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Resumen 

La presente investigación se centra en el manejo de la cartera de créditos y 

su influencia en la competitividad de las organizaciones financieras y de la 

economía, las cuales fueron afectadas por la pandemia y actualmente se 

encuentran en constante recuperación y crecimiento. Por ende, se determina como 

objetivo principal de la investigación determinar la relación existente entre el manejo 

de la estructura de una cartera de créditos y la competitividad en las entidades 

financieras Villa el Salvador, Lima. Asimismo, la metodología fue de enfoque 

cuantitativa, de tipo básico y nivel correlacional descriptivo; se utilizó la encuesta 

como técnica y el cuestionario como instrumento, utilizando así la escala de Likert 

con un total de 10 ítems, lo cual facilitará el análisis de resultados. La población a 

considerar es de 203 administrativos de 19 empresas financieras del distrito de Villa 

el Salvador, donde luego de aplicar la fórmula de Murray se obtuvo una muestra de 

134 trabajadores del área administrativa de entidades financieras del distrito de 

Villa el Salvador, dando como resultado con la prueba correlacional de Spearman 

un Rho=0.701 con un nivel de significancia de 0.001, concluyendo que existe una 

relación positiva entre la cartera de créditos y competitividad.  

Palabras clave: Organizaciones, Competitividad, Microfinanzas, Finanzas 

Personales 
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Abstract 

The present investigation focuses on the management of the credit portfolio 

and its influence on the competitiveness of financial organizations and the economy, 

which were affected because of the pandemic and are currently in constant recovery 

and growth. Therefore, the principal objective of the research is to determine the 

relation between the management of the structure of a credit portfolio and the 

competitiveness of financial institutions in Villa El Salvador, Lima. Likewise, the 

methodology was of a quantitative approach, of a basic type and a descriptive 

correlational level; The survey was used as a technique and the questionnaire as 

an instrument, thus using the Likert scale with a total of 10 items, which will facilitate 

the analysis of results. The population to consider is 203 administrative staff from 

19 financial companies in the district of Villa El Salvador, where after applying 

Murray's formula, a sample of 134 workers from the administrative area of financial 

entities in the district of Villa el Salvador was obtained, resulting in Spearman's 

correlational test, a Rho=0.701 with a significance level of 0.001, concluding that 

there is a positive relation between the credit portfolios and competitiveness. 

Keywords: Organizations, Competitiveness, Microfinance, Personal Finance 
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I. INTRODUCCIÓN

No se tenía en mente una situación como la que originó el Covid-19, la 

demanda disminuyó de manera muy fuerte afectando de manera directa la oferta 

de bienes y servicios. Por esta razón, es que los entes financieros se vieron en la 

obligación de aplicar ciertas acciones para que los agentes económicos y los 

deudores del sistema financiero puedan seguir siendo sujetos de crédito y puedan 

contar con la liquidez suficiente. Algunas de las medidas que se tomaron fueron la 

reducción de tasas, refinanciación de deudas, periodos de gracia para así lograr 

que no se deteriore la calificación. (Arango, 2020) 

A nivel latinoamericano, el sector bancario obtuvo un aumento económico 

de 8.3% en el año 2017. Este crecimiento significa el incremento de 10,000 millones 

de dólares, reflejado por los mercados de Guatemala, Costa Rica y Nicaragua. La 

cartera de crédito de la región se incrementó en promedio un 4.3%, de la cual 

Nicaragua tuvo el 7.9% y Costa Rica el 5.07%, por ende, Nicaragua es uno de los 

países más prometedores para el crecimiento económico en América Latina 

(Marily, 2019). En Nicaragua los créditos de cartera son legalmente la ley No. 561, 

“Ley General de Bancos, Instituciones Financieras No Bancarias y Grupos 

Financieros”, establecido en el artículo 53, las funciones de un banco pueden ser 

jurídicamente vinculantes (Bernabe, 2022). 

En Perú, el crecimiento de los sectores de microfinanzas, incluida la 

seguridad nacional y las cooperativas de ahorro y crédito, ha sido económicamente 

afectada en su recuperación por la Covid-19. Con esto en mente, los bancos, las 

compañías de seguros y los administradores de pensiones han desarrollado un 

sistema para ayudar a los clientes de estos sistemas a permitir que los prestatarios 

ajusten su deuda más fácilmente sin comprometer sus tasas crediticias y no de 

interés (Arenas et al., 2021). 

El sector financiero peruano ha reestructurado el préstamo por un total de 

129,697 millones de soles. En cuanto a seguridad nacional y cuentas de crédito, el 

saldo de cartera de balance se redujo al 65% de su cartera total de 14,280 millones 

y el 63% de su cartera total se redujo a 1,366,247 créditos. De los tipos de 

préstamos, el tipo que resuena en la cooperativa de ahorro y crédito local es el 
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préstamo para pequeñas empresas con el 51 % de la cartera de préstamos, 

seguido por el préstamo para clientes con el 17 % de la totalidad (Federación 

Peruana de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito, 2020). 

Tomando como partida lo mencionado anteriormente, se definió como 

problema general de investigación: ¿Qué relación existe entre el manejo de la 

estructura de la cartera de créditos y la competitividad en las entidades financieras 

de Villa el Salvador Lima 2022? Y como problemas específicos: ¿Qué relación 

existe entre la tasa de interés y la competitividad en las entidades financieras de 

Villa El Salvador Lima 2022? ¿Qué relación existe entre el plazo de pago y la 

competitividad en las entidades financieras de Villa El Salvador Lima 2022? ¿Qué 

relación existe entre estrategias de recuperación de créditos y la competitividad en 

las entidades financieras de Villa El Salvador Lima 2022? 

La presente investigación es justificada desde el punto de vista práctico, 

teórico, metodológico y social, ya que el estudio se consideró viable. Este estudio 

se justifica prácticamente porque las entidades financieras aportaran a mejorar la 

competitividad del sector económico, en especial en el manejo de cartera de 

créditos. Asimismo, la justificación práctica se describe como la explicación de 

cómo los resultados de la investigación afectarán a la realidad del campo de estudio 

c. Por otro lado, se justifica teóricamente por su utilización para diferentes materias 

de finanzas y economía, de igual manera, para teorías validadas sobre 

competitividad en entidades financieras con relación al manejo de carteras de 

créditos. Este estudio se justifica metodológicamente, ya que la investigación y las 

tácticas nos permitirán confirmar la premisa de esta investigación y servir de 

antecedente para otras investigaciones del sector público y privado sobre el tema. 

Según (c Una justificación metodológica se produce cuando se crea un nuevo 

instrumento para examinar datos, o se introduce un nuevo enfoque que proporciona 

otras formas de experimentar con una o más variables de la investigación. También, 

se justifica socialmente ya que se debe considerar la educación financiera, para así 

poder tener cada uno una base sobre el manejo en el sector económico.  

El objetivo general de esta investigación es: Determinar la relación entre el 

manejo de la estructura de cartera de créditos y la competitividad en las entidades 

financieras de Villa El Salvador, Lima, 2022. Teniendo como objetivos específicos: 
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Determinar la relación entre la tasa de interés y la competitividad en las entidades 

financieras de Villa el Salvador, Lima 2022. Determinar la relación entre el plazo de 

pago y la competitividad en las entidades financieras de Villa el Salvador, Lima 

2022. Determinar la relación entre las estrategias de recuperación de créditos y la 

competitividad en las entidades financieras de Villa el Salvador, Lima 2022. 

Finalmente, se planteó como hipótesis general: Existe una relación 

significativa entre el manejo de la estructura de cartera de créditos y la 

competitividad en las entidades financieras de Villa El Salvador, Lima, 2022. Y 

como hipótesis específicas: Existe una relación significativa entre la tasa de interés 

y la competitividad en las entidades financieras de Villa el Salvador, Lima 2022. 

Existe una relación significativa entre el plazo de pago y la competitividad en las 

entidades financieras de Villa el Salvador, Lima 2022. Existe una relación 

significativa entre las estrategias de recuperación de créditos y la competitividad en 

las entidades financieras de Villa el Salvador, Lima 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Jimbo et al. (2019) en su artículo: Análisis de eficiencia de la cartera de 

crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardín Azuayo, mediante el modelo 

análisis envolvente de datos; tuvieron como objetivo examinar la eficiencia de la 

cartera de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardín Azuayo utilizando 

métricas financieras y de rendimiento. Asimismo, utilizaron el modelo CCR con la 

herramienta Excel-Solver, con consideraciones variables para los gastos de 

financiación y la cartera de crédito. Los resultados indican que la gestión de la 

cartera de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardín Azuayo es 

rentable. En conclusión, la calidad de la cartera de créditos es eficiente porque la 

institución maneja un bajo indicador de cartera en riesgo y un alto indicador de 

cobertura crediticia; también es productiva porque controla los gastos de operación 

y gestiona eficazmente los costos y recursos de financiamiento; de modo que 

alcanza un nivel moderado de rentabilidad, lo que indica que la institución está por 

encima del promedio del sector. 

Cevallos et al. (2020) en su artículo: Estrategias financieras para la 

sostenibilidad y el crecimiento del banco internacional agencia Riobamba; tuvieron 

como objetivo construir estrategias financieras que contribuyeran al aumento de la 

cuota de mercado de la entidad y al desarrollo económico y social de sus clientes 

mediante conexiones financieras a largo plazo con los diferentes segmentos de 

mercado. Para su elaboración se utilizaron varios métodos de investigación, entre 

ellos una encuesta sistemática a los clientes de la zona de la Sierra Central, 

entrevistas a ejecutivos del banco y un cuestionario de diagnóstico administrado a 

todo el personal de las oficinas del Banco Internacional Riobamba. En conclusión, 

al utilizar el Alfa de Cronbach para los datos de correlación, se determinó que la 

variable independiente y la variable dependiente están asociadas, lo que demuestra 

su fiabilidad. De este modo, se demostró que las estrategias financieras no 

contribuyen significativamente al progreso económico de la sociedad dentro de los 

límites de la acción de la entidad financiera. 

Superintendencia de Bancos de Panamá (2020) en su artículo: Análisis de 

la cartera de créditos otorgados por los bancos del Sistema Bancario Nacional a la 
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Micro y Pequeña empresa; tuvo como objetivo desarrollar un plan que tenga 

relación entre la competitividad y las eficiencias de las micro, pequeñas y medianas 

empresas. Este desarrollo debe tener en cuenta factores como la ubicación, el 

acceso, la educación, la formación y la financiación, entre otros, para lograr más 

éxito del que ha tenido Panamá en los 30 años anteriores. En conclusión, para 

mantener la viabilidad a largo plazo de las micro, pequeñas y medianas empresas, 

creemos que el gobierno debe formalizar un plan de desarrollo a largo plazo que 

se centre en su competitividad y eficiencia. 

Masaquiza et al. (2021) en su artículo: Estrategias financieras para la gestión 

de la cartera vencida en cooperativas de ahorro y crédito; tuvieron como objetivo 

examinar el estado actual de la gestión de la cartera en las cooperativas de crédito 

de enero a noviembre de 2020. En el presente artículo se utilizó una técnica 

exploratoria-descriptiva, que nos permitió recoger datos, analizar los resultados y 

establecer correlaciones con otros estudios. Uno de los principales resultados fue: 

que la industria financiera mundial se vio fuertemente afectada por la pandemia de 

COVID-19; en el caso de Ecuador, el PIB disminuyó entre un 7,3% y un 9,6%, es 

decir, un 10,9%. En conclusión, a través del análisis estadístico de los Boletines 

Financieros, emitidos por la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria con 

corte a noviembre de 2020, se determinó que la Corporación Centro mantiene una 

cartera vencida por valor de $ 23.761.684,50 millones, lo que representa un 

incremento del 5,5% frente a 2019. Resultados que suponen un riesgo financiero 

inherente para la organización. 

Gómez et al. (2018) en su artículo: Competencia y estructura de mercado 

del sector bancario en México; se buscó evaluar la competencia en el sector 

bancario mexicano utilizando dos metodologías: poder de mercado y 

concentración. Para el cálculo del índice de Lerner se calcula un modelo de 

ecuaciones simultáneas mediante la técnica generalizada de momentos. Por otro 

lado, para el cálculo del estadístico H se utilizan datos de panel estimados en 

primeras diferencias y efectos fijos, con un tamaño de muestra de 15 bancos para 

el método de poder de mercado y de 32 bancos para el enfoque de concentración. 

En conclusión, se observa un crecimiento del poder de mercado de la banca y, por 
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tanto, una disminución de la competencia en el sector, siendo el banco Inbursa el 

que más poder de mercado tiene. 

Bernabe (2022) realizó un estudio con la finalidad de señalar los factores 

clave de la cartera de crédito hipotecaria conmocionan en la rentabilidad sostenida 

del Banco Interbank en los años 2015 al 2018. La investigación fue No 

experimental, longitudinal y explicativa. Como resultados se obtuvo que los factores 

decisivos son: la tasa de interés, los ingresos mensuales y los perfiles de crédito 

inciden en la rentabilidad. Así mismo, se concluyó que el factor tasa de interés, 

ingreso mensual y perfiles de crédito se relacionan con la rentabilidad obteniendo 

una correlación significativa. 

Céspedes (2018) en su investigación tuvo como objeto general resolver, la 

influencia de la cartera acreedora en el nivel de morosidad en la empresa financiera 

Norandino LTDA, de la provincia de Jaén, 2016. Realizó su investigación de tipo 

descriptiva correlacional, el diseño fue no experimental transversal. Se obtuvo 

como resultados que la entidad financiera tiene un control de su cartera crediticia. 

Se logró apreciar que el funcionario del área de créditos tiene mejor manejo de la 

cartera crediticia, concluyendo que la cartera de créditos influye en el nivel de mora 

de la empresa financiera Norandino LTDA, de la provincia de Jaén, 2016. 

Estela et al. (2019) en su artículo “Desarrollo y gestión empresarial del Banco 

BBVA Estrategias de Competitividad” tuvo como objetivo general analizar el nivel 

de desarrollo y la forma de gestión empresarial del Banco BBVA, como metodología 

se hizo uso de la epistemología fenomenológica, mediante un estudio de caso 

simple, el cual se basó teóricamente en las estrategias de competitividad y en la 

economía de los costos de transacción. Finalmente se demostró que el tipo de 

gestión empresarial del BBVA, que optó por la diferenciación como estrategia 

competitiva y el contrato como estructura de gobernación, se ve reflejado en los 

indicadores de rentabilidad.  

Jiménez (2020) en su artículo “Competencia y eficiencia bancaria en el Perú 

mediante el índice de Boone”, busca estudiar el nivel de competencia y eficiencia 

bancaria en nuestro país durante los años 2011 - 2016 con el uso datos de 

frecuencia mensual mediante la estimación por la técnica de datos de panel del 
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índice de Boone para el sistema crediticio bancario en global. Este estudio logró 

evidenciar la evolución del Índice de Boone, indicador comúnmente usado por la 

nueva organización industrial empírica con el fin de medir la competencia y 

eficiencia en las industrias. Finalmente se demostró que la concentración aumenta 

la competencia y con ello la eficiencia.  

Salcca-Lagar y Arpi-Mayta (2021) en su artículo “Estructura de mercado del 

sector bancario y su relación con el crecimiento económico: una revisión de 

literatura”, se centra en revisar estudios acerca de la estructura de mercado 

bancario y su relación con el desarrollo económico, su finalidad es plasmar el 

comportamiento de este mercado, es decir si se trata de un monopolio, 

competencia monopolística o de competencia perfecta y a si de determinar el 

impacto en el crecimiento de la economía además de la revisión mencionada se 

logra evidenciar el comportamiento de competencia monopolística en el sector 

bancario con un leve acercamiento a competencia perfecta, por otro lado acerca de 

la relación entre los créditos y crecimiento económico resulta positiva con esto se 

lleva a que uno de los requisitos previo es generar un impacto en el crecimiento 

económico de un el sistema financiero de manera competitiva y eficiente.  

Ahora, se explicarán las principales teorías sobre la variable: cartera de 

créditos.  

Se explicará la definición de cartera de crédito, cuáles son sus componentes, 

qué es una gestión de una cartera de crédito, así como su importancia, así mismo, 

que se necesita para la evaluación crediticia y cuál es la clasificación del solicitante. 

La cartera de créditos es un instrumento de finanzas el cual es parte de 

organizaciones solidarias, está formado por operaciones de crédito concedidas 

desembolsadas según diferentes modalidades a los asociados, estas tuvieron 

aprobación en base a las reglas dadas por cada institución, está expuesta a un 

riesgo de crédito que debe estar en constante evaluación para el registro de su 

deterioro (García et al., 2019). 

La cartera de crédito cuenta con los siguientes componentes de la cartera 

de créditos, estos son: Recuperación de la misma cartera, Ahorro de los socios, 

Cobro de intereses, crédito externo, Cartera obsoleto y aporte de capital de los 



8 
 

socios (Acrota, 2018). Por otro lado, es importante definir administrar una cartera 

de crédito, es un programa agregado para lograr metas a largo plazo y/o la 

integración de todos los recursos disponibles para lograr ciertas metas, entre ellas 

la inclusión. acciones e interacciones importantes entre entornos, estructuras, 

sistemas y productos que uno esperaría de una aplicación primaria de protección 

de activos o servicios financieros de otros con un titular de libro o billetera el 

derecho de hacer cumplir cada obligación establecida en el documento y/o el saldo 

del dinero transferido al prestamista más intereses que aún no han sido cobrados 

(López, 2018). 

La importancia de la gestión crediticia es reconocida por capacidad de 

crédito que se puede administrar, como parte fundamental de una entidad 

financiera, ya que una adecuada gestión de la empresa depende las ganancias o 

pérdidas. El sustento de una entidad financiera depende del buen manejo de su 

cartera de crédito (Acrota, 2018).  

Realizar bien una evaluación financiera en las empresas financieras reduce 

la probabilidad del no pago de préstamos, por eso, se busca una mejora en los 

sistemas de evaluación, donde se realicen con normas crediticias coherentes; el no 

aplicar estas normas dejaría vulnerable al crédito entregado (García et al., 2019). 

Asimismo, Mancheno (2018) menciona que “existen distintos principios 

básicos para la evaluación de créditos. El otorgamiento del préstamo está 

establecido por: Capacidad de pago, Voluntad de pago del cliente, Garantías como 

elemento complementario a la evaluación crediticia, Respaldo patrimonial del 

cliente y Condiciones ambientales generales”. 

Cabe señalar que las distintas instituciones bancarias exhiben una 

clasificación de solicitante de crédito: Primera Clasificación “Nuevo” son aquellos 

que recibieron atención por primera vez en la institución. La segunda “Recurrente” 

son los montos que corresponden a usuarios que poseen un historial crediticio en 

la institución. El tercero “Prioritario” se consideran prioritarios aquellos que 

demuestren una buena historia crediticia dentro de la institución y cumplan con los 

criterios determinados para calificar como cliente prioritario (Herrera, 2018). Por 
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otro lado, el propósito de administrar una cartera de préstamos disminuir percances 

de incumplimiento y aumentar el desempeño de la cartera (Céspedes, 2018).  

Las dimensiones que abarcan esta variable son: tasa de interés, plazo de 

pagos, estrategia de recuperación de créditos. 

En cuanto a la primera dimensión que es sobre la tasa de interés, esta viene 

a ser un préstamo que suele ser un porcentaje del préstamo solicitado y que el 

prestatario paga al prestamista. Se debe tener en consideración que las tasas de 

interés son un equilibrio entre los riesgos percibidos, como la inflación, que es un 

aumento generalizado de los productos y servicios nacionales, o la ausencia del 

pago en su totalidad o parcialmente de los préstamos. La tasa de interés es 

determinada en función de diversos factores. Para las instituciones financieras, esta 

es dependiente directa del banco central, quien se encarga de definir el interés y 

minimizar el crecimiento y conservar la estabilidad entre la oferta y la demanda 

como un banquete (Martínez et al., 2018).  

A continuación, puede observar los distintos tipos interes existentes: Tasas 

de interés nominales: Son tasas de interés que se capitalizan una vez anualmente 

o más. Tasa de Interés Efectiva: Es una tasa que representa el interés sobre una 

base nominal y depende de la frecuencia de los pagos. Aquí se puede hallar gran 

interés, por ejemplo, si tienes un CDT (Certificado de depósito a término). Tasa de 

interés real: Es una tasa que da acceso a determinar cuál será el costo real de 

invertir. La fijación de precios reduce la capacidad de comprar, lo que a su vez 

conduce a costos más bajos. Tasa de interés variable: Esta se puede actualizar 

mensualmente. Se realiza cada 15 minutos en algunos casos. A menudo, este 

número está asociado con un número de referencia. Su tasa puede ser DTF 

(depósito a término fijo) más margen porcentual. También se puede vincular a CPI 

(índice de desempeño de costos) más diferenciales. Tasa Fija: Es aquella que no 

sufre cambios durante la vida del préstamo. Para este tipo, la tasa pactada será 

aplicada durante la vida del préstamo o ahorro (Martínez et al., 2018). 

La segunda dimensión es el plazo de pago, este es un término de pago que 

representa la cantidad de tiempo que un cliente debe pagar por un producto 

ordenado, se puede elegir las condiciones de pago y los préstamos, que afectan al 
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sistema resultante y a todos los productos de su pedido. También puede 

seleccionar un término de pago para la factura de pedido anticipado (Marroquín, 

2019). 

La tercera dimensión que debe considerar es el plan de recuperación de 

crédito. El financiamiento debe coordinarse antes de la implementación del nuevo 

programa de microfinanza como parte fundamental del bien brindado y las 

condiciones necesarias para el desarrollo sólido y sostenible de la industria. Se 

debe entender el importante papel del personal interno y externo. Se recomienda 

un método para recopilar y almacenar información precisa, clasificar a los clientes 

y proporcionar productos de facturación, también conocidos como métodos de pago 

personalizados, a los clientes Por último, lugar, se recomienda un grupo de políticas 

y procedimientos para el cobro exitoso de préstamos con retraso: Poseer medidas 

estratégicas proactivas para abordar el crimen incluso antes de que comience, 

Promover altos rendimientos en el área de recolección, Brindar una buena calidad 

de la compilación y gestión de los datos, Tener una política y un procedimiento de 

recuperación claramente definidos. (Campoverde, 2018). 

Con respecto a la variable: Competitividad, se consideran las siguientes 

teorías. 

Villacres et al. (2018) afirmaron que la competencia se debe a una mayor 

productividad. Además, la competencia conduce a mejores precios y, por lo tanto, 

mejores productos para los consumidores. La competitividad facilita a las 

compañías producir más rápido en el mercado, ya que se diferencian de la 

competencia y por ende hacen que la empresa sea más rentable. 

Según Amoretti y Valdiviezo (2020) los elementos para conseguir la 

competitividad son los siguientes: Preferencia: La búsqueda de la ventaja 

competitiva dependerá de la motivación del cliente, del usuario o del interés del 

cliente por la empresa y/o su producto o servicio, por lo que el problema es 

desarrollar nuevas armas para ser más competitivos en el mercado donde se 

encuentra la empresa interesada. Percepción: Esto no quiere decir que haya algo 

único que se pueda medir con precisión, sino como lo entienda el cliente, 

comprador o empleado; es decir, puede ser realmente diferente. Único: Se deben 
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considerar diferentes servicios o productos como negocio, si pertenece a uno o más 

competidores, tampoco será único, por lo que tampoco será una ventaja 

competitiva. Determinante: El rol que diferencie debe estar constituido por un 

elemento que sea determinante en el desarrollo de elección de compra del cliente, 

consumidor o usuario. 

Asimismo, se contactará con la teoría de diamante Porter. López (2020) 

argumenta que esta teoría explica muchas razones por las que algunos países son 

más competitivos que otros, y que el modelo muestra que los activos corporativos 

determinan su capacidad para aprovechar los beneficios de la competencia interna. 

Este modelo está basado en 4 factores fundamentales: La primera son los 

requisitos de producción, estos facilitan la explicación de las ventajas a nivel 

nacional. La segunda son las características de la demanda, están referidas a la 

condición de la demanda nacionalmente, en el que está constituido el cimiento de 

las ventajas referentes a una organización. La tercera son los sectores relacionados 

o auxiliares, el éxito de una empresa genera una ventaja en el mercado con 

empresas de soporte o que guardan relación. Y la última es la estrategia 

empresarial, estructura y rivalidad son referidas a las características de estrategia 

organizativas, estructurales y de rivalidad en diversos países, con la finalidad de 

buscar ventajas competitivas.  

Las dimensiones que abarcan esta variable son: diferenciación, 

adaptabilidad, calidad e innovación. 

La primera dimensión a considerar será la diferenciación. En este sentido, la 

compañía aportará un valor añadido al bien o servicio que ofertará en el mercado. 

Las predicciones incluyen observar una sola organización, que proporciona 

productos y servicios, con competidores que compiten en el mismo campo, que se 

pueden identificar claramente (Chi et al., 2019). 

La segunda dimensión es la adaptabilidad. Cuando una empresa hace 

cambios en el mercado, se adapta. La supervivencia y el sustento de las empresas 

dependerá de la flexibilidad de sus planes; esto es posible si la gerencia tiene, en 

la práctica y en el día a día, cambios para identificar y aprovechar rápidamente 

nuevas oportunidades en el entorno, y para adaptarse a los cambios y adaptarse a 
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las condiciones cambiantes. Las nuevas condiciones, así como el cambio, permiten 

el progreso y la resistencia en tiempos difíciles (Marily, 2019). 

La tercera dimensión es la calidad. Se trata de dar a los clientes una 

sensación de logro y perspectiva que va más allá de lo que se espera de ellos. 

Además, los empleados deben mostrar calidad y servicio al cliente, porque de nada 

sirve obtener productos de alta calidad si el cliente es completamente reacio. La 

calidad de la empresa es el resultado de un sistema de atención en constante 

cambio. La planificación estratégica debe ser importante en todas las áreas, 

actividades y actividades de la organización. Asimismo, un buen cambio de planes 

es importante después de un tiempo (Ulloa, 2020). 

Finalmente, la cuarta dimensión es la innovación. Se basa en el hecho de 

que es un producto completamente nuevo para las emociones de los clientes, 

además, consiste en la renovación de otros servicios que no están disponibles. Las 

nuevas empresas comerciales son importantes por una razón: las ganancias. Para 

que su negocio tenga éxito, la innovación y la mejora continua son esenciales. La 

creación exitosa de negocios significa encontrar oportunidades para ganar dinero 

nuevo, mejorar los canales existentes y generar mayores ganancias. También 

ayuda a las empresas a mantenerse por delante de sus competidores (Núñez, 

2020).  
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La presente investigación empleará un método cuantitativo, que según 

Hernández et al. (2014), significa que después de la recolección de datos, se 

utilizará mediciones numéricas para evaluar las hipótesis, y el análisis estadístico 

se utilizará para detectar patrones de comportamiento y probar las hipótesis. 

Además, es de tipo básica, porque tiene el objetivo de incrementar el conocimiento 

de la ciencia, comprendiendo los aspectos fundamentales de los fenómenos a 

investigar, como los hechos que son observables, las descripciones o las relaciones 

(Otero, 2018).  

Asimismo, es correlacional, pues busca describir un problema o una realidad 

y encontrar la relación entre dos variables. Además, es descriptivo, porque se 

utilizarán encuestas para describir de mejor manera el tema en base a los datos 

recolectados. El diseño fue no experimental, por lo que no se modificarán las 

variables, sino que se observarán en su entorno natural. Finalmente, el corte 

empleado es transversal, ya que las variables se examinarán de forma concurrente 

y durante un breve periodo de tiempo (Álvarez, 2020). 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Cartera de Créditos 

Definición conceptual: La cartera de créditos es una herramienta financiera 

esencial para evaluar y optimizar la rentabilidad de una entidad financiera, es decir, 

su rendimiento depende en gran medida de la gestión del riesgo de crédito si se 

gestiona correctamente (Jimbo et al., 2019). 

Variable 2: Competitividad 

Definición conceptual: La competitividad es el resultado del incremento de la 

productividad, además, la competitividad conduce a mejores precios y por ende 

productos de mayor calidad a los consumidores. El entorno facilita que las 

empresas crezcan negocio, logren distinguirse del resto, y así posibilitar que la 

compañía sea más rentable (Villacres et al., 2018). 
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3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Una población es la cantidad de unidades o conjunto de estas que tienen 

una fuente de análisis que desea estudiarse (López, 2020). El grupo donde se 

realizó el estudio se constituye por 203 administrativos de 19 empresas financieras 

localizados en el distrito de Villa el Salvador. 

3.3.2. Muestra: 

La muestra seleccionada fue de 134 trabajadores del área administrativa de 

entidades financieras ubicadas en el distrito de Villa el Salvador. La capacidad de 

la muestra de dicha investigación se obtiene aplicando la fórmula Murray, la cual 

es denominada tamaño de muestra para variables cuantitativas y población finita, 

fue creada por Spiegel y Stephens en el año 2009: 

Donde: 

p = probabilidad de éxito  

N = tamaño de población 

n = tamaño de muestra  

e = error estánd 

q = probabilidad de fracaso (valor igual a 1-p) 

Z = para el intervalo de confianza 95%.  "z" toma un valor igual a 1.96 

Criterios de inclusión:  

Trabajadores del área administrativa de las entidades financieras ubicadas en el 

distrito Villa El Salvador en el año 2022. 
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Criterios de exclusión: 

Trabajadores del área administrativa de entidades financieras que no son del 

distrito de Villa el Salvador. 

Empleados de la zona administrativa de otras empresas. 

3.3.3. Muestreo: 

El tipo de muestra que se utilizó fue probabilístico pues se escogió un grupo 

de personas de manera aleatoria, este tipo de muestra expresa la relación entre 

ambas variables y la población deben poseer la igualdad de oportunidades 

(Hernández et al., 2014). 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas: El método utilizado fue la encuesta, la cual se define como una 

relación de preguntas que se refieren a las variables a medir.  

Instrumento: Cuestionarios, se va a recopilar información de forma virtual a 

través de formulario en Google, el cual se aplicó a los trabajadores del área 

administrativa de las entidades financieras de Villa el Salvador. 

Se ha considerado dos instrumentos para el presente informe de 

investigación: La primera variable, manejo de la estructura de cartera de créditos, 

se midió con un cuestionario tipo Likert de preguntas, con puntuaciones del 1 al 5 

cada una, el segundo cuestionario de competitividad, el cual estuvo conformado 

por 10 ítems, con la misma puntuación. 

Validez: Para llevar a cabo este estudio, cada cuestionario fue validado por 

profesionales con experiencia.  

Según Hernández et al., (2014), el nivel en que el instrumento hace la 

medición de la variable deseada se llama validez, para esta investigación se realizó 

la validación de los cuestionarios a través de la evaluación de tres expertos en la 

materia, cuyos datos se pueden observar en la tabla #; los cuales se les 

proporcionarán dos cuestionarios de este estudio, que serán examinados por cada 
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experto y determinarán la validez y adecuación de un cuestionario en particular 

para la muestra del censo seleccionada. 

Tabla 1  

Validación por juicio de expertos 

Nombre de profesional Resultado 

Mgtr. Erika Loa Navarro Aplicable 

Dra. Carmen Navarro de Bernaola Aplicable 

Dra. Ericka Janet Villamares Hernández Aplicable 

Confiabilidad: Se realizó la confiabilidad mediante el estudio de los 

resultados estadísticos del coeficiente de alfa de Cronbach. 

Hernández et al. (2014), indicaron “la confiabilidad de un instrumento de 

medición hace referencia a la manera en que repetir su aplicación al mismo 

individuo u objeto produce resultados idénticos” (p. 200). Con respecto a la 

confiabilidad del cuestionario, para poder establecerla se va a utilizar con una 

muestra de elementos la prueba estadística de fiabilidad de Cronbach. 

3.5 Procedimientos 

Se realizó el presente estudio, basado en cómo afecta el manejo de la 

estructura de créditos en la competitividad en las entidades financieras de Villa el 

Salvador. Se realizó la búsqueda de investigaciones similares con cinco años de 

antigüedad, así mismo, con la información recopilada se realizó el marco teórico, el 

problema general, los problemas específicos, objetivo general y específicos. 

Para la aplicación de los instrumentos de recolección de datos se realizó los 

formularios en Google forms, las coordinaciones para poder realizar la aplicación 

de los cuestionarios, fueron realizadas con los responsables de las entidades 

financieras. En relación a los trabajadores se entrevistó a quienes cumplieron con 
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los criterios de inclusión, se les explicó el motivo del estudio y se les solicitó dar 

autorización para el tratamiento de sus datos, el promedio de entrevistados fue de 

15 participantes por día, antes de que se retiren del hospital, se aplicó el 

cuestionario de Cartera de crédito y competitividad. 

Una vez que se tuvo recolectada la información de las variables, se elaboró 

una data en el MS Excel®, posteriormente se transfirieron los datos de una forma 

ordenada al software SPSS® Static versión 25. Ahí se analizó las hipótesis 

mediante la prueba de correlación de Spearman (Nivel de significación de 0.05), se 

utilizó la prueba de normalidad, tablas cruzadas y análisis correlacional, por último, 

se generó la discusión, conclusiones y recomendaciones. 

3.6 Método de análisis de datos 

Mediante un cuestionario que se aplicó a los trabajadores del área 

administrativa de las entidades financieras de Villa el Salvador, se recopiló 

información de las variables y se generó una data en el MS Excel®, posteriormente 

se transfirió estos datos de una forma ordenada en el software SPSS® Static 

versión 25.  

La estadística descriptiva: se utilizaron tabla de frecuencias, representación 

con gráfico de barras. Que según Hernández et al. (2014), es una técnica 

matemática que se encarga de obtener, organizar, presentar y describir un grupo 

de datos con el fin de hacer más fácil su uso normalmente con el apoyo de tablas, 

medidas numéricas o gráficas 

 La estadística inferencial: se utilizó la correlación de Spearman (prueba no 

paramétrica) con tablas de contingencia de las variables y sus dimensiones. Que 

según Hernández et al. (2014), es una parte de la estadística que comprende los 

métodos y procedimientos que por medio de la inducción determina propiedades 

de una población estadística, a partir de una parte de esta. 
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3.7. Aspectos éticos 
 

Esta investigación fue desarrollada considerando los principios éticos, 

teniendo en consideración los criterios sobre proteger la información recopilada, 

verificar la confiabilidad de la información, hacer uso de la información de manera 

responsable, así mismo proteger la identidad de las personas que participan como 

apoyo en este trabajo. 

De igual manera, al desarrollar el presente trabajo, se cumplió con los 

principios éticos internacionales, el primer principio que se cumplió es el principio 

de igualdad, el cual refiere que se deben brindar las mismas oportunidades a cada 

participante del estudio, el segundo principio que se cumplió fue el de beneficencia 

y no maleficencia, en este se establece que se quiere obtener un beneficio para la 

entidad a través de los resultados que se obtengan. El tercer principio cumplido es 

el de responsabilidad que viene a regir todo el proceso de modo que todos los 

resultados sean verídicos y ayuden a mejorar la problemática encontrada (Martin, 

2013). De igual manera, se respetó la guía entregada por la Universidad César 

Vallejo y las normas APA 7ma edición. Finalmente, el presente documento fue 

analizado por el software turnitin obteniendo índices de similitud aceptable (19%). 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1. Análisis descriptivos 

 

 
Análisis de variable Cartera de Créditos en su dimensión Tasa de interés 
 

Tabla 2 

Análisis de la dimensión tasa de interés de la variable cartera de crédito. 

 

  
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Baja 12 9.0% 9.0% 9.0% 

Buena 57 42.5% 42.5% 51.5% 

Regular 65 48.5% 48.5% 100% 

Total 134 100.0% 100.0%   

Fuente: Resultados del SPSS v.25. 
   

 

Nota. Los resultados muestran que el 48.51% de encuestados señalaron que la 

tasa de interés es regular, el 42.54% señalan que es buena y el 8.96 % indican que 

es baja, por ende, nos indica que la tasa de interés que maneja la entidad financiera 

es en su mayoría medianamente aceptable lo cual se podría mejorar. 

 

Análisis de variable Cartera de Crédito en su dimensión Plazo de Pago 

Tabla 3 

Análisis de la dimensión plazo de pago de la variable cartera de crédito. 

 

  
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Baja 23 17,2% 17,2% 17,2% 

Buena 54 40,3% 40,3% 57,5% 

Regular 57 42,5% 42,5% 100.0% 

Total 134 100.0% 100.0%   

Fuente: Resultados del SPSS v.25. 
   

     
Nota. Los datos muestran que el 42.54% de encuestados señalaron que el plazo 

de pagos es regular, el 40.30% señalan que es buena y el 17.16% indican que es 



20 

baja, los resultados nos indican que los plazos de pagos que emplea la entidad 

financiera hacia sus clientes deberían reestructurarse para así contar con la 

mayoría de aprobación de parte de los clientes y no presentar problemas en 

relación a los plazos de pagos. 

Análisis de variable Cartera de Crédito en su dimensión Estrategia de 

recuperación de créditos 

Tabla 4 

Análisis de la dimensión de recuperación de crédito de la variable cartera de 
crédito. 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 

acumulado 

Válido Baja 13 9,7% 9,7% 9.7% 

Buena 67 50,0% 50,0% 59,7% 

Regular 54 40,3% 40,3% 100.0% 

Total 134 100.0% 100.0% 

Fuente: Resultados del SPSS v.25. 

Nota. Los resultados muestran que el 50.00% de encuestados comentaron que la 

Estrategia de recuperación de créditos es buena, el 40.30% señalan que es regular 

y el 9.7% indican que es baja, por ende, nos indica que la estrategia que emplea la 

entidad financiera para la recuperación de créditos es la adecuada, pero necesita 

replantearse.  

Análisis de variable Competitividad en su dimensión Diferenciación 
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Nota. Los resultados muestran que el 54.48% de consultados indicaron que la 

diferenciación es buena, el 35.07% señalan que es regular y el 10.45% indican que 

es baja. Los resultados nos indican que la entidad financiera se distingue por sobre 

las demás en su mayoría. 

 

Análisis de variable Competitividad en su dimensión Adaptabilidad 

Tabla 7 

Análisis de la dimensión de adaptabilidad de la variable competitividad 

  
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Baja 18 13,4% 13,4% 13,4% 

Buena 60 44,8% 44,8% 58.2% 

Regular 56 41,8% 41,8% 100.0% 

Total 134 100.0% 100.0%   

Fuente: Resultados del SPSS v.25. 
   

  
   

Nota. Los resultados muestran que el 44.78% de consultados indicaron que la 

adaptabilidad es buena, el 41.79% señalan que es regular y el 13.43% indican que 

es baja. Lo que nos indica que la adaptabilidad y la actualización de la entidad 

financiera debería no está de acorde a los nuevos sistemas de manejo y 

tecnologías. 

 

 

Análisis de variable Competitividad en su dimensión Calidad 

Tabla 6 
 
Análisis de la dimensión de diferenciación de la variable competitividad 
  

  
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Baja 14 10,4% 10,4% 10,4% 

Buena 73 54,5% 54,5% 64,9% 

Regular 47 35,1% 35,1% 100.0% 

Total 134 100.0% 100.0%   

Fuente: Resultados del SPSS v.25. 
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Tabla 8 

Análisis de la dimensión de calidad de la variable competitividad 

Nota. Los resultados muestran que el 61.19% de consultados indicaron que la 

calidad es buena, el 28.36% señalan que es regular y el 10.45% indican que es 

baja, por ende, los resultados nos muestran que la entidad financiera presenta una 

buena calidad en sus servicios hacia los clientes. 

  Análisis de variable Competitividad en su dimensión Innovación 

Tabla 9 

Análisis de la dimensión de innovación en la variable competitividad 

Nota. Los resultados muestran que el 47.01% de consultados indicaron que la 

Innovación es regular, el 32.84% señalan que es buena y el 20.15% indican que es 

baja, los resultados nos dejan ver que los niveles de innovación que toma la entidad 

financiera no son los adecuados y que necesita optar por nuevos sistemas de 

mejoras y tecnologías. 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Baja 27 21,1% 21,1% 21,1% 

Buena 44 32,8% 32,8% 53,0% 

Regular 63 47,0% 47,0% 100.0% 

Total 134 100.0% 100.0% 

Fuente: Resultados del SPSS v.25. 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Baja 14 10,4% 10,4% 10,4% 

Buena 82 61,2% 61,2% 71,6% 

Regular 38 28,4% 28,4% 100.0% 

Total 134 100.0% 100.0% 

Fuente: Resultados del SPSS v.25. 
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OBJETIVO: Determinar la relación entre el manejo de la estructura de cartera 

de créditos y la competitividad en las entidades financieras de Villa El 

Salvador, Lima, 2022. 

Tabla 10.  

Tabla de contingencia de porcentaje entre las variables 

 

 
competitividad 

 
Baja Buena Regular Total 

Cartera de 

créditos 
Baja 

Recuento 9 0 2 11 

% del total 6,7% 0,0% 1,5% 8,2% 

Buena 
Recuento 0 48 7 55 

% del total 0,0% 60,0% 16,7% 41,0% 

Regular 
Recuento 3 32 33 68 

% del total 2,2% 23,9% 24,6% 50,7% 

Total 
Recuento 12 80 42 134 

% del total 9,0% 59,7% 31,3% 100,0% 

Fuente: Resultados del SPSS v.25. 
    

 

Nota. El resultado muestra que 60.0%, es decir 48 trabajadores de las entidades 

financieras de Villa el Salvador, expresan que tanto la cartera de créditos y la 

competitividad se encuentran en un nivel bueno, así también 33 trabajadores que 

representan un 24.6% manifiestan que ambas variables se encuentran en un nivel 

regular. 

 

4.2. Prueba De Normalidad 
 

Ambos se visualizan en la prueba Kolmogórov-Smirnov porque la muestra 

es superior de 50. La variable cartera de créditos posee una distribución normal y 

la variable compromiso no tiene una distribución normal. Se concluye que para 

hallar la correlación se debe utilizar la prueba de Spearman.  

 

La prueba de Kolmogorov-Smirnov o prueba K-S es una prueba de ajuste de 

la distribución normal, se emplea en situaciones específicas y, en general, 

proporciona información sobre si son aceptables las pruebas paramétricas o no 

paramétricas; su tipo de variable es cuantitativa (Sierra, 2021). 
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Tabla 11 

Prueba de normalidad 

Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

 
Estadístico GL SIG. Estadístico GL SIG. 

CARTERA DE CRÉDITOS ,056 134 ,200* ,968 134 ,003 

COMPROMISO ,116 134 ,000 ,924 134 ,000 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

Fuente: Resultados del SPSS v.25. 
      

 

4.3. Comprobación de Hipótesis 

HIPOTESIS: Posee una relación importante entre el manejo de la estructura de 

cartera de créditos y la competitividad en las entidades financieras de Villa El 

Salvador, Lima, 2022. 

  

Tabla 12.  

Relación del manejo de la estructura de cartera de créditos sobre la 
competitividad en las entidades financieras de Villa El Salvador, Lima, 2022 

Correlaciones 

   

Cartera de 

créditos Competitividad 
  

Rho de spearman 

Cartera de 

créditos 

Coeficiente de 

correlación 1,000 ,701** 
  

  
Sig. (bilateral) . ,000 

  

  
N 134 134 

  

 

Competitivida

d 

Coeficiente de 

correlación ,701** 1,000 
  

  
Sig. (bilateral) ,000 . 

  

  
N 134 134 

       
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Resultados del SPSS v.25. 

 

Nota. Se puede visualizar que, si posee una correlación entre la Cartera de crédito 

y la Competitividad en las entidades financieras Villa El Salvador, Lima – 2022. La 

hipótesis es confirmada por la correlación de Spearman, que indica una relación 
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positiva alta de 0.701 a un nivel significativa bilateral de 0.01; confirmando la 

hipótesis que existe una relación entre las variables. 

OBJETIVO ESPECIFICO 1: Determinar la relación entre la tasa de interés y la 

competitividad en las entidades financieras de Villa el Salvador, Lima 2022. 

Tabla 13. Prueba de correlación entre tasa de interés y competitividad 

Correlaciones 

   

Tasa de 

interés Competitividad 

Rho de spearman Tasa de interés Coeficiente de correlación 1,000 ,620** 

  
Sig. (bilateral) . ,000 

  
N 134 134 

 
Competitividad Coeficiente de correlación ,620** 1,000 

  
Sig. (bilateral) ,000 . 

  
N 134 134 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Resultados del SPSS v.25. 

 

Nota. Se puede visualizar que, si existe correlación entre la tasa de interés y la 

Competitividad en las entidades financieras Villa El Salvador, Lima – 2022. Se 

determinó el objetivo con la prueba de correlación de Spearman, que señala que 

tiene una correlación positiva de 0.620 a un nivel de significancia bilateral de 0.01. 

OBJETIVO ESPECIFICO 2: Determinar la relación entre el plazo de pago y la 

competitividad en las entidades financieras de Villa el Salvador, Lima 2022. 

 

Tabla 14. Prueba de Correlación entre plazo de pago y competitividad 

Correlaciones 

   

Plazo de 

Pago Competitividad 

Rho de spearman Plazo de pago Coeficiente de correlación 1,000 ,600** 

  
Sig. (bilateral) . ,000 

  
N 134 134 

 
Competitividad Coeficiente de correlación ,600** 1,000 

  
Sig. (bilateral) ,000 . 

  
N 134 134 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Resultados del SPSS v.25 
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Nota. Se puede visualizar que, si existe correlación entre plazo de pago y la 

Competitividad en las entidades financieras Villa El Salvador, Lima – 2022. Se 

determinó el objetivo con la prueba de correlación de Spearman, que señala que 

tiene una correlación positiva de 0.600 a un nivel de significancia bilateral de 0.01. 

OBJETIVO ESPECIFICO 3: Determinar la relación entre las estrategias de 

recuperación de créditos y la competitividad en las entidades financieras de 

Villa el Salvador, Lima 2022. 

Tabla 15. Prueba de correlación entre tasa de estrategia de recuperación de 
crédito y competitividad 

Correlaciones 

Est. De 

Rec. Competitividad 

Rho de Spearman 

Estr. De 

recuperación Coeficiente de correlación 1,000 ,703** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 134 134 

Competitividad Coeficiente de correlación ,703** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 134 134 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Resultados del SPSS v.25 

Nota. Se puede visualizar que, si existe una correlación entre las estrategias de 

recuperación de créditos y la Competitividad en las entidades financieras Villa El 

Salvador, Lima – 2022. Se determinó el objetivo con la prueba de correlación de 

Spearman, que señala que tiene una correlación positiva de 0.703 a un nivel de 

significancia bilateral de 0.01. 
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V. DISCUSIÓN 

El presente estudio es sobresaliente ya que aborda un tema que es 

perpetuamente objeto de debate, puesto que García (2022) nos dice que el tema 

en un debate es siempre el dinero, cuando se discuten los tipos de interés, se tiene 

por un lado a la gran mayoría y a los empresarios que demandan préstamos para 

así cubrir sus necesidades o emprendimientos, y por otro a los que tienen exceso 

de fondos y los ofrecen. 

En la investigación, se tomaron como muestras a entidades financieras en 

Villa El Salvador; de tal manera que podemos demostrar que el 35.8% indica que 

ambas variables están en un nivel bueno, el 24.6% indican que ambas variables 

están en nivel regular y en nivel bajo el 6.7% en ambas variables. Señalando que 

el 67.1% muestra un anexo entre variables de motivación laboral y compromiso 

laboral, las cuales fueron: Tasa de interés, porque es un factor primordial de 

decisión de los usuarios al escoger la entidad financiera en el cual desean sacar un 

crédito; Plazo de pagos, porque el tiempo en que se debe devolver el préstamo es 

otra consideración que realizan los usuarios; y la Estrategia de recuperación de 

créditos, que es propio de la entidad financiera. De la misma manera, Estela et al. 

(2019) tomo como modelo a una entidad financiera, que fue el Banco BBVA, 

buscando su gestión empresarial y sus estrategias de competitividad, basándose 

en la economía de los costos de transacción y técnicas de competitividad; 

demostrando así, que el tipo de gestión empresarial del BBVA, optó por la 

diferenciación como estrategia competitiva y el contrato como estructura de 

gobernación, se ve reflejado en los indicadores de la rentabilidad.  

Respecto al objetivo general planteado, determinar la relación entre el 

manejo de la estructura de cartera de créditos y la competitividad en las entidades 

financieras de Villa El Salvador, Lima, 2022; autores como Jimbo et al. (2019), que 

utilizó la misma variable de nuestro estudio en su investigación, el cual evaluó la 

eficiencia de la cartera de crédito de una entidad de ahorro y crédito usando 

métricas financieras y de rendimiento, con el propósito de que la calidad de la 

cartera de créditos es eficiente debido a que su relación con la entidad maneja un 

bajo indicador de cartera en riesgo y un alto indicador de cobertura crediticia; 

además se consideró productiva debido a que controlaba los gastos de operación 
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y gestionaba de manera eficaz los costos de financiamiento, por lo que alcanzó un 

nivel moderado de rentabilidad; asimismo, la Superintendencia de Bancos de 

Panamá (2020) refieren en su artículo que para la elaboración de un plan que tenga 

relación entre la competitividad y las eficiencias en empresas, se deben tener en 

cuenta varios factores desde el acceso hasta su financiación, manteniendo la 

viabilidad de ambos.  

Del mismo modo, Cevallos et al. (2020) pudo demostrar al utilizar el Alfa de 

Cronbach para los datos de correlación, que la variable independiente y la variable 

dependiente están relacionadas, lo que demuestra su fiabilidad; de tal modo, que 

se concluyó en su estudio, que las estrategias financieras no brindan un aporte 

significativo al progreso económico de la sociedad dentro de los límites de la acción 

de la entidad financiera. Asimismo, la investigación de Céspedes (2018) logró 

determinar mediante la prueba de Cronbach que la cartera de créditos influye en el 

nivel de mora de la empresa financiera Norandino LTDA, de la provincia de Jaén, 

2016. 

La técnica utilizada para el presente estudio es la encuesta y el cuestionario 

como instrumento, utilizando como escala Likert para facilitar la evaluación y los 

resultados, este cuestionario, ayudo a analizar cada dimensión de las variables, 

para así realizar estudios de correlación de manera individual y general desde el 

punto de vista de los trabajadores del área administrativa de la entidad financiera; 

asimismo, Cevallos et al. (2021) trabajo con la misma técnica en su estudio, 

utilizando métodos como una encuesta sistemática a los clientes de la zona de la 

Sierra Central, entrevistas a ejecutivos del banco y un cuestionario de diagnóstico 

administrado a todos los trabajadores de las oficinas de un banco. 

En los estudios mencionados anteriormente, se realizaron pruebas para así 

poder determinar que prueba estadística se debe utilizar en el análisis, asimismo, 

para la presente investigación dio como resultado a una estadística no paramétrica, 

a partir de la prueba Kolmogorov-Smirnov, considerada como una prueba que 

proporciona datos sobre si son aceptables las pruebas paramétricas o no 

paramétricas (Sierra, 2021). Posteriormente, ya que los datos analizados no tienen 

presuposiciones, se usó la prueba de correlación estadística entre las variables, 

llamada Spearman; en cambio Bernabe (2022), en su prueba de normalidad, salió 
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que era paramétrica, ya que presenta presuposiciones como la normalidad de la 

distribución de sus datos y la homogeneidad de varianza, por lo que se utilizó la 

prueba estadística de Pearson.  

Al realizar la esta prueba de Spearman, se obtuvo como resultado una 

correlación positiva media alta con 0.701 a un nivel de significancia bilateral de 

0.01, señalando que existe una relación entre la cartera de crédito y la 

competitividad de una entidad financiera. Asimismo, Salcca-Lagar y Arpi-Mayta 

(2021), también demuestran en su investigación acerca de la relación entre los 

créditos y crecimiento económico, que este vínculo resulta positivo, demostrando 

así, que con esto se lleva a que uno de los requisitos previo es generar un impacto 

en el desarrollo económico de un el sistema financiero de manera competitiva y 

eficiente. Del mismo modo, Bernabe (2022), en su estudio entre las variables 

cartera de crédito y rentabilidad, obtuvo a través de la prueba Pearson que estas 

variables tienen una correlación de 0.784, siendo así mayor al coeficiente de 

correlación de esta investigación. 

En la investigación se realizó una prueba de correlación para señalar que 

tan fuerte es la relación entre la dimensión estrategia de recuperación de crédito de 

la variable cartera de crédito y la variable competitividad, en donde se obtuvo un 

resultado de 0.703 de coeficiente de correlación, lo cual es la muestra de una 

relación medianamente fuerte, además es la más alta con respecto a la 

competitividad, siendo así la que tiene la principal influencia en la segunda variable 

de una entidad financiera de villa el Salvador. Este resultado es apoyado por 

Jiménez (2020) que en su artículo señala el nivel de competencia y eficiencia 

bancaria que tiene el Perú; demostrando que la concentración, es el punto más 

importante, debido a que aumenta la competencia y con ello la eficiencia.  

Asimismo, dentro de las estrategias de crecimiento, se encuentra su 

dimensión de control de costos, lo que tiene una conexión con la cartera de crédito 

que puede brindar la empresa a sus usuarios, en esta dimensión se obtuvo un 

coeficiente de correlación de 0.806 el cual señala que tiene una relación alta con la 

competitividad de una entidad financiera. Además, es importante mencionar que la 

dimensión tasa de interés es una de las principales al hablar sobre la carta de 

crédito, ya que tiene una correlación con la competitividad de 0.620 en la prueba 
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estadística de Spearman, con un nivel de significancia del p<0.01; señalando el 

papel fundamental en una financiera, esto también es avalado por Bernabé (2022) 

ya que analiza la relación que hay entre la tasa de interés como una dimensión de 

la misma variable con la rentabilidad, y se halló una correlación de 0.892, 

mostrando una relación alta y fuerte entre los dos indicadores; de esta manera 

ambos estudios respaldan el nivel de prioridad que se da a la tasa de interés en las 

entidades financieras.  

Finalmente, se obtuvo como resultado una correlación positiva media alta 

con 0.701 a un nivel de significancia bilateral de 0.01, señalando que existe una 

relación entre la cartera de crédito y la competitividad de una entidad financiera. 
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VI. CONCLUSIONES

Una vez obtenidos los resultados de la presente investigación, se procede a 

responder a los objetivos: 

Primera: Con respecto al objetivo general se llega a la conclusión que existe una 

relación positiva y significativa entre las variables, Cartera de crédito y la 

Competitividad en las entidades financieras de Villa el Salvador, Lima 2022, el 

67.1% de los encuestados muestran que hay una relación entre las variables con 

el 35.8% en un nivel bueno, el 24.6% en nivel regular y en nivel bajo el 6.7%, con 

la prueba estadística de Spearman hay una correlación de 0.701 en un nivel de 

significancia del 0.01. 

Segunda: Con respecto al primer objetivo específico, se concluye que existe una 

relación positiva y significativa entre la dimensión tasa de interés y la variable 

Competitividad en las entidades financieras de Villa el Salvador, Lima 2022, una 

correlación de 0.620 a un nivel de significancia bilateral de 0.01. 

Tercera: Con respecto al segundo objetivo específico, se concluye que existe una 

relación positiva y significativa entre la dimensión plazo de pago y la variable 

competitividad en las entidades financieras de Villa el Salvador, Lima 2022, con 

una correlación de 0.600 a un nivel de significancia bilateral de 0.01. 

Cuarta: Con respecto al tercer objetivo específico, se concluye que existe una 

relación positiva y significativa entre la dimensión estrategias de recuperación de 

créditos y la variable competitividad en las entidades financieras de Villa el 

Salvador, Lima 2022, con una correlación de 0.703 a un nivel de significancia 

bilateral de 0.01. 
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VII. RECOMENDACIONES

Considerando los objetivos de investigación, se plantean las siguientes 

recomendaciones: 

Primera: Se recomienda que las entidades financieras de Villa el Salvador, 

trabajen en mejorar su cartera de crédito, eligiendo nuevos mecanismos que 

ayuden a su objetivo que es reducir los riesgos crediticios, asimismo, a pesar de 

la coyuntura que se está viviendo, se ha demostrado que es un punto clave para 

subir de nivel en la competencia. 

Segunda: Se recomienda que se realice un análisis periódicamente para poder 

disminuir las tasas de interés que presentan a sus clientes, ya que en esta 

investigación se encuentra en segundo lugar en la influencia con la competitividad. 

Tercera: El plazo de pagos de un crédito es parecido en la mayoría de entidades 

financieras, se recomienda analizar y establecer plazos de acuerdo al mercado y 

que favorezcan al cliente. 

Cuarta: Las estrategias de recuperación de créditos es el principal influyente en 

la competitividad de las entidades financieras de Villa el Salvador, por lo que, se 

recomienda realizar una evaluación periódica para conseguir un equilibrio entre la 

empresa y el cliente, donde este último se sienta seguro de tomar el crédito. 
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ANEXOS 

Anexo 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

 

Tabla 5.Matriz de Operacionalización de Variables 

VARIABLES 
DE ESTUDIO  

DEFINICIÓN CONCEPTUAL  DEFINICIÓN OPERACIONAL  DIMENSIÓN  INDICADORES  ESCALA DE 
MEDICIÓN 

 
 
 
 
 

Cartera de 
créditos  

La cartera de créditos es una 
herramienta financiera esencial 

para evaluar y optimizar la 
rentabilidad de una entidad 

financiera, es decir, su 
rendimiento depende en gran 

medida de la gestión del riesgo 
de crédito si se gestiona 

correctamente (Jimbo et al., 
2019). 

 
Se define operacionalmente por 

la puntuación obtenida en el 
cuestionario cartera de créditos, 
que contiene 14 preguntas con 
formato de respuesta Likert de 

cinco alternativas, desde 
nunca=1 hasta siempre=5. Los 
ítems están distribuidos en tres 
factores: 1) Tasa de interés, con 
4 ítems (1, 2, 3 y 4; 2) Plazo de 
pagos, con 5 ítems (5, 6, 7, 8 y 

9); 3) Estrategia de 
recuperación de créditos, con 5 
ítems (10, 11, 12, 13 y 14). La 
calificación de la escala varía 
entre un mínimo de 14 y un 

máximo de 70 puntos, a más 
puntuación expresa una mayor 

cartera de clientes 

Tasa de 
interés 

Tasas de interés nominales 
Tasa de Interés Efectiva 

Tasa de interés real 
Tasa de interés variable 

Tasa Fija 

Ordinal 
 
 

Escala: 
 

En 
desacuerdo 

(0)  
Algo en 

desacuerdo 
(1) 

Ni en 
desacuerdo, 

ni en 
acuerdo (2)

  
Algo de 

acuerdo (3)
  

Plazo de 
pagos 

Término de pago en la 
cotización 

Término de pago para un 
pedido antes de facturar el 

pedido 
Estrategia de 
recuperación 
de créditos. 

Estrategias proactivas para 
abordar el crimen incluso 
antes de que comience.  

Promover altos rendimientos 
en el área de recolección.  
Asegurar la calidad de la 

recopilación y gestión de la 
información 

Política y procedimientos de 
recuperación claramente 

definidos. 
 
 

La competitividad es el resultado 
del incremento de la 

Se define operacionalmente por 
la puntuación obtenida en el 

Diferenciación Valor añadido al producto o 
servicio 



Competitividad 

productividad, además, la 
competitividad conduce a mejores 
precios y por ende productos de 
mayor calidad a los clientes. La 
competitividad facilita que las 

empresas crezcan en el mercado, 
logren diferenciarse de la 

competencia, y así posibilitar que 
la compañía sea más rentable 

(Villacres et al., 2018). 

cuestionario competitividad, que 
contiene 14 preguntas con 

formato de respuesta Likert de 
cinco alternativas, desde 

nunca=1 hasta siempre=5. Los 
ítems están distribuidos en 

cuatro factores: 1) 
Diferenciación, con 4 ítems 

(1,2,3 y 4); 2) Adaptabilidad, con 
3 ítems (5,6 y 7); 3) Calidad, 
con 4 ítems (8,9, 10 y 11); 4) 

Innovación con 3 ítems (12,13 y 
14). La calificación de la escala 
varía entre un mínimo de 14 y 

un máximo de 70 puntos, a más 
puntuación expresa una mayor 

competitividad. 

Adaptabilidad Supervivencia y longevidad 
Flexibilidad  

En acuerdo 
(4) 

Calidad Calidad en el servicio al cliente 

Innovación Encontrar nuevas 
oportunidades de ingresos 

Mejorar los canales existentes 
Generar mayores ganancias 



 
 

Anexo 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

Tabla 6.Matriz de consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO PROBLEMA 
GENERAL 

PROBLEMAS 
ESPECÍFICOS 

OBJETIVO 
GENERAL 

OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 

HIPÓTESIS 
GENERAL 

HIPÓTESIS 
ESPECÍFICAS 

Manejo de la 
estructura de 
cartera de créditos y 
competitividad en 
las entidades 
financieras de Villa 
El Salvador, Lima, 
2022 

¿Qué relación 
existe entre el 
manejo de la 
estructura de la 
cartera de 
créditos y la 
competitividad 
en las 
entidades 
financieras de 
Villa el 
Salvador Lima 
2022? 

¿Qué relación existe 
entre la tasa de interés y 
la competitividad en las 
entidades financieras de 
Villa El Salvador Lima 
2022?  
 
¿Qué relación existe 
entre el plazo de pago y la 
competitividad en las 
entidades financieras de 
Villa El Salvador Lima 
2022?  
 
¿Qué relación existe 
entre estrategias de 
recuperación de créditos 
y la competitividad en las 
entidades financieras de 
Villa El Salvador Lima 
2022? 

Determinar la 
relación entre 
el manejo de 
la estructura 
de cartera de 
créditos y la 
competitividad 
en las 
entidades 
financieras de 
Villa El 
Salvador, 
Lima, 2022 

A) Determinar la relación 

entre la tasa de interés y 
la competitividad en las 
entidades financieras de 
Villa el Salvador, Lima 
2022.  
B) Determinar la relación 
entre el plazo de pago y la 
competitividad en las 
entidades financieras de 
Villa el Salvador, Lima 
2022.  
C) Determinar la relación 
entre las estrategias de 
recuperación de créditos 
y la competitividad en las 
entidades financieras de 
Villa el Salvador, Lima 
2022. 

Existe una 
relación 
significativa 
entre el 
manejo de la 
estructura de 
cartera de 
créditos y la 
competitividad 
en las 
entidades 
financieras de 
Villa El 
Salvador, 
Lima, 2022. 

A) Existe una relación 
significativa entre la 
tasa de interés y la 
competitividad en las 
entidades financieras 
de Villa el Salvador, 
Lima 2022.  

B) Existe una relación 
significativa entre el 
plazo de pago y la 
competitividad en las 
entidades financieras 
de Villa el Salvador, 
Lima 2022.  

C) Existe una relación 
significativa entre las 
estrategias de 
recuperación de 
créditos y la 
competitividad en las 
entidades financieras 
de Villa el Salvador, 
Lima 2022. 

 

 

 



 
 

Anexo 3. Instrumento de recolección de datos 

  

MODELO DE ENCUESTA DE LA VARIABLE 1: CARTERA DE CRÉDITOS 

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de 

acuerdo al ítem en los siguientes casilleros: 

 

Tabla 7.Escala de Likert 

En desacuerdo Algo en 
desacuerdo 

Ni en 
desacuerdo ni 

en acuerdo 

Algo de 
acuerdo 

En acuerdo 

 
0 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 

 

Tabla 8.Cuestionario de la variable Cartera de créditos 

N° ÍTEMS VALORACIÓN 

0 1 2 3 4 

Tasa de interés 

1 La tasa de interés propuesta es atractiva a sus 

clientes 

     

2 Pierde clientes a causa de la tasa de interés      

3 Hay otras entidades con mejores tasas de interés      

4 Tiene clientes que no aceptan el crédito por la tasa 

de interés 

     

Plazo de Pagos 

5 Los plazos ofrecidos a los clientes son adecuados      

6 Pierde clientes a causa de los plazos de Pagos      

7 Hay entidades con mejores plazos de pago      

8 Tiene clientes que no aceptan el crédito por los 

plazos de pago 

     

9 Es posible mejorar los plazos de pago por cliente      

Estrategia de recuperación de créditos 

10 Los clientes pagan cuando los llamas a cobrar      

11 Los clientes pagan cuando vas a su casa a cobrar      



12 Los clientes pagan cuando les recuerdas su fecha 

de pago por mensaje 

13 Designar a una persona para los cobros 

14 Crear acuerdos de pago 

MODELO DE ENCUESTA DE LA VARIABLE 2: COMPETITIVIDAD 

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de 

acuerdo al ítem en los siguientes casilleros: 

Tabla 9.Cuestionario de la variable Competitividad 

N° ÍTEMS VALORACIÓN 

0 1 2 3 4 

DIFERENCIACIÓN 

1 La entidad financiera ofrece un servicio 

personalizado 

2 La entidad financiera conoce las necesidades de sus 

clientes 

3 La entidad financiera orienta a sus clientes nuevos 

4 La entidad financiera utiliza un lenguaje claro con 

sus clientes 

ADAPTABILIDAD 

5 La entidad financiera se adapta al uso de 

tecnologías 

6 La entidad financiera cuenta con una APP 

7 La entidad financiera ha contado con horarios 

flexibles para sus clientes 

CALIDAD 

8 La entidad financiera da seguridad a los clientes 

9 La entidad financiera cuenta con una buena 

capacidad de respuesta 

10 La entidad financiera ha implementado tecnologías 

11 La entidad financiera cuenta con un ambiente 

adecuado 

INNOVACIÓN 

12 La entidad financiera ha implementado huella digital 

en su APP 

13 La entidad financiera utiliza chatbots en sus 

mensajes 

14 La entidad financiera desarrollará una aplicación 

que permita depósitos de manera más rápida 



 
 

ANEXO 4: CERTIFICADO DE VALIDEZ JUICIO DE EXPERTO 1 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la cartera de créditos  

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Tasa de interés  M

D 

D A M

A 

M

D 

D A M

A 

M

D 

D A M

A 
 

1 La tasa de interés propuesta es atractiva a sus clientes   X    X    X   

2 Pierde clientes a causa de la tasa de interés   X    X    X   

3 Hay otras entidades con mejores tasas de interés   X    X    X   

4 Tiene clientes que no aceptan el crédito por la tasa de interés   X    X    X   

 DIMENSIÓN 2: Plazo de pagos              

5 Los plazos ofrecidos a los clientes son adecuados   X    X    X   

6 Pierde clientes a causa de los plazos de Pagos   X    X    X   

7 Hay entidades con mejores plazos de pago   X    X    X   

8 Tiene clientes que no aceptan el crédito por los plazos de pago   X    X    X   

9 Es posible mejorar los plazos de pago por cliente   X    X    X   

 DIMENSIÓN 3: Estrategia de recuperación de créditos              

10 Los clientes pagan cuando los llamas a cobrar   X    X    X   

11 Los clientes pagan cuando vas a su casa a cobrar   X    X    X   

12 Los clientes pagan cuando les recuerdas su fecha de pago por mensaje   X    X    X   

13 Designar a una persona para los cobros   X    X    X   

14 Crear acuerdos de pago   X    X    X   

 
 
 



Observaciones: _________________________________________________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X ]      Aplicable después de corregir  [   ]      No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador Mgtr.: Erika Loa Navarro     DNI: 44170385 

Especialidad del validador: Licenciada en Administración de Empresas 

    LIMA, 26 de JUNIO del 2022 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Especialidad



 
 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la competitividad  

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Diferenciación  M

D 

D A M

A 

M

D 

D A M

A 

M

D 

D A M

A 

 

1 El banco ofrece un servicio personalizado   X    X    X   

2 El banco conoce las necesidades de sus clientes   X    X    X   

3 El banco orienta a sus clientes nuevos   X    X    X   

4 El banco utiliza un lenguaje claro con sus clientes   X    X    X   

 DIMENSIÓN 2: Adaptabilidad              

5 El banco se adapta al uso de tecnologías   X    X    X   

6 El banco cuenta con una APP como todos los bancos   X    X    X   

7 El banco ha contado con horarios flexibles para sus clientes   X    X    X   

 DIMENSIÓN 3: Calidad              

8 El banco da seguridad a los clientes   X    X    X   

8 El banco cuenta con una buena capacidad de respuesta   X    X    X   

9 El banco ha implementado tecnologías   X    X    X   

10 El banco cuenta con un ambiente adecuado   X    X    X   

 DIMENSIÓN 4: INNOVACIÓN              

12 El banco ha implementado huella digital en su APP   X    X    X   

13 El banco utiliza chatbots en sus mensajes   X    X    X   

14 El banco desarrollará una aplicación que permita depósitos de manera más rápida   X    X    X   

 

 
 
 



 
 

 
Observaciones: _________________________________________________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador Mgtr.: Erika Loa Navarro                                                 DNI: 44170385 

 

Especialidad del validador: Licenciada en Administración de Empresas 

 

                                                                                                                                                 LIMA, 26 de JUNIO del 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Especialidad 



 
 

 

ANEXO 5: CERTIFICADO DE VALIDEZ JUICIO DE EXPERTO 2 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la cartera de créditos 
 

 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1

 Relevancia2
 Claridad3

 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Tasa de interés M 

D 

D A M 

A 

M 

D 

D A M 

A 

M 

D 

D A M 

A 

 

1 La tasa de interés propuesta es atractiva a sus clientes   X    X    X   

2 Pierde clientes a causa de la tasa de interés   X    X    X   

3 Hay otras entidades con mejores tasas de interés   X    X    X   

4 Tiene clientes que no aceptan el crédito por la tasa de interés   X    X    X   

 DIMENSIÓN 2: Plazo de pagos              

5 Los plazos ofrecidos a los clientes son adecuados   X    X    X   

6 Pierde clientes a causa de los plazos de Pagos   X    X    X   

7 Hay entidades con mejores plazos de pago   X    X    X   

8 Tiene clientes que no aceptan el crédito por los plazos de pago   X    X    X   

9 Es posible mejorar los plazos de pago por cliente   X    X    X   

 DIMENSIÓN 3: Estrategia de recuperación de créditos              

10 Los clientes pagan cuando los llamas a cobrar   X    X    X   

11 Los clientes pagan cuando vas a su casa a cobrar   X    X    X   

12 Los clientes pagan cuando les recuerdas su fecha de pago por mensaje   X    X    X   

13 Designar a una persona para los cobros   X    X    X   

14 Crear acuerdos de pago   X    X    X   

 

 

 

 



 
 

Observaciones:    

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]  

Apellidos y nombres del juez validador:  Dra. Carmen Navarro de Bernaola                  DNI: 21559761 Especialidad 

del validador: Licenciada en Administración 

LIMA, 07 de JULIO del 20221Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

 

Dra. Carmen Navarro de Bernaola DNI 21559761 

Ciencias Empresariales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la competitividad 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1
 Relevancia2

 Claridad3
 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Diferenciación M 

D 

D A M 

A 

M 

D 

D A M 

A 

M 

D 

D A M 

A 

 

1 El banco ofrece un servicio personalizado   X    X    X   

2 El banco conoce las necesidades de sus clientes   X    X    X   

3 El banco orienta a sus clientes nuevos   X    X    X   

4 El banco utiliza un lenguaje claro con sus clientes   X    X    X   

 DIMENSIÓN 2: Adaptabilidad              

5 El banco se adapta al uso de tecnologías   X    X    X   

6 El banco cuenta con una APP como todos los bancos   X    X    X   

7 El banco ha contado con horarios flexibles para sus clientes   X    X    X   

 DIMENSIÓN 3: Calidad              

8 El banco da seguridad a los clientes   X    X    X   

8 El banco cuenta con una buena capacidad de respuesta   X    X    X   

9 El banco ha implementado tecnologías   X    X    X   

10 El banco cuenta con un ambiente adecuado   X    X    X   

 DIMENSIÓN 4: INNOVACIÓN              

12 El banco ha implementado huella digital en su APP   X    X    X   

13 El banco utiliza chatbots en sus mensajes   X    X    X   

14 El banco desarrollará una aplicación que permita depósitos de manera más rápida   X    X    X   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Observaciones:    

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [   ] No aplicable [ ] 

Apellidos y nombres del juez validador Dra. Carmen Navarro de Bernaola  DNI: 21559761 Especialidad del 

validador: Licenciada en Administración 

LIMA, 07 de JULIO del 2022 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

 

Dra. Carmen Navarro de Bernaola 

 DNI 21559761 

Ciencias Empresariales 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

ANEXO 6: CERTIFICADO DE VALIDEZ JUICIO DE EXPERTO 3 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la cartera de créditos 

 

 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1

 Relevancia2
 Claridad3

 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Tasa de interés M 

D 

D A M 

A 

M 

D 

D A M 

A 

M 

D 

D A M 

A 

 

1 La tasa de interés propuesta es atractiva a sus clientes   X    X    X   

2 Pierde clientes a causa de la tasa de interés   X    X    X   

3 Hay otras entidades con mejores tasas de interés   X    X    X   

4 Tiene clientes que no aceptan el crédito por la tasa de interés   X    X    X   

 DIMENSIÓN 2: Plazo de pagos              

5 Los plazos ofrecidos a los clientes son adecuados   X    X    X   

6 Pierde clientes a causa de los plazos de Pagos   X    X    X   

7 Hay entidades con mejores plazos de pago   X    X    X   

8 Tiene clientes que no aceptan el crédito por los plazos de pago   X    X    X   

9 Es posible mejorar los plazos de pago por cliente   X    X    X   

 DIMENSIÓN 3: Estrategia de recuperación de créditos              

10 Los clientes pagan cuando los llamas a cobrar   X    X    X   

11 Los clientes pagan cuando vas a su casa a cobrar   X    X    X   

12 Los clientes pagan cuando les recuerdas su fecha de pago por mensaje   X    X    X   

13 Designar a una persona para los cobros   X    X    X   

14 Crear acuerdos de pago   X    X    X   



 
 

 

Observaciones:   

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] Apellidos y nombres 

del juez validador Dra.: Ericka Janet Villamares Hernández DNI: 41486897 

Especialidad del validador: Licenciada en Administración 

LIMA, 22 de JUNIO del 2022 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 
 

 

 
------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Ciencias Empresariales 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la competitividad 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1
 Relevancia2

 Claridad3
 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Diferenciación M 

D 

D A M 

A 

M 

D 

D A M 

A 

M 

D 

D A M 

A 

 

1 El banco ofrece un servicio personalizado   X    X    X   

2 El banco conoce las necesidades de sus clientes   X    X    X   

3 El banco orienta a sus clientes nuevos   X    X    X   

4 El banco utiliza un lenguaje claro con sus clientes   X    X    X   

 DIMENSIÓN 2: Adaptabilidad              

5 El banco se adapta al uso de tecnologías   X    X    X   

6 El banco cuenta con una APP como todos los bancos   X    X    X   

7 El banco ha contado con horarios flexibles para sus clientes   X    X    X   

 DIMENSIÓN 3: Calidad              

8 El banco da seguridad a los clientes   X    X    X   

8 El banco cuenta con una buena capacidad de respuesta   X    X    X   

9 El banco ha implementado tecnologías   X    X    X   

10 El banco cuenta con un ambiente adecuado   X    X    X   

 DIMENSIÓN 4: INNOVACIÓN              

12 El banco ha implementado huella digital en su APP   X    X    X   

13 El banco utiliza chatbots en sus mensajes   X    X    X   

14 El banco desarrollará una aplicación que permita depósitos de manera más rápida   X    X    X   



 
 

 

 

 

Observaciones: 

  

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] 

Apellidos y nombres del juez validador Dra.: Ericka Janet Villamares Hernández  DNI: 41486897 

Especialidad del validador: Licenciada en Administración 

LIMA, 22 de JUNIO del 2022 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del 

constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 
 

 

 
------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Ciencias Empresariales 

 



 
 

ANEXO 7: PRUEBA DE CONFIABILIDAD 

Confiabilidad de variable 1: Cartera de Créditos 

 
Tabla 10.Coeficiente de confiabilidad de variable 1 

Estadística de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,946 14 
Fuente: Resultados del SPSS v.25 

Elaboración: Propia 

 

 
Tabla 11.Coeficiente de confiabilidad de la variable 1 de cada elemento 

Estadística de total de elemento 

  

Medía de escala 
si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Correlación total 
de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 
si el elemento se 

ha suprimido 

V1P1 32,43 142,171 ,671 ,943 

V1P2 32,40 138,558 ,724 ,942 

V1P3 32,11 139,920 ,749 ,941 

V1P4 32,43 137,419 ,761 ,941 

V1P5 32,23 142,284 ,647 ,944 

V1P6 32,92 138,963 ,694 ,943 

V1P7 32,81 135,040 ,767 ,941 

V1P8 32,88 137,685 ,716 ,942 

V1P9 32,42 138,711 ,752 ,941 

V1P10 32,49 139,455 ,732 ,941 

V1P11 32,45 140,971 ,700 ,942 

V1P12 32,28 140,821 ,759 ,941 

V1P13 32,48 141,274 ,683 ,943 

V1P14 32,28 139,889 ,787 ,940 

Fuente: Resultados del SPSS v.25   

Elaboración: Propia    

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Confiabilidad de variable 2: Competitividad 

 
               

Tabla 12.Coeficiente de confiabilidad de variable 2 

Estadística de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,970 14 
Fuente: Resultados del SPSS v.25 

Elaboración: Propia 

 
 
       
Tabla 13.Coeficiente de confiabilidad de la variable 2 de cada elemento 

Estadística de total de elemento 

  

Medía de escala 
si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Correlación total 
de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 
si el elemento se 

ha suprimido 

V2P1 36,40 171,519 ,817 ,967 

V2P2 36,49 169,771 ,866 ,966 

V2P3 36,45 170,354 ,833 ,967 

V2P4 36,37 171,243 ,853 ,967 

V2P5 36,25 172,488 ,846 ,967 

V2P6 36,29 170,584 ,803 ,968 

V2P7 36,31 172,876 ,796 ,968 

V2P8 36,35 170,199 ,891 ,966 

V2P9 36,40 172,257 ,854 ,967 

V2P10 36,27 169,957 ,891 ,966 

V2P11 36,31 170,500 ,899 ,966 

V2P12 36,88 173,189 ,582 ,973 

V2P13 36,52 170,417 ,825 ,967 

V2P14 36,43 169,856 ,829 ,967 

Fuente: Resultados del SPSS v.25   

Elaboración: Propia    

 

 

 

 

 



 
 

ANEXO 8: FORMULARIO EN GOOGLE FORMS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ANEXO 9: EVIDENCIA 

 

 

 

 

 

 



 
 

ANEXO 10: PORCENTAJE DE TURNITING ESPAÑOL 
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