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RESUMEN

La presente Investigacion titulada Las tasas de interés y su relacion con el balance
transfer en el Banco de Creédito sucursal Cercado de Lima, 2018 tuvo como finalidad
establecer la relacion entre la tasa de interés y su relacion con el Balance Transfer
en la empresa del Banco de Crédito — Sucursal Cercado de Lima, afio 2018. Se
alcanzo dicha finalidad profundizando diversas teorias relacionadas con La tasa de
interés compuesto por los siguientes elementos: Activa, Efectiva y Preferencial.
Asimismo, el Balance Transfer este compuesto por las Tarjetas de Crédito y el Perfil
del Cliente. El tipo de estudio fue aplicada con un nivel de investigacion descriptivo
correlacional, de disefio no experimental y transversal. La poblacion y muestra
estuvo conformada por 140 clientes del Banco de Crédito; se utilizo el Alfa de
Cronbach y la validez de expertos para determinar la confiabilidad y validacion del
instrumento, la recoleccion de datos se obtuvo a través de la encuesta dirigida a
través de un cuestionario de 19 preguntas con 5 alternativas, posteriormente se
procesd la informacion con el programa estadistico SPSS version 22.0 y se

procedio a elaborar la discusion, conclusion y recomendaciones.

ABSTRACT

This research of this research entitled Interest rates and their relationship with the
transfer balance at the Banco de Crédito branch of Cercado de Lima, 2018, was to
establish the relationship between the interest rate and its relation to the Balance
Transfer at the Bank's company. Credit - Branch Cercado de Lima, year 2018. This
purpose was reached by deepening various theories related to the interest rate
composed of the following elements: Active, Effective and Preferential. Likewise,
the Balance Transfer is composed of the Credit Cards and the Client Profile. The
type of study was applied with a level of correlational descriptive research, of non-
experimental and transversal design. The population and sample consisted of 140
Banco de Credito customers; Cronbach's Alpha was used and the validity of experts
to determine the reliability and validation of the instrument, data collection was
obtained through the survey conducted through a questionnaire of 19 questions with
5 alternatives, afterwards the information was processed with the statistical program
SPSS version 22.0 and proceeded to elaborate the discussion, conclusion and

recommendations.



| INTRODUCCION
1.1 Realidad Problematica

La tarjeta de crédito es un medio de pago muy utilizado para movilizar efectivo o
pagar compras y servicios, pero al utilizarlo de manera incorrecta puede llevar a un
nivel muy alto de endeudamiento. A nivel internacional hay nada menos que 69,35
millones de tarjetas en circulacion, las cuales un 64% son de crédito y el resto de
débito. Quienes tienen algunas deudas con entidades del sistema financiero y no
son muy cuidadosos en mantener al dia en sus pagos, caen en morosidad y la
entidad se cobra de la cuenta del cliente, incluso si esta es una cuenta donde la

persona recibe su remuneracion (Banco de Brasil).

Actualmente en el Perl aumenta el nimero de poblacion que solicita algun tipo de
Crédito Personal o Tarjeta de Crédito debido a una emergencia o para cumplir algan

gusto, sin percatarse que acceden a una tasa de interés muy elevada.

Las tarjetas de crédito pueden traer varios problemas que se generan cuando este
producto se lo utiliza sin la informacion y sin la educacién financiera suficientes,

problemas como el endeudamiento financiero.

Los problemas de sobre-endeudamiento no es solo al uso irresponsable de las
tarjetas de crédito por parte del consumidor, sino también, en gran medida, a la
agresividad comercial de las entidades financieras para colocar este producto.
Tanto es asi, que no solo han facilitado el acceso a personas que por su nivel de
ingresos dificilmente podran asumir las deudas contraidas, sino que
progresivamente les amplian el limite del crédito. Decir que han convertido en

necesidad, lo que tradicionalmente era un capricho para un ciudadano medio.

Los bancos siempre van intentar ofrecer una gran variedad de productos para atraer
a los consumidores, uno de esos servicios que brinda es conocido como Balance
Trasnfer o también conocido como compra de deuda. La mayoria de la poblacion
peruana desconoce de que se trata este servicio y los que lo conocen se
aprovechan de él, pero para acceder a este beneficio debes contar con una tarjeta
de crédito y un buen historial crediticio, ya que como cualquier producto del banco

estara sujeto a evaluacion.



La falta de informacidon sobre este producto los perjudica, pues pierden una
alternativa que los puede beneficiar a la hora de realizar los pagos sobre todo en

los intereses.

1.2 TRABAJOS PREVIOS
1.2.1 NACIONALES

Pretell y Marcelo (2012). En su Tesis Titulada “Capacitacion en inteligencia
emocional en el area de atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio
brindada a los socios de la cooperativa de ahorro y crédito de nuestra sefiora del
rosario en la provincia de Cajabamba” — departamento de Cajamarca. Tesis estudio
que realiz6 para obtener el titulo de profesional de Licenciado en Administracion de
la facultad de ciencias econdmicas de la universidad Privada Antenor Orrego; El
objetivo principal fue demostrar que la aplicacion de un taller en inteligencia
emocional en el area de atencion al cliente mejoro la calidad de servicio brindada
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario. Se utilizo el
disefio en sucesion o en linea donde se us6 un solo grupo que sirve como grupo
experimental y testigo de si mismo, empleando la técnica de la encuestada, para lo
cual se elabor6 un cuestionario. Se considero como muestra a 370 socios de la

Cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario.

La tesis de Pretell y Marcelo fue importante ya que permitié tener un enfoque claro
en lo que respecta al servicio al cliente, concluyeron que esta variable se relaciona
con el area de atencion al cliente en donde existe la problemética vinculada a la
calidad de servicio puesto que los trabajadores de la cooperativa no cuenta con
capacitaciéon adecuada en inteligencia emocional generado insatisfaccion a los
socios por motivos de falta de empatia, falta de comunicacion efectiva, escasez de

habilidades que proporcionen confianza entre colaborador y el socio.

Uceda y Villacorta (2014). En su Tesis “Las politicas de venta de crédito y su
influencia en la morosidad de los clientes de la empresa Import Export Yomar
E.ILR.L en la ciudad de Lima perdido 2013”, realizado en la Universidad Privada
Antenor Orrengo de la facultad de ciencias econdémicas, con el fin de obtener el

titulo profesional de Contador Publico; tuvo como objetivos principal, determinar si
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las politicas de ventas al crédito influyen en la morosidad de los clientes, asi como,
evaluar cuales son las causas que originan los elevados indices de morosidad. La
investigacion presento metodologia descriptiva, se utilizaron las técnicas de la
observacion, revision documental entrevista y los instrumentos fueron la guia de
entrevista, el cuestionario, las fichas bibliograficas. La poblacién estuvo conformada
por los clientes de la empresa Import Export Yomar y la muestra estaba conformada
por 100 clientes de la empresa; Segun los resultados obtenidos de dicha
evaluacion, se concluy6 que el incumplimiento de los requisitos establecidos en la
tres politicas de crédito de la empresa; clientes nuevos, clientes con créditos
establecidos y clientes con sancién y recuperacion, influyen en la morosidad de los

clientes, demostrando ello falta de seriedad por parte del responsable de ventas.

Mesta (2010). En su tesis Determinantes del Crédito de consumo por tipo de
institucién financiera en el PerU, Tesis realizado para optar el grado de Bachiller en
Economia y Finanzas. En la Universidad de Piura en la facultad de ciencias
econdémicas y empresariales, con el objetivo de determinar, describir y analizar los
factores econdémicos que rigen el comportamiento del crédito consumo,
segmentado por solo tres tipos de institucion financiera: Banca mdultiple, Cajas
Municipales y Cajas rurales; La investigacibn presenta segun el autor
caracteristicas cuantitativa, de tipo experimental empleando el método estadistico.
La muestra se conformo por 300 clientes de la empresa. Se concluyo considerando
que el crédito de consumo se encuentra estrechamente ligado a los efectos
facilmente ajustable del consumo en el ciclo econdmico. Observandose que solo
en las cajas municipales se presenta una estacionalidad mensual negativa en los
meses de abril y julio debido a que el publico objetivo presenta disponibilidad de
efectivo para esos meses (escolaridad y gratificacién), y por otro lado, se presenta
una estacionalidad mensual positiva en Agosto debido a los efectos consumistas

caracteristicas de nuestra economia.

Ricketts (2015). En su tesis Tarjetas de Crédito Adicionales para menores de edad
incapaces relativos. Tesis realizada para optar por el grado de Magister en Derecho
Bancario y Financiero con Mencion en Gestidbn Financiera. En la Pontifica
Universidad Catdlica del Peru, se concluyé a través de la entrevista a algunos

actores del sistema financiero nacional si es que ellos permiten el otorgamiento de
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este tipo de producto y de no ser el caso, cuales serian los requerimientos para que
puedan implementar el mismo. Se concluyo La tarjeta de crédito adicional es una
especie de tarjeta de crédito cuya Unica diferencia radica en que faculta a un tercero
designado por el Titular a realizar consumos en los Establecimientos Afiliados,
haciéndose este Ultimo responsable de pagar por ellos a la Emisora en el plazo
estipulado, por lo que tendria la naturaleza juridica de un contrato en favor de

tercero analizando la relacion entre el Titular, la Emisora y el Usuario.
1.2.2 INTERNACIONALES

Gonzales (2013). En su tesis “La morosidad; un acuciante problema financiero de
nuestros dias” en la Universidad Federal de Santa Catarina, Brasil. Tesis realizada
para obtener el titulo de licenciado en finanzas. La investigacion presento
metodologia descriptiva, se utilizaron las técnicas de la observacion. El objetivo de
su trabajo es la de dar a conocer la forma en que una empresa tiene que conocer
su capacidad de pago y como solventar en caso no haya liquidez para adquirir

bienes y servicios.

Se concluyo que una empresa es solvente cuando es capaz de cubrir sus deudas.
Habr4d empresas mejor calificadas que otras al respecto. Los indicadores
financieros que se obtienen a partir del andlisis de los estados contables permiten
evaluar la capacidad de una empresa de hacer frente a sus obligaciones, y es un
dato no menor que debe contrastarse con las referencias comerciales y los
antecedentes negativos de las organizaciones. Una correcta valoracion de la
relacion entre lo que la empresa tiene (activo) y lo que la empresa debe (pasivo)
permite tomar decisiones mas ajustadas respecto a la posibilidad de repago de la
posibilidad de hacer frente a las obligaciones en el corto plazo, esto es, conocer la
liquidez de la empresa (la posibilidad de disponer de recursos en forma inmediata

a los efectos de hacer efectivo un pago o cumplir una obligacion).

Castillo (2012). En su tesis “Evaluacién financiera de la liquidez en las empresas
distribuidoras de productos farmaceéuticos a través de ciclo de conversion de
efectivo” en la Universidad San Pablo de Guatemala. Tesis que realizo para obtener
el grado de Maestro de ciencias. Se usé un solo grupo que sirve como grupo

experimental y su objetivo general es analizar la situacion financiera de la liquidez
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a través de las razones financieras. Analizar la liquidez a través del ciclo de
conversion en efectivo, para determinar excedentes, o necesidades del capital de
trabajo. Analiza prospectivamente la liquidez a través proyecciones y de la

aplicacion de analisis razones financieras y el ciclo de conversion de efectivo.

Concluyo que, mediante la utilizacion de la herramienta del ciclo de conversion de
efectivo, permite a las empresas del sector que distribuyen productos farmacéuticos
conozcan sus necesidades de la compafia. La administracion de la liquidez
depende de la planificacion estratégica de cada compaiiia, lo cual debe incluir la
administracion eficiente de todos los recursos, pero en el tema de liquidez se debe

poner mayor énfasis en el rubro de inventarios y cuentas por cobrar.

Hernandez (2002). En su tesis “Opciones reales; el manejo de las inversiones
estratégicas en las finanzas corporativas” en la Universidad de Guadalajara,
México. Para obtener el titulo de Licenciado en Economia. El objetivo del presente
trabajo esta orientada a la administracién de estrategias financieras para el manejo
de las oportunidades de negocios, de tal manera que el inversionista y el
empresario tenga conocimientos de que las opciones financieras y las opciones
reales les ayudan en el control de sus operaciones y les facilitan asi la toma de

decisiones.

El autor concluye que se ha comprobado la gran flexibilizacién de operacién de las
opciones financieras y el cédmo las empresas pueden utilizarlas para realizar la
cobertura del riesgo cambiario. Ante la latente incertidumbre y riesgo que priva en
los mercados financieros, hay que identificar claramente la operacion financiera que
desea cubrir, asi como el conocer las respuestas que podemos dar ante los
movimientos del mercado, pero sin duda no hay que dejar de tener las alternativas

posibles, porque estos nos daran una vision mas exacta de como debemos actuar.

Santacruz (2014). En su tesis Mostrar evidencia respecto al nivel de conocimiento
de términos relacionados financieros y las bases para el correcto uso de las tarjetas
de crédito bancaria pertenecientes al centro econdmico administrativa en la
Universidad Autbnoma de Aguascalientes. Para obtener el Grado de Maestria en

Administracion en el area de Finanzas. El objetivo de este trabajo es formar
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contadores publicos altamente capacitados en las areas de contabilidad a través
de la elaboracion, verificacion e interpretacion de la informacion financiera para una
adecuada toma de decisiones y para el debido cumplimiento de las obligaciones
fiscales, legales y administrativas, con una perspectiva ética, humanista,
emprendedora y con responsabilidad social. Se concluye que no existe una
preparacion de los alumnos referentes a glosarios financieros y el correcto uso de

una tarjeta de crédito.

1.3 TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA
1.3.1 Variacion de las tasas de interés
La Teoria Clasica de la tasa de interés
Segun Keynes (1936 p.116)

“La tasa de interés ha sido considerada durante mucho tiempo por la teoria
cldsica como el factor que equilibra la demanda de inversores con la
inclinacion al ahorro; en cualquier economia tanto la inversion como el ahorro
son trascendentales para su desarrollo y crecimiento, de igual manera, asi
como el sistema permite condiciones de equilibrio, también se presentan
casos de desequilibrio, cuando el ahorro empieza a ser mayor que la
inversion y la tasa de interés debe experimentar una reduccién como una
medida para incentivar la inversion, el otro desequilibrio se presenta cuando
la inversion es mayor que el ahorro y la tasa de interés presenta una
tendencia hacia el alza para incrementar el ahorro, estos motivos llevan a

gue la tasa de interés tenga un comportamiento variable en el tiempo.”

Segun la teoria clasica, los mercados tienen la capacidad de autorregularse, por
lo tanto la intervencidn del gobierno sobre la tasa de interés no es necesaria ya
que esta flucta por si misma de modo que el ahorro y la inversion se regulan
por si mismos; algo totalmente opuesto proponia Keynes, quien consideraba
gue no podia esperarse que los mecanismos naturales del mercado llevaran la

economia a equilibrarse, Keynes defendid la intervencion del Estado, gastando,
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invirtiendo y regulando las tasas de interés con el objetivo de empujar con su

actuacion a los empresarios y los consumidores.

Keynes ademas consideraba que la tasa de interés se veia influenciada por
otros factores sumados a la oferta y la demanda de dinero, uno de ellos el nivel
de ingresos de la economia, pero del nivel de ingresos lo verdaderamente
importante eran la propension marginal a consumir y la propension marginal a

ahorrar desarrolladas por los consumidores.
La Teoria de la tasa de Interés y la Preferencia por la Liquidez
Segun Mill (1996, p. 547)

“El tipo de interés sera aquel que iguale la demanda de préstamos con su
oferta. Sera aquel al cual lo que cierto numero de personas desean tomar

prestado es igual a lo que otras desean prestar”

Esta tasa interés sera la que influira en la decision de las personas de mantener
efectivo o invertirlo en activos que generen ingresos, dependiendo de la
ganancia que tendriamos al poseer activos financieros decidimos cuanto de
dinero tendremos en nuestro poder. Esto significa que siempre habra una
brecha entre el ingreso total y el consumo y que esta brecha serd mayor
mientras se incremente el ingreso total lo que significa que el ahorro dependera
del ingreso total y no solamente de la tasa de interés. Por eso se planteé que la
interaccion de la demanda de inversion y la oferta de fondos prestables o los
ahorros no pueden definir la tasa de interés, ésta se define en el mercado de
dinero y que el ingreso es el que define la funcion del ahorro. Si las curvas de
demanda de la inversion y la curva de ahorros se cruzan teniendo en
consideracion un ingreso total permanente, si se podrian fijar la tasa de interés
segun lo plantea la economia clasica, pero el ingreso total dependera de la
inversion, y el ahorro depende del ingreso total, y si se tiene en cuenta que la
tasa de interés se fija en el mercado de dinero, entonces el ahorros dependera
de manera indirecta de los movimientos de la curva de la demanda de inversion,
en vista que, si disminuye la inversion, cae el ingreso total, y como el ahorro
depende del ingreso total, la curva de ahorro también se veria afectada por lo

que las dos curvas se desplazarian.
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Teoria del Interés en la TTE (Teoria del tiempo econémico)
Segun Bawerk (1994, p.63)

Es el precio del tiempo econdmico. La TTE no solo enfatiza las
caracteristicas del bien econdémico tiempo, sino que deslinda con total
precision sus categorias exclusivas y ubica con total claridad al interés como
su precio, con lo cual no sélo cumple con el axioma bien econémico-precio,
sino que evita las bizantinas discusiones en torno a qué categoria econémica
darles a ambos conceptos, 0 no darle ninguna, origen de muchos desaciertos

tedricos.

La participacion del interés en la formacién de todos los precios: conforme a la
participacion necesaria del tiempo econdmico en la produccién de todos los
bienes econdmicos, se deduce que su precio, el interés, es componente

necesario en la formacién de todos los precios

1.3.2 Balance Transfer

Teoria de Capacidad de Pago
Benites (2008, p.85)

“Es la capacidad de hacer frente a sus obligaciones aun con variaciones
cambiarias, la liquidez la podemos definir como la facilidad con la cual

podemos convertir en efectivo un archivo o instrumento financiero”

La capacidad de pago es la probabilidad que tiene el deudor de cancelar a
tiempo los compromisos adquiridos con sus acreedores. Al hablar de capacidad
de pago hace referencia a liquidez. Y la liquidez es el dinero en efectivo que
dispone la empresa para cubrir las deudas a corto plazo, o adquirir bienes o

servicios que se requiere al momento.
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Teoria del Riesgo
Segun Aguilar (2009, p.49)

La Teoria del Riesgo, plantea soluciones que oscilan alrededor de dos
grandes principios: el “res perit domino”, que hace recaer los riesgos de la
cosa sobre la persona que es titular del derecho de propiedad sobre la
misma, y el principio “res perit creditori”’, que ordena que los riesgos
recaigan sobre el acreedor o sujeto activo de la obligacion.

Toda solucién en materia de riesgos es susceptible de resolverse mediante la
aplicacién de la nocion “res perit domino”, tanto en los casos de que se trate de
riesgos del contrato. Para ello se podria partir de una reestructuracion del
concepto del dominio. Tradicionalmente se ha considerado el dominio como al
propietario de la cosa, es decir, el dominio supone una persona que esta
caracterizada por una relacion juridica que necesariamente recae sobre una
cosa, relacion juridica que esté integrada por el derecho de propiedad sobre la
cosa. (Maduro, 1987, p.96)

De alli pues, que la teoria del riesgo analiza la nocion de riesgo en los diversos
tipos de contratos conocidos. El problema a determinar radica en fijar los efectos
de la imposibilidad de la ejecucion de la prestacion por el deudor y los recursos

gue el acreedor puede o no tener para pedir el cumplimiento.

La teoria de la deuda
Segun Talarico (2001, p.131).

La deuda es una transferencia de un bien monetario propia hacia alguien
gue poseera este bien personal, de la cual se hara cargo. La deuda sujeta al
deudor puede ser parcial o total, por tiempo definido o indeterminado. Eso
permite que el esfuerzo del deudor sea recuperado por el acreedor,

absorbiendo su trabajo o el resultado de éste.

La deuda es la base del crédito y su interés. Todo sistema en las finanzas se

basa en el dinero que se obtiene de la deuda. La deuda, se hace permanente
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por medio de las leyes que hay hoy en dia como, por ejemplo: Haciéndole un
seguimiento al deudor, generdndoles més deuda (retenciones judiciales,
remates de bienes la gente que no puede pagar sus deudas, etc. El cliente
busca la institucion (el banco y/o sustituto) donde pueda depositar o ahorrado
y le brinde la seguridad total sobre sus ahorros. Esto le permite al banco o
instituciones de formar un capital con el cual realizara proximos préstamos a sus

clientes y que le permitira cobrar el interés.
Un ejemplo del interés y deuda:

Un cliente solicita un préstamo de 10,000 nuevos soles con una tasa del 20%

de interés, al terminar de pagar la deuda total 14,400 nuevos soles.

Asi el banco obtiene un interés y puede crecer con el dinero recaudado de sus

propios clientes

Segun Cermefio y Schereiner (1998).
“El financiamiento es un préstamo concedido a un cliente a cambio de una
promesa de pago en una fecha futura indicada en un contrato. Dicha
cantidad debe ser devuelta con un monto adicional (interés), que depende

de lo que ambas partes hayan acordado”
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1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.4.1 Problema general

¢, Como se relacionan las tasas de interés y el Balance Transfer en el Banco de
Credito, Cercado de Lima 20187

1.4.2 Problema especifico

¢, Como se relaciona la tasa activa con el perfil del cliente en el Banco de Crédito,
Cercado de Lima 2018?

¢, Como se relaciona la tasa preferencial con la tarjeta de crédito en el Banco de
Crédito, Cercado de Lima 2018?

1.5 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Justificacion teorica

El trabajo de investigacion inicialmente se justifica teéricamente por la aplicacion
de la teoria y los conceptos elementales de las tasas de interés de las tarjetas
de crédito y del entorno que afectan a los clientes en el BCP. Ello permitié

contrastar diferentes conceptos de la administracion en una situacion real.

Justificacion Practica

Asimismo, en la practica la investigacion se justifica porque permite analizar y
disminuir la falta de informacién sobre el Balance Transfer y la relacion con las
tarjetas de crédito en el BCP y esto beneficiaria a los clientes. Ademas, sirve
como referencia para las organizaciones del sector de banca puedan
desarrollarse tecinas de motivacion para los clientes y permitan mayor
crecimiento en la organizacion y surgir en un mercado cada vez mas
competitivo.

Justificacion Metodoldgica

En lo metodoldgico, para lograr los objetivos de la investigacion, se procede al
empleo de técnicas de investigacibn como el cuestionario y su posterior

procesamiento estadistico con el fin de medir las tasas de interés y balance
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transfer. Con ello, se pretende conocer las comisiones e intereses, Tasa por

disposicion de efectivo y tasa de compras. De este modo, los resultados de la

investigacion colaboran con las técnicas de investigacion validas en el medio.
1.6 HIPOTESIS

1.6.1 Hipotesis General

Existe relacion significativa entre las tasas de interés y el Balance Transfer en

el Banco de Crédito, Cercado de Lima 2018.

1.6.2 Hipé6tesis Especifica

Existe relacion significativa entre la tasa activa con el perfil del cliente en el
Banco de Crédito, Cercado de Lima 2018.

Existe relacion significativa entre la tasa preferencial con la tarjeta de crédito en

el Banco de Crédito, Cercado de Lima 2018.

1.7 OBJETIVOS

1.7.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre las tasas de interés y el Balance Transfer en el
Banco de Crédito, Cercado de Lima 2018.

1.7.2 Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre la tasa activa y el perfil del cliente en el Banco de
Crédito, Cercado de Lima 2018.

Determinar la relacion entre la tasa preferencial con la tarjeta de crédito en el
Banco de Credito, Cercado de Lima 2018.
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I METODO

El método de esta investigacion es hipotético deductivo que “consiste en hacer
observaciones manipulativas y analisis, a partir de las cuales se formulan hipo6tesis
que seran comprobadas mediante experimentos controlados.” Pascual y Garcia
(1996, p.9)

2.1 Disefio de Investigacion

a) Tipo:

Sera una investigacion de tipo aplicada y “se caracteriza porque busca la aplicacion
o utilizaciéon de los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros,
después de implementar y sistematizar la practica basada en investigacion.” Murillo
(2008, p.6).

b) Nivel:

Es una investigaciéon de nivel descriptivo correlacional, Segin Tamayo es
descriptivo ya que “comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de
la naturaleza actual, y la composicién o proceso de los fendmenos. El enfoque se
hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de personas, grupo 0 cosas,
se conduce o funciona en presente”. (p. 35). Es correlacién, segun Para Sote
(2005), “el coeficiente de correlacion se define como un “indicador estadistico que
nos permite conocer el grado de relacién, asociacién o dependencia que pueda

existir entre dos o mas variables”. (p. 360)
c) Disenio:

Esta investigacion es de disefio no experimental y de corte transversal. Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), este disefio de investigacion consiste en
“observar fendmenos tal como se dan en un contexto natural, para posteriormente

analizarlos” (p.149). Es transversal, segun Hernandez (2006) pues se trata de
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“recolectar datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su propésito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado (p.151).

2.2 Variables, Operacionalizacion
a) Variable 1: Las Tasas de Interés

Es un monto de dinero que normalmente corresponde a un porcentaje del crédito
gue se paga adicionalmente a la cantidad de dinero (o capital) que se esta pidiendo

mediante una operacion de crédito. (Delgado, 2013, p.31)

b) Variable 2: Balance Transfer

El balance Transfer es consolidar todas tus deudas de tarjetas de crédito de
cualquier entidad financieras en una sola tarjeta de crédito a tasas preferenciales.
(Caceres, 2014, p.10)
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Matriz de Operacionalizacion de Variables

Titulo: Las tasas de interés y su relacion con el balance transfer en el Banco de Crédito, Cercado de Lima 2018.

Tabla 1
Variable Definicion Conceptual Dimenciones Definicion Operacional Indicadores ltems |Escala de Medicion
Es un monto de dinero que La tasa de interés es el porcentaje Credito Efectivo 12
normalmente cortesponde a un Activa que siembre va a incluir en cualquier Credito Hipotecario 3
Variable 1 porcentaie del crédito que se paga tipo de crédito efectivo, hipotecario Otros creditos 4
. ; . . adi Tasa Efectiva Anual
Las Tasas de hnieres adicionalmente a la cantidad de Efectiva ente otros, Cada ore@to Va cortar . 56
diner il 4 pidiend con una tasa efectiva anual y Tasa Efectiva Mensual 7 Z
lmz(j)igtzalfr::c)) q:;iﬁ)ssd: (F:):é(ljeito 0 mensual que a su vez puede ser una Tasa Normal 8 8
P ' Preferencial tasa normal 0 menor por alguna . <
(Delgado, 2013, p.31) campafia Tasa por Camparia 9,10 x
' C C 11 2
d El balance transfer cuenta con (:mprgs en Cuotas g
. Tarjeta Credito i anciam Plazo de Compras 12 =
Variabe2 | balance Transfer s consoldar todas ) modalidades de financiamientoy comisiones .1 0
Balance Transfer s deudas de tarjetas de credio de con]|s'|ones por sl e # i o Riesgo crediticio y morosidad 15'16 0
culaquier entidad financieras en una crgdﬁo, para poder accedgr aesta g n resoys 17‘ 13
sola tarjeta de credito atasas N solicitud se va a generar pnmer(? una Y ;
preferenciales. (Caceres, 2014, p.10) naetcl evaluacion del cliente como:
ingresos, riesgo crediticio y Segmento 19

segmentacion.
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2.3 Poblacion y Muestra
a) Poblacién:

La poblacion esta conformada por 455 personas entre hombres y mujeres entre un
rango de edad entre 20 a 70 afios de edad que se encuentren laborando
actualmente, que cuenten con una tarjeta de crédito y tengan un buen historial
crediticio. Segun Arias (1999), sefala que la poblacion “es el conjunto de elementos
con caracteristicas comunes que son objetos de analisis y para los cuales seran

validas las conclusiones de la investigacion”. (p.98).
b) Muestra:

Para Balestrini (1997), La muestra “es obtenida con el fin de investigar, a partir del
conocimiento de sus caracteristicas particulares, las propiedades de una poblacién”
(p.138).

Para definir la muestra se realiz6 la formula para célculo de la muestra poblaciones

finita en donde:

N = tamafio de la poblacién
Z = nivel de confianza,

P = probabilidad de éxito

Q = probabilidad de fracaso

D = precision (Error méximo admisible en términos de proporcion).

N><Za2 X pX(q

=
d*x(N-1)+Z>xpxq

n= 452 x 1.96%x 0.05 x 0.95
0.032 x (452—1)+ 1.96%x 0.05 x 0.95

= 140 personas

Siendo la muestra igual a 140 personas y el muestreo es probabilistico.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

a) El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y andlisis para contestar preguntas
de investigacion y probar hipétesis establecidas previamente, y confia en la
medicion numérica, el conteo y frecuentemente el uso de estadistica para
establecer con exactitud patrones de comportamiento en una poblacidén
(Hernandez, 2006, p.160).

Se emplearon la siguiente técnica:

Técnica de encuesta y su instrumento el cuestionario que ha sido aplicado a los
clientes en la empresa BCP sucursal cercado de Lima 2018, para la recoleccion de
informacion acerca de las variables: Tasas de interés con 10 preguntas, y Balance

Transfer con 9 preguntas.

El procesamiento de datos, y su instrumento las tablas de procesamiento de datos
gue sera empleada para tabular, y procesar los resultados de las encuestas a los

clientes del Banco de Crédito.

Segun Vazquez y Bello (2005, p.96) Las encuestas son instrumentos de
investigacion descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar,
las personas seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion,
especificar las respuestas y determinar el método empleado para recoger la

informacién que se vaya obteniendo.

b) El instrumento que se aplicara en la presente investigacion sera el cuestionario
que segun Quesada (2010, p.26), se define como los documentos impresos,
organizados de manera que feliciten la obtencion de datos sobre la variable; los
cuestionarios consistes en presentar a los encuestados unas hojas conteniendo
una serie ordenada y coherente de preguntas formuladas, con claridad, precision y

objetividad, para que sean resueltas de igual modo.

Casi
1 |Nunca 2 |Casi Nunca | 3 |[Aveces | 4 |siempre 5 | Siempre

c) Para la validez del instrumento se empled el método de juicio de expertos, que
se desempefian como profesores de investigacion en la Universidad Cesar Vallejo.

Segun Hernandez, (2006, p.64), la validez del instrumento trata de comprobar, a
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partir de la opinidon de jueces o expertos, la consistencia del instrumento y de los
elementos precisos con que debe contar esencialmente, lo que trata de demostrar

es si el instrumento recoge todos los aspectos que conviene analizar en relacion

con el tema que se estudia y analiza.

Grado Apellido y Nombre Opinion del Experto
Magister Rosales Domingo, Edith Si Cumple
Magister Costilla Castillo, Pedro Si Cumple
Magister Casma Zarate, Carlos Si Cumple

Tabla 2

d) La confiabilidad del instrumento, segun Hernandez (2006, p.65) se refiere al
grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objetivo, produce iguales
resultados. Existen diversos procedimientos para calcular la confiabilidad de un

instrumento de medicion.

Se determino el Alfa de Cronbach realizando una encuesta piloto a 140 clientes.
Este coeficiente desarrollado por J.L Chronbach, requiere una prueba del
instrumento de medicién y va a producir valores que van entre 0 y 1. La ventaja
esta en que no es necesario dividir en dos mitades a los items del instrumento de

medicion, simplemente se aplica la medicidn y se calcula el coeficiente.

Tabla 3

Criterio de confiabilidad valores

No es confiable -1a0
Baja confiabilidad 0.01a0.49
Moderada confiabilidad 0.5a0.75
Fuerte Confiabilidad 0.76 a 0.89
Alta confiabilidad 09a1l

Fuente: Ruiz 2000, p.70
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Analisis de Fiabilidad — Prueba Piloto

Tabla 4
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 140 100,0
Excluido 2 0 ,0
Total 140 100,0

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Alfa de
Cronbach? Cronbach
basada en
elementos

estandarizad N de

os? elementos
0,984 0, 906 19

Interpretacion:

El coeficiente de Alfa de Cronbach se ha obtenido 0.984 para las 19 preguntas del

cuestionario indicando que tienen una alta confiabilidad.
2.5 Métodos de Analisis de Datos

Para analizar los datos se hara uso de la estadistica descriptiva a través de tablas,
gréficas y la estadistica inferencial para generalizar los resultados obtenidos en la
contratacion de las hipétesis. Para ello se utilizara el programa estadistico SPSS
22.0

2.6 Aspectos Eticos

El presente trabajo de investigacion tendra en consideracion los principios morales

y éticos, considerados en el desarrollo dentro del marco legal vigente.

Manteniendo una buena actitud moral, ética y responsable dispuesto para realizar
una actividad de investigacion muy importante para la carrera universitaria. Se esta
teniendo consideracién para el presente trabajo, principios éticos siendo aplicados
en la teoria como en la metodologia. De igual forma se ha practicado el principio de

no plagio y la seriedad del caso.
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[ll. RESULTADOS

3.1 Andlisis Descriptivos de los resultados estadisticos

Tabla 5

Estadisticos descriptivos
Resumen de procesamiento de casos

Valido Perdidos Total
N Porcentaje N  Porcentaje N Porcentaje
Las tasas de Interes 140 100.0% O 0.0% 140 100.0%
Balance Transfer 140 100.0% O 0.0% 140 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: El observa que la muestra esta conformada por 140 clientes del
BCP que cuentan con tarjetas de crédito y los resultados arrojados nos refleja los
siguientes estadisticos.

Tabla 6

Dimensién Tasa Activa

tasa que se gana por brindar un préstamo (items 1-4) (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido Casi Siempre 116 82,9 82,9 82,9
Siempre 24 17,1 17,1 100,0
Total 140 100,0 100,0

Porcentaje

40

T
Siempre

Interpretacion: En el grafico se observo que el mayor porcentaje responde que
esta Casi Siempre por un 82,9% representado por 116 clientes encuestados,
seguido por la categoria Siempre con un 17,1% representado por 24 personas.

28



Tabla 7

Dimension Tasa Efectiva

Tasa que se brinda al solicitar un préstamo (items 5-7) (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 23 16,4 16,4 16,4
Casi Siempre 112 80,0 80,0 96,4
Siempre 5 3,6 3,6 100,0
Total 140 100,0 100,0

Porcentaje

T
Casi Siempre Siempre

Interpretacion: En el grafico se observo que el mayor porcentaje responde que
esta Casi siempre por un 80.00% representado por 112 clientes encuestados,
seguido por la categoria A veces con un 16,4% representado por 23 clientes y por
altimo Siempre con un 3,6% representado por 5 clientes.

Tabla 8

Dimensién Tasa Preferencial

Tasa que se brinda por campafia (items 8-10) (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 1 7 7 7
A veces 138 98,6 98,6 99,3
Casi Siempre 1 7 7 100,0
Total 140 100,0 100,0
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Porcentaje

Casi Nunca A veces Casi Siempre

Interpretacion: En el grafico se observé que el mayor porcentaje responde que
esta A Veces por un 98.6% que representa 138 clientes encuestados, seguido de
igual manera por Casi Nunca y Casi siempre por un 0.7% que representa 1 cliente
cada uno.

Tabla 9

Dimension Tarjeta de Crédito

Consolidar deudas de otras tarjetas de crédito (items 11-14) (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 5 3,6 3,6 3,6
Casi Siempre 95 67,9 67,9 71,4
Siempre 40 28,6 28,6 100,0
Total 140 100,0 100,0

Porcentaje

T T
A veces Casi Siempre Siempre
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Interpretacion: En el grafico se observd que el mayor porcentaje responde que
esta Casi siempre por un 67,9%, representado por 95 clientes encuestados,
seguido por la categoria Siempre con un 28,6% representado por 40 clientes y por

altimo A veces con un 3,6% representado por 5 clientes.

Tabla 10

Dimensién Perfil del Cliente

Evaluacion del cliente (items 15-19) (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 5 3,6 3,6 3,6
Casi Siempre 124 88,6 88,6 92,1
Siempre 11 7,9 7,9 100,0
Total 140 100,0 100,0

Porcentaje

T
Siempre

T
A veces Casi Siempre

Interpretacion: En el grafico se observd que el mayor porcentaje responde que
esta Casi siempre por un 88,6%, representado por 124 clientes encuestados,
seguido por la categoria Siempre con un 7,9% representado por 11 clientes y por

altimo A veces con un 3,6% representado por 5 personas.
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3.2 Andlisis inferencial

3.2.1 Prueba de normalidad de la hipotesis

Regla de decision:

Si Sig. p<0.05 = Rechazo HO
Si Sig. p>0.05 = Acepto HO
Regla de Correspondencia:
N<50 = Shapiro - Wilk

N>50=Kolmogorov — Smirnov

Tabla 11
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Las Tasas de Balance

Interes Transfer
N 140 140
Parametros normales? Media 36,8000 3,6300
Desviacion estandar 3,88088 47175
Maximas diferencias Absoluta ,185 ,250
extremas Positivo ,136 ,225
Negativo -,195 -,149
Estadistico de prueba ,195 ,225
Sig. asintotica (bilateral) ,000¢ ,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

3.2.2 Prueba de hipotesis

Relacién entre Tasas de Interés y Balance Transfer.

A continuacién, se observaran los datos resultantes del analisis de correlacion para

la estimacion del tau-b de Kendall.
Hipotesis general

Existe relacion significativa entre las tasas de interés y el Balance Transfer en el
Banco de Crédito, Cercado de Lima 2018.
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Tabla 12. Correlacion no paramétrica — tau-b de Kendall, segun la Hipétesis

general
Correlaciones
Tasas de Bance

Interés Transfer
tau_b de Kendall Tasas de Interés Coeficiente de correlacion 1,000 721
Sig. (bilateral) ,000
N 140 140
Balance Transfer Coeficiente de correlacion 721 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 140 140

Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 12, en la que, se hizo uso del
estadistico Tau-b de Kendall con relacion a las variables tasas de interés y balance
transfer, obtuvo un coeficiente de correlacion de 0,721, con un nivel de significancia
menor a = 0.05, el cual indica que se rechaza la HO y se acepté la Hi, por
consiguiente, existe una correlacion positiva alta entre las dos variables en el Banco
de Creédito, Cercado de Lima 2018.

Hipotesis especifica N° 1

HO: No existe relacién significativa entre la tasa activa con el perfil del cliente en el
Banco de Crédito, Cercado de Lima 2018.

H1: Existe relacion significativa entre la tasa activa con el perfil del cliente en el
Banco de Crédito, Cercado de Lima 2018.
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Tabla 13. Correlacion no paramétrica — tau-b de Kendall, entre la dimension tasa

activa y el perfil del cliente del Banco de Crédito, Cercado de Lima 2018.

Correlaciones

Perfil del
Tasas Activa cliente
tau_b de Kendall Tasa Activa Coeficiente de correlacion 1,000 ,322
Sig. (bilateral) ,007
N 140 140
Perfil del Cliente Coeficiente de correlacion ,322 1,000
Sig. (bilateral) ,007
N 140 140

Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 13, en la que, se hizo uso del
estadistico Tau-b de Kendall con relacion a la dimension Tasa Activa y el Perfil del
cliente, obtuvo un coeficiente de correlacion de 0,322, con un nivel de significancia
mayor a = 0.05, el cual indica que se acepta la HO y se rechaza la H1, por
consiguiente, no existe relacion entre la dimension Tasa Activa y el Perfil del cliente

en Banco de Crédito, Cercado de Lima 2018.
Hipotesis especifica N° 2

HO: No existe relacion significativa entre la tasa preferencial con la tarjeta de crédito
en el Banco de Crédito, Cercado de Lima 2018.

H1: Existe relacion significativa entre la tasa preferencial con la tarjeta de crédito

en el Banco de Crédito, Cercado de Lima 2018.

Tabla 17. Correlacion no paramétrica — tau-b de Kendall, entre la dimensién Tasa
Preferencial con la Tarjeta de Crédito en el Banco de Crédito, Cercado de Lima
2018.
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Tabla 14

Correlaciones

Tarjeta
Tasa de

Preferencial Crédito
tau_b de Kendall Tasa Preferencial Coeficiente de correlacion 1,000 ,201
Sig. (bilateral) ,098
N 140 140
Tarjeta de Crédito Coeficiente de correlacion ,201 1,000

Sig. (bilateral) ,098

N 140 140

Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 14, en la que, se hizo uso del

estadistico Tau-b de Kendall con relaciéon a la dimension tasa preferencial y tarjeta

de credito, obtuvo un coeficiente de correlacion de 0,201, con un nivel de

significancia mayor a = 0.05, el cual indica que se acepta la HO y se rechaza la H1,

por consiguiente, no existe relacion entre la dimension diferenciacién y la variable

satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito, Cercado de Lima 2018.
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ANEXO 01
CUESTIONARIO DIRIGIDA A CLIENTES

Instructivo: Estimado sefor o sefiora:

Le pedimos se digne en contestar el siguiente cuestionario puesto que sera de
mucha utilidad para la investigacién que se esta realizando. Sus respuestas son
muy importantes para alcanzar nuestro objetivo. Marque con una X la respuesta

elegida. La escala de cinco puntos es la siguiente:

A: Totalmente de Acuerdo (5)
B: De acuerdo (4)

C: Ni de acuerdo ni en Desacuerdo (3)

D: En desacuerdo (2)
E: Totalmente en Desacuerdo (1)

N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5
1 ¢Cuando necesita dinero, es el crédito efectivo su primera opcion?
2 ¢Cree que el crédito efectivo del BCP cobra el menor interés?

3 ¢Ha pensado en solicitar un crédito hipotecario en el futuro?

4 éSolicita otros créditos constantemente que se le otorgue de

manera rapida como el adelanto de sueldo del BCP?

5 ¢Cuando solicita un préstamo del BCP, conoce ustedes que tasa

efectiva anual que esta pagando?

6 éConsidera que la tasa efectiva anual que le ofrece el BCP es justa?
7 ¢Consulta la tasa efectiva mensual del BCP cuando solicita algin

crédito menora 1lafio?

8 éConoce cudl es tu tasa normal que se le va a cobrar el BCPantes de

realizar una compra o solicitar un préstamo?

9 ¢éConsulta frecuentemente con el BCP si tiene una tasa

preferencial?

10 éEsta de acuerdo con las campafias que le ofrece el BCP?

11 éColoca normalmente sus compras en cuotas?

12 éSuele colocar sus compras en un plazo mayor a 12 cuotas?

13 ¢Tiene conocimiento las diferentes comisiones que cobran por su

tarjeta de crédito?

14 éConsidera usted alta las comisiones?

15 éCree que cuenta un buen historial crediticio?

16 éSiempre paga con retraso sus deudas pendientes?

17 ¢Cree que sus ingresos actualmente cubren todos sus gastos,

incluyendo deudas financieras?

18 éSuele adelantar el pago de sus deudas cuando recibe algln ingreso

extra (gratificacion, utilidades, etc)?

19 ¢éSe considera usted en el segmento de clientes que posee mas de

una tarjeta de credito?
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ANEXO 03: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Investigacion:
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de Investigacion:
Mo experimental y
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transversal Nivel
de Investigacion:
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