos, son aquellos planes que establecen



una técnica necesario para el conduccion de labores posteriores. Y de ella se infiere los
siguientes indicadores de las cuales se describe a cada una de ellas y que a su vez
permitiran evaluar a la variable en estudio en toda su amplitud. La Investigacion es el
proceso donde la autorizacion de préstamos a usuarios recientes, como también a
usuarios ya instaurados, solicitan la nocion de la capacidad de financiamiento del
usuario para adquirir deudas. Previamente de consignar la primera peticion se realizara
una indagacion en los datos financieros del usuario (Morales & Morales, 2014, p.100).
Una adecuada investigacion tiene que poseer la siguiente informacion: Testimonio del
encargado. Testimonio mercantil de una oficina experta. Informacién de créditos
concedidos por sociedades sectoriales, registros, etc. Informes de peligros otorgados
por bancos. Informe de diferentes proveedores y usuarios. Estados contables
contribuidos por el usuario. ElI Analisis proceso de investigacion de la informacion
que facilitaran resolver si se conceden o se rechaza el requerimiento de préstamo, lo
que preferente se evalla son las conductas de cancelacién del usuario y de su
solvencia para estar pendiente de sus deudas. a) Informacion de créditos: obtener datos
gue muestre si los meétodos de desembolsos con diferentes proveedores son
convenientes o discontinuos. b) Estados contables: evaluar el efectivo propio en
correspondencia con el total del compromiso, la realidad favorable, el grado de renta,
de ser exacto y una evaluacion general econdmico-financiero de la organizacion.
(Morales & Morales, 2014, p.101)

La aceptacion de clientes para otorgar crédito proceso final de la investigacion y la
evaluacion de contorno del usuario, si es que toma la decision de concederle la linea
de préstamo de acuerdo a su condicion de adquisicién y su facilidad para cancelar en
la fecha indicada y retribuye la suma de préstamo concedido. Si la indagacion
mostrara el beneficio de negar el crédito y de acuerdo a la categoria de, apreciacion
negativa, se podrian estimar ciertas opciones como garantias afiadidos para la buena

finalidad de las operaciones

a) abandono de activos determinados, fianzas bastantes por parte de los capitalistas o
socios de la organizacion, conducidos de créditos financieros particulares, derechos de
obstruccion asegurados contra activos, como hipotecas. b) Garantias bancarias en

buena cantidad. c) Ventas establecidas a vencimiento o cuantia, de una peticién en
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cuenta. d) Cheque constituido contra pago de mercaderia. €) cualquier manera de
transporte contra pago. (Morales & Morales, 2014, p.101):

La cobranza, es el suceso y la derivacion de cobrar: conseguir el capital adecuado al
proceso de una funcion, a la venta de un articulo o al desembolso de compromisos. En
otras palabras, el procedimiento de cobro se inicia posteriormente del otorgamiento de
crédito y el usuario de cancelarlo. La cobranza lo clasificamos en: La Cobranza
normal es ejecutado por los procesos habituales de desembolso, entre los
componentes que se utilizan se localiza la manifestacion del asiento de cuenta en el
instante que se recoge el desembolso habitual, con lo que el usuario se orienta del
progreso de su préstamo. La cobranza preventiva en este cobro se alcanza utilizar
cierto documento de dias de cumplimientos préximos o nuevos para los usuarios, se
puede realizar por medio telefénico, mediante correo o por medio de inspectores. Este
cobro debe ser tomado en consideracion en la primera peticién via telefonica y
aquellos interesados con los que no logro hacer relacion, habran de ser visitados en su
vivienda por el inspector de la linea. La cobranza administrativa es el bolso de
usuarios que estan por vencerse y que no tuvieron administracion preliminar. Puesto
que en este argumento se debe desarrollar el cobro via telefonica. El bolso de los
usuarios debe ser fraccionada y prevalecida para dividirla imparcialmente entre los
representantes de recobro de préstamo. Es importante calendarizar y precisar los
alcances apropiado para el asunto, como la manifestacion y envio de cartas, oficios y
reportes con el fin de conseguir garantias de desembolso de cada uno de los usuarios.
La cobranza domiciliaria cuando un usuario esta misero en el desembolso de sus
facturas, a las cuales se les designa cuentas tardas, y se hace necesaria la visita
domiciliaria para precisar el procedimiento de cobro que se correspondera continuar
como efecto del retraso. Acorde con el grado de demora, se clasifica del siguiente
modo: Cobranza en dinero efectivo: expresa recaudar todo la demora (si esta
caducado). Por acuerdo: recoger un desembolso mayor a 50% Yy acuerdo con
desembolsos posteriores que precisen la demora a corto plazo. Recobro de existencias.
La cobranza Extrajudicial es ejecutada para aquellas facturas caducadas, en el que
quiza se aplico cierto tipo de administracion de cobro inicialmente y sus resultados
fueron improductivos. En esta situacion la administracion de cobro es emprendida del

siguiente modo: Control de la mercancia de la persona natural o juridica.
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Establecimiento de actuales datos, vivienda personal o productiva. Trato personal con
el adeudado, con la finalidad de tratar el compromiso no cancelada. La cobranza
prejudicial, en este proceso los cobros que conciben asociaciones propias o
prestamistas de servicios de cooperativa de crédito, emprende con la demora de uno o
més desembolsos de un préstamo. Mediante estas instituciones de cobro, el acreedor
busca convencer al deudor para que efectle con sus contratos y de esta manera evadir
un juicio. La cobranza judicial, comienza cuando el deudor no cumplié con sus
contratos crediticios, en otras palabras, no ha reembolsado el valor de los préstamos
recogidos, por lo que el acreedor inicia a reclamar los pagarés, u otros documentos que
establecian las fianzas. Si el deudor no cancela de acuerdo al dictamen del juicio, el
juez puede decretar distintas operaciones como la incautacion legal de los bienes del
adeudado, el pago de las fianzas cedidas (hipotecas, prendas, etc.) (Morales &
Morales, 2014 pp.152-154)

La reputacion y personalidad se obtiene del medio ambiente: Se conoce el prestigio
que tienen las personas en cuanto al cumplimiento y responsabilidad de los pagos a
crédito. (Morales & Morales, 2014, p.103). Asimismo la entrevista: Se trata de
conversar con el usuario de temas muy particulares, donde los resultados puedan

comprobar el cumplimiento de sus deudas. (Morales & Morales, 2014, p.103).

La Estabilidad tiene como dimensiones al domicilio para conocer los gastos con que
cuenta el domicilio, por ejemplo: si es casa propia o departamento amueblado, el pago
de los servicios bésicos, el tipo de negocio, su ubicacion tanto geogréafica como
demogréfica y los precios de venta. (Morales & Morales, 2014, p.103). EI empleo:
Permite conocer la regularidad del ingreso, la cantidad mensual o semanal, la
seguridad que el solicitante tiene en el trabajo y la permanencia en la empresa.
(Morales & Morales, 2014, p.103). Las cuentas bancarias se verificaran si la persona
gue poseen cuentas bancarias o seguros de vida, con ello se ve reflejada la

responsabilidad y estabilidad de los usuarios. (Morales & Morales, 2014, p.104).
La Garantia tiene como dimensiones a los bienes muebles e inmuebles, indica la

posicién social y econdmica del cliente. Lo cual debemos observar el recibo de la

renta y analizar la cantidad mensual de pago (Morales & Morales, 2014, p.104). Los
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Fiadores y avalistas debe tener el solicitante que recibe un monto de crédito
relativamente bajo, estas pueden ser completadas por medio de garantias personales.
(Morales & Morales, 2014, p.104). El contrato, es una de las mejores garantias ya que
mediante el contrato de compra-venta autorizada se puede realizar el otorgamiento del
crédito al cliente. (Morales & Morales, 2014, p.104). La solvencia tiene como
dimensiones a los ingresos, se deben estudiar los porcentajes en cada uno de los
rubros de necesidades basicas que deben pagar los solicitantes dé crédito (Morales &
Morales, 2014, p.104). Las experiencias crediticias, deben investigarse si el cliente
tiene dudas en otras entidades de crédito, solicitando la opinion del prestamista
(Morales & Morales, 2014, p.105). Las tenencias en las finanzas para evaluar el
analisis de los estados financieros, de las pérdidas y ganancias, o sus comprobantes de
ingresos, (Morales & Morales, 2014, p.107).

Para Afez (2009), el procedimiento para el otorgamiento de un crédito son los
siguientes: Presentar el Perfil empresarial, plan estratégico de gestion y/o curriculum
vitae. El valor comercial de los bienes debe ser otorgado en garantia. Saber la
situacion de la organizacion teniendo en cuenta las dos ultimas gestiones. Flujo de caja
proyectado considerando el periodo de crédito. Formularios de: informacion basica,
declaraciones patrimoniales, informacion confidencial ante DATACIC y SIBEF.

Cédulas de identidad. Documentacién legal de la empresa (p.17).

Para Cardozo (2011), los procedimientos para el permiso y/u otorgamiento de un
crédito son los siguientes: La Capacidad de pago es contar con informacion
suficiente que permita determinar los ingresos y egresos, para destinar el pago de las
deudas verificando la veracidad de los documentos aportados y la informacion
registrada en la solicitud de crédito. (p.76). La Solvencia del deudor se debe solicitar
informacién de los bienes inmuebles si se encuentran afectados con alguna de las
garantias limitantes del dominio establecidas en el Codigo Civil (Cardozo, 2011,
p.77). Las Garantias son eficaces y deben contar con un valor determinado en base a
los criterios técnicos y objetivos, con un apoyo legalmente eficaz al pago de las
obligaciones garantizadas donde se realizara razonablemente la conformidad de
acuerdo con los articulos 4 y 5 del Decreto 2360 de 1993 (Cardozo, 2011, p.77). El

Servicio de la deuda: Se evaluara el cumplimiento de todas las cuotas (capital e
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intereses); donde la operacién de crédito debe efectuar el deudor. (Cardozo, 2011,
p.77). Los procedimientos de Cobranza deben estar alineadas a la empresa
responsable deben contar con politicas y procedimientos adecuados donde esté
aprobada por la Administracion o Junta Directiva. Asi mismo, se deben presentar los

resultados al estamento respectivo (Cardozo, 2011, p.81).

La rentabilidad es la remuneracion que da la organizacion a distintos elementos tanto
financieros como productivos puestos a su disposicion para desarrollar las actividades
economicas. (Diaz, 2012, p. 36). Los tipos de rentabilidad, equipo Veértice (2011,
p.5) son: la rentabilidad econdémica (RE) es la rentabilidad que mide la capacidad
que tiene el activo de la organizacién para generar beneficios, es decir, la relacion en
el beneficio y el activo total de la empresa, el resultado obtenido permitira saber la
competencia que tiene la organizacion para remunerar el capital, tanto a los socios de

la empresa (patrimonio neto), como al pasivo.

BENEFICIO

RE = 5 ACTIVO TOTAL

La rentabilidad financiera (RF), calcula el beneficio de los fondos propios de la

organizacion, el beneficio que se obtiene comparado con lo invertido en la empresa.

_ BENEFICIO NETO
"~ PATRIMONIO NETO
La evaluacion de la rentabilidad, se tendrd en cuenta los ratios de rentabilidad

acorde a la medicion de la capacidad de la organizacién y estos Ratios de
Rentabilidad, segin Aznaran (2012), afirma que es la comparacién de los resultados
de la empresa para medir la eficiencia de la utilizacidn de los activos en relacion a la
gestidn de sus operaciones. (p.27).

La rentabilidad de activos (ROA): Llamado también rendimiento sobre la inversion.
Este indice mide la capacidad de la empresa para generar utilidades con los recursos

que dispone. Matematicamente se expresa de la siguiente forma:

Utilidad neta
ROA = -
Activos totales

14



Significa que, si el coeficiente obtenido es alto, la compafiia esta utilizando de la
mejor manera el recurso y esta reportando mayor retorno de inversion por cada unidad
del activo que posee la misma.

El rendimiento del capital con su abreviatura (ROE): Implica el rendimiento
obtenido a favor de los accionistas. Matematicamente se calcula de la siguiente

manera.

Utilidad neta
Patrimonio Neto

ROE =

El ratio de liquidez, establece correlacion entre los activos corrientes y los pasivos
corrientes, en este caso, se indica el grafo de cobertura de los activos de mayor
liquidez frente a las obligaciones que vencen en el menor tiempo o que son las que
urge saldar, este ratio también es conocido como razén circulante o liquidez corriente
(Arimany & Viladecans, 2014):

Activo circulante

Liquidez = - -
Pasivo circulante

La Norma Internacional Contable N° 32 segun Diaz & Véazquez (2013) son
herramientas financieras de rentabilidad lo cual se sustentard en la NIC 32 sobre
estados financieros de la organizacidon, esta medida consiste en establecer los
principios de los instrumentos financieros para la compensacion de los activos

financieros y los pasivos financieros. (p. 218-219).

Se formula el problema general: ;Cuél es la incidencia del otorgamiento de créditos
en la rentabilidad de la Compafia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017? Y
como problemas especificos: ¢(De qué manera se realiza los procesos para el
otorgamiento de créditos en Compariia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017?
¢ Cuales son las deficiencias en el otorgamiento de créditos en la Compafiia Peruana de
Servicios S.A.C., Tarapoto 2017? ;Como se realiza el analisis de la Rentabilidad en
Compaiiia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 20177
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El presente trabajo se ha justificado de manera tedrica pues contribuye y confirma
las teorias de Otorgamiento de créditos mediante la rentabilidad basandose en
Azanaran (2012), con los cuales se aportara confirmando estas teorias dan sustento a la
investigacion y también da pase al objetivo de la presente investigacion que conocer
cudl es la incidencia del otorgamiento de créditos en la rentabilidad en la Compafiia
Peruana de Servicios S.A.C. Asimismo la investigacion se ha justificado de manera
practica, con el proposito de conocer cudl es la incidencia del otorgamiento de
créditos en la rentabilidad, ya que existen posibilidad que la manera en que se realizan
los procedimientos del otorgamiento de créditos se estén realizando de manera
inadecuada trayendo afectando constantemente a la Compafiia Peruana de Servicios
S.A.C.; por lo que abarcara una problematica latente en la empresa. EIl presente
estudio tiene la Justificacion por conveniencia porque se ha empleado como fuente
de datos puesto que abarca un determinado problema situacional y reciente dentro de
la Compafiila Peruana de Servicios S.A.C., ya que se llegard& a conocer los
procedimientos realizados para otorgar un crédito y su incidencia en la rentabilidad de
la empresa. Es viable ya que se tendra acceso a la informacidon necesaria para el
desarrollo y cumplimiento de los objetivos que se persigue en el estudio, con ansias
que el trabajo sirva para contrarrestar futuros problemas relacionados al tema de
estudio. Este trabajo de investigacion se ha justificado de manera social, ya que
aportard encontrar si los procedimientos para otorgar un crédito en la Compafiia
Peruana de Servicios S.A.C., y del manejo de ello que generan en la empresa un
incremento o disminucion en la rentabilidad. De la misma manera, esta investigacion
beneficiara de alguna manera a los directivos de la empresa puesto que al tomarla
como antecedente podran realizar diferentes mejoras en el proceso actual de los
otorgamientos de créditos. El presente trabajo tiene justificacion metodoldgica
debido a que se hallaran diferentes maneras de medir las variables en la cual se
utilizaré una entrevista y analisis documental, los mismos que se realizaran de acuerdo
a cada una de las dimensiones e indicadores de las variables; Otorgamiento de créditos
y Rentabilidad generando asi una nueva metodologia de medicion importantes dentro

de la Compafiia Peruana de Servicios S.A.C.

Se formula como hipoétesis general: El otorgamiento de créditos incide de manera

significativa en la rentabilidad de la Compariia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto
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2017. Y como Hipotesis especificas tenemos: El procedimiento de investigacion para
el otorgamiento de créditos incide de manera significativa en la Compafia Peruana de
Servicios S.A.C., Tarapoto 2017. Existen deficiencias del otorgamiento y cobranzas de
créditos en la Compafia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017. Se analiza
razonablemente la rentabilidad en la Compafiia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto
2017.

Se formula el siguiente objetivo general: Determinar la incidencia del otorgamiento
de créditos en la rentabilidad de la Compafiia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto
2017. 'Y como objetivos especificos: Describir los procedimientos de otorgamiento de
créditos y cobranzas en la Compafiia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.
Identificar las deficiencias del otorgamiento y cobranza de créditos en la Compaiiia
Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017. Determinar la rentabilidad de la
Compaiiia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.
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METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

Le presente investigacion es aplicada, descriptiva y de disefio no experimental
donde las variables de estudio no requieren de la manipulacion por parte del
investigador.

Tipo de investigacion

El estudio de indagacion que se ha desarrollado es de tipo aplicada, porque los
créditos otorgados por su naturaleza generan incumplimientos de las deudas,
generando una baja rentabilidad en la Compafiia Peruana de Servicios S.A.C. De
la misma manera, “se ocupa de todo el proceso de enlace entre la teoria y el
resultado” (Naupas, 2014, p. 35).

Nivel de investigacion

El estudio tiene nivel descriptivo, porque los créditos de sepelio tienen
procedimientos de evaluacion donde el riesgo es mayor y la falta de politicas
internas en cobranza incide en la rentabilidad de la Compafiia Peruana de
Servicios S.A.C. De la misma forma, “Se desarrollan las particularidades mas
significativos de los hechos la constancia, tiempo y el efecto que ocasiona”
(Naupas, 2014, p. 30).

Disefio de investigacion

El estudio presenta un disefio no experimental, de corte transversal porque los
hechos has sido estudiados de acuerdo a la realidad sin manipular las variables
Del mismo modo, “Son los que se ha aplicado en los conjuntos de observacion y
son muy habituales en los estudios de investigacion” (Avila, 2006, p. 76).

Su esquema puede representarse de la siguiente manera:

Vi

Donde:
M= La Compafiia Peruana de Servicios S.A.C
V1= Otorgamiento de Créditos
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V= Rentabilidad

r = Relacion y Resultado esperado.

2.2. Operacionalizacion de variables

2.2.1. Variables
Variable independiente
Otorgamiento de créditos
Variable dependiente
Rentabilidad

2.2.2. Operacionalizacion
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Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores Escala de medicion

Otorgamiento de

créditos

Rentabilidad

Es el proceso de decidir los
resultados de la evaluacién al
solicitante con el fin de saber la
capacidad y la percepcion que el
analista tome una decision de la
probabilidad de pago (Morales &
Morales, 2014, p.100).

Aznarédn (2012), mide la capacidad
de la empresa para generar
utilidades, con los  recursos
empleados, sean estos propios o
ajenos, asimismo mide la eficiencia
de sus operaciones en un
determinado periodo (p.27).

Los créditos otorgados serd
evaluado de acuerdo a los
procedimientos del crédito el
mediante la  fase de
investigacion,  analisis vy
aceptacion del cliente.

La rentabilidad serd medida
mediante los ratios de
rentabilidad los cuales seran
medidos con Margen bruto,
Margen de utilidad operativa,
margen de utilidad neta.

Procedimiento
para
otorgamiento
de créditos

Cobranza

Ratios de

rentabilidad

Investigacion
Andlisis
Aceptacion del cliente

Cobranza normal

Cobranza preventiva
Cobranza administrativa

Cobranza domiciliaria

Cobranza extrajudicial
Cobranza prejudicial
Cobranza judicial

Nominal

Utilidad neta
Activos totales

Utilidad neta

ROE =
Patrimonio Neto

Razoén

Activo circulante

Liquidez = - -
q Pasivo circulante

Fuente. Bases tedricas
Elaboracidn: Propia
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2.3.

2.4.

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

En este estudio la poblacion estuvo conformada por 12 trabajadores, la
documentacién contable del 2017 y todas las areas que conforman la Compafiia
Peruana de Servicios S.A.C. La poblacion esta determinada por: “el total de las
observaciones constituye a la poblacion” (Avila, 2006, p. 88)

Muestra

La muestra ha sido el area de créditos y cobranza, 4 trabajadores y los estados
financieros, ademas se tendra la informacién que pueda brindar el gerente de la
empresa de esta forma se empleard un muestreo no probabilistico, tomando en
cuenta los siguientes criterios de seleccion. La muestra esta determinada por: “las
reparticiones y servicios de la poblacion tienen caracteristicas diferentes, con

margenes de error calculables” (Avila, 2006, p. 88).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, valides y confiabilidad

Técnicas

Las métodos que se utilizaron para la presente investigacion seran la observacion
y el analisis documental estas técnicas son en realidad métodos particulares que se
aplican en cada paso de la estructura de investigacion cientifica y puede variar la
naturaleza de esta segdn su enfoque y nivel de investigacion (Naupas, Mejia,
Novoa & Villagbmez, 2014, p. 135).

Observacion: Se refiere a una técnica de investigacion técnica de aplicacion
rigurosa, la cual contribuye indagar de forma directa la finalidad de caracterizarlo
y estudiar la problematica abordada, donde intervienen elementos como el sujeto a
investigar, las variables, instrumentos a aplicar, el observador y marco histérico
de la investigaciéon (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 433).

Analisis documental: Son fuentes de informacién de un determinado objeto de
estudio como historias de vida, diarios, archivos institucionales o personales, etc.
Es por ello, que en la presente investigacion se realizara un analisis del acervo
documentario al cual tendra acceso el investigador, referido a la documentacién

contable proporcionado por la empresa, y que en este caso servira para corroborar
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2.5.

la informacion brindada por el gerente de la organizacion en cuénto a la variable
(Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2014, p. 232).

Instrumentos

Basicamente hace referencia a los materiales que utiliza para obtener, registrar o
almacenar datos sobre las variables en estudio (Arias, 2012, p.68).

Guia de observacion: Implica el manejo de informacion real o directa obtenida
(Soriano, 1998, p.20, citado por Mufioz, 2002, p. 55)

Guia de analisis documental: El cual ha sido referido a los ratios para evaluar la
rentabilidad sobre activos y la rentabilidad sobre patrimonio; asi mismo se
calcularén estos registrando su valor respectivo, sumado, en caso se tenga, alguna
observacion importante de mencionar (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez,
2014, p. 232).

Validacion y confiabilidad

Validez

"La legitimidad, en todos los términos, alude a cuanto mide realmente un
instrumento la variable que significa medir". La validez de los instrumentos sera
brindada por medio del juicio de expertos quienes darén la eficacia del contenido
de las herramientas, de acuerdo a ello se dara la validez de la coherencia y
sustancia de los items elaborados acorde a la medicién de las variables;
otorgamiento de créditos y rentabilidad (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014,
p. 241).

Confiabilidad

Nos revela que la calidad en el que los instrumentos han sido elaborados acorde a
los criterios de confiabilidad (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010, p.240).
Métodos de anélisis de datos

Los datos seran analizados a partir de los siguientes métodos:

Forma de tratamiento de datos: el tratamiento de los datos fue mediante el
programa Miccros Excel, donde se ha ordenado la informacion obtenida
indistintamente del instrumento aplicado. En tanto Bernal, C (2010), testifica que
le procedimiento de datos debe realizarse mediante el uso de los programas

estadisticos que hoy facilmente se encuentran en el mercado (p. 198).
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Tabulacion: este método se ha empleado con el fin de representar de manera clara
y grafica los resultados obtenidos de los instrumentos, ello a efectos de poder
hacer mas evidente la informacion.

Tratamiento de datos: el procedimiento de la informacion de la presente
investigacion se dio con el programa informativo Excel, para registrar los créditos
otorgados y la recaudacion de la cobranza del Tarapoto 2017, recoger datos
implica elaborar un plan detallado de instrucciones que nos permitiran reunir
datos con un propésito especifico (Hernandez, Fernandez y Bautista, 2014 p.198)
Anadlisis de Informacion: en este se ha realizado la presentacion de los datos
recogidos, por lo tanto, el procesamiento y anélisis de los datos del proceso de
créditos y cobranza sera la etapa final del método a aplicar. Una vez recogidos los
datos seran realizados, procesados, analizados e interpretados. Existen muchos
programas para analizar datos, pero de igual funcionamiento. Una parte vine dada
por la definicion de variables y la otra parte la matriz de datos. Las definiciones

las prepara el investigador (Hernandez, Fernandez y Bautista, 2014 p.272).

Forma de tratamiento de datos:

Se ha utilizado una medicion probabilistica basica para descubrir la relacion que
existe entre las variables Otorgamiento de créditos y Rentabilidad, ademas de ello
la incidencia que tiene la primera variable en la segunda. Se solicitara al
encargado del area de Contabilidad de la Compariia Peruana de Servicios S.A.C.,
a quien se le pedird su exclusivo apoyo al momento de obtener informacion
necesaria para el cumplimiento de los objetivos, la cual se manejara de forma
automatizada mediante mediciones basicas. La informacion recopilada se incluira
en una base de datos y se resumira en tablas.

Tabulacion: consiste en hacer una tabla o un cuadro especialmente con los
resultados que se obtendran después de la aplicacién de los instrumentos. Por otra,
las tabulaciones de alguna forma ayudaran a alinear, describir y especificar los
resultados permitiendo ser comprensible.

Forma de andlisis de informacion: es el proceso de decodificar los datos que
contiene un documento especifico, a través de operaciones de procesamiento, que

permitan el acceso y recuperacion de datos.
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2.6. Aspectos éticos

Segun lo mencionado por los autores Cruz, Olivares & Gonzéles (2014), los
aspectos éticos se determinan por acciones que estan vinculadas con las
responsabilidades de los investigadores, generalmente son: Discrecionalidad: Al
aplicar los instrumentos elaborados para la recoleccion de informacion se
realizaron con total discrecion pues solo se mencioné a quien va dirigido mas no
su nombre completo, la intencion de generar. Confianza y se brinda la
informacion correspondiente. Veracidad: La situacion problematica sustentada en
este estudio se ha brindado en un contexto real con teorias confiables y acorde con
el tema de investigacion, siendo citados de acuerdo a la normativa APA,
respetando ademas el derecho de la propiedad intelectual brindada por terceros.
La neutralidad: El investigador mantendra una posicién neutral respecto a la
aplicacion de los instrumentos planteados mostrando la informacion tal cual ha
sido brindada. La confiabilidad: La confiabilidad se demuestra tanto en los datos
e informacion plasmados en el estudio, y los instrumentos elaborados, 1o que

reafirma coherencia de acuerdo a la teoria.

24



I11. RESULTADOS

Procedimiento de otorgamiento de créditos y cobranzas en la Compafiia Peruana de
Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.

Tabla 2
Cumplimiento del procedimiento para otorgamiento de créditos.

Dimension Actividades implantadas 5i No  Porcentaje %o

1- Los trabajadores de la empresa no realizan la previa
investigacion sobre la capacidad econdmica del cliente, X 7.14
haciendo caso omiso a las politicas de créditos.

2- La empresa compara informacién con otras
entidades para poder efectuar el crédito.

3- Los trabajadores de la empresa en muchas ocasiones
no ha solicitado toda la documentacion respectiva que X 7.14
avalen el cumplimiento de pago del cliente.

1. Procedimiento 4- La empresa no realiza el analisis antes de efectuar el

para Otorgamiento

= credito al cliente, debido a dar la venta con suma X 7.14
de créditos -
rapidez.
5- No existe una persona que se encuentre capacitada
para el anilisis de créditos, puesto que el personal de X 7.14

ventas se involucra en ello.
f- La empresa no estima el crédito en base a la
capacidad de pago por el cliente.

7- La empresa si otorga créditos a través de garantias u

) X 7.14
avales.

2 5 1429% 35.71%

Fuente: Elaboracidn propia.

Interpretacion

Segun la guia de entrevista, se ha podido desarrollar el primer objetivo, donde se da a

conocer el procedimiento para otorgamiento de créditos, podemos apreciar el

incumplimiento de 4 de los procesos, donde se detalla los siguientes:

- En la respuesta 1: Los trabajadores no realizan la previa investigacion sobre la
capacidad econdmica del cliente. En la respuesta 3: El encargado menciona que en
muchas ocasiones no se ha solicitado toda la documentacion respectiva al cliente.
En la respuesta 4: Los encargados no realiza el analisis de crédito al cliente,
debido a dar la venta con suma rapidez. En la respuesta 5: Se dio a conocer que no
existe un responsable que esté capacitado para el area de créditos. En la respuesta
6: Los colaboradores dieron a conocer que la empresa no estima el crédito en base a

la capacidad de pago por el cliente.
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Tabla 3
Cumplimiento del procedimiento de cobranza

Dimensiones Actividades implantadas Si No Porcentaje %o

8- La empresa no informa de manera oportuna
sobre el estado de cuenta a sus clientes.
9- La empresa s1 otorga las facilidades de pago
a los clientes
10- La empresa posee un cronograma de pagos
donde se registran las fechas de cada uno de los X 385
clientes.
11- Los trabajadores no realizan la cobranza a
través de medio de comumicacion, se lumitan a X 385
que el chiente acuda a oficina.
12- La empresa como una de sus actividades, no
segmenta de manera oportuna la cartera de X 3185
clientes con pendiente de pago.
13- La empresa no procede con el envio de cartas
a clientes con deuda debido a no disponer de un X 385
responsable que se encaroue de ello.
14- Después de cierto periodo la empresa

2. Cobranza procede con la visita domiciliaria para el efecto X 385
de cobranza.

X 385

15- La empresa no realiza el cobro en efectivo,
se limita a que el cliente realice el deposito.

16- La empresa no tiene mas estrategias de cobro x 385
para clientes morosos. )
17- El area de cobranza de la empresa no realiza

el cobro de manera hahitual hasta que uhique al X 3185
cliente.

18- La cobranza prejudicial no es realizada de
manera adecuada

19- La empresa cumple con todo el
procedimiento para proceder con la cobranza X 385
judicial

20- La empresa no logra recuperar todo lo

adeudado por sus clientes. X 385

4 9 15.38% 34.62%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

Segun la tabla anterior, se puede evidenciar que 9 de las actividades de procedimiento
de cobranza no se cumplen adecuadamente, esto dando un resultado del 34.62%, solo
el 15.38% se cumple dptimamente, todo ello se debe a que la empresa no informa a
sus clientes de las deudas pendientes a su debido tiempo, los trabajadores no se
encuentran capacitados para realizar la cobranza, ni se segmenta la cartera de clientes

Y no posee de otras estrategias de cobro.
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Tabla 4
Resumen de cumplimiento de las actividades

Dimensiones i?;& ?:arzes Si 0% No o
1. Otorgamiento de créditos 7 2 1429 4 3571
2. Cobranza 13 5 1538 ] 34.62
20 7 20.67 13 70.33

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion
Conforme la tabla anterior, se puede sefialar que, de las 20 actividades relacionadas
con el cumplimiento, se cumplen 7 actividades equivalente al 29.67% y se incumplen

13 actividades equivalentes al 70.33%.

80%

60%

40%

20%

0%

SI CUMPLE

NO CUMPLE

Figura 1: Resumen del cumplimiento de actividades.

Interpretacion:
En la figura 1, se puede apreciar el incumplimiento del 70.33% de las actividades
realizadas y el 29.67% de las actividades si se cumplen, lo que ha conllevado a que

este presente deficiencias que se detallaran en el siguiente resultado.
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Deficiencias del otorgamiento y cobranza de créditos en la Compafiia Peruana de
Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.

Tabla 5
Deficiencias en procedimiento para otorgamiento de créditos

Dimensién: Procedimiento para otorgamiento de créditos

Interrogantes Deficiencias Efecto- Evidencia

- Se realiza una
investigacién

previa, para el Primera evidencia

otorgamiento de PROCEDIMIENTO PARA OTORGAMIENTO DE CREDITO FEBRERO 2017

créditos en la |- Clientes item Tipos de 0 ; o

Compafiia que en espacios Cant. % Precio Contado Crédito total

Peruana de | futuro no Individual 2 10 | 8,000.00 16,000.00 | 16,000.00

servicios S.A.C pagaran . | Doble 4 20 | 10,000.00 |10,000.00 | 20,000.00 | 30,000.00
- Se tiene un| sus ESpj‘C'OS Familiar 10 | 50 | 14,000.00 |56,000.00 | 84,000.00 | 140,000.00

informe y | deudas tura [Individual

registro de | pendiente || Sepultura compartida | * 20 | 12,800.00 |25,600.00 | 25,600.00 | 51,200.00

créditos S. Total 20 | 100 | 44,800.00 | 91,600.00 | 145,600.00 | 237,200.00

otorgados en la Fuente: Elaboracion propia

Compafiia

Peruana de

Serv!mos SAC. Interpretacion
- Realiza una

Tal como se muestra en la tabla anterior, el otorgamiento de créditos superé a las ventas
al contado durante el mes de febrero 2017, todo esto se debe a las deficiencias
presentadas en el procedimiento para otorgamiento de créditos, de las cuales el cliente
no ha cancelado aun la suma de S/ 145,600.00.

comparacion del
capital de la
empresa y su
relacion con el

total  de la | Clientes

deuda, antes de con pocas

brindar un referencia Segunda evidencia

crédito S y poca . . .

— capacidad |- En el mes de enero se registraron 4 clientes que no fueron analizados, los cuales no

- Se solicita todos de pago. realizaron pago alguno desde la emisidn de contrato.

los dogumentos - En el mes de marzo, se tuvo 5 clientes a los cuales no se les ha solicitado toda la

necesarios - que documentacion, por ello solo cancelaron 3 cuotas y las restantes estdn como

avalen el pago .

- pendientes.

dgl servicio del - En el mes de Julio se evidencio 8 clientes a los cuales se les entrego del crédito sin

cliente. Bajo aval, generando que estos no cumplan con sus pagos de manera adecuada y continua.
- Se obtiene rendimien

garantias to de la

suficientes  por empresa
parte de los al tener

clientes para el mas

otorgamiento de clientes

créditos. con
deuda.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6

Deficiencias en procedimiento para otorgamiento de créditos

. 2017
Fecha Espacios de sepultura Espacios de sepultura Monto
Pompas fiunebres Cantidad S/
individual 20 160,000.00
A131de 1 .

Diciembre doble 32 320,000.00
familiar 26 364.,000.00
Individual compartida 25 320.,000.00

Total pampas funebres 26 5/.1,164,000.00

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

Conforme a la tabla anterior, se aprecia que los planes que ofrece la Compafia

Peruana de Servicios S.A.C. entre las cuales esta el plan individual, el cual tuvo una

pérdida de s/ 160,000 soles, el plan doble con una pérdida de s/ 320,000 soles, el plan

familiar que tuvo una pérdida de s/ 364,000 soles y el plan individual compartida con
una pérdida de S/ 320,200.00, todo ello hace la suma de s/ 1,164,000 soles en perdida.

29




Tabla 7
Deficiencias en el procedimiento de cobranza.

Dimensién: Cobranza

Interrogantes Deficiencias Efecto- Evidencia
Sg informa al | Pagos con _ _ _
cliente de su| oo FECHA | CLIENTE Visita 1 Visita 2 Visita 3
estado de cuenta. ' N lizh No se N i
La cobranza se | | . oooecano || 04/08/2017| N° 002 - 1234 OSerealizo | oncontrg | 0 S realizo
realiza a través L, No se No se
d todos Ios Cuenta con un o NO se rea|IZO . Py
comunicacion cobranzas. 21/05/2019| N° 002 - 1323 realizo encontrg
posibles . NO se _
La  empresa 12/06/2019| N° 002 - 1385 | NOSerealizo | oo onirg | NO se realizo
realiza ~ la _ No se No se No se
segmentacion de | - Clientes ~que ||15/07/2019| N°002-1412 | encontrd realizo encontro
su cartera de| no efectdan el . NO se _
clientes morosos | pago  de || 19/08/2019| N°002-1476 | NO S "eANZO| reqlizg | NO s realizo
La empresa | manera Fuente: Elaboracion propia.
procede con el permanente.
envio de carta a Interpretacion
domicilio ) ) )
La empresa | - La empresa no | De acuerdo a la tabla, claramente se evidencia que la empresa no realizo
cuenta con | tiene las visitas efectivas a sus clientes con pendiente de deuda, ademés de ello
estrategias  de implementado solo una vez se realiz6 la vista la cual no fue satisfactoria
cobro estrategias de
La empresa cobro,
realiza el cpobro tampoco
hasta ubicar al realiza el
cliente envio de

cartas.
Se realiza la | - Pagos que no
cobranza seran
prejudicial recuperados
La empresa
recupera todo de | - Bajos ingresos
los clientes a la empresa.
MOrosos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8

Deficiencias en el procedimiento de cobranza

Dimension: Cobranza

La empresa al no
realizar

adecuadamente el
proceso de
cobranza, ha
generado  pérdida
de S/31,501.00. por
las  cuales los
clientes no fueron
ubicados, ni tienen
referencias o avales
que aseguren el
pago delos mismos.

Efecto- Evidencia

Fecha Cliente Monto adeudado s/ Detalle

04/03/2017 | N° 002 - 1123 S/3,245.00
15/04/2017 | N°002 - 1293 5/6,578.00 _
21/05/2019 | N° 002 - 1342 $/9,457.00 ﬁj‘éfgaesubicgggs par;‘;
12/06/2019 | N° 002 - 1389 S/4,657.00 la respectiva
15/07/2019 | N° 002 - 1412 S/7,564.00 cobranza.
19/08/2019 | N° 002 - 1493 S/9,856.00

Total:|  $/31,501.00

Fuente: Elaboracion propia.

Fuente: Elaboracion propia.
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Rentabilidad de la Compaiiia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.

A continuacién, se determinara el nivel de rentabilidad de la Compafiia Peruana de
Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.

Tabla 9

Estado de Situacion Financiera - Compafia Peruana de Servicios S.A.C.

Empresa Compania Pernana de Servicios 5.A.C.
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

Al 31 de diciembre de 2017, 2016
(Expresado en nuevos soles)

ESTADO DE SITUACION

FINANCIERA 2017 2016 VARIACION
Aumento-
disminucidn
5. 0h T L) 5/ LT

ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE
Efectivo vy equivalente de efective 5.900,343.00 43 7% 734267800 52.12% -1.435,133.00 -0.20
Cuentas por cobrar comerciales 1,633,20000  1209%  1,092.43500 1.75% 540,783.00  0.50
Otras cuentas por cobrar 185043200 1370%  1.256,734.00 592% 593,698.00 047
Existencias 546,712.00 4.05% 673,483.00 4.79% -128,771.00 019
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 0,030,887.00 73.57% 10,367,330.00 735904 -427,443.00 -0.04
ACTIVO NO CORRIENTE
Inmuebles, Maguinaria ¥ Equipo 3.570,367.33 2043% 372043281 2641% -149.865.48 -0.04
TOTAL ACTIFO NO
CORRIENTE 3,570,567.33  16.43%  3,720,432.81 26.41% -149,865.48 -0.04
TOTAL ACTIVOS 13,510,454.33 100.00% 14,087,762.51 100.00% -577,308.48 -0.04
PASTVO Y PATRIMONIO NETO
PASTVO CORRIENTE
Tributos v aportes y salod por pagar 45 678.00 0.34% 35,674.00 0.25% 1000400 028
Femuneraciones 1,234,214.00 914%  1,092,5325.00 7.75% 141,889.00
Cuentas por pagar comerciales 1.917.311.00 14.19% ,286,580.00 9.13% 63092200 049
Otras cuentas por pagar 289032700 21.39%  1,210,122.00 559% 1,680205.00 139
Obligaciones financieras 0.00% 0.00% 0.00
TOTAL PASIVO CORRIENTE 6,087,730.00 45.06%  3,624,710.00 2573%  2,463,020.00 0.68
PASTVO NO CORRIENTE
Obligaciones financieras 25,432.00 0.19% 15.543.00 0.10% 11.889.00 0.88
TOTAL PASIVONO CORRIENTE 2543200 0.19% 13,543.00 0.10% 11,389.00 0.88
TOTAL PASIVO 6,113,162.00 4525%  3,63§8,253.00 2583% 21,474,909.00 0.68
PATRIMONIO NETO
Capital 5.294000.00 39.1%% 723056600 51.53% -1963586.00 -027
Fezerva legal 0.00% 0.00% 0.00
Eesultados acumulados 77,327.00 0.57% 42.111.00 0.353% 28416.00 038
Eesultado del ejercicio 2,025,765.33 1499%  3,140,832.81 2229% -1.115,06748 -036
Total Patrimonio Neto 7,397,202.33  54.75% 10,449,509.81 74.17% -3,0521,217.48 -0.29
TOTAL PASIVO Y
PATRIMONIO NETO 13,510,454.33 100.00% 14,087,762.81 100.00% -577.308.48  -0.04

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion

Conforme a la tabla anterior, podemos observar el estado de situacion financiera que el
importe de las cuentas por cobrar incremento6 considerablemente, asi mismo el total de
los activos disminuye a s/ 9,939,887 soles, este representando un 73.57%, las cuentas
por cobrar subieron a un 12.09%, el capital social de un 51.53% bajo a un 39.18%
notdndose considerablemente, finalmente tanto activos como pasivos en el afio 2017
sumaron s/ 13,510,454.33 soles, mientras el afio 2016 fue de s/ 14,087,762.81 soles,

con una disminucién de s/ 577,308.48 soles

Tabla 10
Estado de resultados - Compaiiia Peruana de Servicios S.A.C.

ESTADO DE RESULTADOS
Al 31 de Diciembre del 2016 v 2017
(expresado en soles)

2017 2016

WVENTAS (Prestacion de servicios)
COSTO DE VENTA

UTILIDAD BRUTA

GASTOS DE ADMINISTRATIVOS
GASTOS DE VENTAS
UTILIDAD OPERATIVA

OTROS INGRESOS

GASTOS FINANCIEROS

UTILIDAD ANTES DE PART. E
IMPUESTO

IMPUESTO ALA EENTA 29.5%
RESULTADO DEL EJERCICO

21,950,933.00
19,237 891.00

21,835.256.00
17,615.052.00

2,713,042.00 4,216,204.00
47,567.00 35,178.00
2,665.475.00 4,151,026.00
207,951.00 274,056.00
2.873.426.00 4,455,082.00
847.660.67 1,314 24919
2,025,765.33 3,140,532.81

Fuente: Elaboracidn propia.

Interpretacion

La tabla anterior nos muestra el Estado de Resultados de la Compariia Peruana de
Servicios S.A.C., en el cual en el afio 2016 la utilidad neta ascendia a s/ 3,140,832.81

soles, mientras que para el afio 2017, este bajo a s/ 2,025,765.33 soles.
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Tabla 11
Rentabilidad — Compafiia Peruana de Servicios S.A.C.

Ratios de rentabilidad 2016 2017
Fentabilidad sobre la inversion (ROA) 20.82% 14.99%
Rentabilidad del Capital (ROE) 30.06% 27.68%
Rentabilidad de liquidez 246 1.63

Fuente: Elaboracién propia.

ROAYy ROE - Compaiiia Peruana de Servicios

S.A.C.
35.00%
30.06%
30.00% 27.39%
25.00% 22.29%
20.00%
14.99%

15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

2016 2017

B Rentabilidad sobre la inversion (ROA) B Rentabilidad del Capital (ROE)

Figura 2: Evaluacion del ROA y ROE
Fuente: Elaboracion propia.

Rentabilidad de liquidez
3.50

3.00 2.86

2.50

2.00

1.63

1.50

1.00

0.50

0.00

2016 2017

Figura 3: Evaluacion de la rentabilidad de liquidez.
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

Conforme a la tabla y figuras anteriores, la rentabilidad de la Compafia Peruana de

Servicios S.A.C. presentd como resultados:

- Rentabilidad sobre la inversién (ROA): Se puede sefialar que por cada sol que
invierte la empresa en activos durante el periodo 2016 se obtuvo un 22.29%, sin
embargo, en el afio 2017 se obtuvo 14.99%, notandose la disminucién de 7.3%.

- Rentabilidad del capital (ROE): Por cada sol que el duefio de la empresa mantiene
en base al capital de sus socios obtuvo en el 2016 un 30.06%, en cambio en el 2017
obtuvo un 27.39%, notadndose la disminucion de 2.67%.

- Rentabilidad de Liquidez: El activo del afio 2016 fue 2.86 veces mas en proporcion
que el pasivo, es decir este podia pagar sus deudas, a diferencia del afio 2017 que

solo fue 1.63 veces.
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Incidencia del otorgamiento de créditos en la rentabilidad de la Compafiia

Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.

Formulacion general: ¢(Cudl es la incidencia del otorgamiento de créditos en la

rentabilidad en la Compaifiia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 20177

Evaluacion del

otorgamiento de créditos

Evaluacién de la Rentabilidad

Habiéndose aplicado los
instrumentos de
evaluacién, se confirmo6
el incumplimiento del
70% de las actividades
dictadas en el
otorgamiento de crédito.
Como se detalla a
continuacion.

a) Dimension

Otorgamiento de
credito
- Los  trabajadores  no
realizan la previa
investigacion ~ de  los
clientes, no solicitan la
documentacién  necesaria

para otorgar créditos.

-No hay un personal
capacitado para el analisis
de créditos, tampoco se
estima la capacidad de
pago del cliente de acorde
al credito.

Todo ello ha generado la

perdida de s/ 1,164,000 soles

b) Dimensién cobranza

- La empresa no informa del
estado de cuenta a sus
clientes.

- Los
realizan

trabajadores  no
la cobranza a

En

resumen,

la inadecuada
otorgamiento de créditos genero una pérdida de s/

realizacion

del

1,195,501 soles, incidiendo en la rentabilidad
directamente.
Ratio Obtenido Esperado
Rentabilidad | 2,025,765.33 3,221,266.33
de activos 25.75% 35.55%
(ROA) 7,866,038.33 9,061,539.33
Rendimiento | 2,025,765.33 3,221,266.33
del capital 27.39% 43.55%
(ROE) 7,397,292.33 7,397,292.33
Razon de 4,295,471.00 0.71 5,490,972.00 0.90
Liquidez 6,087,730.00 ' 6,087,730.00|

Fuente: Elaboracion propia.

Ratio de rentabilidad sobre la inversion (ROA):

Conforme se evidencia en el cuadro, se ha obtenido
25.75% en rentabilidad de activos, sin embargo, al
limitar la perdida de s/ 1,195,501 soles, se esperaba
una utilidad neta de s/ 3,221,266.30 soles, con activo
totales de s/ 9,061,539.33 soles, debido al incremento
de las cuentas por cobrar. La misma que hubiera
generado un ROA de 35.55%.

Rentabilidad de Capital (ROE):

Con la disminucion de la provision de estimacion de
cuentas, la misma que se ve reflejada en los gastos
administrativos, la utilidad increment6 a s/
3,221,266.33 soles, lo calculado alcanzo Unicamente
a s/ 2,025,765.33 soles, sin embargo, el importe del
patrimonio no se ha visto afectado, en efecto se
hubiera obtenido 43.55% en ROE. El incremento de
las cobranzas dudosas a permitido perdidas,
afectando los activos circulantes y la determinacion
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través de medio de
comunicacion.

- La empresa no segmenta
de manera oportuna la
cartera de clientes con
pendiente de pago.

- La empresa no procede
con él envié de cartas a
clientes para la cobranza.

- El &rea de cobranza de la
empresa no realiza el
cobro de manera habitual
hasta que ubique al cliente.

Todo ello genero una

pérdida de s/ 31,501 soles

de la utilidad.

Rentabilidad de Liquidez

Se ha obtenido como razon circulante 0.71. Sin
embargo, al no perder s/1,195,501 soles, en cuentas
de cobranzas dudosa, se hubiera obtenido 0.90, por
cuanto el activo circulante se vio afectado
positivamente, ya que incremento a s/ 5,490,972
soles

Es por todo lo sefialado, que el otorgamiento de
créditos incide de manera significativa en la
rentabilidad de la Compafiia Peruana de Servicios
S.A.C., Tarapoto 2017.
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IV. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion tiene como base la teoria expuesta por Morales y
Morales, que permitié describir el procedimiento del otorgamiento de créditos, para
luego evidenciar cada una de las deficiencias que presenta la Comparfiia Peruana de
Servicios S.A.C. Luego se ha procedido a utilizar los instrumentos con los cuales se

puedo obtener mas datos y poder obtener los resultados.

El primer objetivo nos permito conocer las actividades del procedimiento de
otorgamiento de créditos, asi mismo saber cuales se cumplen o no, teniendo
como primer resultado: El procedimiento de otorgamiento de créditos en la
Compariia Peruana de Servicios S.A.C, son: Procedimiento para otorgamiento
de créditos y cobranza. Asi mismo solo el 29.67% de las actividades se realizan
adecuadamente, a diferencia del 70.33% restante, que no se cumplen
adecuadamente. Estos resultados guardan relacién con Gonzales (2017), en su
investigacion “Analisis en el otorgamiento de los créditos comerciales en la
empresa industrial Litografia Manix S.A.C., 2015 — 2016” quien concluye que,
a través de la evaluacion realizada a la empresa se llegé a determinar que, con
respecto al otorgamiento de los créditos, existe un nivel 6ptimo en un 31.48%,
medio en un 51.85% y bajo en un 16.75%. Por tal motivo se sefiala que el nivel
bajo de los créditos representando la quinta parte de los créditos otorgados, lo

cual refleja la deficiente funcion de cobranza que se realiza.

Como segundo objetivo, donde se identific las deficiencias, se obtuvo lo
siguiente: Los trabajadores no efectlian una investigacion previa de los clientes,
ni requieren los documentos necesarios para el otorgamiento de los créditos, y
tampoco estan capacitados para ejercer el cargo de cobranza. Por otro lado, la
empresa no informa ni realiza la visita contante a sus clientes deudores. Estos
resultados guardan relacion con la investigacion de Queque (2018) titulada “La
evaluacion de créditos de la empresa Lima Caucho S.A., en el departamento de
Lima en el periodo 2015 — 2016”, quien concluye que antes de otorgar un
crédito es necesario realizar una evaluacion del cliente de tal manera que

asegure el cumplimiento de la obligacion, esta evaluacion consiste en solicitar
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la suficiente documentacion que permita conocer la capacidad de

endeudamiento, la reputacién y solvencia del cliente.

En el tercer objetivo, en el que se busca determinar la rentabilidad de la
empresa, se obtuvo como resultados que, en cuanto a la Rentabilidad sobre la
inversion (ROA), indica que por cada sol invertido en los activos de la empresa
se obtiene un indice de rentabilidad de 22.29%. En cuanto a la Rentabilidad del
capital (ROE), se indica que por cada sol de inversidn del capital de sus socios
se obtuvo que, en el 2016 se obtuvo un 30.06%, en cambio, en el 2017 obtuvo
un 27.39%. Y finalmente, con respecto a la Rentabilidad de Liquidez en el afio
2016 fue 2.86 veces mas en proporcién que el pasivo, es decir este podia pagar
sus deudas, a diferencia del afio 2017 que solo fue 1.63 veces. Mencionados
resultados guardan relacion similar con la investigacion de Revelo (2017)
titulada “Créditos comerciales y su influencia en la rentabilidad de las
Microempresas, rubro fertilizante, Huaraz — 2016”, quien concluy6 que el 20%
de las microempresas requieren garantias en todas las operaciones de
otorgamiento de créditos, mientras que el 60% sdlo lo realiza de vez en cuando,
esto ocasiona que se presenten un nivel alto de riesgo para la recuperacion de
las cuentas. Asimismo, tampoco se evallia el nivel de deuda del cliente, la
capacidad que tiene para la cancelacion de las deudas, solvencia, entre otros

factores.
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V. CONCLUSIONES

Tras haber obtenidos los resultados, se llegan a las siguientes conclusiones:

El procedimiento de otorgamiento de créditos en la Compafiia Peruana de Servicios
S.A.C, son: Procedimiento para otorgamiento de créditos y cobranza. Asi mismo
solo el 29.67% de las actividades se realizan adecuadamente, a diferencia del

70.33% restante, que no se cumplen adecuadamente.

Las deficiencias que presenta la Compafiia Peruana de Servicios S.A.C. son las
siguientes: Los trabajadores no efectlian una investigacion previa de los clientes, no
se requieren los documentos necesarios para el otorgamiento de los créditos, y
tampoco estan capacitados para ejercer el cargo de cobranza. Por otro lado, la

empresa no informa ni realiza la visita contante a sus clientes deudores.

La rentabilidad de la Compafiila Peruana de Servicios S.A.C., presentd los
siguientes resultados: En cuanto a la rentabilidad sobre la inversion (ROA) indica
que por cada sol invertido en los activos de la empresa de la empresa se obtiene un
indice de 22.29%. en cuanto a la Rentabilidad de capital (ROE) indica que, por
cada sol de inversion del capital de sus socios, se obtuvo un14.99%. Por cada sol
que el duefio de la empresa mantiene en base al capital de sus socios obtuvo en el
2016 un 30.06%, en cambio en el 2017 obtuvo un 27.39%, y la Rentabilidad de
Liquidez fue del afio 2016 fue 2.86 veces mas en proporcién que el pasivo, es decir

este podia pagar sus deudas, a diferencia del afio 2017 que solo fue 1.63 veces.

Ademas, se determind la utilidad de la Compafiia Peruana de Servicios S.A.C. del
afio 2016 y 2017 varia en S/1,115,067.48, asi mismo las deudas por cobrar tuvieron
una peérdida de S/1,164,000.00, de no haber sido por ello, las ventas hubiesen

aumentado y por ende la ganancia aumentaba.
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. RECOMENDACIONES

Luego de haber realizado las conclusiones, se recomienda lo siguiente:

- Crear nuevas estrategias de otorgamiento de créditos, en donde se pueda evaluar al
cliente de manera eficaz y fidedigna, que permita que el crédito efectuado sea con
un compromiso de algo sélido y no afecte a la empresa econémicamente, para que

sus ventas generen mas ingresos en un futuro.

- Tras haber visto las deficiencias, se recomienda capacitar al personal de manera
constante para que estos con su apoyo contribuyan con la empresa, contratar a
alguien especializado en el tema de creditos y cobranzas, o implemente un sistema

que ayude con los avisos de deudas pendientes.

- A la Compaiiia Peruana de Servicios S.A.C. tener en cuenta los resultados que se
obtuvieron con la presente investigacion para que en los ejercicios posteriores se
mejore y se realicen las actividades de manera eficiente, para que asi la empresa y

sus socios obtengan mas ganancias y utilidad.
- A la Compaiia Peruana de Servicios S.A.C y trabajadores, realizar el trabajo de

otorgamiento de créditos de manera adecuada, de tal manera que la empresa se

encuentre libre de problemas futuros, y pueda expandirse y crecer econémicamente.
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ANEXO 1:

Matriz de consistencia

Titulo: Otorgamiento de créditos y su incidencia en la rentabilidad de la Compafiia Peruana de Servicios S.A.C., periodo 2018

Formulacioén del Problema

Objetivos

Hipotesis

Técnicas e instrumentos

Problema general:

¢Cual es la incidencia del otorgamiento
de créditos en la rentabilidad de la
Compafiia Peruana de Servicios S.A.C.,
Tarapoto 2017?

Problemas especificos:

+ ¢De qué manera se realiza los procesos
para el otorgamiento de créditos en
Compafiia Peruana de Servicios
S.A.C., Tarapoto 2017?

e (Cudles son las deficiencias en el
otorgamiento de créditos en la
Compafiia Peruana de Servicios
S.A.C., Tarapoto 2017?

« (Cémo se realiza el andlisis de la

Obijetivo general:

Determinar la incidencia del otorgamiento de
créditos en la rentabilidad de la Compafiia
Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017

Objetivos especificos:

o Describir  los  procedimientos  de
otorgamiento de créditos y cobranzas en la
Companfiia Peruana de Servicios S.A.C.,
Tarapoto 2017.

« ldentificar las deficiencias del
otorgamiento y cobranza de créditos en la
Compafia Peruana de Servicios S.A.C,,
Tarapoto 2017.

» Determinar la rentabilidad de la Compafiia

Hipotesis general:

El otorgamiento de créditos incide de manera
significativa en la rentabilidad de la Compafiia
Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.

Hipotesis especificas:

e El procedimiento de investigacion para el
otorgamiento de créditos incide de manera
significativa en la Compafiia Peruana de
Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.

« Existen deficiencias del otorgamiento vy

cobranzas de créditos en la Compariia Peruana
de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.

« Se analiza razonablemente la rentabilidad en la

Para la investigacion sobre gestién de
créditos y cobranza se utilizarda las
técnicas con sus respectivos instrumentos
como se detalla en el siguiente cuadro:

Técnicas Instrumentos
. Guia de
Entrevista Entrevista
Guia de

observacion —
Lista de cotejo

Observacion

Guia de analisis
documental

Analisis
documental

Rentabilidad en Compafiia Peruana de P de Servicios SAC. T 1 Compafila Peruana de Servicios S.A.C.,
Servicios S.A.C., Tarapoto 2017? zgrlu?ana € Servicios s.AL., Tarapoto Tarapoto 2017.
Disefio de la investigacion Poblacion y muestra Variables y dimensiones
El Disefio de la presente tesis de Poblaciéon: La empresa, las areas que los
investigacion es: integran, los 12 trabajadores y los informes Variables Dimensiones
Tipo de investigacion: Aplicada. contables  generados  por  diferentes Independiente: Procedimiento para
Nivel de investigacion: Descriptiva, actividades. Otorgamiento de  otorgamiento del crédito

Disefio de investigacion: No experimental
de corte transversal.

Muestra: La empresa, el area de créditos y
cobranzas, 04 trabajadores y los informes
contables y reportes generados por el area de
ventas.

Créditos

ROA
ROE

Dependiente:
Rentabilidad

47



Instrumentos de recoleccién de datos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lista de cotejo

VARIABLE Otorgamiento de crédito

Escala

DIMENSION: Procedimiento para otorgamiento de créditos

SI |NO

INDICADOR:
Investigacion

1.

Se realiza una investigacion previa, para el otorgamiento
de créditos en la Compafia Peruana de Servicios S.A.C

2.

Se tiene un informe y registro de créditos otorgados en la
Compaiiia Peruana de Servicios S.A.C.

3.

Se obtiene informacion de los habitos de pago de un
cliente con otros proveedores.

INDICADOR: 4. Reall_z,a una comparacion del capital de la empresa y su
i relacion con el total de la deuda, antes de brindar un
Analisis g
crédito
5. Se solicita todos los documentos necesarios que avalen el
pago del servicio del cliente.
INDICADOR: 6. Se obtiene garantias SUfIC,IE!’]teS por parte de los clientes
2 para el otorgamiento de créditos.
Aceptacion del . —
. 7. Se realiza la evaluacion de un aval en el caso que se
cliente . . o
necesite de ello para el otorgamiento de un credito
DIMENSION: Cobranza
INDICADOR: | 8. Seinforma al cliente de su estado de cuenta.
Cobranza 9. Se otorgan facilidades de pago
Normal
INDICADOR: | 10. Laempresa realiza el cronograma de pago respectivo
Cobranza 11. La cobranza se realiza a través de todos los medios de
Preventiva comunicacion posibles
INDICADOR: |12. La empresa realiza la segmentacion de su cartera de
Cobranza clientes morosos
Administrativa | 13. La empresa procede con el envid de carta a domicilio
INDICADOR: | 14. Laempresa realiza la visita domiciliaria al cliente para el
Cobranza cobro respectivo
Domiciliaria
INDICADOR: | 15. Laempresa cuenta con estrategias de cobro
Cobranza . - -
Extrajudicial 16. Laempresa realiza el cobro hasta ubicar al cliente
INDICADOR: | 17. Se realiza la cobranza prejudicial
Cobranza
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Prejudicial

INDICADOR:
Cobranza
Judicial

18. Realiza el trdmite correspondiente ante los tribunales de
justicia para el procedimiento de cobro.

19. Laempresa recupera todo de los clientes morosos.
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Guia de entrevista

Titulo: Otorgamiento de créditos y su incidencia en la rentabilidad de la Compafiia

Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.

La siguiente entrevista tiene como fin, obtener informacion de parte del personal de la

empresa (Contabilidad y créditos), y asi cumplir con los propoésitos de la presente

investigacion.

OTORGAMIENTO DE CREDITOS

Procedimiento para otorgamiento de créditos

1. ¢Serealiza previa investigacion sobre la capacidad de los clientes?

2. ¢Laempresa compara informacion de otras entidades para otorgar crédito al cliente?

3. ¢La empresa solicita todos los documentos necesarios que avalen el pago del servicio
del cliente?

4. ¢La empresa realiza el andlisis previo de los datos del cliente antes de proceder a
otorgarle un crédito?

5. ¢Existe una persona encargada que esta capacitada para el analisis de los clientes?

6. ¢Se calcula un limite de crédito en base a la capacidad del cliente?

7. ¢Se otorga el crédito a través de garantias o aval?

Cobranza

8. ¢Seinforma al cliente de su estado de cuenta de manera oportuna?

9. ¢Se le otorga las facilidades de pago al cliente?

10. ¢Se realizan cronogramas de pagos para que el cliente tenga en cuenta?

11. ¢Se realiza la cobranza a través de medios de comunicacion al cliente?

12. ¢Se segmenta la cartera de clientes de acorde a las deudas por vencer?

13. ¢Se realiza el seguimiento adecuado a las deudas por vencer, como envios de cartas?

14. ;Se realiza la visita domiciliaria al cliente con deuda vencida?
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15.
16.
17.
18.
19.
20.

¢ Se realiza el cobro en efectivo directo?
¢Se emplean otras estrategias de cobro a las ya mencionadas?
¢La cobranza se realiza de manera directa hasta ubicar al cliente?
¢Se realiza de forma adecuada la cobranza prejudicial?
¢La empresa realiza el trdmite correspondiente ante los tribunales de justicia?

¢La empresa logra recuperar todo después de la cobranza judicial?
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Guia de analisis documental

Instrucciones: Este instrumento, guia de ficha de cotejo, esta dirigido al encargado del

area contable con la finalidad de obtener informacion de la rentabilidad de la empresa, y

realizar un analisis de los estados financieros y ratios de rentabilidad, en el periodo 2018.

Dimensioén Indicador Resultado %
Rentabilidad ROA = Utilidad neta
de activos "~ Activos totales
(ROA):
Rendimiento ROE = Utilidad neta
del capital " Patrimonio Neto
(ROE):
Ratios de
Rentabilidad
Liquidez = Activo circulante
Liquidez 1qUIEez = 5 sivo circulante
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Validacién de instrumentos

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES @n S
Apcilides y pombees del expeno -JW“ BOMES Mounar
lnnmcih’du&hbm TN OEve~DAGSTE
Expocialided Ox- Lontadte pudllte Lace foo (ReTLFCAOD
Iastromemo de evaluackin Guta de Andlsis Dooumental
Autor (3) ded sstrumento (3) Javier Isla Gl v Luis lves Shupingahus Pifta
ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (1) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
RITERIO: i Lt . 11313
Loe items eetan nbm can Iuw apropiado y fibre de i
FLARIAD ambigbedades acorde con ks wyetas muesrales \ X
Las imstrucciones y Jos items del instrumemo permiten recoger s .
DBJETIVIDAD informacion objetivi sobre la variable: rentabilidagd ¢n fodas sus X
_dimensiones en Indicadoces concepiuales y operacionmks
B instrumenio demuesra vgencie acorde con ¢l conoeimiento
ACTUALIDAD cextificn, teenoligca, innavaciin v legal inhererte & la varlable X
== | restabilidsd iR i1 N
Los items del Instrumeno reflejsn ocganicidad hogica estre
ORGANIZACION defintcion operacional ¥ concoptual respecto & s variable.
mbﬂddo-ngumbamﬁmuofum {
2 las hipotesis, problema y obyetivos de |a investigacon
Los items del instrumento sca suficientes en cantidad v calidad g
MFICENCIA acorde coa L varisble, dimensomes ¢ indicadores b
| Los items del mstrumento son cobercetes con el fipo de
INTENCIONALIDAD | mvestigacion y responden 4 Jos ohjetivos. hipitesis y varisble de X
! _evludio S P == S - (e
| La sformtacion que 0 recom & teaves de los semms ded mstrumento, '
CONSISTENCIA permitich anskeear, desctibir v explicar la realbidad mothvo de ln X
e | |
Lios Ness det mstyumento expresan relacion con ks adicadores de ‘
COMERENCIA | o4y dimessice de la variable: rentabilidad X
Lo velacice entre In 16cnica v ef (BALTUMENID proguesios responden |
METODOLOGIA | al proposiso de la investigaciin, desarollo tecnoligico e ] X
| mnovacwon !
La redaccice de los items concoerda con la escala valorativa ded
PERTINENCIA ALY : X

vis erahargn, us pustaje saenor &l sstonor s comsidors o Iastrusseniu 00 YAIMO o aplcabie)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER AFLICADO,

PROMEDIO DE VALORACION:

i

Dr. Norman Soria Berdales

CPOC-MATY- 2N

m&“ﬁu;m ;.d'um- valdo m-b.- ueao- mem&‘l '-w.

Torapotn, 2 ¥ deDACIETI G 0Ge 2018
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES .

Aﬂ:ymwmo NasQuez s EFEmIN
Institucstes donde labora -'K MOEPE AOlerTE

Especialidad L. CPC,  @m Genviom Vollgep
Instrumemo de evaluacyom Ouh Mllimoocumoml

Autor (v) del metrumento (3) Javier Isda Gil y Lass Tvan Shugoegatus Pif
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA(4) EXCELENTE (%)

mammmm“mmyme,'
ambigledades scarde con los sujetos muestrales |

il

LmiMyhn-ddnmmwh'
ORJETIVEDAD informacion objetiva sobre la varable: rentabitidad e todas sus |
durensomes en indicadores concepeuales y operacicanles X

ACTUALIDAD cientifico, tecnologico, innovacion y legal inhereme 1 la variable

Los items del instrumento reflgun ongicdad logca entre s |

,kﬁaidnmqunﬂmmuhm1
ORAANIZACION mmemammmmm;
nhshlpmda,ycbl-yobjd\udehm\w

o o et i A bt o & o O ce——

mmmmwimmymm-mmmwywnk

-um“umlmvbdehlmdelmm |
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar |a realidad, motivo de fa

Y estigacion.

Los nems del instrumento expresan relacos con los indcadores de
COHERENCIA - | s dimension de Ia varishle: rentabilidad

La relacion emre l2 vécnica y o instramemo propwestos respondeos
METODOLOGIA | ol proposite de b isvestigacion, desmarrollo  tecnologico ¢
nnovacoe

La redaccion de los Hems comcuserds con be escals valoratnn del

(NoRa. Tener en CUSRLA Que ¢ INSITUMENE0 3 G-lonnlu-mw-t;uul
2in crshargo, us pastaje Benor Al satenoe 5o consdors al mstrumento no vehido mi aplicabde)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDG, PUEDE SER AFLICADO.

I

T-lpooo.g_-‘.\ de DYCETREE, 2018
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Nula 'lcncnuu-w (NETSIMemo &5

DATOS GENERALES
Agellidos y nombres del experio VatGuez L1035 Eevein
Imstimucion doode lebors I MOERENBI enTE
Especialidad \"‘\s P €m GesTOMA Pulliem -
Iratrumento de evaluacion Gl de Olrservacads
Auter {5) del instrumento (1) Javier Isha Gl y Lauis Ivas Shupiogales Pifls
ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA(4) EXCELENTE (5)
[ CRITERIOS 3 3
ARID Lanmuhrd-admwnlwm)lﬂ?ndo
fens D ambigedades sconde com los sujetos muestrales X
ulmylumwmmpmuwh
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobee la variable: Otorgamiento de crédites
en todas ss dimensiones e indicadores  comoeptuales ¥ X
El mssumento demuestsa vigendia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnologico, mnovackon ¥ legal inherente & la variable <
de creditos.
Los sems del instrumento reflejas organeidad Wyica ire la I
defimicion operaciomal v conceptual respecic &l vartable
ORGANIZACION | Otorgamicnte ¢ crédion. &¢ manerz que permites hacer
infereacias en Huncion & las hipdeesis, problems y objetivos de [a X
Los tems del lnstru wficientes e cantidad y calided
menio w0 nles 0 ¥
SURICIENCIA. | acode con Is variable, dimensiones ¢ indscadores 1 |X
Los fems ded lnstromento son coberentes com o tpo de
INTENCIONALIDAD mmnympa&nnhsdphm%ym&de x
umhumque:mm}umvadeluimtlm
CONSISTENCIA permitira amalizar, describur v explicar la sealidad, motivo de X
X investigncion
Los items del instrumento expresan relacion coa o indicadones de
| COMERENCIA | s dimension de la varishle Otorgamiente de eséditos. X
La relncion entre I tecnica y o imstrumentn propucsios responden
METODOLOGIA | & propiwito de la investigacion, desarrollo tecnoltgsco ¢ | X
La redaccrdn de ko items concoerda con ls escala valoriva del
PERTINENCIA m ql

sin ernbargo, un pustage mener ol satoror o comasdiora ol IRSIUMENCO DO Vildo o aplicabic}

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION 4

CUBMGS 4 et Us pustaye exiseme de 4 | ~Excelente”

Tarnpoto, 4 e DEHORE 40001y
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES 3)
Apellidos y nombees del experto A /ol N eenee Culinae
fasteucion doude abors ooty ....&»f‘a.., g \eL -
Frpcia/ dad : He. 0 Pcc sViow Pyl .
lastrumemo de evaluacion Guin de Observacsn
Autor () ded sastrumento (s) Javier Isha Gl y Lais lves Ssupingabua Pia
ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (1]
| GLARIDAD | Le® Rems catin redactados con lengusje apropiado y fibre de | &
smbigoedades acorde con b mijetos muestrales
Las instrucoiones y kos flems del instrumento permites recoger b
OBJETIVIDAD aformacion objetiva sotee la variable: Osorgamients de créditas
en todss ses dimensiones en sdicadores conceptusles v
operaciotalies -
El imsrumento demuestza vigenca acorde con e conocimiesto |
ACTUALIDAD cemifico, wcnoligico, mnovacsoa v legal isherernse 2 la varioe ‘
Los wems del instrumenio reflejan organicidad Ogica eatre & ]
definicion operscioml v comceptual respecto 4 la varible
ORGANIZACION | Otorgamiento de créditos de maners que permites hacer
inferencias en fncion o las hipdeesis, problema y cbjesivos de Ia b
-— m : ' s
Lo itemss dol instrumento son sufickentes en cantidad y calidad
| SURCIENGIA | el sdn Js variie. dlkimaions s Sllondari N X
Los fems del instrumesto won coheremes com o upo de
INTENCIONALIDAD investigaciin y respoaden a Jos objetivas, hipoteis v variable de X
estudio
La isformacion g se recom & traves de ks wemy del instrumentn,
CONSISTENCIA punit.h_cuhu.duuibirynpliutlaml“‘mﬁmbh {\
ivwﬂn w—
COHERENCIA Los gems del instrumento expresan relacsim oo los indicadores de
) cada dimension e |a variatie Otorgamiento de créditos.
La relocion cntre & téenics y & instrumosto propucsion respondcn |
METODOLOGIA N proposito de ln investigacion, desarrollo tecsologico o x
] £ .
. La redaccaos de los items concuerds con la escala valorative ded
gmmm Eainente b
[ e P T O T i ALY
(cte: Tener 60 Csets que & (asirumento &8 n-lonomumcdmwacl"g;un-r. '

si cntharen e pustaje monor 4l anlerin s conadern al 1astrmenn o0 VNG o aplicabiel

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

Tarapotn 27 de DIOEMBEE 2018

VALORACION:

Y =7 Giuliono Dizz Yolia
NNV PRI R I A
CPCTEN MAT, ¥* 03 - 410
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS CENFRALES
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