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La presente investigacion tiene como objetivo conocer el nivel de relacidn entre la
recuperacion y cumplimiento de crédito de la entidad financiera Banco Azteca del
distrito de ventanilla en el afilo 2016 se ha realizado con una investigacion aplicada
no experimental para determinar los factores que influyen de una manera directa
con la recuperacion de cartera teniendo en cuenta la gestion de cobranza vy
politicas de crédito.

Para esta investigacion se determind que en el distrito de Ventanilla - Callao, en la
entidad financiera Banco aztecas del distrito de Ventanilla trabajan 30
colaboradores entre hombres y mujeres.

En base a esto la muestra es toda la poblacion cantidad donde 30 son el nimero
de personas a tomar en cuenta para aplicar la técnica de la investigacion para la
cual seleccionamos la encuesta y nuestro instrumento fue el cuestionario
basandonos en preguntas cerradas con escala de clasificacion para poder
determinar el nivel de relacion entre la recuperacion y el cumplimiento de créditos.
Palabras Claves: Recuperacion, Cumplimiento, Politicas de crédito, Gestion de

cobranza
ABSTRACT

The present research aims to know the level of relationship between the recovery
and compliance of credit of the bank Azteca of the district of the window in the year
2016 has been carried out with non-experimental applied research to determine
the factors that influence in a way Direct with the portfolio recovery taking into
account collection management and credit policies. For this
investigation it was determined that in the district of Ventanilla - Callao, in the
financial institution Aztec Bank of the district of Ventanilla work 30 collaborators
between men and women. Based on this the
sample is the entire population amount where 30 are the number of people to be
taken into account to apply the research technique for which we selected the survey
and our instrument was the questionnaire based on closed questions with rating
scale for To be able to determine the level of relationship between recovery and

credit compliance. Keywords: Recovery, Compliance,



l. INTRODUCCION

La investigacion del nivel de relacion entre la recuperacion y el cumplimiento de
créditos de la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla, tuvo como finalidad
buscar una solucion frente a la perdida de normalidad, ya que en la actualidad la
caida de la cartera genera grandes pérdidas para la empresa y para los

colaboradores.

El presente trabajo de investigacion tuvo la siguiente estructura:

El Capitulo I: INTRODUCCION, comprendi6 la realidad problematica, trabajos
previos, teorias relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del
estudio, hipoétesis y objetivos.

El Capitulo 1l METODO, comprendié el disefio de investigacion, variables,
operacionalizacion, poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos, validez y confiabilidad.

El Capitulo 1ll: RESULTADOS

El Capitulo IV: DISCUSION

El Capitulo V: CONCLUSION

El Capitulo VI: RECOMENDACIONES

El Capitulo VII: REFERENCIAS, comprendi6 instrumentos, validacion de los

instrumentos.
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1. 1 Realidad Problemaéatica

Banco Azteca es una entidad financiera Mexicana fundada en octubre del 2002,
lleva 14 afos brindando créditos a la base de la piramide, ya que se dedica a
otorgamiento de créditos al sector socioeconémico E, y cubre los créditos de
electrodomeésticos de Elektra, el publico objetivo esta formado por las amas de
casa, emprendedores, minoristas y mayoristas, asi se les da las facilidades de
pago, en cuotas pequefias semanales, y manejan un horario de 12 horas de lunes
a domingo para asi lograr que los clientes puedan realizar sus pagos puntualmente.

El problema que presenta en la actualidad la entidad financiera Banco Azteca son
los bajos niveles de recuperacion , situacion realmente alarmante debido a que en
un periodo (18/2016) solo se tiene una recuperacion de s/.2,559.00 de una cuota

de s/.359,469.00 reflejando las grandes pérdidas.

Esta situacion viene generando como efectos mas importantes la pérdida de
normalidad, caida de créditos en Procuraduria de Cobranza Judicial y la

disminucién de personal por motivos de baja rentabilidad.

A consecuencia del problema ya presentado, el estudio se realizara en referencia
a la relacién entre los niveles de recuperacion y el cumplimiento de créditos en la
entidad financiera banco azteca del distrito de ventanilla — 2016 para descubrir en
qué niveles se encuentran y cuales son las causas principales que ocasionan este

problema.

Por lo siguiente establecer las politicas de crédito correctamente son necesarias
para el otorgamiento de un crédito es asi donde se lograra minimizar los riegos de
morosidad y poder implementar el modelo de evaluacién hacia los clientes
midiendo asi su economia, por medio los siguientes indicadores de liquidez,
solvencia, estabilidad, actividad y rentabilidad. Segun la informacion obtenida se
podra tomar la decision de otorgamiento o rechazo del crédito. Por otro lado se
necesita implementar las politicas de cobranza para asi poder tener una mejor

documentacion y control de procedimientos para recuperacion de la cartera

1.2 TRABAJOS PREVIOS:
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1.2.2 INTERNACIONALES:
Ibarra, Lopez, Garcia, Quintero y Badillo (2013), en su tesis para obtener su
titulacion de ingeniero en computacion titulada: Sistema de recuperacion de cartera
vencida de una institucion bancaria. Tiene como principal objetivo promover apoyo
a los ejecutivos de cobranza de la institucion bancaria, encargados de la
remediacion de cartera vencida para la adecuada asignaciéon de planes y
programas de pagos de acuerdo a las politicas definidas por las instituciones

financieras. Se concluye en:

o El sistema reduce de manera considerable el tiempo en las negociaciones
gue se hacen con el cliente, derivando esto en una mayor productividad de

los ejecutivos de cobranza.

Parrales (2013), en su tesis de maestria “Analisis del indice de morosidad en la
cartera de créditos del IECE- Guayaquil y propuesta de mecanismos de prevencion
de morosidad y técnicas eficientes de cobranza” tiene como objetivo principal
identificar las principales causas por las que los beneficiarios de crédito educativo
se atrasan en el pago del crédito. Tomando asi una de sus conclusiones por ser la

mas importante:

o El proceso de cobranza presenta las siguientes debilidades: falta de
actualizacion de la base de datos personales de los clientes, falta de
mecanismos masivos de gestion de cobranza, poca apertura para el cobro a
través de otras instituciones y falta de mecanismos de ayuda a clientes que

no pueden cancelar sus cuotas.

Posada (2012), en su tesis de licenciatura “ Liquidez y recuperacion de cartera en
CMA y CGM 7, tiene como objetivo principal determinar los factores fundamentales
que se van a tener en cuenta en la asignacion de crédito teniendo en cuenta las
Global Account cerradas en Casa Matriz las cuales ya vienen con condiciones

predeterminada.. Y se toman como principales conclusiones las siguientes:

o El cobro de la cartera en CMA CGM no se estd haciendo de manera

apropiada, por lo cual es necesario implementar el sistema de recaudo por

12



medio de los Bancos asociados para que refleje el ingreso del dinero de

manera inmediata.

o El objetivo del area financiera debe ser recuperar el 100% de la cartera
vencida bajo un sistema de presion y estudio de las condiciones y

capacidades de pago del cliente.
1.2.3 NACIONALES

Aguilar (2013), en su tesis para obtener el titulo profesional de contador publico
“Gestion de cuentas por cobrar y su incidencia en la liquidez de la empresa
contratista corporacion petrolera s.a.c. - afio 2012”, tiene como objetivo principal
Determinar de qué manera la gestion de cuentas por cobrar incide en la liquidez de
la empresa contratista Corporacion Petrolera S.A.C. y se toma como principal

conclusion la siguiente:

o Corporaciéon Petrolera SAC, no cuenta con una politica de cobranza
consistente, pues el plazo establecido para el pago de los clientes es de
45 dias de acuerdo a contrato. Esto en parte es en teoria pues en la
practica no se da y la empresa no cuenta con un plan de contingencia
para cubrir los gastos en que incurre por la demora en la aprobacién de

facturas.
Maicelo y Rodriguez (2013) en su tesis para optar el Titulo Profesional de Contador
Publico “Gestion de las cuentas por cobrar y su efecto la rentabilidad de las
empresas de distribucion en la ciudad de Huacho”, tiene como objetivo principal
Determinar la gestion de las cuentas por cobrar y su efecto en la rentabilidad de las
empresas de distribucién en la ciudad de Huacho. Y se toma como principales

conclusiones las siguientes:
o “Si aplicaramos adecuadamente las politicas de crédito y cobranzas

relacionadas a la gestion de las cuentas por cobrar entonces tendran efecto

en la rentabilidad de las empresas de distribucion en la ciudad de Huacho.”

13



Uceda y Villacorta (2014), en su tesis para obtener el Titulo Profesional de Contador

Publico titulada: Las politicas de ventas al crédito y su influencia en la morosidad

de los clientes de la empresa import export yomar e.i.r.l. en la ciudad de lima periodo

2013. Donde su objetivo principal es determinar si las politicas de ventas al crédito

influyen en la morosidad de los clientes en la Empresa Import Export Yomar E.I.R.L.

en la ciudad de Lima en el periodo 2013.Y se toma como principal conclusion la

siguiente:

O

Se determiné que las politicas de ventas al crédito si influyen en la morosidad
de los clientes de la empresa Import Export Yomar E.l.LR.L. del afio 2013,
segun evaluacién y analisis a una muestra de 100 clientes, se determind que
la morosidad, es a consecuencia del incumplimiento de los requisitos

normados en las tres politicas de créditos establecidas por la empresa.

1.3TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA:

13.1

1.3.2

RECUPERACION DE CREDITOS

Los préstamos acumulados al 2016 se encuentran estancados, debido a esto
recurre a la recuperacion de créditos, la cual es, una actividad muy
complicada ya que tiene como principal objetivo recuperar el cobro de los
créditos otorgados a clientes que rechazan cumplirlo. La recuperacion de
crédito es muy importante para las empresas que se dedican al rubro de
préstamos, ya que, es aqui donde recuperan su rentabilidad por medio de

los cobros a los clientes que estan incumpliendo con los pagos respectivos.

Cruz (2016) Indica que, la recuperacion de las cuentas por cobrar viene a
constituir la fase culminante del proceso de ventas a crédito, el cual ocasiona

entre otras cosas un problema de liquidez, es decir, de aspecto financiero
(p1)

CUMPLIMIENTO DE CREDITOS
El cumplimiento de crédito es la realizacion del pago efectivo del préstamo
adquirido por el cliente a la entidad financiera, cancelando asi la deuda con

esta y culminando con el contrato firmado de manera responsable. Por otro
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lado el cumplimiento efectivo de los créditos aumenta la rentabilidad de la
empresa asi como el nivel de confianza del cliente, siendo visto asi como
una persona cumplida y responsable frente a la entidad, abriendo asi las

posibilidades de nuevos de nuevas recompra.

Esnaola (2010) indica que “el cumplimiento de la obligacion es la realizaciéon
efectiva de la prestacion debida. Por eso, el cumplimiento es la causa mas

normal de extincion de las obligaciones.”(p.1)

POLITICAS DE CREDITO

Las politicas de créditos son aquellas normas que regulan el proceso del
surtimiento de un crédito, cada entidad financiera tiene su método de
Seleccion de clientes, los cuales tienen que cumplir con los requisitos que
pide esta entidad, para realizar un desembolso. Las politicas de Crédito son
muy importantes para la entidad financiera puesto que, gracias a estas se
puede llegar a dar el surtimiento de un buen crédito, siempre y cuando los
asesores financieros sigan el proceso de evaluacion a los clientes
correctamente.

Por otro las empresas que no tienen sus politicas de crédito bien
establecidas son las que normalmente siempre se van a la quiebra, debido
a que su cartera de morosidad aumente considerablemente, por no a ver
tenido bases establecidas al momento de surtimiento de crédito, otorgando
asi los créditos de manera inconsciente o solo por hacer crecer su cartera

de clientes.

Valle (2009) indica que “Las politicas de crédito [...] vienen a establecer un
marco de trabajo y una guia para la toma de decisiones, en forma
consistente, encaminadas hacia el logro de los fines establecidos por la

empresa para la funcion de crédito.” (p. 43)

GESTION DE COBRANZA

15



La Gestién de cobranza es un proceso clave que mantiene a los clientes
pendientes sobre sus cuotas vencidas o por vencer. Manteniendo asi la
puntualidad de los pagos en los clientes, abriendo la posibilidad de nuevos

reembolsos y disminuyendo la morosidad de la cartera.

La gestidn de cobranza es también un proceso riguroso para los gestores de
cobranza y tienen que ser continuamente evaluados por su jefe inmediato,
se debe de plantear estrategias claves para la cobranza, tales como
gestiones en grupo, o gestiones con el gerente del area de recuperacion, de
esta manera se obtendran mejores resultado, los gestores de cobranza son
pieza clave para la recuperacion de un crédito caido y deben de tener claro

qgué funcién cumplen en la gestién de cobranza que realizan.

In Sight (2008) indica que “La Cobranza [...] es un proceso estratégico y

clave para generar el habito y una cultura de pago en los clientes”. (p.1)

RECURSOS HUMANOS

El recurso humano es el bien méas valioso que una empresa tiene debido a
gue es este el motor de la compafia, por ello, la empresa debe de dar todos
los beneficios que necesiten los colaboradores enriqueciéndolos humana y
técnicamente.

Los colaboradores son el primer contacto con el cliente, por esta razén deben
de estar capacitados y motivados constantemente, a su vez deben de darles
las herramientas necesarias para que cumplan con su labor de manera
eficiente y eficaz. Mejorando asi los resultados, las metas trazadas por la
empresa, y aumentando la rentabilidad para ella, beneficiandose asi ambas

partes.

Eslava (2013) indica que el personal es el activo mas valioso que posee
cualquier empresa. Por ende, debe ser tratado y conducido tal que se

consiga su mas elevado rendimiento. (p. 26)

SITUACION FINANCIERA

16



La situacion financiera determina el grado de rentabilidad en el que se
encuentra una empresa, asi mismo evalla la solvencia econémica de las
personas naturales de manera simple, estudiando los ingresos y egresos que
estos generan mensualmente.

Ortega (2008) indica que el analisis se enfoca principalmente en determinar
su grado de solvencia, la fase de su desarrollo, la estabilidad de su situacién

financiera y su rentabilidad. (p. 2).

RENDIMIENTO LABORAL

El rendimiento laboral es el resultado de una actividad designada por la
empresa donde el colaborador utiliza su fuerzo mental o fisico segun las

metas u objetivos planteados por esta, beneficiandose mutuamente.

Segun Pérez y Merino (2014), indican que “[...] el rendimiento laboral es el
resultado alcanzado en un entorno de trabajo, con relacion a los recursos

disponibles. [...]”
SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion laboral es un indicador muy importante, ya que, segun la
actitud que el colaborador ponga a su puesto de trabajo, la productividad de
la empresa mejorar, si tenemos colaboradores satisfechos, realizaran una
buena labor buscando eficiencia y eficacia, pero si tenemos colaboradores
insatisfechos, la empresa generard baja productividad ya que no estan

realizando su trabajo adecuadamente.

Segun Robbins (1988), indica que “la satisfaccidn laboral con el trabajo se

refiere a la actitud general que un individuo tiene hacia su puesto. [...]"
SOLVENCIA ECONOMICA

Es la capacidad que tienen las personas para cumplir con sus obligaciones,
es decir es el respaldo que tienen para poder cubrir los gastos de una

empresa o personales.

17



ESTABILIDAD ECONOMICA

La estabilidad econdmica es una situacion favorable para una persona
natural o para una entidad, ya que, se refleja hay un equilibrio econémico,

donde se puede solventar gastos y existen menos riesgos de perdida.

Las finanzas (2004), se considera que” la estabilidad econdmica es una
situacidon deseable porque en un periodo de estabilidad la incertidumbre a la

gue se enfrentan los agentes econémicos es mucho menor. [...]”
SELECCION Y NORMAS DE CREDITO

Cada entidad o persona natural debe de tener designado un modelo de
reglamento de normas de crédito, ya que, ayudara a poner filtros al momento
de prestar algun servicio o producto minimizando riesgos de perdidas, a su
vez incrementa la cartera de clientes y mantiene una alta rentabilidad para

la empresa .

Lawrence (2003), indica que “La seleccidn de cobro supone la aplicacién de
técnicas para determinar que cliente deben recibir el crédito. Este proceso
implica evaluar la capacidad crediticia del cliente y compararlas con las
normas de créditos, los requisitos minimos de la empresa para extenderle
crédito a un cliente.”

GARANTIAS

Las garantias son aquellas que toman la entidad o una persona natural,
como respaldo, sobre alguna adquisicion que un cliente solicite, es una

forma de asegurar que el patrimonio esta seguro.

Segun Machicado (2013) indica que es una institucion de Derecho Publico
de seguridad y de proteccion a favor del individuo, la sociedad o el Estado
que dispone de medios que hacen efectivo el goce de los derechos

subjetivos frente al peligro o riesgo de que sean desconocidos.

MOROSIDAD

18



La palabra morosidad esta siendo muy utilizada hoy en dia en las entidades
financieras, puesto que, a medida que incrementan los surtimientos de
créditos, incrementan los niveles de morosidad, ya que existen cuentas
incobrables, cuentas nunca abonadas, y cuentas a punto de pasar al area
legal, lo que nos deja altos indices de pérdidas para las empresas.

Segun Brachfield, P. (2003), indica que [...] “La morosidad en el lenguaje
empresarial (y también en ele coloquial) la palabra morosidad se utiliza tanto
para referirse a retrasos en el pago como para mencionar las deudas

incobrables.”

POLITICAS DE COBRANZA
Las politicas de cobranza , no son normas muy utilizadas par algunas
entidades financieras, como lo es en este caso, pero es necesario ue
cuenten con ella, ya que, teniendo politicas de cobranza, se podra poner en
accion procesos gue ayuden a una mejor gestion de cobro, comprometiendo

al cliente y a los colaboradores a cumplir con sus obligaciones.

Molina (2005), indica que “[...] Es dificil llevar a cabo una buena labor de
cobranza si hubo una omision al realizar la investigacion correspondiente ya
que podria, por ejemplo, haberse otorgado un crédito sin que el deudor
tuviere la capacidad debida para pagar sus compromisos. Debe ser asi, es

evidente que la cobranza se dificultara, pues tuvo un vicio de origen.[...]”

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA:
1.4.1 PROBLEMA GENERAL

a) ¢ Qué relacién existe entre los niveles de recuperaciéon y cumplimiento de

créditos en la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el afio 20167

1.4.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS
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b) ¢Qué relacion existe entre los niveles recuperacion vy las politicas de
crédito en la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el afio 2016?

c) ¢Qué relacion existe entre los niveles de recuperacion y la gestion de
cobranza en la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el afio
20167

1.5 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El proyecto de investigacion se justifica en el objetivo de conocer la relacion
entre la recuperacion y el cumplimiento de créditos, ya que se sabe que para
gue una empresa no puede sobrevivir sin flujo de efectivo, es por ello que la
rotacion de cartera es un indicador financiero muy importante, ya que este nos
permite ver cuanto tiempo demoraremos en recuperar las cuentas por cobrar
y asi convertirlas en efectivo para la entidad.

Por consiguiente, si logro identificar las dimensiones que tienen que
mejorar la entidad financiera Banco Azteca en el distrito de Ventanilla en el
aflo 2016, conseguiré determinar la relacion significativa de aquellas
dimensiones. Con el resultado obtenido en la culminacién del trabajo de
investigacion, se lograra observar las causas de la baja recuperacién de

créditos.

Se elaborara encuestas que se dirigiran a los trabajadores de Banco Azteca
con el objetivo de medir la correlacion de la de la recuperacion con la gestion
de cobranza y con las politicas de crédito.

El estudio de la relacion recuperacién y cumplimiento de créditos es
importante debido a que nos ayudara a mejorar la rentabilidad de la empresa
y el bienestar de los colaboradores mediante un nivel de recuperacion

equilibrado.

1.5.1 SOCIAL

Los beneficios sociales son una buena forma de mantener a los empleados

satisfechos con su trabajo. El presente trabajo de investigacion beneficiara a
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los colaboradores mejorando el ambiente laboral ya que se tomaran las
correcciones necesarias para que ellos se desenvuelvan mejor en su labor,
dando asi la tranquilidad de saber que cada vez tienen un mejor desempefio.
A su vez beneficiara a los clientes ya que podran tener mejores relaciones

con la entidad financiera respetando los derechos de consumidor.
1.5.2 ECONOMICO

El presente trabajo de investigacion tendra como beneficio econdmico que la
rentabilidad de la empresa crezca, debido que, al saber las causas de la baja
recuperacion de créditos se podran tomar las medidas correctivas necesarias

logrando asi disminuir la cartera en pérdida.
1.5.3 LA PERTINENCIA

El proyecto es viable, ya que, es factible, es decir posible de realizar,
sostenible y rentable econémicamente, debido que, ayudara a mejorar la

rentabilidad de la entidad financiera.
1.6 HIPOTESIS:
1.6.1 HIPOTESIS GENERAL

a).Existe una relacion significativa entre los niveles de recuperacion y el
cumplimiento de créditos en la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla

en el ano 2016

1.6.2 HIPOTESIS ESPECIFICOS
b).Existe una relacion significativa entre los niveles de recuperacion y las
politicas de crédito de la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el
ano 2016.

c).Existe una relacion significativa entre los niveles de recuperaciéon y la
gestion de cobranza de la entidad financiera Banco Azteca de ventanilla en
el afio 2016.

1.7 OBJETIVOS

1.7.1 OBJETIVO GENERAL
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a).Determinar la relacién entre los niveles de recuperacion y cumplimiento
de créditos en la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el afio
2016

1.7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

b).ldentificar la relacion entre los niveles de recuperacion y las politicas de

crédito de la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el afio 2016.

c).ldentificar la relacion entre los niveles gestion de cobranzay la gestién de

cobranza de la entidad financiera Banco Azteca de ventanilla en el afio 2016.
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CAPITULO II
METODO

2.1 DISENO DE INVESTIGACION

Es descriptivo — correlacional debido a que describe los hechos observados tal y
como se presentan de manera natural, a su vez, es correlacional, ya que, se esta
investigando si existe relacién entre los niveles de recuperacion y cumplimiento de

créditos.

Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion es Aplicada.
Esta es porque a través de una investigacion basica se genera conocimientos que

nos ayuda a solucionar los problemas de una empresa.
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Disefio de Investigacion
disefio de investigacion es No Experimental y es de Corte Transversal.
Se caracteriza porque no se hace una investigacion sin la manipulacion de las

variables, solo se observa y se recopila informacion una sola vez.

Nivel de Investigacion
El nivel de estudio corresponde al Explicativo — Causal — Correlacional. Se
recopila informacion que nos ayudara a encontrar una relacion entre las variables

y se vera cuales son las causas del problema.
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2.2 VARIABLES, OPERACIONALIZACION

2.2.1 Operacionalizacion

Variables | Dimensiones Indicadores ftems Intrumento | Escala
Rendimiento
Laboral 12,3
Recursos
Humanos
Satisfaccion
Laboral 4,5
V1
Solv,en_ua 6.7
Econdmica
Situacion
financiera
Estabilidad
A 8,9 -
Econdomica 5
= s
8 N
.g s
Seleccion y = c_;
normas de 10,11,12 S f=
N créditos 2 °
Politicas de ) ©)
crédito o
Garantias 13,14,15
V2
Morosidad 16,17
Gestion de
cobranza
Politicas de 18.19.20
cobranza

ELABORADO POR: VICTORIA AQUINO LOPEZ
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2.2.2 Variables

Variable x: Recuperacion

Variable y: Cumplimiento de Créditos

Definicion Conceptual

Variable x: Los préstamos acumulados al 2016 se encuentran estancados,
debido a esto recurre a la recuperacion de créditos la cual es, una actividad
muy complicada ya que tiene como principal objetivo recuperar el cobro de
los créditos otorgados a clientes que rechazan cumplirlo.

Variable y: El cumplimiento de crédito es la realizacion del pago efectivo del
préstamo adquirido por el cliente a la entidad financiera, cancelando asi la
deuda con esta y culminando con el contrato firmado de manera

responsable.

Definicion Operacional

Variable x: La recuperacion de créditos se presenta de manera practica y
activa, ya que, cumple el rol de recuperar los créditos y mantener una cartera
al dia.

Variable y: El cumplimiento de los créditos se presenta de manera poco

eficiente, debido al mal surtimiento de créditos.

2.3 POBLACION Y MUESTRA

2.3.1 POBLACION
La poblacién seran 30 colaboradores de la entidad financiera Banco Azteca
del distrito de Ventanilla, debido a la cantidad de colaboradores no se sacara

muestra.

2.4 TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS, VALIDEZ Y
CONFIABILIDAD
2.4.1 TENICAS
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La encuesta sera la técnica aplicada en el estudio, la cual nos servir4 para

recopilar informacion a través de preguntas cerradas y de opciéon mdultiple.
2.4.2 INSTRUMENTO

Se utilizara como instrumento el cuestionario dirigido a 30 trabajadores de
la entidad Financiera Banco Azteca el dia sabado 18 de junio del afio 2016
en horario de la mafiana previamente en coordinacion con el Gerente, debido
a que en ese horario se encuentran todos los trabajadores en la oficina. El
cuestionario consta de 20 preguntas que las cuales ayudaran a poder lograr

determinar nuestros objetivos tanto generales como especificos.

2.4.2 VALIDEZ
Se presentaron los documentos para validar los instrumentos de medicion

a través del juicio de 3 expertos:
e Dr. Narciso Fernandez Saucedo
e MBA. David Fernando Aliaga Correa

e Dr. Edwin Arce Alvarez

Quienes con su firma validaron el instrumento declardndolo como aceptable,
ya que, consideraron adecuadas y pertinentes las preguntas, para la
investigacion después de hacer algunas recomendaciones previas para su

mejoramiento. (Ver en anexo)
2.4.4 CONFIABILIDAD

Para poder hallar la confiabilidad se utilizara el estadistico de fiabilidad
conocido como Alfa de Cronbach, tomando como base los resultados del
cuestionario.

Arias (2014) nos menciona que “se requiere una garantia de que la
herramienta no sufre alteraciones o deterioros por aspectos ajenos al
fendémeno de interés o si se prefiere; los errores de medicién o clasificacidon
se mantienen en un minimo aceptable” (p. 203).

Por consiguiente, se procedera a aplicar una prueba piloto de
encuesta a colaboradores de la entidad financiera Banco Azteca- ventanilla,

por consiguiente los resultados se muestran en la siguiente tabla.
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Tabla 1: Analisis de Confiabilidad — Alfa de Cronbach
Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 10 100,0
Excluidos 0 ,0
Total 10 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad a=1 Confiabilidad perfecta
0,8<a<0,1 Confiabilidad muy alta
Alfa de N de 0,6<a<0,8 Confiabilidad alta
Cronbach elementos 0,4<a<0,6 Confiabilidad moderada
0,2<0<0,4 Confiabilidad baja
124 21 0 <a<0,2 Confiabilidad muy baja
a=0 Confiabilidad nula

Fuente: Cordova, Manuel (2014, p.300)

El instrumento aplicado es de confiabilidad aceptable, puesto que se tuvo
como resultado un valor de 0,724, que es considerado como altamente
confiable. (Hernandez 2014)

2.5 METODOS DE ANALISIS DE DATOS

Hipotético - deductivo, ya que, sique los pasos de la observacion del fenédmeno, la
creacion de las hipodtesis y la deduccion de las hipétesis, a su vez se realizara
mediante la estadistica, apoyado por SPSS (statistical product and service
solutions) PASW Statistics 18.

2.6 ASPECTOS ETICOS
En el presente trabajo de investigacion me cefiiré a la verdad y a la veracidad de
los datos, afirmando asi que los participantes fueron informados sobre el proceso

del trabajo, asi mismo autorizado por el Gerente de la entidad financiera.
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CAPITULO Il
RESULTADO

3.1 Normalidad de la Muestra
A continuacion se formulan las hipétesis de normalidad:

Ho: La distribucion de la muestra es normal
H1: La distribucion de la muestra no es normal
Significacién y decisién:

Sig.t: 0,05=5%

a) SIGg < Sig.t 0,05, entonces se rechaza HO
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b) SIGg > Sig.t 0,05, entonces se acepta HO

Tabla 2 : Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.

RECUPERACION

DE CREDITOS 503 30 .000 452 30 .000
(agrupado)

CUMPLIMIENTO

DE CREDITOS 503 30 .000 452 30 000
(agrupado)

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

En la tabla de contingencia se observa que la muestra es 30, por lo que usamos el

Estadistico Shapiro- Wilk, asi mismo la significancia encontrada en ambas variables

es 0.000, que es menor a 0.005 (0,000 < 0,05), entonces se

nula HO, es decir se acepta la hipotesis alterna H1.

rechaza la hipotesis

Por lo que la muestra no es Normal, la investigacion No es Paramétrica (por

definicion de poblacion Paramétrica), Y se usara el estadistico de Spearman.

3.2 Prueba de Hipétesis
3.2.1 Contrastacion de Hipdétesis General

Ho: Existe una relacién significativa entre los niveles d

e recuperacion y las

politicas de crédito de la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el

afno 2016.

H1: No Existe una relacién significativa entre los niveles de recuperacion y

la gestidén de cobranza de la entidad financiera Banco
en el afo 2016.
Significacién y decision:
a) SIGgy < Sig.t 0,05, entonces se rechaza HO

b) SIG; > Sig.t 0,05, entonces se acepta HO

Tabla 3: Correlaciones

Azteca de ventanilla

RECUPERACION DE
CREDITOS (agrupado)

CUMPLIMIENTO DE
CREDITOS (agrupado)
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RECUPERACION

DE CREDITOS
(agrupado)
Rho de
Spearman  CUMPLIMIENTO
DE CREDITOS
(agrupado)

Coeficiente de
correlacion 1.000

Sig. (bilateral)

N 30
Coeficiente de -
correlacion 1,000

Sig. (bilateral) .000
N 30

1,000

.000
30

1.000

30

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

Segun la de Correlacion d Speraman, se observa que la correlacion entre la

Variablel: Recuperacion de créditos y la Variable2: Cumplimiento de créditos es

significativa. Ademas la correlacion es de 1.000 se tipifica como correlacion positiva

perfecta. Donde la hipotesis nula se acepta. Por la tanto existe una relacion

significativa entre la recuperacién y el cumplimiento de créditos de la entidad

financiera Banco Azteca de Ventanilla afio 2016.

Tabla 4: Tabla de Correlaciones

TABLA DE CORRELACIONES
-0.90 Correlacién Negativa muy fuerte
-0.75 Correlacién Negativa considerable
-0.50 Correlacién Negativa Media
-0.25 Correlacién Negativa Débil
-0.10 Correlacién Negativa Muy Débil
0.00 No existe correlacion alguna entre variables
+0.10 Correlacién Positiva Muy Débil
+0.25 Correlacion Positiva Débil
+0.50 Correlacion Positiva Media
+0.75 Correlacion Positiva Considerable
+0.90 Correlacién Positiva Muy Fuerte
+1.00 Correlacién Positiva Perfecta

Fuente: Huamanchumo y Rodriguez (2015, p.211)

3.2.2 Contrastacién de Hipotesis Especificas
» Hipdétesis Especifica 1
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HO: Existe una relacion significativa entre los niveles de recuperacion y las politicas
de créditos de la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el afio 2016.
H1: No Existe una relacion significativa entre los niveles de recuperacion y las
politicas de crédito de la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el afio
2016.

Tabla 5: Correlaciones

RECUPERACION DE POLITICAS DE

CREDITOS CREDITO (agrupado)
(agrupado)
Rho de RECUPERACION DE Coeficiente de
Spearman CREDITOS correlacion 1.000 ,683™
(agrupado)
Sig. (bilateral) 000
N 30 30
POLITICAS DE Coeficiente de "
CREDITO (agrupado) correlacion 683 1.000
Sig. (bilateral) 000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:
Segun la de Correlacibn d Speraman, se observa que la correlacién entre
Recuperacion de créditos y las Politicas de crédito es significativa. Debido a que el
coeficiente de correlacion es de 0.683 se tipifica como correlacion positiva media.
Donde la hipétesis nula se acepta. Por la tanto existe una relacién significativa entre
la recuperacion y las politicas de crédito en la entidad financiera Banco Azteca de
Ventanilla afio 2016.

» hipétesis especifica 2
HO: Existe una relacion significativa entre los niveles de recuperacion y la gestion
de cobranza de la entidad financiera Banco Azteca de ventanilla en el afio 2016.
H1: No Existe una relacién significativa entre los niveles de recuperacion y la
gestion de cobranza de la entidad financiera Banco Azteca de ventanilla en el afio
2016.

Tabla 6 : Correlaciones

RECUPERACIONDECREDITOS GESTIONDECOBRANZA
(agrupado) (agrupado)

Rho de RECUPERACION Coeficiente
Spearman DE CREDITOS de 1.000 ,894"
(agrupado) correlacion
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Sig.

(bilateral) 000

N 30 30
GESTION DE Coeficiente
COBRANZA de ,894™ 1.000
(agrupado) correlacion

Sig.

(bilateral) 000

N 30 30

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:
Segun la de Correlacion d Speraman, se observa que la correlacion entre
Recuperacion de créditos y las Politicas de crédito es significativa. Debido a que el
coeficiente de correlacion es de 0.894 se tipifica como correlacion positiva
considerable. Donde la hipdtesis nula se acepta. Por la tanto existe una relacion
significativa entre la recuperacion y la gestion de cobranza en la entidad financiera
Banco Azteca de Ventanilla afio 2016.
3.3 Analisis Descriptivo

TABLA N.7

VARIABLE 1: RECUPERACION DE CREDITOS (agrupado)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido A VECES 25 83.3 83.3 83.3
CASI
SIEMPRE 5 16.7 16.7 100.0
Total

30 100.0 100.0

Interpretacion: Del estudio realizado se obtuvo como resultado que el 83,3% de
los encuestados del total opinaron A VECES se toma en cuenta la situacion
financiera y al capital humano que tiene la empresa y un 5% que CASI SIEMPRE
se toma en cuenta.

TABLA N.8

CUMPLIMIENTO DE CREDITOS (agrupado)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI
SIEMPRE 25 83.3 83.3 83.3
SIEMPRE 5 16.7 16.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
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Interpretacion: Del estudio realizado se obtuvo como resultado que el 83,3% de
los encuestados del total opinaron que CASI SIEMPRE se incumplen los créditos
otorgados por la entidad financiera Banco Azteca y un 16.7% que SIEMPRE se
incumple , lo cual nos indica que no cumplen con las politicas de crédito y hay una

baja gestidén de cobranza.

TABLA N.9
DIMENSION 1: RECURSOS HUMANOS (agrupado)
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 2 6.7 6.7 6.7
CASI| SIEMPRE
28 93.3 93.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Interpretacion: Del estudio realizado se obtuvo como resultado que el 93,3% de
los encuestados del total opinaron que CASI SIEMPRE se toma en cuenta recurso
humano de la empresa Banco Azteca y un 6.3% que A VECES se toma en cuenta,
lo cual nos indica que la entidad financiera y los colaboradores se encuentran

unidos por una meta.
TABLA N.10

DIMENSION 2: SITUACIONFINANCIERA (agrupado)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido CASI NUNCA
25 83.3 83.3 83.3
A VECES 5 16.7 16.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Interpretacion: Del estudio realizado se obtuvo como resultado que el 83,3% de
los encuestados del total opinaron que CASI NUNCA se toma en cuenta la situacion
financiera de los clientes de la empresa Banco Azteca y un 16.7% que A VECES

se toma en cuenta, lo cual nos indica un nivel mas alto de riesgo para la entidad.

TABLA N.11

DIMENSION 3 :POLITICAS DE CREDITO (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido A VECES 21 70.0 70.0 70.0
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CASI
SIEMPRE 9 30.0 30.0

Total 30 100.0 100.0

100.0

Interpretacion: Del estudio realizado se obtuvo como resultado que el 70,% de los

encuestados del total opinaron que A VECES se toma en cuenta las politicas de

crédito de la entidad financiera Banco Azteca y un 30% que A VECES se toma en

cuenta, lo cual nos indica un nivel de riesgo medio para la entidad, ya que los

asesores no se respetan las normas al momento del surtimiento de un crédito.

TABLA N.12

DIMENSION 4 :GESTION DE COBRANZA (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido CASI
SIEMPRE 24 80.0 80.0 80.0
SIEMPRE 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Interpretacion: Del estudio realizado se obtuvo como resultado que el 80,0% de

los encuestados del total opinaron que CASI SIEMPRE se genera una mala gestion

de cobranza y un 6% que SIEMPRE se genera una mala gestion de cobranza, lo

cual nos indica un nivel alto de riesgo para la empresa, debido a las grandes

pérdidas, generadas por la morosidad.
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A

DISCUSION

IV DISCUCION
4 .1 POR OBJETIVOS

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
los niveles de recuperacion y cumplimiento de créditos en la entidad financiera
Banco Azteca de Ventanilla en el afio 2016. Asi como los objetivos especificos uno
que fue identificar la relacién entre los niveles de recuperacién y las politicas de
crédito de la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el afio 2016. Y

segundo objetivo especifico del presente trabajo de investigacion fue Identificar la
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relacion entre los niveles gestidon de cobranza y la gestién de cobranza de la entidad
financiera Banco Azteca de ventanilla en el afio 2016.

Dichos objetivos guarda similitud con el trabajo de investigacion de Posada (2012),
en su tesis de licenciatura “Liquidez y recuperaciéon de cartera en CMA y CGM 7,
tiene como objetivo principal determinar los factores fundamentales que se van
tener en cuenta en la asignacion de crédito teniendo en cuenta las Global Account

cerradas en Casa Matriz las cuales ya vienen con condiciones predeterminada
4.2 POR HIPOTESIS

La hipotesis general establecida para la presente investigacion fue que existe una
relacion significativa entre los niveles de recuperacion y el cumplimiento de créditos

en la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el afio 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos, segtn la de correlacion d Speraman, se observa
que es de 1.000 se tipifica como correlacion positiva perfecta. Donde la hipétesis
nula se acepta. Por la tanto existe una relacion significativa entre la recuperacion y
el cumplimiento de créditos de la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla afio
2016.

4.2.2 La primera hipétesis especifica establecida en la presente investigacion fue
existe una relacion significativa entre los niveles de recuperacion y las politicas de

crédito de la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el afio 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos, segun la Correlacion d Speraman, se observa
qgue el coeficiente de correlacion es de 0.683 se tipifica como correlacion positiva
media. Donde la hipétesis nula se acepta. Por la tanto existe una relacion
significativa entre la recuperacion y las politicas de crédito en la entidad financiera
Banco Azteca de Ventanilla afio 2016.

4.2.3 La segunda hipétesis especifica establecida en la presente investigacion fue

Existe una relacion significativa entre los niveles de recuperacion y la gestion de

cobranza de la entidad financiera Banco Azteca de ventanilla en el afio 2016.
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De acuerdo a los resultados obtenidos, segun la de Correlacion d Speraman, se
observa que el coeficiente de correlacion es de 0.894 se tipifica como correlacion
positiva considerable. Donde la hipdtesis nula se acepta. Por la tanto existe una
relacion significativa entre la recuperacion y la gestiéon de cobranza en la entidad

financiera Banco Azteca de Ventanilla afio 2016.

4.3. POR METODOLOGIA

En el presente trabajo el nivel de investigacion es descriptivo — correlacional debido
a gque describe los hechos observados tal y como se presentan de manera natural,
a su vez, es correlacional, ya que, se esta investigando si existe relacion entre los
niveles de recuperacion y cumplimiento de créditos. Tipo de investigacion
es aplicada, porque a través de una investigacion basica se genera conocimientos
gue nos ayuda a solucionar los problemas de una empresa. Donde el disefio de
investigacion es No Experimental y es de Corte Transversal, porque no se hace una
investigacion sin la manipulacion de las variables, solo se observa y se recopila

informacién una sola vez.

Para determinar los resultados, la técnica de recoleccidon de datos fue la encuesta
donde el instrumento es el cuestionario, el cual esta dirigido a un poblacion de 30,
los cuales son colaboradores de la entidad financiera Banco Azteca del distrito de
Ventanilla, debido a la poblacion la muestra seré la misma.

4.4 POR CONCLUSIONES

4.4.1. La presente investigacion tuvo como objetivo general La presente
investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre los niveles de
recuperacion y cumplimiento de créditos en la entidad financiera Banco Azteca de

Ventanilla en el afio 2016

De acuerdo a los resultados obtenidos estadisticamente se ha determinado que
existe una relacién significativa entre los niveles de recuperacion y el cumplimiento

de créditos en la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el afio 2016.
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Dichos resultados son coherentes con el trabajo de investigacion de Posada (2012),
en su tesis de licenciatura “Liquidez y recuperacioén de cartera en CMA y CGM 7,
tiene como objetivo principal determinar los factores fundamentales que se van
tener en cuenta en la asignacion de crédito teniendo en cuenta las Global Account

cerradas en Casa Matriz las cuales ya vienen con condiciones predeterminada.

Asi mismo dichos resultados tienen coherencia con la Teoria de la Demanda de
Dinero, ya que es un instrumento analitico utilizado para interpretar los movimientos
a corto y a largo plazo de la actividad econémica y evoca el modo general de

abordar problemas econémicos. (Rivas, 2005).

4.4.2. La primera hipétesis especifica establecida en la presente investigacion fue
existe una relacion significativa entre los niveles de recuperacion y las politicas de

crédito de la entidad financiera Banco Azteca de Ventanilla en el afio 2016.

Dichos resultados son coherentes con el trabajo de Uceda y Villacorta (2014), en
su tesis para obtener el Titulo Profesional de Contador Publico titulada: Las politicas
de ventas al crédito y su influencia en la morosidad de los clientes de la empresa
import export yomar e.i.r.l. en la ciudad de lima periodo 2013. Donde su objetivo
principal es determinar si las politicas de ventas al crédito influyen en la morosidad
de los clientes en la Empresa Import Export Yomar E.I.R.L. en la ciudad de Lima en
el periodo 2013.

Asimismo dichos resultados tienen coherencia con la Teoria del Dinero y Crédito,
la cual establece con respecto a la seguridad de los créditos —que constituye una
condicion previa para la realizacion de operaciones crediticias-- se puede distinguir
entre créditos personales y créditos reales. En el primer caso basta la confianza en
la persona del tomador del crédito para brindar una seguridad suficiente para la
concesion del crédito. Segun la clase de seguridades ofrecidas puede distinguirse
entre créditos hipotecarios, créditos sobre mercancias, créditos con aval, etcétera.
Forstmann (1960)
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4.4.3. La segunda hipotesis especifica establecida en la presente investigacion fue
Existe una relacion significativa entre los niveles de recuperacion y la gestion de

cobranza de la entidad financiera Banco Azteca de ventanilla en el afio 2016.

Dichos resultados son coherentes con el trabajo de Aguilar (2013), en su tesis para
obtener el titulo profesional de contador publico “Gestion de cuentas por cobrar y
su incidencia en la liquidez de la empresa contratista corporacion petrolera s.a.c. -
afio 20127, tiene como objetivo principal Determinar de qué manera la gestion de
cuentas por cobrar incide en la liquidez de la empresa contratista Corporacion
Petrolera S.A.C.

Asimismo dichos resultados tienen coherencia con la Teoria Financiera de la
agencia, la cual establece que la incertidumbre acerca de las posibilidades de
comportamiento oportunista por parte de la direccién, la incompletitud de los
contratos financieros y la inclusibn en los mismos de las clausulas de
responsabilidades, se traducen en problemas de observabilidad e informacion
asimétrica que determina el efecto de las decisiones de endeudamiento y
dividendos sobre el valor de la empresa.(Kalay, 1982).
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CONCLUSIONES:

Analizando los resultados de la presente investigacion, los objetivos planteados y

la contratacion de las hipétesis se llegaron a obtener las siguientes conclusiones:
Primera:

Se ha cumplido con determinar si existe relacion entre la recuperacion y el
cumplimiento de crédito de la entidad financiera Banco Azteca del distrito de
Ventanilla, ya que en los resultados obtenidos segun la de Correlacion d Speraman,
es de 1.000 se tipifica como correlacion positiva perfecta, donde se observa que
existe una relacion significativa entre las variables afirmando asi la hip6tesis

General del trabajo de investigacion.
Segunda:

Para la segunda conclusion tomamos en cuenta la relacion entre la recuperacion
de créditos y las politicas de crédito de la entidad financiera Banco Azteca del
distrito de Ventanilla, lo que segun los estadisticos aplicados nos dan resultado que
existe una relacion significativa, ya que segun la de Correlacion d Speraman, es de
0.683 se tipifica como correlacion positiva media, afirmando asi la primera hipétesis

especifica.
Tercera:

La tercera conclusion se comprobd que existe una relacidon significativa entre la
recuperacion de créditos y la gestion de cobranza de la entidad financiera Banco
Azteca del Distrito de Ventanilla, ya que, que segun la de Correlacién d Speraman,
es de 0.894 se tipifica como correlacidén positiva considerable, aceptando asi la

segunda hipotesis especifica.
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RECOMENDACIONES

Para la Entidad Financiera Banco Azteca se plantean las siguientes

recomendaciones:

1. La primera recomendacion para la entidad financiera Banco Azteca del
distrito de Ventanilla, es que se incrementen mas filtros al momento de una
solicitud crediticia, requerir al cliente DNI original, recibo de servicios, si es
cliente nuevo contar con aval, asi mismo verificar en el sistema financiero
gue maneja la entidad para determinar se encuentra el cliente en el sistema

crediticio.

2. Segunda recomendacion para la entidad financiera Banco Azteca del distrito
de Ventanilla, establecer las politicas de crédito correctamente son
necesarias para el otorgamiento de un crédito es asi donde se lograra
minimizar los riegos de morosidad y poder implementar el modelo de
evaluacion hacia los clientes midiendo asi su economia, por medio los
siguientes indicadores de liquidez, solvencia, estabilidad, actividad y
rentabilidad. Segun la informacion obtenida se podra tomar la decision de
otorgamiento o rechazo del crédito. Tomando en cuenta las capacitaciones
constantes que se deben otorgar a los colaboradores para que puedan
realizar una buena labor y no incurran en errores que generen perdidas a la

empresa y a ellos mismos.

3. Por otro lado se necesita implementar las politicas de cobranza, ya que la
empresa no cuenta con estas, ya que asi se podra tener una mejor
documentacién y control de procedimientos para recuperacion de la cartera,
a su vez un mejor monitoreo de la realizacion de cada una de las etapas de
la gestibn de cobranza que realizan los colaboradores, midiendo asi su
desempeiio, corrigiendo sus fallas y dar seguimiento a posibles deudores,
clientes en perdida, y clientes en el area de procuraduria de cobranza
judicial. Ofreciendo solucién a cada uno de estos tipos de clientes, para que

se pongan al corriente con sus pagos.
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Nunca

CUESTIONARIO

Casi Nunca

A Veces

Estimado(a) colaborador(a):El presente instrumento es de caracter
anonimo; tiene como objetivo determinar la relacion entre los

Casi Siempre

niveles gestion de cobranza y cumplimiento de créditos de Banco

a|lbh | W |IDN|F

Siempre

Azteca del Distrito de Ventanilla en el afio 2016.Por ello se le
solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad.

INSTRUCCIONES: A continuacion se presenta una serie de enunciados a los
cuales usted debera responder marcando con un (X) de acuerdo a lo que considere

conveniente.

ENUNCIADO

01 | Siente que cumple con el rendimiento necesario para lograr los objetivos
de la empresa

02 | Con que frecuencia llega a las metas propuesta por la empresa

03 | La empresa brindan los implementos necesarios para que cumpla con
su trabajo

04 | Te sientes satisfecho con su ambiente de trabajo y las condiciones de
este

05 | Siente que la empresa motiva a sus colaboradores

06 | Toma en cuenta la profesion del cliente para la evaluacion crediticia

07 | Considera el tiempo de servicio del cliente como colaborador en alguna
entidad

08 | Considera la remuneracion del cliente
Toma en cuenta que el cliente sea propietario del domicilio donde

09 | reside

10 | Al momento de surtir un crédito considera el historial crediticio del cliente

11 Verifica que e_I cIiente_ no se encuentre en central de riesgo al momento
de la evaluacion crediticia

12 | Toma en cuenta el nivel de sobreendeudamiento

13 | Toma en cuenta las garantias al momento de surtir un crédito

14 | Realizan las verificaciones sobre la informacion brindada por el cliente

15 | Siente que evalla correctamente las solicitudes de créditos

16 | Los indices de morosidad aumentan semanalmente

17 Con_s.idera que los indices de morosidad aumentan debido a la mala
gestién de cobranza

18 Tiene probl_emas con la gestién de cobranza debido al mal surtimiento
de los créditos

19 Considera que la cartera en PCJ incrementa debido a la mala gestion
de cobranza del tramo 1

20 Considera que los bajos niveles de recuperacion se deben a la mala

gestion de cobranza

ELABORADO POR: VICTORIA AQUINO LOPEZ
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INSTRUMENTOS DE MEDICION A TRAVES DE
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

......................................................

N DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 Si | No | S [No|Si| No
| ¢ Siente que cumple con el rendimiento necesario
para lograr los objetivos de la empresa?

L | ;Con que frecuencia llega a las metas propuesta
por la empresa?

¥ | 4La empresa brindan los implementos necesarios
para que cumpla con su trabajo?

4| ¢Siente satisfecho con su ambiente de trabajo y las
condiciones de este?

¢Sente que la empresa motiva a sus
colaboradores?

DIMENSION 2

b | ¢Se toma en cuenta la profesion del cliente para la
evaluacion crediticia? J(

Lo i~ TR R ~>=

No | Si [No No

T | ;Se considera el tiempo de senvicio del cliente
como colaborador en alguna entidad? )/ A
/

b1 ;Se considera la remuneracion del cliente?

¥ | ¢Se toma en cuenta que el ciente sea propietario
del domicilio donde reside?

e s T | e

Observaciones (precisar si hay suficiencial; Es 60 VL\GQM

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Noaplicable [ ]

------------------------------------------------------------------------
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

......................................................

N DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 Si | No | S [No|Si| No
| ¢ Siente que cumple con el rendimiento necesario

para lograr los objetivos de la empresa? X

L | ;Con que frecuencia llega a las metas propuesta
por la empresa?

¥ | 4La empresa brindan los implementos necesarios
para que cumpla con su trabajo?

4| ¢Siente satisfecho con su ambiente de trabajo y las
condiciones de este?

¢Sente que la empresa motiva a sus

e | W e s | T

colaboradores?

DIMENSION 2 No [ Si[No[Si [No
b | ¢Se toma en cuenta la profesion del cliente para la

evaluacion crediticia? J(

T | ;Se considera el tiempo de senvicio del cliente

Rl
como colaborador en alguna enfidad? )( A >(
/ f
y /

b1 ;Se considera la remuneracion del cliente?

¥ | ¢Se toma en cuenta que el ciente sea propietario
del domicilio donde reside?

Observaciones (precisar si hay suficiencial; Es 60 VL\GQM

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Noaplicable [ ]

------------------------------------------------------------------------
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Admniskodos

Especialidad del validador:

'Pertinencia:E! item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: E! item es apropiado para representar al componenie 0
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificutad alguna el enunciado del tem, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N ' DIMENSIONES |/ items Pertinencia’ Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 Sii| No | Si|No|Si| No
1| ;Siente que cumple con el rendimiento necesario
para lograr los objetivos de la empresa? )( X X
2| ;Con que frecuencia llega a las metas propuesta
por la empresa? X | X
3| ;La empresa brindan los implementos necesarios
para que cumpla con su trabajo? )( )‘ X
4| Siente satisfecho con su ambiente de trabajo y las
condiciones de este? )l )( (
¢Siente que la empresa motiva a sus
| colaboradores? X X ¥
DIMENSION 2 Si | No Si (No |Si [No
§ | ;Se toma en cuenta [a profesion del cliente para la
evaluacion crediticia? )( X *
1| ;Se considera el tiempo de servicio del cliente
como colaborador en alguna entidad? y 4 ¥
¥ | ;Se considera la remuneracion del cliente? Y X
X
$ | ;Se toma en cuenta que el cliente sea propietario )( ¥
del domicilio donde reside? 2

Observaciones (precisar si hay suficiencia),__ £ JuFrcténTE

Opincn deapicabiidad: ~ Apcable i) Aplcabledespus de coregir [ | Noplcablel |

Apelidos y nombres deljuez validador. D Ng: Yhnchio Tearnso.£2 { v tego on 29044632,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N DIMENSIONES / tems Pertinencia! Relevanciat | _Claridad® Sugerencias

DIMENSION 3 Si_ | No | Si [No [Si |No

10| Al momento de surtir un crédito considera ! historal creditcio

del et Yl ¥

1| ;Se verifca que el cliente no se encuenire en central de riesgo
al momento de fa evaluzcion credtiia?

13| ;Se toma en cuenta las garantias al momento de surtr un

¥
f2.| ;Se toma en cuenta el nivel de sobreendeudamiento? 7 X X
crédlto? )(

141 ;e realizan las verficaciones sobre [a informacion brindada
por el cliente?

16| ; Siente que evalda correctamente as solicitudes de créditos?

s TS
\,,<7<_>\
\’(\(\,q'

Dimension 4 Si [No [Si [No [Si [No

15| ;Los indices de morosidad aumentan semanalments?

171 ;Considera que los indices de morosidad aumentan debido a
[a mala gestion de cobranza?

=< [

18 | ;Tiene problemas con la gestion de cobranza debido l mal
surimignto de los créditos?

18| i Considera que la cartera en PCJ incrementa debido a la mala
gestion de cobranza del tramo 17

=10 T TS s

2| s Considera que los bajos niveles de recuperacion se deben a )(
[a mala gestion de cobranza?

sz | e | S S T
ST

Observaciones (precisar si hay suficiencia),_Zs Su£ic(enTE

0pini6n de aplicabilidad:  Aplicable [k Aplicable después de corregir [ ]~ Noaplicable[ |

Apeidos y nombres el e vldador, O g, /4242 Teprnwose Shocen DN 9044432
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Especialidad del validador: ELTpois o ca

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N DIMENSIONES | items Pertinencia Relevancia” | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 Si[No|Si[No|Si[N
I | ;Siente que cumple con el rendimiento necesario
para lograr los objetivos de la empresa? \ X Y
2| Con que frecuencia llega a las metas propuesta Y X X
por la empresa?
3| iLa empresa brindan los implementos necesarios
para que cumpla con su trabajo? >( >( y
4| ; Siente satisfecho con su ambiente de trabajo y las
condiciones de este? 't 4 5(
¢Siente que la empresa motva a sus
* | colaboradores? X X £
DIMENSION 2 Si [No [ Si[No [Si [MNo
b | ;Se toma en cuenta la profesion del cliente para la
evaluacion crediticia? io|X /
1| ;Se considera el tiempo de senicio del cliente
como colaborador en alguna entidad? ¥ Xl | x
¥ | ;Se considera la remuneracion del cliente? :
{
4 XX
¥ | ; Se toma en cuenta que el cliente sea propietario X
deldomicio donde reside? Y1/

Observaciones (precisar si hay suficiencia): £ JUFICENTE

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable W( Aplicable después de corregir [ ]~ Noaplicable [ ]

. i 9
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: 160, Ly peb. (oest DD Fekaniloo ow: CHEIRT
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 3 Si | No | Si [No [Si [No

101 ;A momento de surr un crédit considera el historal credifco
el clents? X N X

M1 Se verfica que el client no se encuentre en cental d riesgo
el moment d a evaluain rediie? XX ¥

f2-1;Se foma en cuenta el nivelde sobregndeudamiento? X X

8| Se fomaen cuenta las garantes &l momento de surr un

bdio? el I X

41 ;Se realizan les verficaciones sobre la informacion brindada

porelclete? ¥l (K] |X

15| Stente que evalla comectamente s soictudes de credios? X X X

Dimension 4 Si [No |Si |No |[Si |No
5[ Los in i 1

{Los indices de morosidad aumentan semanalmente’ y X X
111 Considera que los indces de morosidad aumentan debido a

la mala geston de cobranza? X \ y
16| ¢Tiene problemas con la geston de cobranza debido al ma

surtmiento deloscréios? ¥ vl |X
81 Considera que a carera en PCJ incrementa debido a a mala

gestondecobranza el amo 17 Y X \
2| Considera que los bajos niveles de recuperacion se deben a X ¥

lamaa geston de cobranza? X

Observaciones (precsarsi hay suficienciah__ £S5 JUFICIENTE

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [/{ Aplicable después de corregir [ ]~ No aplicable [ ] 74/6
Apeldos y nombres del juez vldador DrlMg:mﬂ- Aupp Colieed DD Fbmpy o € 7

59



Aot vismoope

E jalidad del validad

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: se dice sufi cuando los items
son suficientes para medir la dimension
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Matriz de Consistenc

PROBLEMAS (General)

OBJETIVOS (General)

HIPOTESIS (General)

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

¢, Qué relacion existe
entre los niveles de
recuperacion y
cumplimiento de créditos
en la entidad financiera
Banco Azteca de
Ventanilla en el afio
20167

Determinar la relacién entre
los niveles de recuperacion
y cumplimiento de créditos
en la entidad financiera
Banco Azteca de Ventanilla
en el afio 2016

Existe una relacion
significativa entre los
niveles de recuperacién y el
cumplimiento de créditos en
la entidad financiera Banco
Azteca de Ventanilla en el
afio 2016

PROBLEMAS
( Especifico)

OBJETIVOS ( Especifico)

HIPOTESIS (Especifico)

¢, Qué relacion existe
entre los niveles
recuperacion y las
politicas de crédito en la
entidad financiera Banco
Azteca de Ventanilla en el
ano 20167

Identificar la relacién entre

los niveles de recuperacion

y las politicas de crédito de

la entidad financiera Banco

Azteca de Ventanilla en el
afo 2016.

Existe una relacion
significativa entre los
niveles de recuperacion y
las politicas de crédito de la
entidad financiera Banco
Azteca de Ventanilla en el
afo 2016.

¢, Qué relacion existe
entre los niveles de
recuperacion y la gestion
de cobranza en la entidad
financiera Banco Azteca
de Ventanilla en el afo
20167

Identificar la relacién entre
los niveles gestion de
cobranzay la gestion de
cobranza de la entidad
financiera Banco Azteca de
ventanilla en el afio 2016.

Existe una relacion
significativa entre los
niveles de recuperacion y la
gestion de cobranza de la
entidad financiera Banco
Azteca de ventanilla en el
afio 2016.

Vi
Recuperaciéon de
Creéditos

V2
Cumplimiento de
Créditos

Recursos Humanos
Situacion Financiera

Politicas de crédito
Gestion de cobranza

Rendimiento Laboral

Satisfaccion Laboral

Solvencia Estabilidad
Econémica

Capacidad Crediticia
Garantias
Morosidad

Politicas de cobranza
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