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RESUMEN

El estudio “Créditos y morosidad en la cartera de consumo del grupo Scotiabank,
Independencia 2016”, buscé determinar las causas del deterioro de recuperacion
de los créditos otorgados y el incremento de morosidad del grupo Scotiabank.
Indagando las teorias para esta investigacion, se concluy6 con los autores: José y
Arturo Morales Castro, para créditos con sus elementos: Préstamo en dinero,
plazo definido e intereses devengados y morosidad; y Pere Brachfield con sus
componentes: Gestion preventiva del riesgo de crédito, incumplimiento contractual

y cargas administrativas.

La investigacién fue de un disefio descriptivo correlacional, no experimental,
con enfoque cuantitativo. La muestra fue de 48 colaboradores de la oficina SCI
Los Olivos. Para mejorar la informacion requerida, se validaron los instrumentos,
demostrando la validez y confiabilidad, mediante la técnica de opinion de
expertos y el alfa de Cronbach; la técnica que se utilizé fue la encuesta y el

instrumento el cuestionario graduado en la escala de Likert para ambas variables.

La conclusion fue que el incremento de la morosidad se debe al mal inicio de
colocacion de créditos por algunos funcionarios y asesores; debido a la presion de
objetivos en colocaciones, siendo obligatorios para comisionar y alcanzar metas.
Ante esta realidad la recuperacion de dichos créditos se hace mas dificil por el
area de cobranzas: SCI, quién segun la encuesta a los colaboradores: éstos
encuentran a los clientes en su mayoria sobreendeudados en varias entidades

financieras. Comprobandose la hipotesis y el objetivo general del estudio.

Palabras claves: Créditos de consumo recuperables.
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ABSTRACT

He study "Credits and delinquencies in the consumer portfolio of the Scotiabank
Group, Independencia 2016", sought to determine the causes of the deterioration
in the recovery of loans granted and the increase in delinquency of the Scotiabank
group. Inquiring the theories for this investigation, it was concluded with the
authors: José and Arturo Morales Castro, for credits with its elements: Loan in
money, term defined and accrued interest and delinquency; and Pere Brachfield
with its components: Preventive management of credit risk, breach of contract and

administrative burdens.

The research was of a descriptive correlational design, not experimental, with a
guantitative approach. The sample was 48 employees from the Los Olivos SCI
office. To improve the information required, the instruments were validated,
demonstrating validity and reliability, using the expert opinion technique and
Cronbach's alpha; the technique that was used was the survey and the instrument

the questionnaire graduated on the Likert scale for both variables.

The conclusion was that the increase in delinquency is due to the bad start of
loan placement by some officials and advisers; due to the pressure of objectives in
placements, being mandatory to commission and achieve goals. Faced with this
reality, the recovery of these loans is made more difficult by the collection area:
SCI, who according to the survey of the collaborators: they find the clients mostly
over indebted in several financial entities. Checking the hypothesis and the
general objective of the study.

Keywords: Recoverable consumption credits.
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.  INTRODUCCION



1.1 Realidad Problemética

En el presente sistema econdmico con el cual convivimos, el dinero es el eje
principal sobre el cual se fundamentan las actividades econémicas, ya que a partir
de éste se expresa el valor. Aunque no siempre fue asi, segun la historia hubo
épocas en las que existi6 y habra otras en el futuro en las que ya no sea
necesario, su razon de ser esta relacionada a la produccién mercantil, comercio y
a la ley del accién del valor. De hecho el dinero tal y como lo conocemos ha sido
el producto de una completa evolucion de las formas de intercambio de productos
y servicios. La razén de su origen sigue siendo un tema de discusion entre
diferentes teorias economicas; sin embargo, lo importante a notar es que al
establecerse una forma de intercambio forzosamente debe existir algin

instrumento de intercambio para obtener algo.

En las primeras fases de la humanidad, el hombre para satisfacer sus
necesidades vitales debié agotar todos sus esfuerzos y alcanzar unos cuantos
alimentos. Para protegerse de la intemperie y mantener a distancia a los animales
salvajes, tuvo que buscar refugio en las cavernas. La lucha aislada del hombre
primitivo fue tenaz y desesperada por la supervivencia humana. Posteriormente,
aparece el nacleo familiar y la organizacion social dio sus primeros pasos, las
familias se unieron y cada vez formaban organizaciones mas amplias, con
sistemas de gobierno apropiados para la época. El incremento del grupo humano
y sus nuevas formas de vida social eran las razones para encontrar nuevas
necesidades de satisfaccion humana, como la alimentacion, la vestimenta, la
vivienda, etc., originalmente los productos de la caza y pesca sirvieron en forma

exclusiva para la alimentacién de un nucleo humano.

Muchas veces sus necesidades no eran plenamente satisfecha con el producto
de la caza, pesca y el recogimiento de frutos silvestres del lugar, era menester
cambiar alimentos con otros alimenticios, como: carne, pescado, frutas, etc. Estos
bienes, producto del intercambio, trueque llegaron a satisfacer mejor las
necesidades humanas tanto individuales como colectivas, razon por la que

buscaban la forma de mejorar es sistema de truque para obtener mejores
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productos y entregar sus excedentes. Cuando la humanidad alcanz6 una mejor
organizacion social, crecieron las necesidades y la comercializacion de los bienes
encontré nuevos instrumentos perfeccionados para el intercambio. Los pueblos
ampliaron sus mercados para los productos intermedios y finales; los hebreos,

fenicios, indios, chinos, etc., pueblos que mas se distinguieron en el comercio.

Como se dificulté el continuo intercambio de bienes o trueque, buscaron una
medida comudn para realizar el comercio, asi en la India aparecié una especie de
letra de cambio como papeles portadores de valor, en Cartago (Tunez)
aparecieron unos pedazos de cuero que constituian signos monetarios de la
época con representaciones de valores. Cada pueblo se buscdé un sistema
monetario como medida de cambio y portador de valor y posteriormente el dinero
se convirti6 en acumulador de rigueza. A medida que el comercio surgia, los
créditos se realizaban por necesidad y aparecieron los morosos, que algunos
reinos como los babilonios castigaban a los deudores con consecuencias de la
familia del deudor, pudiendo inclusive a llegar a ser considerados esclavos en
caso de no poder cumplir con los pagos y solo recobraban su libertad con la
cancelacion de la deuda.

Segun la historia hay personajes célebres que cayeron en morosidad que son
catalogados como grandes deudores y tuvieron que pagar sus consecuencias;
Como por ejemplo, el famoso escritor espafiol: Miguel de Cervantes Saavedra
que fue a prision por no pagar sus deudas, al igual que su padre, también sufrio
carcel por sus deudas contraidas. También hay otros morosos famosos, como
Josefina; una de las mujeres que tuvo Napole6bn Bonaparte, compradora
impulsiva y gran acumuladora de deudas, ya que no pagaba nada de lo que
compraba y era Napoledn el que debia de liquidarlas, incluso cuando ya estaban
separados. El, sigui6 pagando todo segln acuerdo que ambos aceptaron en su

separacion.
En el desarrollo de las economias prehispanica; tanto el imperio incaico como

los aztecas se realizaban de dos maneras: la principal forma (ambos) de realizar

la transaccion comercial, era el trueque, aunque también tenian formas de pago
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usando como “moneda” los granos de sal en el imperio de los incas y el cacao
con los aztecas. En cuanto a determinar si en esta época existio algun tipo de
acuerdo para realizar transacciones sin pago inmediato no se puede precisar,
debido a que no existe una referencia realmente clara que no se haga mencién a
ello; sin embargo, no seria raro establecer que pudiera estar vigente dentro de
esta economia prehispanica algun tipo de venta a plazo.

Con la conquista Espariola, el sistema econdmico hispano se proyecté en las
colonias. En ella se implanté un sistema monopolista de comercio con el cual
solamente la Corona Espafiola tenia el control absoluto de la produccion.
Comercializacion, actividades financieras y el transporte comercial, donde sus
transacciones comercializadas se realizaban generalmente con oro y plata. En el
periodo colonial, es cuando tenemos referencias més claras del uso del crédito de
consumo; sin embargo mencionar que en la Nueva Espafa no existi6 un gran
mercado monetario que permitiera que se crearan bancos u otros negocios
financieros. La carencia de comercio interno entre los territorios que comprendian
la Colonia hacia que el mercado fuese exclusivamente local, ya que el comercio
interno estaba limitada por la gran extension del Imperio Espafiol, la carencia de
rutas comerciales para el transporte, pero sobre todo la falta de mercados

consumidores.

Después de la independencia la situaciébn econdémica del Perd no pudo haber
sido peor. Los ultimos afios de la administracion colonial, sumados los afios de
guerra por la independencia y los ejércitos extranjeros que apoyaron a la causa,
heredaron una gran deuda al nuevo gobierno independiente. Ademés la Corona
Espafiola no reconoci6 hasta varios afios después la independencia del Pert y es
por eso que agotd las fuentes crediticias. Décadas después en el gobierno de
Ramén Castilla, con la explotacion del guano y el salitre, el gobierno peruano tuvo
buena aceptacion crediticia con las potencias econOmicas de esa €poca;
Inglaterra, EE.UU., Alemania, etc., y se logro obtener algo de modernizacion
hasta la nefasta Guerra del Pacifico, donde nuevamente se cayo en banca rota.

22



Desde finales del siglo XX y hasta la fecha, el Perl goza de buena reputacion
crediticia en el mundo, sus pagos sin morosidad y hasta a veces por adelantados
son sefales que su economia es estable a pesar de los diferentes gobiernos
democraticos que se suceden, dan esperanzas no solamente a los acreedores,
sino también, a los mismos peruanos. En la actualidad, en el Perd, el sistema
financiero es regulado por la SBS, es supervisado por SMV y por el BCR en sus
respectivas competencias, actualmente estd conformada por 61 instituciones
financieras: 17 Bancos, 12 Financieras, 12 Cajas Municipalidades de Ahorro y
Crédito, 8 Cajas Rurales de Ahorro y Crédito y 12 Entidades de Desarrollo de la
Pequefia y Microempresa, todas estas compitiendo entre si con los mismos

clientes que se encuentran en el sistema financiero.

Las formas para realizar una solicitud de crédito puede ser a través de una
entrevista personal, por correo o por teléfono, de acuerdo con la politica seguida
por la institucion financiera interesada. El inicio de la gestion de créditos es tan
simple y sencillo que su mayor medida casi siempre son aceptadas. Como se
menciond antes, existe en el medio, 61 instituciones financieras acreditadas con
sus respectivas oficinas y sucursales en todo el pais y todos compiten por los
mismos clientes. Debido a esta exigida competencia para captar a dichos clientes;
muchos funcionarios y/o asesores de negocios realizan malas gestiones de
créditos donde simulan y/o exageran la capacidad de ingresos de los futuros
deudores.

La diferencia entra la solvencia equitativa e insolvencia por banca rota, es
cuando un cliente no tiene fondos con las cuales no puede pagar sus deudas, se
dice que es insolvente. Pero la palabra insolvente se usa en dos sentidos. Con el
fin de juzgar el mejor método para tratar con un cliente insolvente, el acreedor
debe tener claramente presente la diferencia entre los dos empleos de la palabra.
En otra palabra; moroso es la persona natural o juridica que no ha cumplido una
obligacion de pago a su vencimiento. La morosidad se viene incrementando mes
a mes a nivel nacional, segun datos de ASBANC, la tasa de morosidad llego a 8.6

% en Diciembre del 2016, siendo los créditos de consumo y microempresa los
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mas elevados. Segun la misma fuente, este porcentaje se viene incrementando

sin vista de solucion a futuro.

El grupo Scotiabank, es una subsidiaria de The Bank of Nova Scotia, siendo el
tercer banco mas grande de Canad& con preponderante presencia internacional.
Es uno de los conglomerados financieros mas importante del Perd, conformado
por entidades vinculadas al negocio financiero y al mercado de capitales como:
Scotiabank, Crediscotia Financiera, Scotia Fondos, Scotia Tituladora, SCI y
Profuturo AFP. Tiene como Vision: Ser reconocido por los clientes como la mejor
empresa de soluciones de la region. Y tiene como Mision: brindar a los clientes
soluciones innovadoras, efectivas y sostenibles que contribuyan a su bienestar
econdmico y crecimiento. Tiene como lema: “Un solo equipo de soluciones” que

motiva a los colaboradores a realizar un buen desempefio.

SCI, Servicios, Cobranzas e Inversiones SAC, es parte del grupo Scotiabank
que brinda servicios de cobranzas (telefénica, domiciliaria y courrier),
verificaciones, venta de productos financieros (contact center) y Red de Cajeros
Corresponsales a nivel nacional, exclusivamente para el banco Scotiabank y la
financiera Crediscotia. SCI, es el area de recuperacion de créditos en todo el Peru
qgue otorga el banco y la financiera y como departamento de cobranzas es
responsable de la morosidad; tiene 43 oficinas a nivel nacional y la oficina
encargada del distrito de Independencia se encuentra en la Av. Alfredo Mendiola
N° 3543 distrito de Los Olivos (frente a mega plaza), donde el reto para frenar el
incremento de la morosidad del cono norte de Lima se complica por el inicio de la
gestion y sus malas colocaciones de créditos de consumo y tarjetas de crédito

que son criticas para el recupero en las cobranzas.
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1.1.1 Organigrama Funcional

GERENCIA DE COBRANZA
Y VERIFICACIONES
SERVICIOS
ESPECIALES
|
COBRANZA GERENCIA DE RED INTELIGENCIA DE
TELEFONICA DESUCURSAIES COBRANZAS
JEFES FONAI ES
SECTORISTAS
TERCERIFADO
ADMINISTRADOR DE
SUCURSAL
ASESORES SUPERVISORES COORDINADORES
GESTORES DE
COBRANZAS INSPECTORES

El Peru cuenta con 31’808,084 de habitantes (INEI, 2016), su capital Lima, con
9'985,664 habitantes; tiene casi un tercio de la poblacion nacional y el distrito de
Independencia cuenta en la actualidad con 207,647 habitantes (INEI, 2016), y su
PEA el 51.3%, siendo en su mayoria lo mas jovenes (18 a 30 afios) los que han
sido participe del crecimiento social-econdmico del distrito. Cuenta con dos
grandes CC. CC., del cono norte de Lima: Mega Plaza y Plaza Norte. Como
resultado del crecimiento econdémico del pais en estos ultimos afos; ha llevado a
la mala costumbre de tener una falsa apreciacion que han crecido salarialmente,
también a la par que el Perd. Errbneamente se vive en fantasia, una realidad
dificil de salir, porque la mayoria de estas personas ven su vida a corto plazo;

obteniendo un empleo con salario minimo y son acechados con ofrecimientos de
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tarjetas y/o préstamos de consumo por mas de una entidad financiera, incluyendo

el grupo Scotiabank (banco y financiera).

Segun la prediccion planteada, no solo se perjudica la institucion y los
ahorristas, sino también; el moroso: porque, queda dentro del sistema financiero
como persona no sujeta a ningun crédito en ninguna entidad financiera en el
futuro, o hasta que pague meses o afios después, siendo tarde su reaccion por lo
perjudicial que es estar en rojo dentro del sistema financiero. Porque, para
conseguir empleo en empresas con trayectoria y bien formadas. Estas compafiias
aceptan postulantes donde su primer filtro es saber si estan en la central de riesgo
(INFOCORP) vy si es positivo, no lo convocan porque, contratar a un empleado
con deudas es contratar a un trabajador con problemas. Ese es el primer filtro en
las empresas serias. Por lo tanto, un joven moroso perjudica su futuro laboral y
estara condenado a trabajos eventuales y sin planilla, sin beneficios y mejores

sueldos.

El estudio se sostiene con los elementos y componentes de cada autor elegido
donde se demuestra que el incremento de la morosidad se debe a los créditos
mal otorgados por parte de algunos malos funcionarios de negocios y asesores;
debido a la presién de cumplir con los objetivos mensuales de colocacion, siendo
estos, obligatorios para poder comisionar y alcanzar las metas propuestas;
calificando (forzando) a personas con bajos ingresos a créditos que no pueden
cumplir. Ante esta realidad la recuperacion de estos créditos se hace mas dificil
por parte del area de cobranzas: Servicios, Cobranzas e Inversiones (SCI), en
especial la oficina de Los Olivos, quién segun argumentos de los mismos clientes,
éstos se encuentran en su mayoria sobre endeudado, con incapacidad de pago
por bajos ingresos y con mas de una entidad financiera en el medio. Por tanto, es

de interés y objetivo general la presente investigacion.
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1.2 Trabajos previos

Segun la definicién de trabajos previos:

Se refiere a los estudios previos y tesis de grado relacionadas con el problema
planteado, es decir, investigaciones realizadas anteriormente y que guardan alguna
vinculacién con el problema e estudio. Debe evitarse confundir los antecedentes de la
investigacién con la historia del objeto de estudio en cuestién (Rojas, 2010,
“Metodologia de la investigacion”, parr. 2).

Es importante estudiar los trabajos previos que se presentan porgue dan una
opinién internacional y nacional, demostrando que se asemejan las probleméaticas
a pesar de pertenecer a diferentes ciudades dentro y fuera de las fronteras. Son
tesis que con anterioridad fueron realizados por otros profesionales, donde se
tomara en cuenta como soporte de la investigacion que se presenta, de acuerdo a
la investigacion realizada se ha obtenido los siguientes estudios relacionados con

el tema los cuales se detallan a continuacion:

1.2.1 Trabajos previos internacionales

En el estudio realizado se cita cinco trabajos previos internacionales que con sus
aportes ayudaron a recopilar experiencias con datos, para mejorar la vision
teméatica y a desarrollar el objetivo del proyecto, ya que cuentan con
caracteristicas similares al interés buscado con la finalidad de obtener una

enriquecida elaboracion del proyecto de investigacion.

Lopez, M. (2016). En su tesis “El riesgo de crédito en la cartera de consumo y
su relacion con el sobreendeudamiento”, obtuvo el grado de magister en
administracion bancaria y finanzas de la universidad de Guayaquil — Ecuador
durante el afio 2015. Tuvo como objetivo analizar la facilidad crediticia en
operaciones de consumo, en especial en tarjetas de crédito y créditos de
consumo Yy las debilidades en el proceso de evaluacion de este tipo de créditos
por la falta de fuentes de informacion crediticia integrales y eficientes, son
causales para el incremento del riesgo de crédito en la banca privada del

Ecuador.
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El método que se utilizé para realizar este estudio, fue de tipo aplicado con
disefio no experimental, de naturaleza descriptiva — correlacional y como
instrumento de recoleccidon de datos y muestra se recurrid a la técnica de
entrevistas y observacion donde se vali6 con fuentes del sistema financiero
privado del Ecuador; que concentra aproximadamente el 70% de créditos de
consumo en relacion al total de créditos otorgados, considerando las cifras

reportadas en la Superintendencia de Bancos, al cierre del afio 2014.

De acuerdo a la investigacion realizada, se concluyé que el crédito de consumo
no controlado induce al sobreendeudamiento y aumentara el riesgo crediticio. Su
recomendacion debido a la importancia y la incidencia que los créditos de
consumo tienen sobre las personas y el nucleo familiar, es primordial que las
instituciones financieras consideren para sus analisis de crecimiento en este

segmento un mejor control en las aprobaciones de dichas solicitudes.

Segun la investigacion, esta tesis desarrolld la problematica de los créditos de
consumo en el Ecuador que es semejante a la del Perd, por lo tanto, es
importante su aporte del estudio porque ambas sociedades son similares y
ayudaria de alguna manera con sus conclusiones y recomendaciones para

adecuarlas a las leyes y normas que rigen en el pais.

Berrazueta, S. y Escobar, B. (2012). En su tesis “Plan de riesgo crediticio para la
morosidad de los clientes en la cooperativa de ahorro y crédito Educadores de
Cotapaxi CACEC de la ciudad de Latacunga durante el periodo 01 de enero al 31
de julio ario 2010”, obtuvieron el titulo de ingenieria en contabilidad y auditoria, de
la universidad técnica de Cotopaxi — Latacunga — Ecuador; Tuvieron como
objetivo mejorar las politicas de resguardo financiero que permitan minimizar o

impedir posible morosidad e incobrabilidad de créditos.

Para lograr estos objetivos una de las herramientas mas utilizadas para que la
gestion financiera sea realmente eficaz es el control de gestion, que garantiza en
un alto grado la consecucion de las metas fijadas por los creadores, responsables
y ejecutores del plan financiero. En los procesos de evaluacion de los riesgos de

la cooperativa permitid establecer un plan que resultara propicio, adecuado y
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provechoso a las necesidades de la misma; para este fin se utilizé el estudio
aplicado de disefio no experimental con métodos (descriptico, cientifico, analitico)

y técnicas (observacion, encuesta).

Los informes financieros ayudan lo suficiente en la toma de decisiones en el
futuro. Donde mejorando la administracion de riesgo crediticio con nomas rigidas
de crédito, evaluando el riesgo crediticio, considerando al efecto las operaciones
de otorgamiento de crédito, realizando seguimiento a al cartera crediticia, se

obtendra como resultado el minimo perjuicio econdmico a la empresa.

Este estudio demuestra también que para evitar la morosidad es necesario dar
un buen inicio serio en las gestiones de créditos. Aunque existen normas y
pardmetros en nuestro medio donde especifican claramente a quienes se les
puede otorgar los créditos solicitados. Desafortunadamente, son algunos
funcionarios y promotores que incumplen estas normas; forzando en los contratos
de créditos calificaciones donde pueden llegar a sus objetivos y metas de trabajo

en el mes.

Ortiz, T. y Pilco, L. (2015). En su tesis “Andlisis financiero de las provisiones de
cuentas incobrables en la cooperativa de ahorro y crédito Santa Ana Ltda., y el
riesgo de morosidad de sus socios”, ambos autores obtuvieron el titulo de
contador publico auditor de la universidad de Cuenca — Ecuador; Tuvieron como
objetivo el conocer como se asemejan las provisiones y el riesgo de la morosidad

de la cooperativa de ahorro y crédito Santa Ana Ltda.

El objetivo de este trabajo era realizar el analisis financiero a las provisiones de
la cartera de crédito donde determinaron la morosidad existente, por lo que la
actividad crediticia constituye la principal fuente de ingresos para la empresa.
Donde también puede ocasionar problemas coma la liquidacion de la misma por

el mal manejo de la cartera.

Para el proceso de conocimiento que se inici6 con la observacién de
fendmenos generales con el propésito de haber sefialado las verdades peculiares

contenidas explicitamente en la situacion general. Permitieron llegar al

29



conocimiento de todos los aspectos que abarcaron un plan de riesgo rapido,
eficiente y un manual de provisiones, que lograron proteger a la Cooperativa, sus
recursos humanos, economicos Yy materiales, iniciando desde la gestidn
administrativa, control interno con una correcta planificacién, siempre buscando la

optimizacién de los recursos.

El proceso mediante el cual percibieron deliberadamente ciertos rasgos
existentes con la realidad por medio de un esquema conceptual previo donde se
realizd un estudio aplicado de disefio no experimental de naturaleza descriptiva —
correlacional y se emplearon una serie de técnicas e instrumentos de recoleccion

de datos al personal de la cooperativa.

Estos estudios de antecedentes internacionales se ubican en el vecino pais del
norte del Ecuador, comparten la misma problematica ya que ambas sociedades
tienen las mismas similitudes en cuanto a empefio por salir adelante
(econémicamente). No solo se comparte ese empuje sino, también algunas
costumbres y también leyes gubernamentales parecidas. Se compararon
situaciones similares y sus conclusiones sirvieron para mejorar los analisis del

trabajo realizado.

Pinto, R. (2013). En su tesis “El crédito al consumo en Espafia”, obtuvo el
grado doctoral de la universidad de educacion a distancia de Madrid — Espafia;
Tuvo como objetivo el analisis econdomico del sector de la financiacion al consumo
en Espafia, a los efectos de explorar la incidencia del marco institucional y de la
crisis econdmica sobre su desempefio. Aunque el objetivo de estudio es Espafia,
no se pudo estudiar aisladamente, por eso también analiza el crédito al consumo

en la Union Europea que sirve como comparativa.

Desde el punto de vista metodoldgico se planted tanto el estudio aplicado de
disefio no experimental de naturaleza descriptiva — correlacional y en marco
institucional regulatorio como experiencia comparada dentro de la Unidon Europea.
Las muestras de datos fueron recogidas del Registro de Crédito Publico o también
conocida como la Central de Informacion de Riesgos (CIR) y informacion Sharing

and Its Implications for Consumer Credit Markets: United States vs, Europe.
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Es importante su estudio sobre todo créditos de consumo para comparar el
futuro del mercado crediticio a nivel de consumo en el Perd. Asi como cayeron en
Espafa los créditos hipotecarios en el 2010 y ahora los créditos de consumo caen
en morosidad; el resultado como consecuencia es la crisis econémica que no
avizora solucion a corto ni mediano plazo. Es por eso, que se debe regular mejor

los créditos de consumo en el pais, para no tener problemas como en Espafia.

Segun la investigacidén concluye; que el modelo de créditos de consumo debe
ser monitoreado por la institucion financiera para asegurar un funcionamiento
optimo y hacer los ajustes de acuerdo a los objetivos de la empresa, se considera
que el monitoreo debe hacerse cada tres meses como minimo para verificar la

capacidad de prediccién del mismo.

El resultado de este trabajo de investigacion se caracteriza por contener
informacion de la misma problematica que conlleva a una conclusién; Una mala
gestion de créditos de consumo en su inicio trae como consecuencia una alta tasa
de morosidad y este como resultado se convierte en un problema crediticio que

afecta la rentabilidad de las instituciones financieras.

Martinez, M. (2013). En su tesis “Gestion en las entidades financieras: El
riesgo de crédito y morosidad”, obtuvo el grado de Administracion y Direccion de
Empresas, de la universidad de Valladolid — Espafia; Tuvo como objetivo conocer
el nivel de riesgo que asumia cada operaciéon de crédito y que recursos se
necesitaron para ello. Después de la profunda situacion de crisis econémica en
Espafia y que atraviesan las economias de otros paises europeos desde el afio
2007, el declive del ciclo econémico y las tensiones inflacionistas, sumadas a
estos el desempleo han demostrado que la regulacion con la que trabajan los

organos corporativos de las entidades era vulnerable.

Estas investigaciones fueron realizadas por el tipo de estudio aplicado, no
experimental de naturaleza descriptiva, con una escala de medicion cuantitativa y
cualitativa. L a medicion se hace eco en la normativa establecida en los Acuerdos
de Basilea, y que simultAneamente se recogieron a modo de circular para el

banco de Espafia para posterior aplicacion a las entidades financieras.
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Estas fueron situaciones que alertaron al Banco de Espafa hacia las entidades
financieras del orbe con el objetivo de reducir el crédito y mitigar la morosidad
originada por la coyuntura economica desde entonces y hasta ahora no logran
salir del todo. Aun no se ha reconducido la disponibilidad crediticia normal para
las personas naturales y juridicas, donde los mercados financieros de mantienen
retraidos a riesgo, por ello la dificultad de acceso a la financiacion es el principal
lastre para las personas y empresas que a su vez desencadena la disminucion del

crecimiento de la economia.

En estos ultimos trabajo internacionales pertenecen a otro continente: Europa,
y a pesar de la distancia y cultura diferente, la problematica se repite, eso debido
a la mala colocacion de créditos y por la dificil recuperacién de cobros de los
mismos: Creando a los morosos, como se menciond anteriormente; |os morosos

aparecieron con juntamente con los créditos y/o malas colocaciones.

1.2.2 Trabajos previos nacionales

Como evidencia peruana, tal y como ya se menciond en el punto anterior, se
determind los siguientes cinco trabajos previos del ambito nacional que con sus
aportes ayudaron a recopilar datos, mejorar la visibn tematica y a desarrollar el
objetivo del proyecto, ya que cuentan con caracteristicas similares al interés
buscado con la finalidad de obtener una enriquecida elaboracion del proyecto de

investigacion.

Castafeda, E. y Tamayo, J. (2013). En su tesis “La morosidad y su impacto en
el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la agencia real plaza de la caja
municipal de ahorro y crédito de Trujillo 2010-2072”, con lo que obtuvieron el titulo
de contador publico de la universidad Antenor de Orrego de Trujillo — La Libertad
— Perd. Tuvieron como objetivo determinar el impacto de la morosidad en el
cumplimiento de los objetos estratégicos en la Agencia Real Plaza de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo del 2010 al 2012.

Para la realizacion de esta investigacion se aplicé un disefio de contrastacion

tipo no experimental transeccional — descriptivo utilizando los métodos de Analisis
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y Sintesis, Induccion — Deduccion y Estadistico. El proceso de obtencién de datos
se realiz6 a través de entrevistas, encuestas y del analisis documentaria con

personal de la cooperativa.

En este estudio se llegd a la conclusién que la morosidad juega un papel
primordial para la dinamica econdmica de la caja municipal de Trujillo, porque
flexibiliza los términos de una transaccion (plazos, montos, tipo de interés, etc.) al
romper el acuerdo comercial y no cubrir una satisfaccion de pago por parte del
prestatario puede generar desbalance en activos y finanzas a corto y largo plazo.
No es broma el ascenso de la morosidad, se tiene experiencia recogida de otros
paises como la morosidad en aumento puede quebrar bancos importantes y hacer

tambalear a la economia de un pais.

Del Carpio, J. (2015). En su tesis “Niveles del indice de morosidad en el
periodo 2011 a 2014 de la caja municipal de ahorro y crédito del Santa S.A.
Chimbote”, obtuvo el titulo de contador publico de la universidad César Vallejo —
Nuevo Chimbote — Ancash — Perd. Tuvo como objetivo determinar el indice de
morosidad, aplicar el ratio y comparar los resultados en el periodo 2011 al 2014
de la caja municipal de Santa S.A.

Concluyé que la tasa mas alta de morosidad es de pequefia y mediana
empresa en diferentes afios, aplicando el ratio de morosidad y hecha la
comparacion; quedd demostrado que la morosidad sigue incrementandose afio
tras afio, salvo en el dltimo donde disminuy6 ligeramente. Fue importante la
realizacion de estrategias de crédito, limites efectivos y control de solvencia,
donde se pudo definir correctamente el nivel de financiamiento que se otorgoé a la

cartera de clientes.

Para esta investigacion se realizd con el tipo de estudio aplicado de disefio no
experimental de naturaleza descriptiva — correlacional. Su poblacion en el trabajo
comprende los estados financieros de la caja municipal de ahorro y crédito del
Santa S.A., y la muestra estuvo constituida por el balance general y el estado de

resultados del periodo 2011 a 2014 de dicha cooperativa.
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En esta investigacion se logré frenar en algo el incremento de la morosidad, se
mejord el control de las gestiones de créditos y con un buen seguimiento a las
normas y requisitos mas la honestidad de los promotores y funcionarios se puede
realizar mejores créditos y por lo tanto mejor recuperacion de dichos préstamos y

lograr al fin derrotar a la morosidad.

Quispe, M. (2013), en su tesis “Administracion del riesgo crediticio y la
morosidad de la cooperativa de ahorro y crédito Huancavelica Ltda. 582, del
periodo 2013”, obtuvo el titulo de contador publico de la universidad nacional de
Huancavelica — Perd. Se tuvo como objetivo descubrir en la administracion del
riesgo crediticio y la morosidad, realizando indagaciones de como es la politica de
créditos y la herramienta de evaluacién de la morosidad de la cooperativa de
ahorro y crédito Huancavelica Ltda. 582, periodo 2013.

La COOPAC es una entidad financiera que no solo brinda servicios a los socios
sino también al publico de la ciudad, te6ricamente se plantea que la herramienta
de politicas de evaluacion, es necesario para los andlisis de crédito evaluar con
facilidad de capacidad de pago y el endeudamiento del cliente antes de los
desembolsos de los préstamos. Dieron como resultado que una buena

administracion de riesgo de crédito la mora desciende.

Por la naturaleza de estudio, la investigacion es de tipo aplicada, nivel
descriptivo correlacional — no experimental, donde la poblacién de estudio estuvo
constituida por los mismos socios de la COOPAC; que son en total 18,003 socios

y 4,885 socios tienen créditos con la cooperativa.

La tesis investigada es importante, porque confirma la importancia de los
créditos en el sistema financiero, ya que dinamiza el mercado y genera
productividad, pero si no hay buen recupero de los mismos las consecuencias
pueden ser nefastas para la instituciéon que otorg6 dichos créditos, retrayendo asi,
de alguna manera antagonica el ciclo econOmico no solamente de la region sino

del pais.
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Mamani, R. (2015), en su tesis: “Analisis de las colocaciones e indices de
morosidad de la Coopac San Salvador limitada periodo 2012 — 2013”, obtuvo el
titulo de contador publico de la universidad nacional del Altiplano — Puno — Pera.
Tuvo como objetivo conocer la influencia de las evaluaciones de créditos al indice
de morosidad de dicha cooperativa del periodo 2012 y 2013. El presente trabajo
de investigacion se realiz6 con el tipo de estudio aplicado, con el disefio no
experimental de naturaleza descriptiva — correlacional. Se emplearon una serie de
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, especialmente el analisis

documental con algunos clientes de la cooperativa San Salvador de Puno.

Segun este estudio de investigacion, se llego a la siguiente conclusién; Que la
falta de experiencia del analista de crédito es el responsable de malas
evaluaciones y estas colocaciones generaron la morosidad y a la vez mayores
provisiones en los estados financieros y como resultado la baja utilidad en la

rentabilidad.

El resultado del presente proyecto reafirm6 que en el otro extremo del pais
(Puno), también genera inconvenientes los créditos de consumo por su mala
gestién desde su inicio, que conlleva al incremento de la morosidad y la baja
rentabilidad de la institucion acreedora. Las conclusiones reflejan una similitud de

solucion a la problematica que se presenta en el Grupo Scotiabank.

Vargas, S. (2014), en su tesis: “Gestion de riesgo crediticio y su relacion con la
morosidad en las instituciones sin fines de lucro denominada derrama en el
distrito de Lince, afio 2014, obtuvo el titulo de contador publico de la universidad
César Vallejo — Lima — Peru. Se fij6 como objetivo determinar la relacion existente

entre el riesgo crediticio y la morosidad en las instituciones sin fines de lucro.

Para dicha tesis de investigacion se desarroll6 con el método descriptivo,
deductivo, de disefio no experimental — transversal — correlacional. Su poblacién
fue tomada de la misma institucion sin fines de lucro denominada Derrama, costa
de 15 analistas de crédito, ubicados en el distrito de Lince, afio 2014. La muestra

se considera censal (encuestas), ya que se seleccioné al 100% de la poblacion,
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es decir los 15 analistas de crédito, considerando a un nimero manejable de

sujetos.

En el trabajo investigado se concluyd que existe una correlacion alta a partir de
los resultados hallados entre la gestion de riesgo crediticio y la morosidad en la
entidad motivo de estudio. Por lo tanto, fue necesaria la implementacion de
adecuados mecanismos de gestion de riesgo a fin de evitar colocaciones de
créditos, sin la debida evaluacién y calificacion, ademas de adecuadas gestiones

de cobranzas y recupero de dichos préstamos.

Los citados autores, tanto nacionales como internacionales concluyen
seflalando que el riesgo de crédito aumenta en los periodos de expansion
econdémica, pero solo se muestra como pérdidas crediticias durante las
recesiones. Finalmente, se desarrolld6 una nueva herramienta regulatoria de
caracter prudencial, basada en una mejor gestiéon de crédito, teniendo en cuenta
el perfil de riesgo de las carteras crediticias de las entidades a lo largo del ciclo
econdémico, que bien podria contribuir a reforzar la estabilidad de los sistemas

financieros.

Por otro lado, la variable morosidad en este estudio incluso para el grupo
Scotiabank (banco y financiera), se enfoca también en sus causas del inicio de la
gestion de créditos (captacion de clientes) pero no en el impacto que esta genera
en sus objetivos estratégicos, lo que significa que se conocen resultados parciales

de las variables investigadas dandole a esta investigacion la importancia del caso.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Segun Tamayo, M. (1999), sostiene:

La investigacion cientifica, como base fundamental de las ciencias, parte de la
realidad, investiga la realidad, la analiza, formula hipétesis y fundamenta nuevas
teorias. El conocimiento de la realidad es la mayor garantia para cualquier
proceso investigativo. Si durante el desarrollo de este proceso el investigador no
se sirve de un disefio previo, de una estructura basica, su trabajo puede resultar
infructuoso. (p.34).

El estudio de las teorias relacionadas al proyecto es parte importante para el

meétodo cientifico, porque ayudaron a plantear posibles realidades que tenemos

36



que demostrar su viabilidad en base a la investigacion que se realizara en el
transcurso del estudio.

La presente investigacion esta desarrollada para dar a conocer las incidencias
que presentan las malas gestiones de crédito de consumo y como consecuencia
el incremento de la morosidad. Para lo cual tiene como marco teorico las teorias
de dos principales libros de créditos y morosidad, cuyos autores de la variable 1
“Créditos” son: Morales, J., y Morales, A., y de la variable 2: “Morosidad” es:
Brachfield, P. A continuacion se detallan las teorias. (Tomando como referencia
central a los autores principales, seguido por dos autores mas que consideremos
tienen gran aporte de informacion, para realizar este estudio de investigacion:
Créditos y morosidad en la cartera de consumo del grupo Scotiabank,

Independencia 2016.

1.3.1 Créditos

El término crédito proviene del Latin creditum, de credere, que significa tener
confianza o cosa confiada. Y la gestion de crédito refiere a la administracion del
riesgo en el otorgamiento del crédito, y proporciona las herramientas necesarias

para su evaluacion, cobertura, administracion y recuperacion de las mismas.

1.3.1.1 Definicién de crédito

Morales, J., y Morales, A, (2014, p. 23). Definen que: “El crédito es un préstamo
en dinero, donde la persona se compromete a devolver la cantidad solicitada en el
tiempo o plazo definido segun las condiciones establecidas para dicho préstamo,
mas los intereses devengados, seguros y costos asociados si los hubiere”.
Refiere el autor que el crédito es algo de lo que muchas personas y/o empresas
se quejan, pero siempre terminan aceptando que es y seguird siendo una pieza
fundamental en el ir y venir de la actividad economica. Al final y al cabo es un
contrato donde el acreedor facilita dinero al deudor donde éste se compromete a

devolver en tiempo, mas los intereses pactados.
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Definicion de crédito: “El crédito es la confianza dada o recibida a cambio de un
valor o servicio. El crédito coloca una obligacion a pagar por el comprador y da el
derecho de pago al vendedor” (Ettinger, R., y Golieb, D. “Créditos y cobranzas”
2000, p. 35). La palabra “crédito” significa una transaccion a crédito, crédito
establecido o un instrumento de crédito. El crédito es usado como un medio de
cambio y como un agente de produccion. Da flexibilidad a la oferta y la demanda,

hace mas productivo el capital.

Como lo detalla el autor, sefiala que la base del crédito es la confianza. El
crédito sin la confianza es inconcebible, al mismo tiempo esa confianza (mutua)
debe ser correspondida por parte del deudor con la obligacién de devolver el
rédito pactado al acreedor. En los negocios el crédito es la confianza dada o
tomada a cambio de dinero, bienes o servicios. Es reemplazado muchas veces
como dinero en efectivo para el que no lo tiene y necesita para seguir con su

produccion y/o satisfaccion.

Otra definicion de crédito: Seder, (2001). “Escribe la definicion de crédito es
dada como la capacidad que tienen las personas para obtener bienes y servicios
hoy mediante una promesa formal de pago para una fecha determinada en el
futuro” (p.134). La funciéon de crédito tiene presencia en diferentes areas
econdémicas en especial los créditos de consumo, que consiste en un préstamo
gue ofrece una entidad financiera a una persona o empresa a fin de que puedan
adquirir bienes o disponer de una determinada cantidad de dinero para una
operacion determinada con el compromiso de devolver segun el pacto

establecido.

1.3.1.2 Definicion de crédito de consumo

En primer lugar, antes de distinguir los distintos tipos de créditos que brinda el
sistema financiero del Peru, es importante definir qué se entiende por crédito de
consumo: este préstamo es entregado en dinero efectivo y/o en tarjetas de crédito
a personas para ser empleado en forma libre en su vida cotidiana. Esto significa

gue el cliente puede disponer de los fondos obtenidos con absoluta libertad.
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Morales, J., y Morales, A. (2014). Definen al crédito de consumo: “se produce
cuando el capital se destina para gastos operativos y se otorga a particulares para
el pago de bienes de consumo o de servicios, o para prorroga de deudas” (p.68).
Para estos autores ponen como ejemplo, la compra de viveres en los
supermercados y estos créditos pueden ser conferidos por una institucion
financiera 0 una casa comercial, a través de las tarjetas de crédito que son
consideradas dinero electronico, como es el caso de Metro, Tottus, Wong, etc.,
gue son empresas comerciales peruanas. No solo se puede disponer de compra
de viveres, también, se puede pagar servicios como consumo; restaurantes,

cines, taxis, hoteles, farmacias, etc., y toda tienda afiliada a los proveedores.

Otra definicion:

Los créditos de consumo son préstamos que concede una institucion financiera para
la adquisicion de bienes o servicios. Es decir recoge los créditos otorgados para
compras comunes de los hogares, como la compra de un automovil, muebles, viajes,
cualquier otro gasto extra o imprevisto (Quinto, 2015, “Créditos de consumo”, parr. 2).

Segun la autor esta definicién es acertada y se asemeja la utilizacién que se
brinda en el pais. Solo se refiere a los otorgamientos de créditos por parte de las
instituciones financieras para compras comunes gue necesitan cualquier persona

y/o familia, cubriendo las necesidades urgentes que se presenten.

Jiménez, A. Villalta, A. (2011). Definen:

Crédito al consumo es un producto financiero que le permite a usted, como socio o
prestatario, recibir una determinada cantidad de dinero (el denominado capital del
préstamo) de una entidad de crédito (prestamista), a cambio del compromiso de
devolver dicha cantidad, junto con los intereses correspondientes, mediante pagos
periddicos (las llamadas cuotas).Se trata de créditos solicitados por un socio o cliente
cuyo destino es la financiacién de la adquisicion de un automdvil, un televisor, los
muebles de una casa, los gastos de una boda, realizacion de viajes, etc. (p. 31).

Para los autores la definicién es parecida a los anteriores mencionados, con un
lenguaje mas financiero donde se precisa que se trata de un préstamo de dinero

por parte de una entidad financiera (prestamista) para el cliente (prestatario) quién
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se compromete a devolver el dinero mediante pagos periddicos (cuotas). Esto

implica los costos més intereses.
En el grupo Scotiabank, clasifican al crédito de consumo como:

- Crédito Personal (recurrente, default, refinanciados).

- Tarjetas de Crédito (linea paralela, extralinea).

Figura N° 1. Préstamos Personales Figura N° 2. Tarjetas de Crédito

Fuente: Diario Gestion (22/04/16) Fuente: Diario Gestién (15/09/16)

Consideraciones para tomar un crédito de consumo segun el BCR: Los
ingresos de las personas a veces no alcanzan para cubrir los gastos que se

desean realizar en el presente:

- Si no es urgente, se puede optar por postergar el gasto hasta ahorrar el
dinero suficiente.
- Si este desbalance fuera extraordinario y temporal, un crédito de consumo

podria ayudar a cubrirlo.

El servicio de un crédito de consumo compromete los ingresos futuros y es
importante determinar si éstos alcanzan para cubrir el pago de la deuda. (Uso

responsable del crédito de consumo, 2009, p.3).

1.3.1.3 Caracteristicas de créditos

Para los autores; Morales, J., y Morales, A. (2014). Definen:
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Una operacidn de crédito se caracteriza por la participacion de dos partes, donde una
esperara cierto tiempo a que la otra cumpla con la ejecuciéon de la obligacion
contraida, por ello debe existir la confianza, que es el aspecto fundamental para
otorgar un crédito. (p. 55).

Segun Quinto, C. (2015). Define las caracteristicas de los créditos:

Los créditos pueden solicitarse en entidades bancarias o directamente en los
establecimientos de compra del bien en cuestién, facilitando el acceso a la
financiacion. La mayoria de entidades bancarias brindan la posibilidad de contratar un
crédito de consumo, por lo que tendremos que analizar las distintas alternativas,
requisitos y tasas que nos ofrecen (parr. 3).

Los autores; Ettinger, R., y Golieb, D. (2000). Definen: “El crédito puede
caracterizarse de muchas maneras, pero para nuestro propoésito, lo clasificaremos

de acuerdo con el tipo de transaccion crediticia por la cual se establece”. (p. 45).

Las diferentes definiciones de los autores caracterizan con un mismo
propdsito: cliente — acreedor y su gran variedad de productos (créditos) para
ofrecer. Cada entidad financiera que otorga crédito marca su propio protocolo al
respecto definiendo el modelo y necesidad para cada solicitante. De esta manera
siguiendo la definicion de los autores principales; Morales, J., y Morales, A.

Caracterizan siguiendo los siguientes criterios:

Perfil del cliente.- El objetivo de evaluar la conducta es determinar la calidad
moral y capacidad administrativa de los clientes, a través de un analisis cualitativo
del riesgo del deudor, que incluye evaluar la calidad y veracidad de la informacién
del cliente, el desempefio en el pago de sus obligaciones con los bancos y con

otros acreedores, liderazgo y las consecuencias en su operacion.

Situacion del riesgo.- Analizar la capacidad de pago histérica es evaluar la
habilidad del cliente de haber generado, en el pasado, los recursos suficientes
para cumplir con sus compromisos financieros a través de un analisis cuantitativo
de su riesgo financiero. Aqui se contempla el andlisis de ventas netas, margenes
de utilidad y generacion de flujo neto para cubrir el pago de intereses, capital,
dividendos e inversiones y sus tendencias y comparacion. La congruencia de los

recursos solicitados acordes con su giro principal; todo ello a través de un analisis
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cuantitativo del riesgo financiero del deudor. Aqui se contempla el andlisis de
tendencias y comparacion con la industria de los indices de liquidez,

apalancamiento, rentabilidad y eficiencia.

Situacion de la industria.- Es determinar el comportamiento de la industria
en su conjunto, para determinar la influencia que tiene en la capacidad y fortaleza
financiera del deudor. La situacion y perspectiva de crecimiento de la industria a la
que pertenece el deudor dentro del contexto del perfil macroeconémico del pais.
Para ello, se evalta el nivel de riesgo o atractividad de la industria mediante tres
factores: el econémico, el de portafolio y el financiero. La calificacion del riesgo
sectorial o de la atractividad de la industria resulta de la ponderacion de las
calificaciones llevadas a cabo en los tres factores de riesgo anteriormente

mencionados.

Ademas, busca conocer el comportamiento del mercado donde el cliente
participa a través de los factores que definen la competencia (mecanismos de
asignacion de precios, nivel tecnoldgico, grado de integracion, requerimientos de
inversién, grado de regulacién, tipo de organizacién industrial, etc.) y el grado de
influencia de la empresa sobre proveedores, clientes y otros agentes econémicos

gue participen en la cadena productiva.

1.3.1.4 Elementos de crédito

Dimensiones son un elemento integrante de una variable compleja que resulta de
un analisis o descomposicion. En el caso de la variable de créditos es necesario
identificar las propiedades métricas en las unidades de estudio. Por lo tanto,

requiere de la definicién de sus dimensiones:

1.3.1.4.1 Préstamo en dinero

Morales, J., y Morales, A. (2014), “Se entiende como la cantidad de dinero
necesaria para la realizacion de una actividad o proyecto de una persona, ente

publico o empresa. Puede hallarse en forma de recursos propios o ajenos, que se
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encuentran detallados segun su procedencia, en el pasivo del balance y como
inversiones en el activo” (p. 23).

Segun el concepto de los autores el préstamo en dinero se basa a la cantidad
de efectivo que necesita una persona o empresa para un proyecto o actividad. A
nivel financiero el crédito es un préstamo en dinero que brinda una entidad
bancaria o similar a una empresa y/o persona que la solicite, a la hora de devolver
el préstamo, deberd hacerlo, por lo general, abonando intereses. Cabe destacar
que las instituciones financieras estan en condiciones de rechazar o denegar las
solicitudes de préstamo que hacen sus clientes. Estas instituciones, antes de
otorgar el crédito, se encargan de estudiar el historial financiero del solicitante,
para constatar si esta reportado en las centrales de riesgo (infocorp) o si tiene
deudas pendientes de pago. Ademas solicitan diversos avales que podra cobrar el
dinero una vez concluido el plazo del préstamo. Para los autores principales se

considera los siguientes indicadores:

Politicas de créditos:

Pifieiro, Llano y Alvarez (2007). Define:

Coincidentemente sostienen todos que la politica de crédito [...] configura el proceso
de conversion del capital circundante en tesoreria y en definitiva condiciona la
continuidad del ciclo de negocios: un disefio incorrecto de la politica comercial puede
aminorar los ingresos de explotacion o en el mejor de los casos, reducir la
rentabilidad econémica e incrementar los costeos financieros. La politica de crédito
debe orientarse a definir las condiciones de venta, en lo relativo a las condiciones de
pago que se van a ofrecer a cada cliente y establecer un mecanismo de control de
gestion que fiscalice el proceso de conversién en liquidez de las cuentas a cobrar y
vigile la evolucion de la morosidad (p. 310).

Desde este enfoque la politica de crédito se basa en una relacion de
confianza y de buena fe entre ambas partes, no obstante, para llevarlo de una
manera formal y legal se crea un mecanismo contractual donde se detallan las
condiciones de pago que se le va incluir al cliente el posterior otorgamiento del
credito. Dando fe a lo acordado se sella el trato estampando sus respectivas

firmas y/o sellos.
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Gestion de créditos:

Los autores: Gémez y Lamus (2011), sostienen que “La gestién del crédito o
credit managment, por su definicidn en inglés, esta constituido por un conjunto de
técnicas conducentes a minimizar el costo y riesgo de los créditos que las

organizaciones conceden a sus clientes” (p. 25).

La gestion de crédito, tiene como objetivo principal el colocar o vender,
consecucion de recursos a bajo costo y gestionar adecuadamente el otorgamiento
de créditos con el fin de reducir el riesgo, segun las politicas de cada entidad.
Pero por tratarse de un crédito, sinébnimo de confianza y solvencia, dependera de

la voluntad del deudor si paga la deuda o no.

Analisis financiero del cliente:

Los autores: Pérez, J., y Merino, M. (2011). Define el andlisis financiero:

Un analisis consiste en distinguir y separar las partes de un todo para llegar a conocer
sus elementos y principios. Se trata del examen que se realiza de una realidad
susceptible de estudio intelectual. A través del analisis, es posible estudiar los
limites, las caracteristicas y las posibles soluciones de un problema. El andlisis
financiero, por lo tanto, es un método que permite analizar las consecuencias
financieras de las decisiones de negocios. Para esto es necesario aplicar técnicas
que permitan recolectar la informacién relevante, llevar a cabo distintas mediciones y
sacar conclusiones (p. 16).

La principal funcion es determinar el riesgo que significard para la institucion
aprobar un determinado crédito y para ello es necesario conocer a través de
un andlisis cuidadoso los estados financieros del cliente, analisis de los
diversos puntos, tanto de variables cuantitativas como cualitativas que en
conjunto permitird tener una mejor vision sobre el mismo y la capacidad para

poder honrar la deuda a contraer.

Es muy importante este indicador y deberia de cumplirse a cabalidad. Pero,
en la actualidad por la excesiva competencia que hay en el mercado financiero;
los créditos de consumo muchas veces se realizan por campafas, exonerando

parte de los analisis financiero del cliente: Con solo presentar su DNI y no estar
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en la lista de la central de riesgo ya se puede acceder a un crédito y/o tarjeta, sin

mas restricciones.

1.3.1.4.2 Plazo definido

Segun los autores: Morales, J., y Morales, A. (2014), definen: “Segun el tiempo,
pueden distinguirse los créditos a corto, mediano y largo plazos. Sin que exista
una limitacion precisa en cada uno, la distincion esencial reside en la funcion

econdémica que van a desempefar” (p. 56).

Corresponde al derecho comercial, los negocios y el comercio; en donde el
periodo que transcurre entre el inicio y la terminacién de un contrato pactado;
término que se da para pagar un préstamo. Es un tiempo méaximo concedido a los
clientes. Puede y debe ajustarse frecuentemente a las condiciones financieras de

las necesidades y requerimientos del cliente. Se considera como indicadores:

Corto plazo:

Para los autores; Morales, J., y Morales, A. (2014), definen:

El crédito a corto plazo (generalmente a no mas de un afio) incrementa el capital
circulante o de trabajo de las empresas comerciales, industriales y de servicios,
ayudandolas a pagar salarios y adquirir materias primas, en espera de ingresos
provenientes de sus ventas (p. 56).

Es precisamente, la condicion de corto plazo a un afio que puede extenderse a
faciimente a tres afios (refinanciando), donde la liquidez es inmediata y
normalmente se refiere a los créditos de consumo donde estan incluidas las
tarjetas de crédito para ser consumidas sin restricciones a las necesidades y

urgencias de los clientes.
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Mediano plazo:

Los autores; Morales, J., y Morales, A. (2014), también definen; “El crédito a
mediano plazo se emplea para el desarrollo de los medios de produccién o para

financiar un proyecto/proceso/producto cuyo ciclo es mayor de un afio” (p. 56).

En este segmento calza apropiadamente los créditos MYPE y Comercial, que
corresponde a periodos de tres a cinco aflos donde puede extenderse a ocho
afos (refinanciando), sus requerimientos son generalmente para financiamiento
de capital (mercaderias), maquinarias y equipos, etc. de acuerdo a la coyuntura
actual que se vive en nuestro pais, la economia pasa por una etapa de
desaceleracion, mas el fendmeno del nifio costero, han mermado la capacidad de
pago clientes de este segmento y por consiguiente se ha incrementado la

morosidad.

Largo plazo:

Estos mismos autores; Morales, J., y Morales, A. (2014), definen que; “El crédito a
largo plazo permitird la adquisicion de activos fijos a las empresas, ya sea

maquinaria, equipo e inmuebles” (p. 56).

Precisamente, la adquisicién de activos fijos es a veces de costos elevados,
por lo tanto, se requiere de mayor tiempo para pagar. No solamente se brinda
créditos a largo plazo a las empresas, sino también, a personas cuyas
necesidades para adquirir una vivienda son elevadas, en consecuencia, acceden
a créditos hipotecarios con mensualidades para pagar hasta en veinte afios,

donde queda en prenda el inmueble (hipoteca).

1.3.1.4.3 Intereses devengados

Morales, J., y Morales, A. (2014), afirman que los intereses devengados son;
“Retribucion que se paga o recibe por utilizar o prestar una cierta cantidad de
dinero por un periodo de tiempo determinado. Se calcula como un porcentaje de

la cantidad prestada, incluyendo, asimismo, el factor inflacién y la rentabilidad
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esperada” (p. 50). Los intereses devengados son un concepto de naturaleza
contable, le otorga un contenido juridico; en este sentido, sefiala que el criterio de
los devengados es el interés que, aunque es un hecho por el transcurso del plazo

pactado, aun no es cobrable. Se tiene como indicadores:

Tasa (TEA):
Los autores: Pérez, J. y Merino, M. (2009). Define:

En el &mbito de la economia y las finanzas, el concepto de interés hace referencia al
costo que tiene un crédito o bien a la rentabilidad de los ahorros. Se trata de un
término que, por lo tanto, permite describir al provecho, utilidad, valor o la ganancia
de una determinada cosa o actividad. La nocion de tasa de interés, por su parte, hace
foco en el porcentaje al que se invierte un capital en un determinado periodo de
tiempo. Podria decirse que la tasa de interés es el precio que tiene el dinero que se
abona o se percibe para pedirlo o cederlo en préstamo en un momento en particular
(parr.4).

La tasa efectiva anual, sefiala que el porcentaje esta colocado efectivamente al
capital por afio, incluye el pago de intereses, impuestos, comisiones y otros
gastos vinculados a la operacion financiera. Dentro del sistema financiero por
pertenecer a un mercado libre, se cuenta con muchas ofertas de % interés
para los créditos de consumo, donde los intereses de las tarjetas de crédito

son las mas elevadas.

Ej. Un crédito personal de $S/.5.000 para cancelarlo en 12 meses en un banco. Segun la TEA

mas cara y mas barata, de acuerdo con datos reportados a la SBS al 17/01/16.

BANCO MONTO PRESTAMO TEA MENSUALIDAD | PAGO TOTAL PRESTAMO
Banco financiero S/5,000 28.22% S/ 474 66 S/ 5,695.00
Banco de Crédito S/5,000 bE6.31% S/ 627.06 S5/6,324.72
Banco Continental S/5,000 36.02% 5/492 62 S/5,907.72
Banco Interbank S/5,000 34.79% S/485.00 S/ 586212
Banco Scotiabank S/5,000 34.87% S/ 488 51 S/ 6,562.12
Banco Ripley S/5,000 BE.36% S/84310 S/6,517.20
Banco Falabella S/5,000 b7.52% S/ 525.42 S/6,341.04
Banco Azteca S/5,000 94 66% S/670.00 S/6,840.00

Tabla N°1. Crédito Personal Fuente: Diario EI Comercio (02/02/2016).
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Ej. Tasa de interés de tarjetas de crédito:

CUADRO COMPARATIVO DE TASA DE INTERES DE ALGUNAS ENTIDADES FINANCIERAS

ENTIDAD FINANCIERA MANTENIMIENTO MENSUAL | TASADEINTERES | TASADE INTERES
(SOLES) DOLARES DOLARES

CITIBANK 5/10.00 2.99% 1.99%
INTERBANK 5/13.00 3.99% 2.99%
BCP 5/7.00 2.49% 1.89%
CONTINENTAL 5/ 4.50 2.00% 1.89%
SCOTIABANK 5/13.50 1.89% 1.29%
BIF 5/10.00 2.99% 1.89%

Tabla N° 2. Tasa de interés de Tarjetas de Crédito.

Fuente: Diario EI Comercio (03/03/2016).

Intereses moratorio:

Los autores; Morales, J., y Morales, A. (2014), afirman; “Se tendra en cuenta lo
gue hacen los otros negocios que se dedican a vender articulos similares, debido
a gue en ocasiones acarrean problemas por conflictos con los clientes. A veces es

recomendable que estos intereses moratorios s6lo se carguen en cuentas que

han pasado al proceso judicial (p. 137).

Muchos clientes hacen todo lo posible para honrar sus deudas en el plazo
establecido, pero otros tal vez por diversas razones justificables o no dejan pasar

las fechas pactadas. Por lo tanto, es justo que se aplique un interés moratorio por

ser concedido un plazo extendido en comparacion a los clientes puntuales.
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k]
Scotia

MHAMCERS CREDITOS LIBRE DISPONIBILIDAD

Contiene cambios vigentes desde: (ttima actualizacién: 03.06.2017
Tarifas Farma de
Concepto M N M. E. Aplicacion Observaciones
(8/) (USS)

Tasas (*)

Crédito Libe Min 43.00% | Min 45.00%

Disponibilidad Max 80.00% | Max 65.00%

Cridito Descuanta Min 24.26% [ Min 25.00% _— "
Para P l M 40%.

por Planilla Max 39.00% | Max 35.00% ara Provincias el Ingreso Neto se reducira en 40%

Min 28.00% | Min 25.00%

Compra de Deuda | - <o oo | Max 35.00%

Comislones

1. Categoria: Servicios asociados al erédite
1.5. Denominacion: Evaluacién de pdliza de seguro endosada
1.5.1 Evaluacian da poliza de seguro andosada

Por cada
%?34;5530 revision de

Servicios Transversales

Wer Tarifarie N*51 Servicios Trangversales

Penalidad en caso de incumplimiento

Penalidad por pago Impere del Préstame Desembolsado

tardio (Créditos en Hesta | De 572 000.00 | Da & § 000.00 | De S/ & 000.00 | De & 15 000.00| De 5/ 22 500.00 | De S/ 30 000.00]  Desde

Soles) G 1000099 | aS/409900 | a5/ 700009 (a5 1490000 | &S 2249900 | a5/ 2000009 | a5/ 4900900 | S 50 00000
De 1 dia S/ 2.50 S/ 5.00 S/ 8.00 5/12.00 S/ 17.00 S/ 2000 S/ 23.00 S/ 30.00
De 2 dias £/ 1.50 £/ B.00 S/9.00 5/ 15.00 5/22.00 S/ 26.00 S/ 30,00 5/30.00
De 3 dias 5/ 4.50 5/7.00 S/10.00 5/18.00 5/ 28.00 5/ 24.00 S/39.00 5/51.00
De 4 dias S/5.50 S/8.00 51200 3 21.00 S{34.00 S42.00 S/ 48.00 5/ 63.00
Die 5 a 8 dias S/ 7.50 1100 S/ 1600 5/ 26.00 5/ 43.00 S/ 53.00 561,00 5/ 80.00
De 9 a 15 dias 511250 5119.00 8/ 27.00 S/ 40.00 S( 61.00 S/7300 S/83.00 | S/106.00
De 16 a 20 dias S/ 18.50 S/ 28.00 5/ 39.00 5/ 55.00 5/81.00 £/ B6.00 5/108.00 | S/ 136.00
De 21 a 30 dias S/ 25,50 S/ 39,00 S/ 53.00 5/72.00 /102,00 S/ 121.00 5/135.00 | S/ 165.00
De 31 245 dias 5 33,50 S 52,00 S 70,00 5/ 93.00 5/ 130.00 3/ 151.00 5{168.00 S 207.00
Die 46 a 60 dias 51 45.50 S G700 5/91.00 S/120.00 5/ 163.00 S/187.00 5/ 207.00 S 252.00
De 61 a 75 dias 51 61.50 51 86.00 §/117.00 | &/150.00 S/ 200.00 51 228.00 5/251.00 | S/303.00
De 76 a 90 dias S/ B1.50 5/108.00 | S/147.00 | S/ 184.00 5/ 241.00 S/ 273.00 5/299.00 | S/358.00
D 91 a 120 dias 5/ 105.50 5 140.00 5/ 185.00 5/ 223.00 5/ 283,00 S 32800 5{ 358.00 Sl 424.00
Més de 120dias | 5/13350 | S/17600 | S/22900 | S/ 281.00 5/ 353,00 S/ 393.00 5/428.00 | S/500.00

Penalidad por pago Importe dal Préstamo Refinanciado

tardio (Créditos

Refinanciados en Hasala De 571 600,00 | De S/ 4 600,00 Mas da

Soles) S/150999 | a5/459900 | a5/0.99989 | & 10000,00
De 1a4das 5200 51400 S/6.00 S/8.00
D 5 a 8 dias S 7.00 510,00 5/ 13.00 5/ 16.00
De 9 a 28 dias S/ 17.00 5/ 23.00 51 28.00 5/ 35.00
D 30 a més dias S 32.00 S 43.00 5/ 54.00 5/ 70,00

|Motas:

Todos nuestros préstamos cuentan con un segure de desgravamen, cuyo detalle puede ser consultade en el farifario de "Seguros Obligatorios”
(Tarifarsa N* 08 del Tarifario de Agencias y en www_crediscotia.com_pe /Tarfaro en Madios Virluales).

(*} Las tasas de Inlerés son fijas durante su periodo de vigencia y esthn expresadas en Wrminos anuales (TEA: Tasa Efectiva Anual) sobre una
base de calculo de 360 dias, pudiendo variar de acuerdo a las condiciones del mercado,

Tipo de Camblo Referencial: Dalar: S/ 3.30. Se debera tener en cuenta el tipo de cambio vigente del dia que se efectué |a operacidn,

La empresa tiene la cbligacion de difundir informacion de conformidad con la Ley N® 28587, sus modificatorias y el Reglamanta
comespondients.

Los servicios y operaciones comprendidos en el Tarfario estdn afectos al ITF, cuya (asa se encuentra eslablecida en *Tanfas Generales”
(Cuadro N 40 y en www crediscolia.com.pel Tarifario ! Otras Tarifas / Tanfas Generales).

Tabla N° 3. Tarifario de penalidad vigente CSF.

Fuente: www.crediscotia.com.pe
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Seguros y desgravamenes:
Segun Serra, R. (2015), afirma;

El seguro de desgravamen tiene por objeto pagar, al momento del fallecimiento del
asegurado (o en algunos casos por invalidez), la deuda que mantenga frente a una
entidad del sistema financiero, beneficiandose de esta manera a los herederos del
asegurado. Si un préstamo no contara con un seguro de desgravamen y el titular del
crédito fallece, seran los herederos quienes tendran que asumir esta obligacion (p. 1).

Segun la nueva Ley N° 29946, que entr6 en vigencia con fecha del 27 de Mayo
del 2013, reglamenta la ley de contratos de seguros. El seguro de desgravamen
cubre el caso de muerte del asegurado (natural por enfermedad cubierta por la
poliza y accidental). También puede cubrir otros casos en que la situacion fortuita
por la que pasa el asegurado impida el pago de la deuda. Cada aseguradora tiene
una relacion de cobertura de seguros de desgravamen a disposicién del publico -
como la invalidez parcial, total y/o permanente del asegurado-. La cobertura
siempre dependera de lo previsto en la péliza. Existen dos tipos de seguros de

desgravamenes: Simple y mancomunado.

El simple consiste en que solo cubriria ante el fallecimiento de uno de los
miembros de una sociedad conyugal, el mancomunado consiste en que, en caso
fallezca cualquiera de los conyuges que pidi6 el préstamo, ambos quedarian
liberados de la deuda. Debe tenerse en cuenta que todo seguro tiene exclusiones;
suicidio, muerte (a causa de una enfermedad preexistente a la fecha de
contratacion del seguro), muerte a causa de un accidente en situaciones de
embriaguez y/o bajo influencia de drogas o por participacion en deportes
riesgosos, segun indica la SBS.

1.3.1.5 Importancia de crédito

La importancia radica como uno de los principales aportes de los créditos de
consumo es incentivar la economia y a la reactivacion del pais, generando mayor
dinamismo al consumismo y mejorando la calidad de vida de las familias, de la

siguiente manera:
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e EIl crédito genera mayor consumo (publico o privado) se promueve la
demanda presente de bienes y servicios y anima la produccion de empresas.

e Cuando el crédito aumenta la inversion privada, se eleva la capacidad
productiva de las empresas y beneficia la productividad de una empresa o
sector econdmico que genera mayores fuentes de empleo.

e Al generar la reactivacion econdmica, el gobierno incrementa su recaudacion
para la inversion publica, que generan beneficios sociales hacia la poblaciéon
(salud, educacion, conectividad, etc.) e infraestructura (carreteras, caminos,

puentes, etc.).

1.3.2 Morosidad

La morosidad hace referencia al incumplimiento de las obligaciones de pago. En
el caso de los créditos concedidos por entidades financieras, normalmente se
expresa como cociente entre el importe de los créditos morosos y el total de
préstamos concedidos. Su incidencia destaca sobre la cuenta de resultados de la
entidad financiera, debido a las provisiones para insolvencias e impagos que se

vayan confirmando.

1.3.2.1 Definicién de morosidad

Segun Brachfield, (2009). Define:

La morosidad constituye un incumplimiento contractual que ocasiona onerosas cargas
administrativas y financieras a las empresas, especialmente a las pymes, la cual
deben soportar plazos de pago excesivos que les obligan a mantener de forma
permanente importantes saldos de clientes en sus balances (p. 10).

El autor sefiala que la morosidad genera simbdlicas cargas de gastos
administrativos y financieros a toda aquella entidad que tenga como actividad el
micro financiamiento, causando un desequilibrio en los activos circulantes,
consecuentemente debido a los plazos de pago excesivamente prolongados o al

incumplimiento de ellos.

Los autores; Gonzales y Garcia (2012). Definen:
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La morosidad es entendida como el incumplimiento de los plazos contractuales o
legales de pagos, es un hecho inesperado en la vida de la empresa que trastoca las
expectativas de cobro eliminando entradas previstas de dinero lo que contribuye a
disminuir la liquidez ya la capacidad de afrontar obligaciones de pago, dando origen a
situaciones de insolvencia en la empresa acreedora (p. 3).

Como detallan los autores, ambos enmarcan que la morosidad es el
rompimiento del pacto de transaccidn entre el prestamista y el prestatario,
improvisado que genera la baja en el margen de utilidad neta por la provision de
las deudas impagas. Por lo tanto, de seguir incrementando la provisién pone en

riesgo la continuidad de cualquier institucion financiera.

Segun los autores: Mufioz y Bocanegra (2013). Definen:

La morosidad es el retraso en el cumplimiento de una obligacién, se denomina
juridicamente mora y por consiguiente se considera moroso al deudor que se demora
en su obligacién de pago. Consecuentemente se considera que el cliente se halla en
mora cuando su obligacién esta vencida y retrasa su cumplimiento de forma culpable

(p- 112).

Ambos autores definen a la morosidad o moroso viéndoles desde un punto de
vista prudente como al cumplimiento tardio de la obligacidén, que por consiguiente
el deudor esta obligado a cumplir con la penalidad de cargos de intereses
moratorios, por concepto de compensacion que ocasiona al acreedor con el

retraso en sus obligaciones.

1.3.2.2 Caracteristicas de morosidad

Segun Brachfield, (2009). Define las caracteristicas de morosidad:

- Los morosos intencionales; deudores que pueden pagar pero no quieren. Son los de
mala fe, ya que podrian pagar —puesto que tienen suficiente liquidez— pero no quieren
hacerlo: son los caraduras que pretenden ganar dinero a costa de los proveedores.

- Los deudores fortuitos o sobrevenidos, que quieren pagar pero no pueden. En épocas
de crisis aparecen una legion de morosos sobrevenidos. En esta clase de deudores
estan incluidos todos los que son de buena fe pero no pueden saldar la deuda ya que
por el momento no tienen liquidez.

- Los deudores incompetentes y/o desorganizados que pueden pagar pero no saben lo
que tienen que pagar. Son los que pueden pagar y no tienen mala voluntad, pero no
saben lo que tienen que pagar ya que su administracion es un desastre: son los
desorganizados, los incompetentes y los despistados.

- Los deudores circunstanciales, que pueden pagar pero no lo hacen porque hay un
litigio con el acreedor. Son los que han bloqueado el pago voluntariamente porque
hay una incidencia en los productos o servicios suministrados, pero son de buena fe.
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- Los deudores insumisos que aunque pueden pagar no quieren hacerlo ya que no
consideran que exista una deuda. Son los deudores que se niega a hacer el pago
porque creen firmemente que no les corresponde pagar ya que la cantidad o
concepto reclamados son injustos (pp. 132-133).

Segun Carlos, (2013). La definicién de caracteristicas de morosidad es:

Todas las empresas deben evaluar a sus clientes antes de venderles a crédito. El
proceso de evaluacidon crediticia debe ser lo suficientemente profesional y con la
profundidad necesaria que permita identificar anticipadamente al cliente que pudiera
representar un peligro al venderle a crédito. A continuacion detallamos algunas de las
caracteristicas mas comunes en empresas 0 personas fisicas con problemas de
morosidad:

- La empresa tiene otras marcas asociadas o negocios paralelos sin que sea evidente
su vinculacion

- Presenta retrasos en el pago desde la primera factura

- La empresa, duefio y/o socios no tienen propiedades a su nombre

- Cambia de domicilio fiscal frecuentemente

- Cambia el domicilio de sus oficinas sin previo aviso

- Desea hacer un pedido muy grande desde la primer ocasién

- La persona responsable del departamento de pagos siempre estd ocupada y no
puede atender la llamada Implican a otras personas en las excusas por retrasos en
pagos (otros proveedores, el banco, etc.)

- Operan bajo multiples razones sociales sin un fundamento

- Alta de hacienda muy reciente (menor a un afio)

- Tienen mdltiples cuentas bancarias a diferentes nombres sin que exista un motivo
evidente

- Continuamente emiten cheques “posfechados”

La realidad es que nunca tendremos la seguridad absoluta de saber si un cliente va a
cumplir con sus obligaciones de pago pero hemos de poner todos los medios para
poder identificar a un posible moroso. De igual forma si un cliente presenta alguna de
las caracteristicas anteriormente mencionadas no quiere decir que sea un mal
pagador, de ahi que el procedimiento para evaluar a los clientes debe ser totalmente
objetivo (p.6).

Otra definicion de caracteristicas de morosidad, segun Contreras (2016, p. 26):

“Los determinantes de morosidad se pueden plantear un modelo de forma reducida
donde incluyen las siguientes caracteristicas”:

- De la naturaleza o medio ambiente (terremoto, inundaciones, etc.).
- Del mercado o plaza (competencia, recesion en la economia, etc.).
- De la misma entidad (falta de comunicacion, informacién, etc.).

Segun los tres autores, sus definiciones de las caracteristicas de morosidad

son relativamente diferentes, pero, se justifican en el no pago de las deudas y
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presentan diferentes circunstancias o excusas de los deudores para incumplir sus
compromisos. Las razones son multiples y para cada moroso es razonable y
justificable. Sin justificar las consecuencias que ocasionan a las instituciones que

otorgaron los préstamos.

1.3.2.3 Elementos de morosidad

Segun Brachfield, J. (2009).

La morosidad ocasiona un coste financiero ya que las empresas deben financiar
durante un periodo adicional los saldos de clientes no cobrados al vencimiento. Este
coste que se produce como consecuencia del atraso en el cobro de las facturas
aumenta si los tipos de interés son elevados y disminuye si los tipos son bajos. Por
este motivo las épocas en que los tipos de interés son elevados, el perjuicio
econdmico provocado por la morosidad resulta mayor que cuando los tipos son bajos
(p. 135).

Dimension es un elemento integrante de una variable compleja que
resulta de un andlisis o descomposicién. En el caso de la variable de
morosidad, es necesario identificar las propiedades métricas en las unidades de

estudio. Por lo tanto, requiere de la definicion de sus dimensiones:

1.3.2.3.1 Gestién preventiva del riesgo de crédito

El autor Brachfield, P. (2009), afirma que:

Muchas empresas tienen todavia una visién miope de sus objetivos, puesto que solo
dan prioridad absoluta a la funciéon de vender. Aunque vender es importante, lo que
realmente, lo que realmente hay que conseguir es vender con beneficio y cobrar lo
antes posible los productos que se han vendido a los clientes. Si una empresa no
sigue este principio no sobrevivira mucho tiempo en el mercado actual. Hoy en dia la
mayoria de las empresas estan obligadas por los condicionantes del mercado a
conceder crédito a sus clientes. Sin embargo no todas estdn tomando las
precauciones mas elementales para evitar los impagados y los retrasos en el cobro

(p. 29).

Para el autor la gestion preventiva del riesgo de crédito es la entrada de una
buena recuperaciéon del préstamo, con mejor gestion preventiva, menor riesgo en
el retorno de pagos. Y por consiguiente un feliz término. El autor complementa
con los indicadores:
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Deteccion a malos pagadores:

Segun Brachfield, P. (2009), sostiene:

Los morosos saben escoger muy bien a quién le pueden quedar a deber dinero, como
buenos depredadores seleccionan a sus victimas entre las entidades mas débiles,
tolerantes y desorganizadas. En cambio respetan a las empresas fuertes, bien
gestionadas y que no toleran los incumplimientos de pago. De forma ritual todos los
morosos prometen al acreedor que van a pagar la deuda pero por supuesto no dicen
cuando (p. 291).

Es de vital importancia detectar a los malos pagadores con una buena gestién
preventiva de crédito y esto compite a los funcionarios y/o asesores de negocios
quienes deberian ser los primeros en detectar a clientes con intenciones dolosas
qgue es perjudicial para la institucion. Los deudores no perciben la importancia de
pagar; muchos clientes pierden interés de pago por tratarse de montos pequefios
y aseguran que no pasara nada si no pagan, si se tratara de unos cuantos tal vez
si. Pero, si se incrementa ese desinterés de pago de varios clientes, eso si
afectaria a la entidad que otorgd el crédito. Porque provisionaria mes a mes las

cuentas vencidas.

Limite de riesgo:
El mismo autor; Brachfield, P. (2009), define que:

Otorgar a cada cliente un limite de riesgo es establecer un limite de riesgo para cada
cliente; esto es una cantidad méxima de crédito que estan dispuestos a arriesgar con
el cliente y que no van a sobrepasar en ningln momento si no es con la autorizacion
de algun directivo responsable. Gracias a los limites de riesgo se evitaran pérdidas
elevadas si se produce una situacion de morosidad (p. 36).

Es de suma necesidad no otorgar mas créditos a clientes con dudosa
reputacion crediticia (malos pagadores) y también a los que tienen pagos
pendientes, puesto que ello otorgaria los sobreendeudamientos y la recuperaciéon
se torna mas dificil. En nuestro medio, la mayor fuerza laboral es informal y
debido a la coyuntura actual con la desaceleracion econdmica que se presenta,
muchas personas disminuyeron sus ingresos; por lo tanto, también decayd su

limite de riesgo.
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Control de saldos vencidos:

Segun Brachfield, P. (2009), “El departamento de créditos debe utilizar para
controlar los saldos de clientes unos listados mensuales de saldos vencidos y no

vencidos, con el fin de detectar los atrasos y priorizar las acciones de cobro”
(p.38).

Es atil contar con toda herramienta que facilite el trabajo de cobranza, es mas
deberia manejarse con listados diario donde aparecen las cuentas vencidas y por
vencer, también con listados en linea de las cuentas con promesa rota para
gestionar con mayor precision. Y asi mantener un mejor control de saldos

vencidos.

1.3.2.3.2 Incumplimiento contractual

El autor Brachfield, P. (2009), afirma como causas de incumplimiento:

Cuando la empresa se enfrenta a un incumplimiento, lo primero es detectar el origen
del problema. Por tanto conocer qué tipo de incumplimiento que se tiene delante, es
una informaciéon muy Util, antes de iniciar las gestiones de recuperacion puesto que
cada tipo de incumplimiento requiere unas técnicas de cobro determinadas. No es lo
mismo negociar con un comprador solvente que esta pasando un bache de tesoreria,
que gestionar un cobro con cliente que ha extraviado la factura o tratar con un
caradura que pretende lucrarse a costa del proveedor (p. 108).

Los autores: Gonzales y Garcia (2012). Sostienen:

La morosidad es el incumplimiento de los plazos de pagos, y trastoca las expectativas
de cobro eliminando entradas previstas de dinero lo que constituye a disminuir la
liquidez y la capacidad de afrontar obligaciones de pago, dando origen a situaciones
de insolvencia en la empresa acreedora (p.3).

Ambos autores concluyen que la morosidad es el incumplimiento contractual.
Por tratarse de créditos de consumo (bajos montos) es manejable aun la
morosidad, pero si se masifican en gran medida u ocurriese un cataclismo y los
deudores no cumplen con sus pagos. Si, crearian una situacién de insolvencia
para la entidad que hasta podria quebrar y perder todo. Ya ocurrié en paises del
ler. Mundo (EE.UU., Espafia, Italia, etc.) por la crisis hipotecaria de ese entonces;
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muchos morosos incumplieron sus contratos y liquidaron grandes bancos de
primer orden por insolvencia. El autor principal con su dimensién de

incumplimiento contractual mantiene los siguientes indicadores:

El contrato:

Brachfield, P. (2009), afirma que:

El contrato es la pieza clave del éxito de las operaciones; si se redne los requisitos
legalmente exigidos, el deudor queda obligado a asumir lo pactado, sin posibilidad de
escaquearse o dar marcha atras a los acuerdos asumidos y obligaciones adquiridas.
Desde un punto de vista preventivo el contrato es el documento que permite
garantizar y proteger juridicamente los intereses del acreedor. El deudor se obliga al
pago del importe que del mismo pueda derivarse. En consecuencia, el contrato es
una de las formas mas seguras para reclamar el pago a un moroso (p.42).

Se trata de un contrato real, que se perfecciona por la entrega mediante el
abono en cuenta de la suma prestada, el mismo dia de la formalizacion y con
valor desde esa fecha; de hecho, el cliente reconoce en el contrato haber recibido
la cantidad solicitada. Ello supone que se sustituye la entrega por la "puesta a
disposicion”. Por tanto, se sostiene que se trata de un contrato consensual.

Garantias contractuales:

Brachfield, P. (2009), define:

La ley determina que si la obligacion consistiera en el pago de una cantidad de dinero
y el deudor incurre en mora, no habiendo pacto en contrario, consistira en el pago de
los intereses convenidos y, a la falta de convenio, en el interés legal. Por ese motivo
es conveniente que el acreedor incluya en el contrato un pacto de mora automatica y
se determinen los intereses moratorios convencionales (p.44).

Son instrumentos que emiten los bancos a través del cual se garantiza a un
beneficiario el cumplimiento de obligaciones contractuales mediante el
ofrecimiento de una compensacion donde se establece de comun acuerdo entre
el consumidor y el acreedor con la cual el proveedor asume responder o asegura

la calidad de productos bajo determinadas condiciones.
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Obligacién de pago:
Brachfield, P. (2009), define:

Entre empresas, a partir del momento de la entrega de los productos o prestacion del
servicio, si no existe disconformidad expresa del cliente, el deudor esta obligado al
pago en funcién a las condiciones pactadas o a la ley. La Ley no tolera dilataciones
excepto si se han previsto en el contrato en la legislacion (p. 38).

En referencia a esta dimensién, el pago es el cumplimiento de la obligacién, a
través del cual se extingue ésta, satisfaciendo el interés del acreedor y liberando
al deudor. El pago de la deuda debe ser integro mas sus respectivos intereses
generados segun pactado. Las obligaciones de pago es, a la vez, moral y legal,

las leyes de todo estado previenen la accion juridica en contra del deudor moroso.

1.3.2.3.3 Cargas administrativas

El autor Brachfield, P. (2009), afirma: Las cargas administrativas son “los métodos
para afianzar el cobro mediante la utilizacion de terceras compafiias que prestan

algun servicio que garantiza el cobro al acreedor” (p. 85).

En el mercado local existen varios servicios financieros (outsourcing) y de
seguros que minimizan el riesgo y ayudan al recuperar los créditos que se
colocaron. Estos servicios tienen la ventaja de facilitar el trabajo y aseguran el
cobro de las operaciones comerciales. Dentro de las cargas administrativas son
considerados y también ocasionan gastos la parte legal (abogados) donde se
incrementa en forma considerable las deudas de los morosos. En otras palabras,
es la cantidad de actividades que puede ser asignada a una parte de una cadena

productiva (cobranzas) sin entorpecer el desarrollo total de las operaciones.

El factoring:

Para el autor Brachfield, P. (2009), define:

Es un contrato de cesiéon de créditos entre una empresa proveedora que mantiene
crédito interempresarial con sus clientes y una sociedad financiera especializada en
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servicios de factoring, la cual anticipa la liquidacion de una parte importante de los
fondos correspondientes a las facturas cedidas (p. 90).

Consiste en la adquisicion de crédito proveniente de otras empresas que
iniciaron la operacion. Por medio de un contrato de factoring un comerciante cede
un documento de crédito a una empresa de factoraje a cambio de un anticipo
financiero total o parcial. Ademas del anticipo financiero, la empresa de factoring

puede asumir el riesgo crediticio y puede realizar el cobro efectivo del crédito.

El outsourcing:

Segun el autor: Schneider, B. (1999). Define:

Una empresa puede ser mas eficaz en su trabajo si corta de raiz los malos héabitos
creados y plantea una reingenieria que pueda traducirse en beneficios inmediatos
para su negocio. Lo que el sentido comun sugiere es que no se intente hacer de todo,
ya que eso llevaria a la empresa diversificar sus funciones y, consecuentemente, a
descuidar su planteamiento estratégico y complicar su estructura operativa Estas
indeseables implicancias proporcionarian ventajas a la competencia, pues los
productos o servicios que se ofrecerian resultarian poco competitivos (p. 22).

Es una subcontratacion o tercerizacién donde el proceso econémico de la
empresa transfiere los recursos y responsabilidades referentes al cumplimiento de
alguna parte del trabajo a una empresa externa En otras palabras, se encarga a
proveedores externos de aquellas actividades de todo aquello que no tiene que

ver con el negocio principal o neurélgico.

Pase de cuentas a judicial:

Segun la periodista Fierro, (15.08.16) del diario El comercio sostiene:

El juez no declara a una persona natural en quiebra. En el Perl las personas
naturales que no pueden seguir pagando sus deudas pasan a estar inscritas en el
Registro de Deudores Judiciales Morosos. El procedimiento se inicia cuando los
acreedores interponen un proceso judicial en contra del individuo endeudado. Si el
deudor no sefiala bienes libres, el juez declara concluido el proceso e incorpora al
deudor al listado de deudores morosos. (p. 8)

En el Grupo Scotiabank, las deudas incobrables menores a 3 UIT,

generalmente son enviadas a castigo, por diversas razones: como cliente
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inubicables, sobreendeudados, etc., provisionando dichas cuentas en perjuicio de
la institucion. Y las cuentas mayores a 3 UIT, con clientes ubicables y con
posesion de bienes registrados a su nombre en Registros Publicos son cobradas
judicialmente. Una vez iniciado la demanda, el juez determina la fecha y el monto

para el embargo.

1.3.2.4 Importancia de la Morosidad

El indice de morosidad de una institucion financiera como la del Grupo
Scotiabank, refleja la relacion que existe entre la cartera que se encuentra en
mora, con respecto al total de la cartera de créditos. No solo es importante para la
institucion, sino también para la comunidad en general. Porque mantener
controlado la morosidad es respaldo de buena gestion y seguridad, con beneficios

directos e indirectos para el grupo, clientes, ahorristas, gobierno y poblacion.

1.4 Formulacién del Problema

Hernandez (2014). Sostiene:
El planteamiento del problema nos conduce a saber qué deseamos investigar, a
identificar los elementos que estaran relacionados con el proceso y a precisar el
enfoque, en virtud de que las perspectivas cuantitativa y cualitativa se define con
claridad cudl es el objeto de andlisis en una situacion determinada, y que segun él,
tipo de estudio que se pretenda realizar, ambos pueden mezclarse (p. 31).

Con una percepcién del problema en lo posterior se puede determinar
entonces para este estudio de investigacion que de no buscar alguna alternativa
de solucioén, la institucion podria correr el riesgo de poder quedar insolvente y con
eso llegar a un proceso de intervencion por parte de la SBS y/o entrar a un
proceso de quiebra, técnicamente; ya que al no contar con una gestion financiera
optima no se podra satisfacer las necesidades de los ahorristas y la imagen de
solvencia y competitividad promovera una disminucién tanto en su colocaciones

como en la recuperacion.
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1.4.1. Problema general

¢, Como se relaciona los créditos con la morosidad en la cartera de consumo

del grupo Scotiabank, Independencia 20167

1.4.2. Problemas especificos

P.e.1 ¢Como el préstamo en dinero se relaciona con la morosidad en la cartera

de consumo del Grupo Scotiabank, Independencia 20167

P.e. 2 ¢Como el plazo definido se relaciona con la morosidad en la cartera de
consumo del Grupo Scotiabank, en Independencia 2016?

P.e. 3 ¢Como los intereses devengados se relacionan con la morosidad en la

cartera de consumo del Grupo Scotiabank, Independencia 20167

1.5 Justificacion del estudio

Hernadndez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2015), definen la justificacion del
estudio como:
Ademas de los objetivos y las preguntas de investigacién, es necesario justificar las
razones que motivan el estudio. La mayoria de las investigaciones se efectian con un

propdsito definido, no se hacen simplemente por capricho de una persona; y ese
propdsito debe ser lo suficientemente fuerte para que se justifique la realizacion

(p.40).

Los autores afirman que es necesario justificar las razones que motivan el
estudio, asi como los objetivos y las preguntas de investigacion. Esas razones
que impulsan a los estudiosos a investigar alguna necesidad, inquietud o vision;

son propositos suficiente e importante para justificar la realizacion del proyecto.

Esta investigacion es importante porque se va a realizar una correlacion de
resultados que se hallaran en torno a la problematica existente, porque afio tras
afio sigue en aumento la morosidad en el Grupo Scotiabank, como premisa a los
créditos de consumo en el distrito de Independencia, cuya repercusion hace mas

dificil la recuperacion del dinero otorgado en dicha zona, por parte del area de
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cobranzas (Servicios, Cobranzas e Inversiones S.A.C.), para que las
consecuencias econdémicas no sean desfavorables tanto para los clientes como

para los empleados.

Esperando revertir el contexto presente de nuestra sociedad, proponiendo
pautas y oportunidades a nuestros colaboradores e instruyendo mejor a nuestros
clientes para consolidar una comunidad donde nos permitan tener un crecimiento

y desarrollo sostenido.

1.5.1 Justificacion teorica

La presente investigacion permite conocer la relacion que existe entre los créditos
y la morosidad en la cartera de consumo del Grupo Scotiabank, Independencia
2016, para los investigadores como José Arturo y Antonio Morales Castro quienes
con su definicion sobre los créditos de consumo; reflejan con justa precision el
compromiso de las personas con la devolucién del préstamo solicitado en las
fechas pactadas con los términos determinados en los respectivos contratos. El
crédito coloca una obligacion a pagar por el consumidor. Asi mismo, Pere
Brachfield indica que la morosidad constituye un incumplimiento contractual que
ocasiona gastos y pérdidas en las entidades; donde se asemeja a la problematica
del estudio. De acuerdo a los aportes teéricos de dichos autores se lograra a

demostrar la relacion de las variables planteadas.

1.5.2  Justificacién practica

Este trabajo de investigacion es relevante ya que va permitir determinar la
relacion que existe entre los créditos y la morosidad en la cartera de consumo del
Grupo Scotiabank, tanto en el banco como la financiera. Debemos de tener en
cuenta que toda entidad financiera tiene politicas de crédito y una mala direccion
trae como consecuencia la morosidad. En la presente investigacion se arrib6 a la
conclusion que el incremento de la morosidad se debe a los créditos mal
otorgados por parte de los funcionarios de negocios y sus asesores; debido a la
presion de los objetivos mensuales de colocacién, siendo estos obligatorios para

poder comisionar y alcanzar las metas propuestas.
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1.5.3 Justificacion Metodoldgica

Desde el punto de vista metodoldgico este trabajo de investigacion ha empleado
diversas técnicas del enfoque cuantitativo los cuales seran de gran apoyo para el
control de los procesos y el logro de los objetivos propuestos. Asimismo, fue el
cuestionario como instrumento que se utilizo para la recopilacion de la informacion
servird para futuras investigaciones con unidades de analisis con similares
caracteristicas, poniendo en practica lo investigado para beneficio personal y/o

general.

1.5.4  Justificacién Econdmica

Los beneficios que surgirdn con esta tesis seran relativamente de impacto
econdémico, ya que de llevar a la practica las sugerencias de la investigacion se
podran reducir la morosidad y asi se provisionard menos cuentas y como
resultado se incrementara los ingresos salariales al personal de cobranzas y

mejorara las utilidades del Grupo.

1.55 Justificacion Técnica

La SBS tiene normado los pardmetros para las solicitudes de créditos de las
instituciones financieras del pais. Y en cuanto a las cobranzas; el cliente esta
protegido por la Ley 29571; Cddigo de proteccion y defensa del consumidor,
donde se limita a los gestores de cobranzas en su labor de recuperacion de los
créditos. Contablemente se ajusta a las normas internacionales de contabilidad:
NIC 39; Instrumentos financieros: reconocimiento y medicion, refiere a préstamos
y cuentas por cobrar: Con esta Norma la entidad establece el reconocimiento y la
medicion de los activos y pasivos financieros, dandole un valor razonable que es
el importe por el cual puede ser intercambiado un activo o cancelado un pasivo.
En cuanto a las pérdidas se rige por la NIC 36; Deterioro del valor de los activos,
cuando se castigan cuentas incobrables (provisiones): Con esta Norma se
establece los procedimientos que una entidad aplicara para asegurarse de que
sus activos estan contabilizados por un importe que no sea superior a su importe
recuperable. Exigiendo que la entidad reconozca una pérdida por deterioro del
valor de ese activo. Con esta Norma también se especifica cuando la entidad

revertird la pérdida por deterioro del valor, asi como la informacion a revelar.
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1.6 Hipotesis
Segun el autor de metodologia Herndndez (2014), define:

Las hip6tesis son guias de una investigacién o estudio. Las hipétesis indican lo que
tratamos de probar y se definen como explicaciones tentativas del fendémeno
investigado. Se derivan de la teoria existente y deben formularse a manera de
proposiciones. De hecho, son respuestas provisionales a las preguntas de
investigacién (p.104).

En esta definicion detalla el autor que, todo lo que se trata de probar segun el
estudio que se realiza son guias que buscan explicar el problema investigado y
son respuestas provisionales hasta que se demuestre. En cuanto al problema de
estudio, hoy en dia obtener un crédito de consumo o tarjeta de crédito es muy
simple; solo con tener su DNI y no estar reportado a la central de riesgo
(INFOCORP), se ofrecen casi al instante, dinero en efectivo o en plastico
(tarjetas) y encima puedes conseguir de varios bancos al mismo tiempo. Como
consecuencia de la facilidad de obtener esos productos, los clientes se ven
tentados a usarlos y empiezan con los sobreendeudamientos con varias
entidades financieras a la vez; imposibilitando pagar dichos créditos por
incapacidad de pagos; por no incrementar sus ingresos; viviendo un suefio de

consumismo en el presente y perjudicandose en su futuro a corto y largo plazo.

1.6.1 Hipotesis general

Los créditos se relacionan significativamente con la morosidad en la cartera de

consumo del Grupo Scotiabank, Independencia 2016.

1.6.2 Hipotesis especificos

H.e. 1 El préstamo en dinero se relaciona significativamente con la morosidad

en la cartera de consumo del Grupo Scotiabank, Independencia 2016.

H.e. 2 El plazo definido se relaciona significativamente con la morosidad en la

cartera de consumo del Grupo Scotiabank, Independencia 2016.
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H. e. 3 Los intereses devengados se relacionan significativamente con la
morosidad en la cartera de consumo del Grupo de Scotiabank, Independencia
2016.

1.7 Objetivos

Segun Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014), definen:

Los objetivos son de gran importancia para la investigacién, ya que constituyen la
guia, el derrotero por donde va a transitar la investigacién, una errénea formulacién
de los mismos nos conducirian irremediablemente al fracaso. Si no sabemos hacia
donde queremos llegar, es como si nos estuvieramos guiando por una brdjula
defectuosa que lo mismo indica al norte que al sur (p. 37).

Los elementos para plantear un problema son tres y estan relacionados entre si:

La justificacion del estudio

Los objetivos que persigue la investigacion

Las preguntas de investigacion

Para los autores los objetivos de la Investigacion son la guia del estudio;

expresan de manera muy sintética qué se pretende con la investigacion y guardan
relacion directa con las actividades. Para el presente estudio, el objetivo del
proyecto es mejorar el proceso de minimizacion de la morosidad o cartera
vencida, de una manera tal, que se promueva el manejo adecuado de los
recursos financieros, que permitan el desarrollo de las actividades de cobro y

recuperacion de los créditos de consumo otorgados a los clientes.

1.7.1 Objetivo General
Determinar la relacion de los créditos con la morosidad en la cartera de consumo

del Grupo Scotiabank, Independencia 2016.

1.7.2 Objetivos Especificos

O.e.1 Determinar la relacion del préstamo en dinero con la morosidad en la

cartera de consumo del Grupo Scotiabank, Independencia 2016.
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O. e. 2 Establecer la relaciéon del plazo definido con la morosidad en la cartera de
consumo del Grupo Scotiabank, Independencia 2016.

0. e. 3 Identificar la relacion de los intereses devengados con la morosidad en

la cartera de consumo del Grupo Scotiabank, Independencia 2016.
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. MARCO METODOLOGICO
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2.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion para el presente trabajo es aplicado, descriptivo
correlacional, porque se busca describir, determinar y demostrar la hipétesis

general planteada en el presente estudio de investigacion.

Es descriptivo correlacional porque se llega a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas en un determinado periodo de tiempo.
Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion

de las relaciones que existen entre las dos variables,

Segun, Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014). Definen:

En primer lugar, es necesario establecer que se pretende con la investigacién, es
decir, cudles son sus objetivos. Con unas investigaciones se busca, ante todo,
contribuir a resolver un problema y de qué manera se piensa que el estudio ayudara a
resolverlo. Otras investigaciones tienen como objetivo principal probar una teoria o
aportar evidencias empiricas a favor de ella. Los objetivos deben expresarse con
claridad y ser especificos, medibles, apropiados y realistas, es decir, susceptibles de
alcanzarse (p.39).

Para Tucker, (2004). Afirma,;

Son las guias del estudio y hay que tenerlos presentes durante todo su desarrollo. Al
redactarlos, es habitual utilizar verbos y derivados del tipo: describir, determinar,
demostrar, examinar, especificar, indicar, analizar, estimar, comparar, valorar y
relacionar respecto de los conceptos o variables incluidas (p.26) .

Evidentemente, los objetivos que se especifiquen deben ser congruentes entre
si, no necesariamente, es posible que durante la investigacion surjan otros
objetivos, se modifiquen los objetivos iniciales o incluso se cambien por nuevos
objetivos, segun la direccion que tome el estudio y adonde se direcciona la

investigacion.
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2.2

Operacionalizacién de las variables

Segun, Mejia (2005). Define:

Respecto a la operacionalizacion de las variables presenta en primer lugar dos
funciones del lenguaje: la connotacion y la denotacion. Indica que las mas importantes
son la funcién estética, la funcién metalinguistica, la connotativa y la denotativa. Con
la funcién connotativa hace referencia a los fendmenos de la realidad, y afiade la
experiencia del hablante. Con ésta se definen conceptualmente las variables haciendo
uso de conceptos para referirse a otros conceptos. Conceptos conocidos a otros
desconocidos. Sin embargo, este lenguaje no es suficiente a la ciencia y recurre a la
denotacion al hacer referencia a los hechos y fenomenos en términos objetivos,
observables, operables. Necesarios a la ciencia y la tecnologia, pues demandan
objetividad e imparcialidad. Connotacion y denotacibn hacen posible Ila
conceptualizacién, y la operacionalizacion de las variables.

Al respecto, consiste en descomponer deductivamente las variables que

componen el problema de investigacién, partiendo desde lo mas general a lo
mas especifico; es decir que estas variables se dividen en dimensiones,
areas, aspectos, indicadores, indices, subindices, items; mientras si son
concretas solamente en indicadores.

Variables; la definicibn mas sencilla, es la referida a la capacidad que tienen los

objetos y las cosas de modificar su estado actual. Es decir, de variar y asumir

valores diferentes.

cualidad de la realidad que es susceptible de asumir diferentes valores, es decir,
que puede variar, aunque para un objeto determinado que se considere puede

Sabino (1980) establece: “Entendemos por variable cualquier caracteristica o

tener un valor fijo”.

Variable 2: es el factor que es observado y medido para determinar el efecto

de

Briones (1987) define:

Una variable es una propiedad, caracteristica o atributo que puede darse en ciertos
sujetos o pueden darse en grados o modalidades diferentes... son conceptos
clasificatorios que permiten ubicar a los individuos en categorias o clases y son
suceptibles de identificacion y medicion (p. 34).

la variable 1.
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Segun Hayman (1974) la define “como propiedad o caracteristica que se trata

de cambiar mediante la manipulacion de la variable independiente” (p. 69).

Como concepto de operacionalizacion, se puede afirmar como un proceso que
consiste en definir estrictamente variables en factores medibles. El proceso o
sistema especifico de pruebas de validacién, empleadas para determinar su

presencia y cantidad.

2.2.1 Créditos

DEFINICION DEFINICION NIVEL
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES  [INSTRUMENTO| ITEMS RANGO
Los créditos son B .
Para los autores:. evaluados tomando Politicas de créditos 1,2,3, 411 Nunca
&n cuenta i
Marales. J. y Marales, s Préstamo - - 2. Casinunca
A (2014), ensulibro: | . P en Gestidn de créditos 5,6,7,8(3. Aveces
o | significativos de sus dinero o
Créditos y cobranza” Process como - Andlisis financieros del 4 C.am SIempre
1ra. Edicion. (p.23), | préstamo en dinero, . 9,10, 11 |5. Siempre
definen que el crédito es pla;u definido e cliente
. ) intereses
un préstamo en dinero, devengados, Carto plazo o 12,13 1. Nunca
i donde la persona se iderando | @ i
CREDITOS p consi ere'mlo a-s Plazo o TR 2. Casinunca
compromete a devoler a| ~ Caracteristicas: definido Mediana plazo 2 3. Aveces
iidad solcitad | politicas de créditos, o 1617 .
l:lan idad solicitada er] g gestion de créditos, 8 4_Casi siempre
tiempo o plazo definido | analisis financieros Largo Plazo 18, 19, 20]5. Siempre
seqlin las condiciones | del cliente, corto,
establecidadas para mediano y largo 2.2,
o p' plazo, tasa (TEA), Tasa (TEA) ” 2 1. Nunca
dicha préstamo, mas 105 | intereses moratorios, - 2. Casinunca
] Intereses
intereses devengados, sequios y devengados | Interases moratorios 25,26, 27|3. Aveces
‘ gravamenas de cada 4 Casis
slegurosly cos DS. uno mediants un Sequosy . .ESI siempre
asociados silos hubiere | cuestionario de 28, 29, 30(5. Siempre
[espiesta cerrada desgravamenes

Tabla N° 4. Matriz de operacionalizacién de variable 1.

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.2. Morosidad

DEFINICION DEFINICION NIVEL
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENCIONES | INDICADORES  |INSTRUMENTQ| ITEMS RANGO
La morosidad se Deteccidn a malos 1,234,
ealfjlua en Gestin pagadores 56 |1 Nunca
i Consideracion a; . T 2 Casinunca
Para el autor:
afa el adtr Gestidn preventiva del preyentwa del lelte 789 |3 Aveces
Brachfeld, P. (2009), fiesqo de crédito, | riesgode de riesgo 4. Casi siempre
en su libro: "Cabro de|  incumplimiento crédito. Control de saldos 0112 5. Siempre
impagos”. Ediciones | contractual y cargas vencidos s
Gestign 2000, (p 1[]} Edmlﬂlsltrlﬂtl".l'as en el 1314
analisis de los El contrato
define que Ia el 15 16 |1 Nunca
. . elementos que c ——0y Casi nunca
MORQSIDAD| marosidad canstituye | interctuan en cada [Incumplimiento Garantias 5 71818 3-Aueces
un incumplimiento unlo: deteccdiujna contractual contractuales g Y 4: Casi siompre
contractual que malos pagadores, ;
. limite de riesgo, Obligacidn de pagos 0 20,12 5. Siempre
0Caciona onerosas
control de saldos
cargas administrativas | yanci
g | vencidos, el Fontrato. Elfactoring 23 %
y financieras a las garantias 1. Nunpa
empresas. lcon?[actuales Cargas outsore 25,26, %.iam flunca
obligacion dé pagos, administrativas Heoreng 7% |y o
el factoring, = C?S' §iempre
outsaurcing y pase Pase de cuentas a 2 3 5. Siempre
de cuentas a judicial. judicial

Tabla N° 5. Matriz de operacionalizacién de variable 1.

Fuente: Elaboracion propia

2.3 Poblacion y muestra

Segun Tamayo, M. (1999). Define:

Una poblacién esta determinada por sus caracteristicas definitorias. Por lo tanto, el
conjunto de elementos que posea esta caracteristica se denomina poblaciéon o
universo. Poblacion es la totalidad del fendmeno a estudiar, donde las unidades de
poblacién poseen una caracteristica comun, la que se estudia y da origen a los datos
de la investigacion.

Poblacién: La poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por
el estudio. "La poblacién se define como la totalidad del fendmeno a estudiar donde
las unidades de poblacidon posee una caracteristica comun la cual se estudia y da
origen a los datos de la investigacion”(P.114).

Muestra: La muestra es la que puede determinar la problematica ya que les capaz de
generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso. Segun
Tamayo, M (1999), afirma que la muestra " es el grupo de individuos que se toma de
la poblacién, para estudiar un fendmeno estadistico” (p.38).
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Es una muestra estadistica de por si no tendria sentido si no se consideran o
se relacionan dentro del contexto que se trabajan. Por lo tanto es necesario
entender los conceptos de poblacion y de muestra para lograr comprender mejor
su significado en la investigacion. Representa a una parte (%) de la poblacion

donde se llevd a cabo el estudio.

2.3.1 Poblacién

La encuesta estuvo conformada por colaboradores de la oficina de Servicios,
cobranzas e inversiones (SCIl) de Los Olivos, quién es responsable de las
cobranzas de los créditos otorgados del Grupo Scotiabank, tanto por parte del
Banco y da la Financiera en el cono norte de Lima; donde pertenece el distrito de
Independencia (zona de estudio) que cuenta con una poblacidon econémicamente
activa (PEA) de 106,523 habitantes de los cuales el grupo Scotiabank tiene 1,014
clentes de crédito de consumo y 480 clientes estan en calidad de morosos.

2.3.2 Muestra

Segun Fernandez, J. (1983). Define muestra:

Es una parte o subconjunto de una poblacién normalmente selecionada de tal modo
que ponga de manifiesto las propiedades de la poblacion. Su caracteristica mas
importante es la representatividad, es decir, que sea una parte tipica de la poblacién
en la o las caracteristicas que son relevantes para la investigacion (p. 237).

Como la poblacion total de la oficina de SCI de Los Olivos no todos estan
relacionados directamente con los créditos y cobranzas, solo se consider6 al
personal de campo (supervisores, gestores) y asesoras de plataforma (atencién al
publico). Haciendo un total de 48 colaboradores, que representa al 84.21% del

personal de la sucursal.
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Personal de la Oficina de SCI de Los Olivos

Colaboradores Poblacion Yo

Jefe de Oficina 1 0.57
Supernvisores de Cobranzas 4 2.28
Coordinador de Inspecciones 1 0.57
Asesor de Plataforma 3 1.71
Gestores de cobranzas 41 2337
Inspectores 3 1.71
Vacaciones 4 228
Total Oficina 57 100%

Tabla N° 6. Planilla de Trabajadores de SCI de la oficina Los Olivos.

Fuente: Head Count del mes de Enero 2017

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Segun Carmines, (1991) define la confiabilidad y validez:

La confiabilidad de un instrumento de medicién se refiere al grado de precisién o
exactitud de la medida, en el sentido de que si aplicamos repentinamente el
instrumento al mismo sujeto u objeto produce iguales resultados.

La validez se refiere al grado en que un instrumento mide la variable que pretende
medir.

La validez y confiabilidad siempre estd limitada segin sea la evidencia disponible,
permitiendo afirmar que determinado instrumento es vdlido y confiable para
determinado uso y bajo ciertas condiciones (p. 27).

Para el autor la confiabilidad es la propiedad segun la cual un instrumento
aplicado a los mismos fendmenos, bajo las mismas condiciones, arroja resultados
congruentes. La validez es, por lo tanto, la aproximacion posible a la veracidad
gue puede tener una investigacion donde ayudarnos a elaborar conclusiones

acertadas.
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (201). “La observacion consiste en el

registro sistematico, calido y confiable de comportamientos o conductas

manifiestas” (p. 309).
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Al respecto Gémez, (2006). Opina que:

En la escala de Likert a cada respuesta se le asigna un valor numérico, asi el sujeto
obtiene una puntuacion respecto a la afirmacién o negacioén y al final su puntuacién
total, se obtiene sumando las puntuaciones obtenidas en relacion con todas las
afirmaciones o negaciones (pp. 132-133).

Técnicas de recopilacion de datos;
a) Descriptivas

b) Entrevistas

c) Observacion

d) Encuesta

e) Cuestionario

Validacion y confiabilidad del instrumento:
Mediante la técnica de opinion de expertos y el alfa de Cronbach, cuya férmula

de célculo es la siguiente:

( K ]1 ZSE
CL = 0.80 donde i 52

S:: Varianza de los puntajes totales.
$: Varianza del item

K: Namero de items.

Figura N° 3. Férmula Alfa de Cronbach

Fuente: Imagenes de la web.
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La técnica que utilizada es una encuesta y el instrumento el cuestionario
graduado en la escala de Likert para ambas variables. Para mejorar la
informacion requerida, previamente se validaron los instrumentos y se demostro la

validez a través de juicio de expertos de la Universidad César Vallejo.

2.4.1 Andlisis de Fiabilidad

Se trata sobre el andlisis de fiabilidad en el programa SPSS, centrandose en el

coeficiente Alfa de Cronbach.

El coeficiente Alfa de Cronbach es un modelo de consistencia interna, basado
en el promedio de las correlaciones entre items. Entre las ventajas de esta
medida se encuentra la posibilidad de evaluar cuanto mejoraria o empeoraria la

fiabilidad de la prueba si se excluyera un determinado item.
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FIABILIDAD DE LAS VARIABLES
VARIABLE: CREDITOS
Resumen de procesamiento de casos Estadisticas de
Alfa de M de
N % Cronbach elementos
Walido 43 100.0 0.715 30
Casos Excluido® 0 0.0
Total 43 100.0
a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables
VARIABLE: MOROSIDAD
Resumen de procesamiento de casos Estadisticas de
Alfa de M de
N % Cronbach elementos
Walido 43 100.0 0.747 30
Casos Excluido® 0 0.0
Total 43 100.0
a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables

Tabla N° 7. Estadisticos de fiabilidad de las variables

Fuente: Base de datos

Segun los resultados estadisticos de la fiabilidad de las variables, donde
alcanza la variable: créditos 0.747, y la variable morosidad: 0.747, lo cual permite
decir que los resultados son aceptables con un total de 48 colaboradores
encuestados con 60 preguntas cada uno.

2.5 Métodos de andlisis de datos
Segun Méndez (2007), expone:

Que el andlisis de los resultados como proceso implica el manejo de los datos que se
han obtenido, reflejdndolos en cuadros y graficos, una vez dispuestos, se inicia su
andlisis tomando en cuenta las bases tedricas, cumpliendo asi los objetivos propuesto

(p- 49).
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Los datos obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos
antes indicados, recurriendo a los informantes o fuentes también ya indicados.
Con respecto a las informaciones presentadas como graficos y cuadros, se
formularan apreciaciones objetivas. Las apreciaciones y conclusiones resultantes
del andlisis fundamentaran cada parte de la propuesta de solucion al problema
que dio inicio a la presente investigacion, que seran presentadas en forma de

recomendaciones.

2.6 Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion se llevd a cabo prevaleciendo los valores
éticos, como proceso integral, organizado, coherente, secuencial, y racional en la
bdsqueda de nuevos conocimientos con el propésito de encontrar la verdad o
falsedad de conjeturas y coadyuvar al desarrollo de nuestro estudio. Se respeta
el anonimato de las personas encuestadas, cifiéndose a los requerimientos de la

Universidad César Vallejo.
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lll. RESULTADOS
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3.1 Resultados de Fiabilidad:

Segun Hernandez, R. (2014). Escalamiento de Likert es un método desarrollado
por Renis Likert en 1932; consiste en un conjunto de items presentados en forma

de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los participantes

(p.238).

Escala de Likert

CASI A CASI
NUNCA NUNCA VECES | SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

Para la obtencion de la fiabilidad se utilizo el sofware estadistico SPSS 24 para

evaluar la relaciéon entre las variables en base al coheficiente de correlacion:

Escala: VARIABLE: "CREDITOS"

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 48 75,0
Excluido® 16 25,0
Total 64 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla N° 8. Estadisticos de fiabilidad de créditos

Fuente: Base de datos

Los resultados obtenidos segun el coheficiente Alfa de Cronbach para la variable:

Créditos es de 0.715, donde segun los 48 colaboradores que respondieron a los

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

, 715

30

cuestionarios de 30 items cada uno tiene una fuerte confiabilidad.
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Escala: VARIABLE: "MOROSIDAD"

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 48 75.0 Estadisticas de fiabilidad
Excluido® 16 25,0
Total 64 100,0 Alfa de Cronbach N de elementos
a. La eliminacion por lista se basa en todas las 147 30

variables del procedimiento.

Tabla N° 9. Estadisticos de fiabilidad de morosidad

Fuente: Base de datos

Se ha obtenido el coheficiente Alfa de Cronbach de 0.747 para la variable
morosidad, lo cual permite decir que los 48 colaboradores que respondieron a los

cuestionarios de 30 items cada uno tiene una fuerte confiabilidad.
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL: CREDITOS ¥ MOROSIDAD

Correlaciones

Creditos Morosidad
Coeficiente 1.000 ggz
de
Creditos cnrr;::f:mn 0.000
(bilateral)
Rho de M 45 43
Spearman Coeficiente gz 1.000
de
Morosidad cnrr;::f:mn 0.000
(bilateral)
M 43 43

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La contrastacion de hipotesis general entre créditos y morosidad es significativa
en el nivel 0.01 (bilateral). Segun los resultados de la fuente, ambas variables

guardan correlacién de proporcionalidad directa; segun su coeficiente créditos =

Fuente: Base de datos

1.000, y el coeficiente en morosidad = 0.992.
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HIPOTE SIS ESPECIFICAS:
1ERA. HIPOTESIS ESPECIFICA: PRESTAMO EN DINERO CON MOROSIDAD

Correlaciones
Prea_tamc-de Morosidad
dinero
Coeficiente 1.000 gea
de
Prestamo de | correlacion
dinero 5ig. 0.000
(Dilateral)
Rho de N 48 43
Spearman Coeficiente gRE 1.0040
de
Morosidad CD”;:SFIGH 0.000
(bilateral)
I 48 48

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La contrastacion de hipétesis especifica entre préstamo en dinero y morosidad es
significativa en el nivel 0.01. Segun los resultados de la fuente, ambas variables

guardan correlacion de proporcionalidad directa; segun su coeficiente préstamo

Tabla N° 11. Estadisticos de contrastacion de hipotesis

Fuente: Base de datos

en dinero = 1.000, y el coeficiente en morosidad = 0.988.

82




2DA. HIPOTESIS ESPECIFICA: PLAZO DEFINIDOD CON MORO SIDAD

Correlaciones

Plazo

indefinido Morosidad
Coeficiente 1.000 ags
de
Plazo correlacion
indefinidao Sig. 0.000
(bilateral)
Rho de M 48 43
Spearman Coeficiente ags 1.000
de
Maorosidad cnrr;:zf:mn 0.000
(bilateral)
I 48 48

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La contrastacion de hipodtesis especifica entre plazo definido y morosidad es
significativa en el nivel 0.01 (bilateral). Segun los resultados de la fuente, ambas

variables guardan correlacion de proporcionalidad directa; segun su coeficiente

Fuente: Base de datos

Tabla N° 12. Estadisticos de contrastacion de hipétesis

plazo definido = 1.000, y el coeficiente en morosidad = 0.968.
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JERA. HIPFOTESIS ESPECIFICA: INTERESES DEVENGADOS ¥ MOROSIDAD
Correlaciones
Intereses Morosidad
devengadas
Coeficiente 1.000 go4-
de
Intereses correlacion
devengadas Sig. 0.000
(bilateral)
Rho de M 48 43
Spearman Coeficienta qe4q 1.000
de
) correlacion
Morosidad Sig. 0.000
(bilateral)
] 48 48
** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral}.

Tabla N° 13. Estadisticos de contrastacion de hipotesis

Fuente: Base de datos

La contrastacion de hipotesis especifica entre intereses devengados y morosidad
es significativa en el nivel 0.01. Segun los resultados de la fuente, ambas
variables guardan correlacion de proporcionalidad directa; segun su coeficiente

intereses devengados = 1.000, y el coeficiente en morosidad = 0.984.
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l1l. DISCUSION
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4.1 Discusion

Segun Lépez, M. (2016) en su estudio titulado “El riesgo de crédito en la cartera
de consumo y su relacion con el sobreendeudamiento”, obtuvo el grado de
magister en administracion bancaria y finanzas de la universidad de Guayaquil -
Ecuador durante el afio 2015, lleg6 a la conclusion que el crédito de consumo no
controlado induce al sobreendeudamiento y aumentara el riesgo crediticio, debido
a que el destino de los créditos de consumo es significativo porque denota la
Importancia que los mismos tienen para satisfacer las necesidades de consumo
de las familias ecuatorianas, por lo cual este tipo de créditos es permanente
durante la vida productiva de los individuos, en especial a través de las tarjetas de
crédito; mientras que los resultados del presente estudio revelaron que:

Los créditos sobre todo los de consumo (tarjetas de crédito) es el nivel de
deuda de mayor riesgo, por consiguiente a mayor incremento de endeudamiento
la morosidad también se incrementa. Esto demuestra lo importante que es la
gestidén preventiva del riesgo de crédito, ya que con un mejor control y deteccién
limitaria el riesgo de morosidad. Para ello se refleja en uno de los cuestionarios:
¢ Existen clientes a los cuales se les otorga el crédito sin el filtro evaluativo de sus
condiciones y disponibilidad de pago? segun los resultados obtenidos en el
grafico n° 33.

Al respecto los autores José y Arturo Morales Castro (2014), sostienen que el
plazo definido, segun el tiempo pueden distinguirse los créditos, a corto, mediano
y largo plazo, sin que exista una discriminacién precisa en cada uno de ellos, la

distincidn esencial reside en la funcion econémica que va a desempeniar.

Segun Pinto, R. (2013). En su tesis “El crédito al consumo en Espafia”, obtuvo el
grado doctoral de la universidad de educacién a distancia de Madrid — Espafia; Es
trascendental porque el modelo de créditos de consumo debe ser monitoreado
por la institucion financiera para asegurar un funcionamiento optimo y hacer los
ajustes de acuerdo a los objetivos de la empresa, se considera que el monitoreo
debe hacerse cada tres meses como minimo para verificar la capacidad de

predicciéon del mismo.
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El crecimiento del crédito al consumo en toda Europa, siendo especialmente
altas en paises menos desarrollados (Espafia). Este crecimiento acelerado se
truncd con la recesion de los Ultimos afios, el panorama estd marcando
negativamente a la evolucion del crédito al consumo, La caida viene determinada
principalmente por la menor liquidez de las familias, la incertidumbre sobre el
empleo y la situacion del pais, la disminucion de la confianza de los
consumidores, la elevada tasa de endeudamiento de los hogares, convertidos en
areas de recuperacion de impagos.

Siempre se relaciona con la gestion preventiva del riesgo de crédito,
nuevamente se demuestra lo importante que es la gestion preventiva del riesgo
de crédito, con un mejor control y seguimiento de la cuenta limitaria el riesgo de
impagos. Segun la pregunta del cuestionario: ¢Por efecto del otorgamiento de
crédito y prevenir es riesgo se monitorea la utilidad del préstamo recibido? Donde
la respuesta se refleja en el grafico n°® 32.

De acuerdo con este tema, el autor Pere Brachfield (2009), indica que la
gestién preventiva del riesgo de crédito es vender con beneficio y cobrar lo antes
posible los productos que se han vendido a los clientes. Si una empresa no sigue

este principio no subsistira mucho tiempo en el mercado actual.

Segun Martinez, M. (2013). En su tesis “Gestion en las entidades financieras:
El riesgo de crédito y morosidad, obtuvo el grado de Administracién y Direccién de
Empresas”, de la universidad de Valladolid — Espafia; Llego a la conclusion que la
morosidad y consiguientemente el riesgo suelen correr parejos con la situacion
econdémica del pais. Asi a una época de bonanza econdmica se corresponde un
bajo indice de fallidos y morosos por operaciones de préstamo y crédito. Por lo
tanto, el presente estudio es importante para minimizar el impacto de la
morosidad y amortiguar este efecto, se debe llevar a cabo una tramitacion eficaz
en el analisis y concesion de operaciones de activo con mayor control y gestion
sobre irregulares y dudosos en el seguimiento.

En una operacion de crédito como préstamo en dinero el andlisis financiero del
cliente es fundamental, sobre todo con aportes de garantias suficientes, porque

solo asi se minimizaria el riesgo de morosidad”. Para ello se comprobd con el
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cuestionario: ¢En la propuesta del crédito se procura el aporte de garantias
suficientes para asegurar la recuperacion del préstamo y evitar pérdidas por
morosidad? Done el resultado se muestra en el grafico n° 10.

Al respecto los autores José y Arturo Morales Castro (2014), manifiestan que
el préstamo en dinero es la cantidad de efectivo necesario para la realizacion de
una actividad o proyecto de una persona natural o juridica. Puede hallarse en
forma de recursos propios 0 ajenos, que se encuentran detalladas segun su

procedencia, en el pasivo del balance y como inversion en el activo.

Segun Quispe, M. (2013), en su tesis “Administracion del riesgo crediticio y la
morosidad de la cooperativa de ahorro y crédito Huancavelica Ltda. 582, periodo
2013”7 obtuvo el titulo de contador publico de la universidad nacional de
Huancavelica — Per(. Su estudio de investigacion es significativo porque si se
administra efectivamente los riesgos crediticios entonces se minimiza la

morosidad.

Toda entidad financiera deberia contar con herramientas donde pueda priorizar
las acciones de recupero de cuentas, con la gestion preventiva del riesgo de
crédito y en el control de saldos vencidos se limitaria el riesgo de morosidad. Para
ello se corroboré con la pregunta del cuestionario: ¢En la institucion existe
listados de saldos vencidos y por vencer, donde se prioriza las acciones de
cobranza? Donde la respuesta se refleja en el grafico n° 40.

De acuerdo a este tema, el autor Pere Brachfield (2009), que cuando la
empresa se enfrenta a un incumplimiento contractual, lo primero es detectar el
origen del problema, por tanto, conocer qué tipo de incumplimiento se tiene para
una informacion muy util antes de iniciar las gestiones de recuperacion puesto

que el tipo de incumplimiento requiere mas técnicas de cobro determinadas.

Segun Mamani, R. (2015), en su tesis: “Analisis de las colocaciones e indices de
morosidad de la Coopac San Salvador limitada periodo 2012 — 2013”, obtuvo el
titulo de contador publico de la universidad nacional del Altiplano — Puno — Peru.
Llegé a la conclusion que la falta de experiencia del analista de crédito es el

responsable de malas evaluaciones y estas evaluaciones generaron la morosidad
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y a la vez mayores provisiones en los estados financieros y como resultado la

baja utilidad en la rentabilidad.

La buena gestion de créditos para un préstamo en dinero; los funcionarios y
asesores deben de tener habilidades suficientes para el manejo de plataformas y
herramientas que conduzcan a una mejor evaluacion y control de colocaciones”.
Segun la pregunta del cuestionario: ¢Los empleados tienen las habilidades en el
manejo de la plataforma de los sistemas de informacion que contribuyen el control
adecuado de los créditos? Brindando como resultado de la respuesta segun el

gréafico n° 07.

Al respecto, el autor Pere Brachfield (2009), manifiesta que las cargas
administrativas son los métodos para afianzar el cobro mediante la utilizacién de

terceras compafiias que prestan algun servicio que garantiza el cobro al acreedor.

Segun Vargas, S. (2014), en su tesis: “Gestion de riesgo crediticio y su relacion
con la morosidad en las instituciones sin fines de lucro denominada derrama en el
distrito de Lince, afio 2014, obtuvo el titulo de contador publico de la universidad
César Vallejo — Lima — Peru. Llegd a la conclusion que gestion de riesgo crediticio
es la pieza clave para reclamar deudas sin perder al cliente y evitar la morosidad
en las instituciones sin fines de lucro denominada derrama en el distrito de Lince,
afno 2014.

En la gestion preventiva del riesgo de crédito, el control de saldos vencidos es
necesario para minimizar el deterioro de la morosidad, para ello se debe contar
con colaboradores de suficiencia experiencia en cobranza Donde se pueda
recuperar las cuentas sin perder a los clientes. Segun la pregunta del
cuestionario: ¢Los colaboradores de cobranza aprovechan las herramientas del
sistema operativo para controlar la morosidad de los clientes asignados a su

cartera? Dando como resultado segun grafico n° 12.
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V. CONCLUSIONES
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5.1 Conclusiones

En consideracion a los resultados obtenidos al aplicar el instrumento se concluye

que:

Se determind que existe una relacidn significativa entre préstamo en dinero
con la morosidad en la cartera de consumo del grupo Scotiabank, Independencia
2016; Sometiendo a la prueba estadistica de Rho Spearman; donde se aprecia
que si existe relacion significativa, hallandose una correlacion en préstamo en
dinero de: 0.988 con un valor calculado para p = 0.000 a un nivel de significancia
de 0.01 (bilateral); lo cual indica que la correlacion es alta, segun el gréafico n° 09,
el 72.91% de los colaboradores encuestados ubicaron la opcion de nunca y casi
nunca donde en la propuesta de crédito se procura el aporte de garantias
suficientes para asegurar la recuperacion del préstamo y evitar pérdidas por

morosidad.

Se logré establecer que existe una relacion favorable entre el plazo definido
con la morosidad en la cartera de consumo del grupo Scotiabank, Independencia
2016; Sometiendo la prueba estadistica de Rho Spearman; donde se aprecia que
si existe relacién significativa, hallandose una correlacion en el plazo definido de:
0.968 con un valor calculado de p = 0.000 a un nivel de significancia de 0.01
(bilateral); lo cual indica que la correlacién es alta, segun el grafico n° 13, mas de
la mitad de los encuestados, es decir el 52.08% ubicaron la opcion de casi
siempre y un 39.58% a veces, donde afirman que los créditos otorgados a corta

plazo son los que representan los niveles mas altos de morosidad.

Se determin6 que existe una relacion favorable entre los intereses devengados
con la morosidad en la cartera de consumo del grupo Scotiabank, Independencia
2016; Sometiendo a la prueba estadistica de Rho Spearman; donde se aprecia
que si existe relacion significativa, hallandose una correlacion en intereses
devengados de: 0.984 con un valor calculado para p = 0.000 a un nivel de
significancia de 0.01 (bilateral); lo cual indica que la correlacién es alta, segun el

gréfico n° 23, el 62.50% de los colaboradores encuestados ubicaron en la opcién

91



casi siempre que los clientes morosos tienen la tendencia de esperar campafnas

de refinanciacion para acceder a pagos, pues los intereses son menores.

92



V. RECOMENDACIONES
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6.1 Recomendaciones
Se recomienda a:

1. Al area del contac center (colocaciones), los funcionarios y asesores de
negocios para tener una buena gestion preventiva del riesgo de crédito y
de esta manera evitar malas colocaciones en préstamo en dinero (tarjetas
de crédito). De seguir esta recomendacion, se disminuir4 sustancialmente

la morosidad. Segun encuesta, la respuesta se refleja en el grafico n° 02.

2. Al Grupo Scotiabank que considere a los clientes de nivel socioeconémico
de Clase D y E ya que estas personas son las que mayor demanda se
tiene en la obtencion de créditos de consumo modificando las politicas de
otorgamiento de crédito (ventana comercial). Si se pone en practica esta
recomendacion, se evitaria una sobreoferta de créditos que inducirian a la
morosidad de las personas y salida del sistema financiero. Quedo

demostrado segun resultado del gréafico n® 13.

3. A la Superintendencia Nacional de Banca y Seguros que baje la tasa (TEA)
de crédito en el sistema financiero, convocando a la Asociacion de Bancos
(ASBANC) para llegar a un acuerdo que permita contemplar tasas de
acuerdo a las situaciones econdmicas de las clases D y E. De llegar a
estos acuerdos se obtendria un buen crecimiento econémico y entusiasmo

en la poblacion. Segun encuesta del resultado en el grafico n° 23

4. Al area legal de la institucion, a revisar las condiciones legales de los
contratos de los créditos otorgados para agilizar las demandas que de
acuerdo a ley se faculta por incumplimiento contractual que realizan algunos
clientes. Para lograr esto es necesario realizar mayor contratacion de
personal especializado en esta materia. De aplicar la presente
recomendacion se estaria demostrando legalmente las implicancias por
incumplir los plazos establecidos. Quedd demostrado segun resultado del

gréafico n° 25.
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ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

crean A CREDITOS Y MOROSIDAD EN LA CARTERA DE CONSUMO DEL GRUPO SCOTIABANK, INDEPENDENCIA 2016
DEFINICION DEFINICION NIVEL
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMEN SIONES INDICADORES [INSTRUMENTO| ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL RANGO
GEMERAL GEMERAL GEMERAL Morales, J., y Los créditos son Palti de crédit 1234 1. Munca
. ) o Morales, A. (2014), | evaluados tomando en pliticas de creditos 777 o casinunca
¢|Comoas.? relacmlna Determinar |a Los lcre.dltos s "Créditos y cuenta componentes Préstamo en - — .
0s creditos con 13 relacién de los _ relacionan cobranzas”. 1ra. significativos de sus ; Gestidn de créditos 5,6,7,8 |3 Aveces
morosidad en la créditos con la significativamente Edicidn (p. 23) procesos como : dinero §ai
cartera de consumo : con la morosidad en 0 . . i Analisis financiero 4. Casi siempre
morasidad en la definen que el crédito |préstamo en dinero, plazo . 9,10, 11 )
del grupo la cartera de . : i del cliente 5. Siempre
i cartera de consumo &5 un préstamo en definido & intereses
Scotiabank, del oruno Scatiananic | CONSUMo del grupo : 1 Nunca
Independencia grupo Sco ' Scotiabank, dinero, donde la devengados, Corto Plazo 12,13
20167 Independencia 2016. Independencia 2016. CREDITOS persona se consmlgrando |?Sl — 2 (Casi nunca
compromete a caracteristicas: politicas . ' . 15,16,
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICO devolver Ia cantidad | de créditos, gestion de | | \az0 definido | Mediano Plazo 17 |3 Aveces
solicitada en el tiempo créditos, andlisis 4. Casi siempre
¢Como el préstamo Dieterminar la El préstamo en o plazo definido, financieros del cliente. Largo Plazo 18,19, 20 .
en dinero se relacidn del préstamo| dinero se relaciona segun las condiciones| corto, mediano v largo b Siempre
relaciqgadcon Ila en dingdrodcon Ila siglniﬂcatiuargegte establecidas para plazo, tasa (TEA), Tasa (TEA) 21, 22i 23 1. NunFa
morosiaad en1a morosidgacen’a f con 1a morosicad en dicho préstama, mas | intereses maratorios, 2. Casi nunca
cartera de consumo | cartera de consumo la cartera de los intereses SEQUIS v QravAMmenes Intereses )
de grupo Scofiabank, del grupo consumo del grupo guros y gravar d d Intereses moratorio 25,26, 27 [3. A veces
. ; . devengados, seguros | de cada uno mediante un evengados Q o
Independencia Scotiabamk, Scotiabank, A ) N Sequios i 4. Casi siempre
20167 Independencia 2016. | Independencia 2016. y costos asociados si| cuestionario de respuesta gurosy < 28 09 30|
los hubiere. cerrada. desgravamenes % 5. Siempre
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICO La morosidad se evalua Deteccidn a malos = 1,2,3,4,[1. Nunca
LCémo el olazo El plazo definido se en consideracién a; Gestion pagadores w 5.6 |2 Casinunca
definido se relaciona | Establecer la relacion relaciona Para el autor: Gestidn preventiva del preventiva del Limite ©
con la morosidad en |del plazo definido con|  significativamente - 2 . - 7,8,9 (3. Aveces
: ' Brachfield, P {2009}, riesgo de crédito, riesgo de de riesgo
la cartera de lamorosidad enla | conlamorosidad en o incumplimiento sdit Control de sald 4. Casi siempre
consumo del grupe | cartera de consumo la cartera de en su libro: "Cobro de p credito. ontro .e saldos 10.11. 12 ]
Scotiabank, del grupo Scotiabank,| consumo del grupo impagos”. Ediciones CDnt.ra.ctuaI-y cargas vencidos 5. Siempre
Independencia Independencia 2016. Scotlabalnk, Gestién 2000. (p. 10), a}acllnl’unlstratwas en el El contrato 13, 14, 15,|1. Nunca
20167 Independencia 2018. defi | andlisis de los elementos 16 2 Casinunca
- - - efine que la ) -
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICO MOROSIDAD » dq it que interactuan en cada | Incumplimiento Garantias 17 18 193 A
morosidad constituye . .18, . Aveces
) o Ve[ uno: deteccisn a malos contractual contractuales
¢ Como los intereses Los intereses un incumplimiento pagadores, limite de 4. Casi siempre
devgngados se Identlﬂcarla relacidn devenggdos se contractual que riesgo, control de saldos Obligacion de pago 20,21, 22 c s
relacionan con la de los intereses relacionan ) : - slempre
morosidad en la devengados conla | significativamente ocasiona gn.erose.ls vencidos, el contrato, £l factori 2 2 1. Nunca
cartera de consumo | morosidadenla | conla morosidad en cargas administrativas| garantias contractuales actoring ! 2 Casinunca
del grupo cartera de consumo la cartera de y financieras a las obligacién de pagos, el Cargas ) 25, 26, 27,
Scotiabank, del grupo Scotiabank,| consumo del grupo factoring. outsourcin dministrati Outsorcing 28 3. Aveces
Independencia | Independencia 2015. Scotiabank, empresas. g gy | administrativas 4 Casi si
20187 Independencia 2016. pase de cuentas a Pase de cuentas a 2930 | as| slempre
judicial. judicial ) 5. Siempre




Anexo N° 2: Instrumento de evaluacion (cuestionario)
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UCV| "CREDITOS Y MOROSIDAD EN LA CARTERA DE CONSUMO DEL
DEL GRUPO SCOTIABANK, INDEPENDENCIA 2016"

Cltam ¥

PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE CONTADOR PUBLICO

La presente encuesta es andnima, le agradecemos responder lo mas objetivamente,
marcando con un aspa en el recuadro de las preguntas, segun la tabla indica:

Marque usted el numeral que considere en la escala siguiente:

VARIABLE 1: CREDITOS
INDICADORES

1

2 3 4 5

Politicas de créditos
1 El grupo Scotiabank, tiene politicas y estrategias para la gestidn de créditos con el
obietivo de coptrolarla morosidad
5 Los funcionarios y asesores de credito cumplen con las politicas de la organizacion
para la obtencidn de un crédito
2 Las jefaturas de distintas areas dan a conocer a los empleados las estrategias
relacionadas a politicas de crédito para asegurar la recuperacidén de las colocaciones
4 Las politicas de crédito dejan su rigidez y son flexibles en el otorgamiento de crédito
ol cuando los colaboradores buscan llegar a las metas.
= Gestion de créditos
= 5 Las normas de admisidn, seguimiento v contral de las solicitudes de créditos son de
5 facil interpretacion
o & Las solicitudes de crédito son analizadas minuciosamente por los funcionarios
£ responsables antes del desembolso
"E 7 Los empleados tienen las habilidades en el manejo de la plataforma de los sistemas
-z de informacién gue contribuyen el control adecuado de los créditos
o a La gestion de créditos es eficiente, pues el colaborador monitorea y supervisa la
coherencia entre 10 adguirdo v 1o jnvertido
Analisis financiero del cliente
a Para los créditos otorgados, se asegura la capacidad de pago del deudor con el
balance del costeo. v el colaborador es exigente en |a revisién
10 En la propuesta de credito se procura el aporte de garantias suficientes para
asegurar la recuperacidn del préstamo vy evitar pérdidas por morosidad
11 La propuesta de crédito siempre se ajusta a la real necesidad de financiamiento del
cliente como medida preventiva para evitar el riesgo de morosidad
Corto plazo
12 Los creditos de corto plazo que excedan mas de un ano, st?n refinanciados con .
objetividad vy disciplina en los plazos que establece las politicas de la Organizacion
12 Los creditos otorgados a corto plazo son los que representan los niveles mas altos
de morosidad
Mediano plazo
Las MYPES solicitan creditos a mediano plazo para la coberura de sUus negocios y
_g 14 los colaboradores cerifican la inversian
= 15 Los clientes a los que la empresa otorga creditos a mediano plazo son evaluados al
IE respecto de sus estados financieros o costeos
= 16 Los créditos de consumo que excedan los limites del tope establecido, deberian ser
a considerados para reprogramar yio refinanciar a cinco afios (60 meses)
] 47 Los colaboradores encargados del otorgamiento de crédito, evallan los costeos de
o los clientes con transparencia v honestidad para el otorgamiento de créditos a
Largo plazo
Los creditos a largo plazo representan para [a Institucion los niveles mas bajos de
18 morosidad
En el atan de disminuir [a morosidad, [a insttucion recurre a refinanciar [a deuda
19 alargando el crédito
Los clientes que ya tienen incidencia de morosidad y reciben un nuevo credito
20 refinancido, tienen la tendencia de extender sus pagos
Tasa (TEA)
21 Latasa (TEA) que se ofrece a los clientes son atractivas y se justifica a lazona en
referencia
22 En campafias de refinanciacién de deuda, se cumplen con disciplina los protocolos y
politicas sequn la SBS
23 Los clientes morosos tienen la tendencia de esperar campanas de refinanciacidn
o para acceder a pagos, pues los i_nte_reses sS0on menares _
_g 24 Los colaboradores ejercen seguimiento permanente hacia los clientes morosos
o comunicando con claridad los intereses generados v las estrategias resolutivas
E’ Intereses moratorios
g o5 En los contratos firmados especifican claramente las penalidades por incumplir los
% pagos en sus fechas establecidas
@ 25 Es de suma neciesidad excluir los intereses moratorios a las cuentas morosos con el
« fin de poner al dia wo cancelar la cuenta
E 27 |En la institucién los intereses moratorios son los mas elevados del mercado
=
- Seguros y desgravamenes
28 El cliente es informado al respecto de la Ley MN® 299465 donde norman los seguros y
desgravamenes
29 La aplicacidn de la non:na para el retiro de la cartera del cliente fallecido genera
procedimientos burocraticos gue limitan la continuidad de los procesos
30 Es neceﬂsario que se exoneren de segurog y desgravamenes a los clientes mayores
de 75 afios de edad, donde |a recuperacian es de mayor de riesgo




~\T| UCV "CREDITOS Y MOROSIDAD EN LA CARTERA DE CONSUMO DEL
e DEL GRUPO SCOTIABANK, INDEPENDENCIA 2016"

F'ARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE CONTADOR PUBLICO

La presente encuesta es andnima, le agradecemos responder lo mas objetivamente,
marcando con un aspa en el recuadro de las preguntas, segln la tabla indica:

Marque usted el numeral gue considere en la escala siguiente:

- MNunca n Casi H A veces n _CaS| H Siempre
nunca siempre

VARIABLE ROSIDAD

INDICADORES
Deteccion a malos pagadores

1 En el grupo Scotiabank, existe herr@mientas para detectar clientes "nuevos”™ con
intenciones de estafar a la institucion.

2 Por efecto del otorgamiento de crédito ¥ prevenir el riesgo se monitorea la utilidad
del préstamo recibido.
Existen clientes a los cuales se les otorga el crédito sin el debido filtro evaluativo

3 de sus condiciones y disponibilidad de pago.

4 Los plazos establecidos para la efectividad de los pagos son negociados con el
cliente.

5 Se cuenta con herramientas tecnoldgicas accesibles que permite identificar

gportunamente a clientes posiblemente riesgosos 0 Morosos.

& Ante el cumplimiento de metas, se recurre al otorgamiento de crédito a clientes
que han sido detectados en algun momento como malos pagadores.

Otorgar limite de riesgo

7 El grupo Scotiabank tiene establecidas politicas v estrategias para la gestion de
créditos con el objetivo de controlar la morosidad

Las politicas del grupo tienen establecidas las lineas de crédito por segmento

social, capacidad de pago y utilidad.

g Las jefaturas de las distintas areas del grupo dan a conocer a los empleados las
estrategias relacionadas a los créditos otorgados para asegurar la recuperacian

Gestion preventiva del riesgo de crédito

Control de saldos vencidos

10 En la institucién existe listados diarios de saldos vencidos y porvencer, donde se
prioriza las accioens de cobranzas.

Los clientes que tienen incremento de sus creditos por intereses, efecto de la

morosidad; generan una gestién de cobranza en colaboradores expertos.

12 Los colaboradores de cobranzas aprovechan las herramientas del sistema
operativo para contralar la morosidad de los clientes asignados a su cartera.

El contrato

13 El contrato establecido para el otorgamiento de crédito es claro y sencillo, para un
facil entendimiento.

El cliente expresa que el contrato se elabora con terminologia sancionadora y

judicial de dificil comprensidn.

11

14

= 15 Los clientes exigen la lectura e interpretacidn de contrato para el otorgamiento de
= crédito para mayor confiabilidad.

g 16 El grupo tiene estableblecida por politica institucional elaborar contratos con

= marco normativo - legal sencillo de interpretar por el cliente.

=

e Garantias contractuales

s 417 |El otorgamiento de crédito de consumo se facilita sin garantias patrimoniales
=

= 18 El otorgamiento de crédito genera incumplimiento de page lo que se sancionan
_E de acuerdo al cddigo civil.

o 19 Los clientes potenciales aln con evidencia de morosidad acceden al crédito,

g pues no se exige garantias patrimoniales de pago.

k= Obligacion de pago

20 Las obligaciones de pago de los clientes son cumplidas pues los montos
otorgados fueron excesivos en el analisis de su poder adquisitivo.

Las obligaciones de pago de los clientes se postergan, generando morosidad
pues los periodos de pago no fueron analizados con objetividad.
A partir del momento de la entrega del préstamo de consumo y'o tarjeta de crédito,
deudor estd obligado al pago en funcidn a las condiciones pactadas o ala ley.
El factoring
29 El fal:.tori_ng siendo un contrato de cesidn d_e_ créditos _de otras instituciones financie
es ventajosa para esas empresas, por facilitarse anticipadamente de recursos.

24 En esta masificacidn de compra de deuda en la cartera de consuma, el factoring
ha sido muy ventajosa para el grupo; por su recupero en cobranzas.

21

22

Outsourcing

25 En &l grupo, es necesario el trabajo adicipnal de los outsourcing por tratarse del
volumen de clientes. Sin mermar el trabajo de los colaboradores de cobranza SCI.

El outsourcing es ideal y pertinente pues la gestién de cobranza permite recuperar

el crédito otorgado.

26

27 |Solo el senvicio critico es derivado al outsourcing como politica organizacional.

Los clientes fidelizados y con cumplimeito de pago representan una cartera agil
limitada de atencidn por los outsourcing.
Pase de cuentas a judicial
29 En el cumplimiento de metas se recurre a incrementar el crédito adn en clientes
en via judicial.
a0 Los clientes son judicializados ante el incumplimieto de pago sin neutralizacian
del proceso por politicas gerenciales.

28

Cargas administrativas
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CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y Nombres del validador.: Dr/ Mg. V’/C«V\VW Z&U&'(C( /}/{'@/0
1.2 Cargo e Institucién donde labora: e (0\/&&0 Doceute - LN
1.3 Especialidad del validador: . @{0&0 LOQL\ )
1.4 Nombre del Instrumento yFn de su aphcacnon péé &57(’ onario
1.5 Titulo de la Investigacién: Cji 05 ¥ m(’a’OS/dc)cj en /}a Cd{?‘ea’a! de consume a/(,P I(,{/JC
1.6 Autor del Instrumento: _ L ((/'s /) lbecto Sc()flaéy}n (N _Z'm/e/ienanad 20/6 -
eto ﬂJ 7&4,1/&2

II. ASPECTOS DE VALID@&N:

Deficiente Regular Buena Excelente

Muy Buena

CRITERIOS INDICADORES 61-80%
00-20% 21-40% 41-60% 81-100%

Esta formulado con lenguaje

1. CLARIDAD . 3
apropiado y especifico
Esta expresado en conductas

2. OBJETIVIDAD
observables

3. ACTUALIDAD Adecuad? al avance de la cienciay
tecnologia

4. SUFICIENCIA Com.prende los aspectos en cantidad
y calidad

Adecuado para valorar aspectos de

5. INTENCIONALIDAD R
las estrategias

Basado en aspectos tedricos-
6. CONSISTENCIA L,
cientificos

Entre los indices, indicadores y las
dimensiones

La estrategia responde al propdsito
del diagnostico

El instrumento es funcional para el
propdsito de la investigacion

7. COHERENCIA

8. METODOLOGIA

9. PERTINENCIA

{ PROMEDIO DE VALIDACION!

e\
E{’\G\\\\\\‘\\\

Pertinencia de los items o reactivos del instrumento:
Primera variable:

Item 1

Item 2

item 3

Item 4

Item 5

Item 6

Item 7

MO

item 8

La evaluacién se realiza de todos los ftems de la primera variable

Oficina de Investigaciéon UCV — Lima — Este

105



Segunda variable:

MEDIANAMENTE

INSTRUMENTO SUFICIENTE INSUFICIENTE

SUFICIENTE

Item 1
Item 2

Item 3

Item 4
Item 5
Item 6

Item7

Item 8

Item 9
Item 10
Item 11
Item 12

NS ISINN NN YN N

La evaluacidn se realiza de todos los items de la segunda variable

’

lll. PROMEDIO DE VALORACION: /7,/‘/ %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

A instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugary fecha: {91-0S- 20/

erto Informante.

SEL9(Teléfono Ne 952692 309

Oficina de Investigacién UCV — Lima — Este
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CESAR VALLEJO

Sy

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y Nombres del validador.: Dr/ Mg. //')AP/ LA \/{: NT O PA TRAUA
1.2 Cargo e Institucion donde labora: _COQRDINADORA D& (WYESTICACLoN £ COVTA B(LIPAP
1.3 Especialidad del validador:_ O RA EA) CONTAA 4 OAD p
1.4 Nombre del Instrumento y finalidad de su aplicacién: Clz(ed f’ Uﬂér(l)(? ;
1.5 Titulo de la Investigacién: UCYQ‘CfﬁtUS ¥ ™mpr0s 7C’éd en llt:l cer f‘@fd de consuump C{d)jﬂ{/)D
1.6 Autor del Instrumento: ,i ws /) Pb eﬁ'r) Sc Df;dbanl(, ch/ep@.nden tie 20f6"

Aebieto Ay Guipa

. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Buena Excelente
Muy Buena
CRITERIOS INDICADORES 61-80%
00-20% 21-40% 41-60% 81-100%
Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD - n tengdal /
apropiado y especifico
Esta expresado en conductas
2. OBIETIVIDAD
observables /
Adecuado al avance de la ciencia
3. ACTUALIDAD 5 Y i
tecnologia
Comprende los aspectos en cantidad
4. SUFICIENCIA . ke 7~
y calidad
Adecuado para valorar aspectos de
5. INTENCIONALIDAD E P Pl
las estrategias
Basado en aspectos tedricos-
6. CONSISTENCIA - 7~
cientificos
Entre los indices, indicadores y las
7. COHERENCIA TR y _—
dimensiones
La estrategia responde al propésito
8. METODOLOGIA ) K
del diagnostico
El instrumento es funcional para el
9. PERTINENCIA X . gz -
propésito de la investigacion
| PROMEDIO DE VALIDACION ?ﬂq 7
Q

Pertinencia de los items o reactivos del instrumento:
Primera variable:

MEDIANAMENTE
INSTRUMENTO SUFICIENTE INSUFICIENTE

SUFICIENTE

Item 1

Item 2

Item 3

Item 4

item5

Item 6

Item 7

NAVATAYASATARE

item 8

La evaluacidn se realiza de todos los items de la primera variable

Oficina de Investigacién UCV — Lima — Este
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Segunda variable:

MEDIANAMENTE -
SUFICIENTE

INSTRUMENTO SUFICIENTE

INSUFICIENTE

Item 1

Item 2

Item 3

Item 4

Item 5

Item 6

Item7

Item 8

Item 9

Item 10

Item 11

W RINR NNASAANY

Item 12

La evaluacion se realiza de todos los items de la segunda variable
Ill. PROMEDIO DE VALORACION: 70 2 %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

()() El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes

Lugary fecha: /2 L[/O)'/ZO{9

Firma del Experto Informante.

DNT. Ne 09V 02} Y/ Teléfono Ne_7 £r6551 0 /

Oficina de Investigacion UCV — Lima — Este
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CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y Nombres del validador.: Dr/ Mg. C OJA L Lot/ 6 (’:V(Z"NA k-b )
1.2 Cargo e Institucién donde labora: — DlRECTOR ey
1.3 Especialidad del validador: ECONYMISTA r .
1.4 Nombre del Instrumento y finglidad, de su aplicacién: é)LLQS7ZI oNerip
1.5 Titulo de la Investigacién: i é»)’@ ;7?05 i 7*70(05110’&0’ en fe carfera Cle consSumo Cl"/fjwf’a
1.6 Autor del Instrumento: l u,[15 ! /‘ pb (i(j(ﬁ Sco "cl l:)a,n E, I&’)d&P@nd@and 20 /é .//

b5¢ ; x
Il.  ASPECTOS DE VALIDAC{\)O{\I: efo Ly Gupa

Deficiente Regular Buena Excelente

Muy Buena

CRITERIOS INDICADORES 51-80%
00-20% 21-40% 41-60% 81-100%

Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD
apropiado y especifico /
Esta expresado en conductas
2. OBJETIVIDAD
observables /
Adecuado al avance de la ciencia y
3. ACTUALIDAD . e
tecnologia
Comprende los aspectos en cantidad
4. SUFICIENCIA g 4 7
y calidad
Adecuado para valorar aspectos de
5. INTENCIONALIDAD p P vl
las estrategias
Basado en aspectos tedricos-
6. CONSISTENCIA
cientificos /
Entre los indices, indicadores y las
7. COHERENCIA O s ¥ —
dimensiones
La estrategia responde al propdsito
8. METODOLOGIA FEaLesp Rrep v
del diagnostico
El instrumento es funcional para el
9. PERTINENCIA . iy s
propésito de la investigacion
|
| PROMEDIO DE VALIDACION é? v
ﬂ Z
Pertinencia de los items o reactivos del instrumento:
Primera variable:
MEDIANAMENTE
INSTRUMENTO SUFICIENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE
Item 1 2
Item 2 -
Item 3 e
Item 4 <l
Item 5 ~
Item 6 =
Item 7 ~
item 8 i

La evaluacién se realiza de todos los items de la primera variable

Oficina de Investigacion UCV — Lima — Este
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Segunda variable:

MEDIANAMENTE
INSUFICIENTE

INSTRUMENTO SUFICIENTE
SUFICIENTE

Item 1

Item 2

Item 3

Item 4
Item 5
Item 6

Item 7

Item 8

Item 9

Item 10
Item 11
Item 12

NN AN

La evaluacion se realiza de todos los items de la segunda variable

1ll. PROMEDIO DE VALORACION: JPD %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

( /)EI instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha:
=< - } 7
Firma del Experto Informante.

DNI. N‘l/ﬂé‘fﬁ/ﬂé Teléfono N¢ 956\/‘/& 74

Oficina de Investigacion UCV — Lima — Este
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CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

1 DATOS GENERALES:

A <
1.1 Apellidos y Nombres del validador.: Dr/ Mg. /@T\Y\L(]QQ \}/{ ! W

1.2 Cargo e Institucién donde labora:

1.3 Especialidad del validador: W{@ OLD (p\/(g—/

1.4 Nombre del Instrumento y f“n ll d d su aphcacnon LLQ;S% 1one r’U d
1.5 Titulo de la Investigacién: 1105 _§ mosvsidad en )(d cartece Je consumpo @{, I‘{/)D
1.6 Autor del Instrumento: Lcus /J berto Scotiabenk, Independénuc, 20/&'/

,yjo Ayqujpa

Il.  ASPECTOS DE VALIDACI

Deficiente Regular Buena

CRITERIOS INDICADORES

00-20% 21-40% 41-60%

Esta formulado con lenguaje

1. CLARIDAD K
apropiado y especifico

Muy Buena
61-80%

Excelente

81-100%

Esta expresado en conductas

2. OBJETIVIDAD
observables

Adecuado al avance de la cienciay

3. ACTUALIDAD ,
tecnologia

Comprende los aspectos en cantidad

NCIA
4. SUFICIENCI y calidad

Adecuado para valorar aspectos de

5. INTENCIONALIDAD A
las estrategias

Basado en aspectos tedricos-

6. CONSISTENCIA P
cientificos

Entre los indices, indicadores y las

7. COHERENCIA . p
dimensiones

La estrategia responde al propdsito

8. METODOLOGIA ) .
del diagnostico

El instrumento es funcional para el

9. PERTINENCIA . . I
propésito de la investigacion

AAANARAN

| PROMEDIO DE VALIDACION

/78

Pertinencia de los items o reactivos del instrumento:
Primera variable:

item 1

S
A

Item 2

Item 3

Item 4

Item 5

AR

Item 6

Item7

item 8

La evaluacién se realiza de todos los items de la primera variable

Oficina de Investigacién UCV — Lima — Este
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Segunda variable:

3 MEDIANAMENTE
INSTRUMENTO SUFICIENTE INSUFICIENTE

SUFICIENTE

Item 1

Item 2

Item 3

Item 4
Item 5
Item 6
Item 7

Item 8 /
s

Item 9

Item 10

Item 11 /

Item 12

La evaluacion se realiza de todos los items de la segunda variable
1ll. PROMEDIO DE VALORACION: @) %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

() Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes deser aplicado.

Lugar y fecha:

Firma d Tmante.
Teléfono N¢

Oficina de Investigacion UCV — Lima — Este
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€ Scotiabank

Fecha: | |
SOLICITUD-CONTRATOy HOJA RESUMEN DE PRESTAMOS PERSONALES
Estimado cliente con este documento solicita, acepta y contrata un Préstamo Personal de Scoliabank Peri SAA (RUC
201000431440), con las siguientes condiciones especificas que se aplican a su operacion
Producto que Deseo Uso Interno Banco
Prigtamo Pesonal Tipo de fiuo de Pefstamo Pesonal
| Prestabono Bl | Garantia Liguda® O Fluo Aprobado O
bee Dsponbidad O | Descuenio porplanda U Fug P aombade D
Presiabono — Paats Carn [m] Fluio Noema O
* En caso de clientes mayores de 70 arios: El Cliente reconoce con la suscripaion de este documento que por razon de su edad no
puede obtener el Seguro de Desgravamen por lo que la garantia constituida asegura el cumplimiento de la obligacion de crédito
asumida frente al Banco en el supuesto de fallecimiento o invalidez total y permanente
Sobre envio de Estado de Situacion de Préstamo:
Personal
. . ) Sila respuesta fue St elegr
Solcto envio de Estado de Stuncdn de Pstam | g oca; anvio vitualde aveo sobse Estado de Stuacin® [
sid %0 Solcito envio fisico de aviso sobre Estado de Stuacdn® [
* En caso de escoger el envio virtual del aviso del Estado de Situation el Cliente debera contar con una cuenta de ahorros asociada
a una tarjeta de débito con clave. En caso no fuviese tarjeta, debera abrir una cuenta de ahorros con tarjeta de débito, sin costo
Datos Personales
Apelido Paterno Apelido Matemo Nombre 1 Nombre 2
I
Twode Doc. N° Ident: Fecha de Nacimento: M o
Sexo
El O
Nacionalidad: Profesian: Grado de Pamana | O | Secundans | @ | Unwerstana O
Instruccdn Técnca | O | PostGrado O | Molnformada O
Alameda | O | Avends | O | Block O | Jron | O | NombredeVia:
Direccion | Malecon | [ | Plaza O | Qusk O|Cale [ O
Parus O [Pasag [ O] Cametern [O
hirg. Pio:| Intenar: Asocacon | O | Caserio O Pueblo O | ConuntoHab. | O | Nombre de Zona:
Joven
N° Doto Manzana: Sector, Cooperstva | O | Grupe | O | Unid Vecnal | O | Utbangzacien | O
Ofcina: Late: Km. Resdencial | O | Fundo | O | Zlndustral | O | AAHH O
Departamenta: Provincia: Distrito:
N° de Dependientes:
Referencia Domiciliana:
Telefono/Anexo: Celular Situacian de Vivienda Pron!a Paq?da ] .Abu.lllada O
— | PropiaPagandola | O | Familiar O
Tempo de Resdencia afios | Email; Estsdo | Soltero | O | Viwdo | O
Cwl | Cazsado | O
Direccion para Envio de Corespondenca | Domiclio | O | Otz 0
Trabap | O
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ﬁ Scotiabank

Datos Laborables
Skuacinl Dependene | O | Jubisds | O | Estudaste | O | K*BUC Hazon Saca
e ndependerts | O | Sucxsa | O
Gro o Actwidad de s Emesesa Tekiong v Anexg Artiedad de B Emoresa
Aameds | O | Avenda | O | Bleck O | i | O | lemb=oevis
Deeccdn | Malscin | O | Paz O | Ok O|Cake |O
Pamus O] Fasae |0 | Cametes | D
B, Fxo npenor Asocacon | b | Casene O | Pusblo Joven O Conuriohas | GI| Nombr o 20ns
N* Dota Marzana SACior Cooperstva | O | Grape | IO [ Und Vecma Ubanzacdn | O
[emac Loie Km Resgencal | O | Funds | O | L industeal LEH O
Lepanamanis -I Frovmes | Lstrito Lams Actun
I-:-a;:.h_r;;;| I becha de Ingmso Leniro bt Traban Anderor Antgsedad Bros
Mensual | 5/ mEsEs
Datos de mi Cényuge Aplicacomo Aval O
Apelido Patemg Apelido Matemo Nombre 1 Nombre /
Tino de Documenta: H® Ident: Fecha de Hacimenta: Telfono [ Anexo: FE O
Sexo
MO
Nacionabdad: Protesion: Gradode | Prmans | O | Secundara | O | Unversitara O
Instruccidn | Técnics | O | PostGrado | O | Nolnformada O
N° de Dependientes: Email:
L Dependientz O | Jublado | O | Estudante | O | N° EUC: Razon Social
Situaciin Laboral -
Independierte | O | Sucaza |
Giro o Actindad de la Empresa: Telefono v Anexo: Antigliedad de I3 Empresa;
Alameda | O | Avenda | O | Block O Jron [ O | Nombee deVia:
Direccion | Malecdn | O | Plaza O | Quab O|Cse (O
Pamue OO0 [Fazae [ O [ Cameters | O
hra. Piso: Internor: Asociacidn | O | Caserio | O | PuebloJoven | O/ ConjuntoHab. | 0| Mombre de Zona:
N° Dpto Manzana: Sector. Cooperatva | 00 | Grupg | O | Und.Vecnal | O Ubanzacon [ O
Oficina; Lote: Em.] Resdencial | OO | Funde | O | Z.Industral O AAHH O
Departamento Prowincia: Destrito: Cargo Actual:
Ingreso Neto | USS Fecha de Ingrezo: Centro de Trabajo Antenor; Antgiiedad: afios
Mensual | 5j meses
Mis Referencias Personales
: Telefono 1 Telefono 2 i
Apelidos y Nombres no Celular Celular Vinculo

Vinculos con el Personal del Banco ; Mantiene Vinculo de consanguinidad ylo afinidad con algin director o empleado?

Apelido y nombre de la persona vinculada

Vinculo

Mis Propiedades y Obligaciones

Tipo Especiicaciones Valor Comercial Dirzccion o Marca / Modeko / Afio /Placa En Elpmeca %1 Cuota Mensual N* Cuatas
renda por Pagar
Inmueble Uss OSi | ONo | USs
Autos 155 OSi | OMo | USS
Otros 155 O5 | OMo | USS
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s Scotiabank

LEtane gel Frogucto que Qeasn
p—

Moreda I o hasip | Pz Narey hasn. | Fam it e 50A% 1100 Uiade Pago
g 2 Cagtas Dobles "SI Mol Aty
B Uss duip ) Dcmbre B Jybo v Dicembey 0]

CoptaCem *Si] Mol Mes =z

SRR AR LR

(") El cliente conoce y acepta que el Banco, de acuerdo a la caliicacion credificia, puede aprobar y desembolsar un imporie menor
al solicitada, en cuyo caso, dicho impore quedard definido por la suma que se desembolse y conste en el cronograma definiivo
que sera remitido al Cliente de acuerdo con los lminos del Conlralp,

Seguro de Desgravamen A(Tiular) @ B (Titular+ Cnyuge) I

Autorizacidn para afiliacidn comunicaciin del desembolso via Email'SME
O & autoizo [ Noauborizo

En caso de autorizar indicar el medio por el cual se comunica el desembolsg

Celular aviso desembolso Emailavisa desembalsa:
Usa Inferma del Banco/ Datos de i Cliente
CuentaBT Pagade Planillaen Scotiabank: [ 5[] No
Razin Social del Convenig RUGC de convenio:
Fiégimen Laboral:  Mombrado Lonfratados CIenos L [hia de Pago [DixP
Pensionistas []  CAS Red r Honoranos Sequn Convenio
Autorizacidn de descuento (Solo para Prestabono | Prestabono - Pauta Ceno)
Mediante la presente solicitud, autorizo a Ustedes, se sinvan proceder a cargar enla cuenta de ahomos | l

duranleD{seﬁalat gl plazo eleqida) meses conseculivos, el impore que representa la custa de pago del crédito personal obienido
ante el Scotiabank, hasta la otal cancelacidn de mis obligaciones. Asumo el compromiso de dejar fondos suficienies en |a cuenta de
ahorros antes sefialada para que Scoliabank pueda efechuar el cargo de las cuotas del préstamo. Asimisma autonizo a Scoliabank a
efectuar |a retencidn fotal o parcial de los fondos equivalentes a la cuota del crédito personal hasta 7 dias antes del vencimienio de la
cuota, con cango @ bos fondos provenientes del abono de sueldo efecliado por mi empleador

La presente autorzacidn y compromiso permanecerd vigente a partir dela fecha de suscripcidn de esta soliciud hasta la fotal
cantelacion del citado préstamo.

Datoz del Producto Solicitado

Abanarcrédito en cuenta
Cheque Gerencial_| Ahorros ]

N° de cuenta existente:

e
OC]

Del Cliente[]

En caso de notener cuenta, se abrira una cuenta de Ahorro:
Cuenta Clubsuelda D Cuenta FreeD

Cargo de Cuotas {obligatorio para Prestabono/ Prestabono - Pauta Cera)

. GCta Cte [ US§ [ | N° de Cuenta:
DelCliente ] sorosl] |8 O\[(TT I ITIITITT]
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Uatos dela operacionacontratar:
Importe Maximo del Credito Hasta Moneda: USSL] S Maxima canbdad de cuotas.
Monto Maximo de Cuota Referencial ¢ Cuenta Club Sueldo:; Penodicidad de pago

si:d No:[OJ
Penodo de gracia meseso diad Tipo Cuotas Total Intereses compensatonos
Simples[T] Dobles¢ ]

TEA Fia(Compensatona) Promocional por el monto solicitado % Referencial
T.CEA Tasade CostoEfectivo Anual % Referencial
T EA Fija(Compensatonia) Convencionat Serala TEAFijaPromocional + 8%

Gasto de§oguro Asociados al crédito
Seguro de Desgravamen: Seguro de Desempleo Involuntano o Incapacidad Temporal ®-
Individual 7] (0.078%)  Conyugal [[J (0.140%) 4% (incluye IGV y Derechos de Emision)
Comisiones: Categoria Asociados al crédito

Denominacion: Envio fisico de Estado de Cuenta: USS 4.00 6 S/ 9.00 mensuales
Denominacion: Evaluacion de Pdliza de Sequro Endosada-Estudio de Pélizas Endosadas: USS 15.00 o su equivalente en Soles
segun tipo de cambio vigente (S/52)

En caso de incumplimiento de pago

- A partir del pnmer dia de alraso, se cobrara USS 17.00 0 /45,00

, . - Al tercer dia de atraso, se cobrara USS 23.00 6 §/60.00

Penalidad por pagotardio - Al quinto dia de atraso, se cobraraUS$29.006 &/ 7500

- A partir del noveno dia de atraso a mas, se cobrara US$ 33.00 6 &V 85.00

Gastos Judiciales Se cobraran segun las tarifas relacionadas al proceso Judicial.

» Seutilizard el Tipo de cambio vigente al dia de la transaccion

& Compafiia de seguro MAPFRE PERU. Péliza N° 6110610100007 en solesy N® 6110610100006 en ddlares.

B Compafiia de seguro Cardif del Perd 5.A. Paliza de seqguro N° 57010712 en Soles y N® 57010713 ddlares americanos.

& El Monto Definitivo se comunicara al momento del desembolso. El Banco determinara por evaluacion crediticia incluso que no
se oforgue el financiamiento a EL CLIENTE.

@ Las cuotas dobles serdn cobradas a solicitud del cliente en los meses de julio y diciembre (aplica solo para frabajadores
dependientes).

Caon la suscripcion del presente documento, usted estimado Cliente declara que ha sido informado, conoce y acepta las

Condiciones Generales de Contratacidn aplicables al Contrato de Crédito (en adelante CGC), las cudles estan elevadas a

Escritura Publica de fecha 21.12 2015, otorgada ante Notario de Lima Dr. Alfredo Paino Scarpati y sus modificatorias; asi como el

cronograma los cuales |es son entregados de acuerdo a la forma convenida més adelante.

Asimisma, con la suscripcidn del presente documento, el cliente declara haber sido informado, conocer y aceptar todos los

términos y condiciones del Sequro de Desgravamen contratado con Mapfre Perl Vida Compafia de Seguros y Reaseguros

(PolizaN® 6110610100007 en soles y N® 6110610100006 en ddlares), los cuales también se encuentran disponibles en nuestra

paginaweb (www scotiabank com pe/Personas/Sequros/Seguros-de-Vidaldesgravamen). De la misma forma, el cliente autoriza

paraque le remitan el Certificado del referido Seguro de Desgravamen, junto con los documentos indicados en el parrafo anterior,

a su correo electranico consignado en la introduccion del presente documento.

Adicionalmente en aquellos supuestos de incumplimiento, en caso de cobranzasjudiciales seran de cargo del Cliente las costas y

costos judiciales que se devenguen.

Condiciones promocionales y Prestabeno

*En el supuesto de que i) el Cliente reciba el préstamo y no cumpla con instruir a su empleador el pago de su remuneracion a
fravés de una cuenta de haberes en el Banco denfro de los 60 dias siguientes al desembaolso; i) el Cliente efectie el traslado de
su remuneracion depositada en cuentas del Banco hacia ofra insfitucion o, iii) se dé por terminada la relacion laboral del Cliente
por cualquier causa: ya no sera aplicable la T E.A. Compensatoria Promocional sino la T.E.A. Compensatoria Convencional.
**Paor ofro lado, el Cliente podra obtener condiciones promocionales aplicables a la tasa de interés convencional pactada,
pudiendo esta ser reducida a la TEA Compensatoria Promocional, siempre que cumpla con instruir a su empleador para el pago
de su remuneracion através de unacuenta de haberes en el Banco y empezar a recibirel pago dentro de los 90 dias siguientes al
desembolso, debiendo mantener dicha condicion durante todo el plazo del crédito. En el supuesto que el Cliente obtuviera la
reduccion de tasa promocional pero posteriormente: i) efectia el traslado de su remuneracion a ofro depositario o si se da por
culminada su relacion laboral por cualquier causa; el Banco retornara la TEA Compensatoria Convencional inicialmente pactada.

5.0025/03.2018
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En caso de Prestabono autorizo a efectuar la retencidn total o parcial de los fondos equivalentes a la cuota del crédito personal
hasta 7 dias antes del vencimiento de la cuota, con cargo a los fondos provenientes del abono de sueldo efectuado por mi
empleador.

Pagos anticipados y adelanto de cuotas

El Cliente podra realizar pagos anticipados de las cuotas o saldos, en forma total o parcial con la correspondienre reduccidn de
intereses, comisiones y gastos al dia de pago. Cuando se produzca un pago anticipado parcial de la deuda, El Cliente podra
reducirel importe de las cuotas o disminuir el plazo del crédito por peniodos. El Cliente también podra efectuar pagos adelantados,
el cual frae como consecuencia la aplicacion del monto pagado a las cuotas inmediatamente posteniores a la exigible en el
periodo, sin que se produzca una reduccidn de los intereses, las comisiones y los gastos. En ambos fipos de pagos no se
generan cobros de comisiones o penalidades al realizar los pagos.

Acuerdo de lienado de pagaré

De acuerdo con el articulo 10° de la Ley de Titulos Valores, , asi como en el contrato respeciivo, el Banco, estara facuitado a
completar el titulo valor emitido y suscrito en forma incompleta de la siguiente manera: a) En el Importe se consignara el valor del
saldo deudor a la Fecha de Vencimiento mas los intereses compensatorios y moratonios por los dias transcurridos desde el
vencimiento de la cuota y mas las comisiones y gastos detallados. b) Se consignara como Fecha de Vencimiento, la fecha en que
se tenga por vencidas y liquidadas las cuotas del crédito que contengan el integro del saldo de deuda. c) en el lugar de pago se
consignara el domicilio de el Banco 0 en el lugar que se presente al cobro.

¢;Como deseaquelee uemos las CGC y la Solicitud de Afiliacion al Sequro de Desgravamen?
Fisico Virtual? || (al comeo electronico sefialado en este documento). Estos documentos también estn a su
disposicion en la pagina web del banco: www scotiabank com.pe.

™ Al correo electronico registrado por El Banco en la parte superior del presente, dandose por cumplida en laentrega con el
envio correspondiente.
¢ Nos autoriza usted a dar tratamiento a sus datos personales?, Sia No [
@  Usted autonza el tratamiento de sus datos personales en los terminos y los alcances que se sefalen en las CGC.

Cliente y Banco, firman este documento en serial de aceptacion de la presente solicitud- contrato y hoja resumen, las CGC del
crédito contratado y los documentos que le han sido entregados en la forma solicitada. Asimismo el Cliente declara que los datos
proporcionados en el documento son veridicos y autorizan al Banco a verificarlos cuando lo estime conveniente.

Provinciade el de de 20
Firmas:
Representante del Banco Representante del Banco | Firma y sello del Huella Digital
Firma de Pedro Ayin Firma de Victor Zufiiga Representante | Firma del del Cliente Firma del
de venta Cliente (indice Conyuge
derecho)
50025003 2016
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COBRANZA PRE JUDICIAL

Estimado Cliente:

Luego de ser natificado en diferentes oportunidades por su obligacion vencida con CrediScotia,
y al no haber una respuesta satisfactoria de su parte, nos vemos en la necesidad de interponer
la demanda Judicial correspondiente conforme a lo establecido en el articulo 1219° del Codigo
Ciwil, por lo cual procederemos con lo siguiente:

 Dar por vencidos todos los plazos del Contrato de Crédito celebrado con CrediScotia,
solicitando el pago de la DEUDA TOTAL, mas los intereses compensatorios y
penaidades acumuladas.

* En caso coresponda se realizara el PROTESTO NOTARIAL DEL TITULO VALOR que
respalde el crédito otorgado.

o [nterponer la demanda correspondients y solicitar al Juzgade la aprobacion de una
Madida Cautelar de Embarge sobre sus bienes conforme a lo previsto en los articulos
611", 637, 641° y 642° del Codigo Procesal Civil, o, de ser el caso proceder con la
ejecucion de las garantias que respaldan sus obligaciones,

Asimismo, le Informamos que de concluir el proceso con resultado favorable a nuestra
empresa, a usted le correspondera asumir el pago de costas y costos del proceso judicial,
conforme a lo dispuesto en el articulo 412° del Cédige Procesal. Para mayor informacion,
acérquess a nuestras agencias ubicadas a nivel nacional,

Atentamente,

0-800-10225

Liamenos Gratis! "
0. 3 Sab. de 7 am a Epm
Servicios, Cobranzas e Inversiones S.A.C. De Lun.a

Pagina Web: www.sci.com.pe
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Descripcion de los resultados de la dimension 1 de créditos: Préstamo en

dinero.

El grupo Scotiabank, tiene politicas y estrategias para la gestion de créditos
con el objetivo de controlar la morosidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentajevdlido acumulado
WVilido Casi Munca a3 516 63,8 63,8
Aveces 15 234 .3 100,0
Total 43 75,0 1000
Perdidos Sistema 16 250
Total &4 100,0

El grupo Scotiabank, tiene politicas y estmtaqias para la gestion de créditos con
el objetivo de controlar la morosidad

Porcentaje

Casi Hunca A vecas

El grupo Scotiabank, tiene politicas y estrategias para la
gestion de créditos con el ebjetive de controlar la
moresidad

Gréfico N° 01.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 01, se aprecia que la mayoria: 68.75% afirman que
casi nunca y el 31.25% coloca como opcidn a veces, esto quiere decir que el
grupo Scotiabank tiene una fuerte debilidad en el control de las politicas y
estrategias para la gestion de créditos que conlleva en el incremento de la
morosidad.
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Los funcionarios y asesores de crédito cumplen con las politicas de la
organizacion para la obtencion de un credito
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Wilido Aveces 24 KT BD.0 50,0
Casisiempre 24 i T Y DO 100,0
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total 54 100,0

Los funcionarios y asesores de crédito cumplen con las politicas de la
organizacion para la obtencion de un crédito

Porcentaje

A veces Casi siempre

Los funcienarios y asesores de crédite cumplen con las
peliticas de la urganiza:iﬁ; para la ebtencién de un
credito

Grafico N° 02.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el gréfico 02, se aprecia que la mayoria esta a favor con la
pregunta 6 del cuestionario con un 50% en la opcion “casi siempre” y otro 50% en
la opcion “a veces”, esto quiere decir que los funcionarios y asesores de crédito

cumplen con las politicas de la organizacién para la obtencion de un crédito.
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Las jefaturas de distintas areas dan a conocer a los empleados las estrategias
relacionadas a politicas de crédito para asegurar la recuperacion de las
colocaciones

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulada

Valido Casi Munca g 12,5 16,7 16,7
Aveces 33 51,6 63,8 45,4
Casisiempre 7 10,9 146 100,0
Total 43 75,0 1000

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 1000

Las jefaturas de distintas areas dan a conocer a los empleados las estrategias
relacionadas a politicas de cré l:llrto paira asegurar la recuperacion de las
colocaciones

Casi Nunca A VeCAs Cati sismpre

Las jefaturas de distintas areas dan a conocer alos
empleados las estrategias relacionadas a politicas de
crédito para asegurar la recuperacion de las __.

Gréfico N° 03.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion:  En el gréfico 03, se aprecia que un 14.58% marcaron en la
opcion “casi siempre”, un 68.75% en la opcidn “a veces” y un 16.67% en la opcion
“casi nunca”, esto quiere decir que la mayoria acepta en afirmar que las jefaturas
de distintas areas dan a conocer a los empleados las estrategias relacionadas a

politicas de créditos para asegurar la recuperacion de las colocaciones.
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Las politicas de crédito dejan su rigidez y son flexibles en el otorgamiento de
crédito cuando los colaboradores buscan llegar a las metas.

Paorcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado
Valido CasiMunca 25 391 821 521
Aveces 23 355 479 100,0
Total 43 750 100,0
Perdidos Sistema 16 250
Total &4 100,0

Las politicas de crédito dejan su rigidez y son flexibles en el otorgamiento de
crédito cuando los colaboradores buscan llegar a las m 5

Paorcentaje

Casi Munca A vacas

Las politicas de crédito dejan su rigidez y son flaxibles an
el otorgamiento de crédito cuando les colaboradores
buscan llegar a las metas.

Grafico N° 04.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion:  En el grafico 04, se aprecia que un 47.92% marcaron en la
opcion “a veces” y un 52.08% en la opcion “casi nunca”, esto quiere decir que la
mayoria acepta en afirmar que las politicas de crédito dejan su rigidez y se
vuelven flexibles a condiciones de los colaboradores que buscan llegar a sus
metas.
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Las normas de admision, sequimiento y control de las solicitudes de créditos
son de facil interpretacion
Parcentaje

Frecuencia Porcentaje  Parcentajevalido acumulado

Walida Casi Munca 1 1,6 21 21
Aveces 9 141 18,8 208
Casisiempre 38 554 79,2 1000
Total 43 750 100,0

Perdidos Sistema 16 250

&4 100,0

Las normas de admision, seguimiento ¥ control de las seolicitudes de creditos
son de facil interpretacion

Paorcentaje

Coki Munca =] Corti giempre

Las nermas de admision, seguimiento y control de las
solicitudes de eréeditos son de facil interpretacion

Grafico N° 05.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 05, se tiene un 79.17% en la opcién “casi siempre”,
un 18.75% en la opcidn “a veces” y un 2.08% en la opcion “casi nunca”, esto
quiere decir que las normas de admision, seguimiento y control de las solicitudes

de créditos son de facil interpretacion.
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Las solicitudes de crédito son analizadas minuciosamente por los
funcionarios responsables antes del desembolso

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
WVilido Munca 13 20,3 271 271
Aveces 35 54T 729 100,0
Total 43 75,0 100,0
Perdidos Sistema 15 250
Total B4 100,0

Las solicitudes de crédito son analizadas minuciosamente por los funcionarios
responsables antes del desembolso

Numca A veces

Las solicitudes de créadite son analizadas
minuciosamente por los funcionarios responsables antes
del desembolso

Grafico N° 06.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 06, se tiene un 72.92% en la opcion “a veces” y un
27.08% en la opcidon “nunca”, esto quiere decir que las solicitudes de crédito no
son siempre analizadas minuciosamente por los funcionarios responsables antes

del desembolso.
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Los empleados tienen las habilidades en el manejo de la plataforma de los
sistemas de informacion que contribuyen al control adecuado de los créditos

Paorcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Wilido Casi Munca 18 281 KT KT
A veces o 45 5 825 100,0
Total 43 75,0 1000
Perdidos Sistema 16 250
Total &4 100,0

Los empleados tienen las habilidades en el manejo de la plataforma de los
sistemas de informacién que contribuyen al control adecuado de los créditos

Porcentaje

contribuyen al control adecuado de

Casi Hunca A veces

los créa

Los empleades tienen las habilidades en el manejo de la
plataforma de los sistemas de informacion

ue
tos

Grafico N° 07.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 07, se observa que el 62.50% manifiestan “a veces”
gue los empleados tienen las habilidades en el manejo de la plataforma de los
sistemas de informacion que contribuyen al control adecuado de los créditos en el
Grupo Scotiabank (banco y financiera), y el 37.50% indican y casi nunca. De
estos resultados obtenidos se concluye que gran porcentaje de los colaboradores

necesitan capacitarse en el manejo de dicha plataforma.
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La gestion de créditos es eficiente, pues el colaborador monitorea y supervisa
la coherencia entre lo adquirido y lo invertido

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

Vilido CasiMunca 4 53 3.3 3.3
A veces 21 32,8 43,8 521
Casisiempre 23 359 479 1000
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 18 250

Total &4 100,0

La gestion de créditos es eficiente, pues el colaborador monitorea y supervisa la
coherencia entre lo adquirido y lo invertide

Porcentaje

Casi Nunca A veces Casi siempre

La gestion de créditos es eficiente, pues el colaborador
monitorea y supervisa la coherencia entre lo adquiride y
le invertido

Grafico N° 08.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 08, se tiene un 47.92% en la opcién “casi siempre”,
un 43.75% en la opcion “a veces” y un 08.33% en la opcion “casi nunca”, esto
quiere decir que es aceptable por la mayoria afirmando que la gestion de créditos
es eficiente, pues el colaborador monitorea y supervisa la coherencia entre lo

adquirido y lo invertido.
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Para los créditos otorgados, se asegura la capacidad de pago del deudor con
el balance del costeo, y el colaborador es exigente en la revision
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumuladao

Wilido Casi Munca 3 47 6,3 5,3
Aveces 24 75 50,0 563
Casisiempre 21 328 433 100,0
Total 43 750 1000

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

Para los créditos otorgados, se uuFura la capacidad de pago del deudor con el
balance del costeo, v el colaborador es exigente en la revision

Porcentaje

Casi Hunca A veces Casi siempre

Para los créditos otorgados, se asegura la capacidad de
pago del deudor con &l balance del costeo, y el
colaborador es exigente en la revision

Gréfico N° 09.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 09, se aprecia que un 43.75% marcaron en la
opcion “casi siempre”, un 50.00% con la opcién “a veces” y un 6.25% en la opcion
“casi nunca”, esto quiere decir que la mayoria acepta en un a veces y casi
siempre que para los créditos otorgados, se asegura la capacidad de pago del

deudor con el balance del costeo y el colaborador es exigente en la revision.
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En la propuesta de crédito se procura el aporte de garantias suficientes para
asegurar la recuperacion del préstamo y evitar pérdidas por morosidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vilido Munca 18 250 333 333
CasiMNunca 19 287 386 72,9
Aveces 13 20,3 271 100,0
Total 43 750 100,0
Perdidos Sistema 18 250
Total &4 100,0

En la propuesta de crédito se procura el aporte de garantias suficientes para
asegurar la recuperacion del préstamo y evitar perdidas por morosidad

Porcentaje

Nunca Casi Nunca A veces

En la propuesta de crédito se procura el aporte de
garantias suficientes para asngur:r la recuperacion del
préstamo y evitar pérdidas por morosidad

Grafico N° 10.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el gréafico 10, se observa que el: 27.08% afirman “a veces”, el
39.58 “casi nunca”’ y el 33.33% manifiesta que “nunca” para la propuesta de
crédito se procura el aporte de garantias suficientes para asegurar la
recuperacion del préstamo y evitar pérdidas por morosidad, donde se puede
interpretar que las colocaciones de créditos son cada vez mas flexibles y las

pérdidas por morosidad son inminentes.
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La propuesta de crédito siempre se ajusta a la real necesidad de
financiamiento del cliente como medida preventiva para evitar el riesgo de
morosidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

Valido CasiMunca 15 234 33 313
Aveces a3 B8 68,8 100,0
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 16 25,0

Total &4 100,0

La propuesta de crédito siempre se ajusta a la real necesidad de financiamiento
del cliente como medida preventiva para evitar el riesgo de morosidad

Porcentaje

Casi Munca A yeces

La propuesta de crédito siempre se ajusta a la real
necesidad de financiamiento del cliente como medida
preventiva para evitar el riesgo de moresidad

Grafico N° 11.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el gréfico 11, se observa que el: 68.75% marcaron la opcién
“a veces” y el 31.25% con la opcién “casi nunca”, esto quiere decir que para la
mayoria a veces se cumple la propuesta de crédito a la real necesidad de
financiamiento del cliente como medida preventiva para evitar el riesgo de

morosidad.
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Descripcién de los resultados de la dimencidn 2 de créditos: Plazo definido.

Los créditos de corto plazo que excedan mas de un afio, son refinanciados
con objetividad y disciplina en los plazos que establece las politicas de la
Organizacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Walido Casi Munca 3 47 §,3 6,3
Aveces 30 469 625 53,8
Casisiempre 15 23,4 31,3 100,0
Total 43 75,0 1000

Perdidos Sistema 16 280

Total B4 100,0

Los créditos de corto plazo que excedan mas de un afo, son refinanciados con
objetividad y disciplina en los plnzrn: ciuu ntnblaca las politicas de la
Organizacid

Porcentaje

Casi Munca A FeCes Casi sampre

Los créditos de corto plazo que excedan mas de un aho,
son refinanciados con objetividad y disciplina en los
plazeos que establece las politicas de la Organizacion

Gréfico N° 12.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el gréfico 12, se observa que el: 31.25% marcaron la opcion
“casi siempre”, un 62.50% con la opcién “a veces” y solo el 06.25% con la opcidn
“casi nunca”, esto quiere decir que para la mayoria a veces los créditos de corto
plazo que excedan mas de un afio, son refinanciados con obijetividad y disciplina
en los plazos que establece las politicas de la organizacién. Solo se presentan en

“‘campafas’.
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Los créditos otorgados a corto plazo son los que representan los niveles mas
altos de morosidad
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

Valida Casi Munca 4 6.3 8,3 8,3
Aveces 19 297 386 479
Casisiempre 25 3591 B2 100,0
Total 43 750 100,0

Perdidos Sistema 16 2510

Total &4 1000

Los créditos otorgados a Eﬁl’tﬂrglllﬂ son los que representan los niveles mas
altos de morosidad

Casi Hunca A veces Casi siempre

Los créditos otorgados a corto plazo son los que
representan los niveles mas altos de morosidad

Grafico N° 13.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 13, se observa que el: 52.08% se ubica con la
opcion “casi siempre”, un 39.58% con opcion “a veces” y solo el 08.33% con la
opcion “casi nunca”, esto quiere decir que para la mayoria con un casi siempre y a
veces estan convencidos que los créditos otorgados a corto plazo son los que

representan los niveles mas altos de morosidad.
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Las MYPES solicitan créditos a mediano plazo para la cobertura de sus
negocios y los colaboradores certifican la inversion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumuladao
Wilido Munca 28 453 &0 4 &0.4
Casi Nunca 19 287 386 100,0
Total 43 75,0 100,0
Perdidos Sistema 16 250
Total &4 100,0

Las MYPES solicitan créditos a mediano plazo para la cobertura de sus negocios
y los colaboradores certifican la inversion

Porcentaje

Nunca Casi Nunca

Las MYPES solicitan créditos a mediane plaze parala
cobertura de sus negocios y los colaboradores certifican
lainversion

Grafico N° 14.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el gréfico 14, se observa que un: 60.42% se ubica con la
opcién de “nunca”, y un 39.58% en la opcion de “casi nunca”, esto quiere decir
qgue en la cartera MYPE solicitan créditos a mediano plazo para la cobertura de
negocios y los colaboradores nunca o casi nunca certifican la inversion. A pesar
de ser crédito a mediano plazo; una vez colocado el préstamo los colaboradores

no certifican el destino de la inversion.
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Los clientes a los que la empresa otorga créditos a mediano plazo son evaluados
al respecto de sus estados financieros o costeos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vilido CasiMunca H 434 646 646
Aveces 17 288 354 100,0
Total 43 750 100,0
Perdidos Sistema 16 250
Total 64 100,0

Los clientes a los que la empresa otorga créditos a mediano plazo son
evaluados al respecto de sus estados financieros o costeos

Porcentaje

Casi Nunca A veceg

Los clientes a los que la empresa otorga créditos a
mediano plazo son evaluados al respecto de sus estados
financieros o costeos

Grafico N° 15.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion:  En el grafico 15, se observa que un 65.56% se ubica entre las
opciones “casi nunca” y el 35.42% en la opcion “a veces”, al respecto la mayoria
estan convencidos que no evallan correctamente los estados financieros o

costeos a los clientes que la empresa otorga créditos a mediano plazo.

133



Los créditos de consumo que excedan los limites del tope establecido,
deberian ser considerados para reprogramar y/o refinanciar a cinco afos (60

meses)
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vilido Casi Munca 28 453 604 604
Aveces 19 287 386 100,0
Total 43 750 100,0
Perdidos Sistema 16 2510
Total &4 1000

Los créditos de consumo que excedan los limites del tope establecide, deberian
ser considerados para reprogramar ylo refinanciar a cinco arios (60 meses)

Porcentaje

Casi Munca A veces

Los créditos de consumeo que excedan los limites del
tope establecido, deberian ser considerados para
reprogramar ylo refinanciar a cinco afos (60 meses)

Gréfico N° 16.
Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores
Interpretacion: En el gréfico 16, se observa que un 39.58% se ubica entre las
opciones “a veces” y el 60.42% en la opcion “casi nunca”, al respecto la mayoria
afirman que hace falta campafias para refinanciar hasta 60 meses los créditos de
consumo que excedan los limites del tope establecido.
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Los colaboradores encargados del otorgamiento de crédito, evaluan los
costeos de los clientes con transparencia y honestidad para el otorgamiento de
créditos a mediano plazo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumuladao
Walida CasiNunca 22 344 458 45 8
Aveces 28 406 542 1000
Total 43 750 100,0
Perdidos Sistema 18 250
Total &4 100,0

Los colaboradores encargados del otorgamiento de crédito, evaluan los costeos
de los clientes con transparencia y honestidad para el otorgamiento de créditos
a mediano plazo

Porcentaje

Casi Munca A veces

Los colaboradores encargados del otorgamiente de
crédite, evaluan los costeos de los clientes con
transparencia y honestidad para el otorgamiento de ...

Gréfico N° 17.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 17, se observa que un 54.17% se ubica entre las
opciones “a veces” y el 45.83% en la opcion “casi nunca”, se puede observar que
los colaboradores encargados del otorgamiento de crédito, no evallan los costeos
de los clientes con suficiente transparencia y honestidad para el otorgamiento de

créditos a mediano plazo.
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Los créditos a largo plazo representan para la Institucion los niveles mas
bajos de morosidad

Porcentaje
Frecuencia FPorcentaje  Porcentajevalido acumulado

Walido Casi Munca 1 16 21 21
A veces 16 250 33,3 35,4
Casisiempre H 43 4 &4.6 100,0
Total 43 750 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

Los créditos a largo plazo representan para la Institucion los niveles mas bajos
de morosidad

Porcentaje

Casl Munca A veces Casi siampre

Los créditos a largo plazo representan para la Institucion
los niveles mas bajos de morosidad

Grafico N° 18.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 18, se observa que un 64.58% se ubica entre las
opciones “casi siempre”, un 33.33% en la opcion “a veces” y un 02.08% en la
opciodn “casi nunca”, donde se puede apreciar que la mayoria esta de acuerdo que
los créditos a largo plazo representan para la institucion los niveles mas bajo de

morosidad.
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En el afan de disminuir la morosidad, la institucion recurre a refinanciar la
deuda alargando el crédito
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

Valido Casi Munca 4 63 8,3 8.3
A veces 17 266 354 438
Casisiempre 27 422 55,3 100,0
Total 43 750 00,0

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

En el afan de disminuir la morosidad, la institucién recurre a refinanciar la deuda
alargando el crédito

Porcentaje

Casi Munca A veces Cosi slempre

En el afan de disminuir la morosidad, la institucion
recurre a refinanciar la deuda alargando el crédito

Grafico N° 19.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 19, se observa que un 56.25% se ubica entre las
opciones “casi siempre”, un 35.42% en la opcién “a veces” y un 08.33% en la
opcioén “casi nunca”, se puede observar que la mayoria estd de acuerdo que la
institucién recurre a refinanciar la deuda alargando el crédito en su afan de

disminuir la morosidad.
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Los clientes que ya tienen incidencia de morosidad y reciben un nuevo crédito
refinanciado, tienen la tendencia de extender sus pagos
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumuladao

Wilido CasiMunca 20 33 a7 aT
Aveces 28 4338 583 100,0
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 18 250

Total B84 100,0

Los clientes que ya tienen incidencia de morosidad y reciben un nuevo crédito
refinancido, tienen la tendencia de extender sus pagos

Casi Bunca A VBCEE

Los clientes que ya tienen incidencia de morosidad y
reciben un nuevo crédito refinancido, tienen la tendencia
de extender sus pagos

Gréfico N° 20.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 20, se observa que un 58.33% se ubica entre las
opciones “a veces” y un 14.67% en la opcién “casi nunca”, se puede observar que
la mayoria estd sabe que por politicas del grupo los clientes que tiene incidencia

en morosidad es muy dificil que reciban otro crédito.
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Descripcion de los resultados de la dimencion 3 de créditos: Intereses
devengados:

La tasa (TEA) que se ofrece a los clientes son atractivas y se justifica a la zona
en referencia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado
Wilido Casi Munca 18 260 333 333
Aveces 32 50,0 66,7 100,0
Total 43 75,0 100,0
Perdidos Sistema 16 250
Total &4 100,0

Latasa (TEA) que se ofrece alos clientes son atractivas y se justifica ala zona en
referencia

Porcentaje

Casi Bunca B weces

Latasa (TEA) que se ofrece a los clientes son atractivas y
se justifica a la zona en referencia

Gréfico N° 21

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el gréfico 21, se observa que un 66.67% se ubica entre las
opciones “a veces” y un 33.33% en la opcién “casi nunca”, se puede observar que
la mayoria acepta que la tasa (TEA) se encuentra dentro de los parametros del
mercado y de la competencia.
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Frecuencia Paorcentaje

Valido CasiMunca 19 287
Aveces 14 219
Casisiempre 15 234
Total 43 750

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

BS

En campafias de refinanciacion de deuda, se cumplen con disciplina los
protocolos y politicas segin la SBS

Porcentaje
Porcentaje valido acumulado
396 39,6
252 85,8
3 100,0
100,0

En camparias de refinanciacion de deuda, se cumplen con disciplina los
protocolos y politicas segun la

Porcentaje

Cagi Nunca A veces

Casi siempre

En campafias de refinanciacion de deuda, se cumplen con
disciplina les protecolos y politicas segin la SBS

Gréfico N° 22

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 22, se observa que un 31.25% se ubica entre las
opciones “casi siempre”, un 29.17% en la opcion “a veces” y un 39.56% en la
opcion “casi nunca”, se puede observar que las opciones estan algo divididas,

pero el mayor porcentaje tiene el casi nunca, porque en campafas de

refinanciacion a veces es permisibles algunas excepciones.
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Los clientes morosos tienen la tendencia de esperar campafias de
refinanciacion para acceder a pagos, pues los intereses son menores
Parcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

Vilido Aveces 18 281 37k 37k
Casisiempre 30 455 525 100,0
Total 43 75,0 1000

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

Los clientes morosos tienen la tendencia de esperar camparias de refinanciacién
para acceder a pagos, pues los intereses son menores

Percentaje

B WELES Casi siampre

Les clientes moroseos tienen la tendencia de esperar
campafias de refinanciacion para acceder a pagos, pues
los intereses son menores

Grafico N° 23

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el gréafico 23, se observa que un 62.50% se ubica entre las
opciones “casi siempre”, y un 37.50% en la opcién “a veces”, se puede observar
gue la mayoria aceptan que los clientes morosos tienen la tendencia de esperar
campafias de refinanciacién para acceder a pagos con intereses menores.
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Los colaboradores ejercen seguimiento permanente hacia los clientes
morosos comunicando con claridad los intereses generados y las estrategias

resolutivas
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Paorcentajevalido acumulado
Vilido Aveces 30 45,9 82,5 82,5
Casisiempre 18 281 375 100,0
Total 43 750 100,0
Perdidas Sistema 16 250
Total &4 100,0

Los colaboradores ejercen seguimiento permanente hacia los clientes morosos
comunicando con claridad los intereses generados y las estrategias resolutivas

Porcentaje

A veces Casi siempre

Los colaboradores ejercen seguimiente permanente
hacia los clientes morosos comunicando con claridad los
intereses generados y las estrategias resolutivas

Grafico N° 24

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el gréafico 24, se observa que un 37.50% se ubica entre las
opciones “casi siempre”, y un 62.50% en la opcién “a veces”, se puede observar
gue la mayoria es consiente que por obligacion deberian informar constantemente

la implicancia de los intereses generados y las consecuencias de no pago.
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Frecuencia
Wilida Aveces 12
Casisiempre 356
Total 43
Perdidos Sistema 16
Tatal &4

Paorcentaje  Porcentajevalido

18,3
56,3
75,0
25,0

100,0

250
75,0
100,0

En los contratos firmados especifican claramente las penalidades por
incumplir los pagos en sus fechas establecidas

Parcentaje
acumuladao
25,0
100,0

En los contratos firmados especifican claramente las penalidades por incumplir
los pagos en sus fechas establecidas

Aveces

Cagi siempre

En los contratos firmados especifican claramente las
penalidades por incumplir los pages en sus fechas
establecidas

Gréfico N° 25.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 25, se observa que un 75.00% se ubica entre las
opciones “casi siempre”, y un 25.00% en la opcion “a veces”, se puede observar
que la mayoria afirman que en los contratos firmados especifican claramente las

penalidades por incumplir los pagos en sus fechas establecidas. El detalle es que

no siempre se leen.
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Es de suma necesidad excluir los intereses moratorios a las cuentas morosos
con el fin de poner al dia ylo cancelar la cuenta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vilido CasiMunca 21 328 438 438
A Veces 27 423 563 100,0
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 16 280

Total B4 100,0

Es de suma necesidad excluir los intereses moratorios a las cuentas morosos
con el fin de poner al dia ylo cancelar la cuenta

Porcentaje

Casi Nunca A weces

Es de suma necesidad excluir los intereses moratorios a

las cuentas morosos con el fin de poner al dia ylo cancelar
la cuenta

Gréfico N° 26.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 26, se observa que un 43.75% se ubica en la opcién
“casi nunca” y un 56.25% en la opcion “a veces”, esto quiere decir no es muy
necesario excluir los intereses moratorios a las cuentas morosas con el fin de

poner al dia y/o cancelar la cuenta.
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En la institucion los intereses moratorios son los mas elevados del mercado

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

Valido Casi Munca 10 15,6 20,8 20,8
Aveces 26 406 54 2 75,0
Casisiempre 12 18,8 250 100,0
Total 43 750 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

En la institucion los intereses moratorios son los mas elevados del mercado

Casgi Nunca A veres Casi siempre

En la institucion los intereses moratorios son los mas
elevados del mercado

Gréfico N° 27.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 27, se observa que un 25.00% se ubica entre las
opciones “casi siempre”, un 54.17% en la opcion “a veces” y un 20.83% en la
opcidn “casi nunca”, se puede observar que las opciones estan divididas, pero el
mayor porcentaje tiene el “a veces”, es porque en realidad los intereses

moratorios estan dentro del promedio del mercado.
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El cliente es informado al respecto de la Ley N° 29946 donde norman los
seguros y desgravamenes
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vialido CasiMunca 14 219 252 252
Aveces 34 B3 70,8 100,0
Total 43 750 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total G4 100,0

El cliente es informade al respecto de la Ley N" 29946 donde norman los seguros
y desgravamenes

Casi Nunca A vaces

El cliente es informadeo al respecto de la Ley N® 29946
donde noerman los seguros y desgravaimenes

Gréfico N° 28.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el gréafico 28, se puede apreciar que un 29.17% se ubica con
la opcidn “casi nunca” y un 70.83% en la opcién “a veces”, se interpreta que el
cliente no siempre es informado al respecto de la ley 29946 donde norman los

seguros y desgravamenes.
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Frecuencia
Vilido Munca 27
Casi Munca 1
A veces 20
Total 43
Perdidos Sistema 18
Total 84

Porcentaje  Porcentaje valido
422 563
1,6 21
M3 a7
750 100,0
250
100,0

La aplicacion de la norma para el retiro de la cartera del cliente fallecido genera
procedimientos burocraticos que limitan la continuidad de los procesos

Paorcentaje
acumulada
853
B33
100,0

La aplicacién de la norma para el retiro de la cartera del cliente fallecido genera
procedimientos burocraticos que limitan la continuidad de los procesos

Porcentaje

MNumca

Casi Hunca A veces

La aplicacion de la norma para el retiro de la cartera del
cliente fallecido genera procedimientos burocriticos que
limitan la ¢ontinuidad de los procesos

Grafico N° 29

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 29, se observa que un rotundo 56.25% se ubica en

la opcion “nunca”, solo un 2.08 en “casi nunca” y un 41.67% con la opcion “a

veces”, esto quiere decir la burocracia administrativa en la aplicacion de la norma

para el retiro de la cartera del cliente fallecido limitan la continuidad de los

procesos.
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Frecuencia
Wilido Casi Munca 25
Aveces 23
Total 43
Perdidos Sistema 16
Total 84

Paorcentaje
39,1
380
75,0
250
100,0

Es necesario que se exoneren de seguros y dua;r
mayores de 75 afios de edad, donde |la recuperacion es de mayor de riesgo

Porcentaje valido
521

479

100,0

Es necesario que se exoneren de sequros y desgravamenes a los clientes
mayores de 75 afios de edad, donde la recuperacion es de mayor de riesgo

Porcentaje
acumulado
821
100,0

ravamenes a los clientes

Porcentaje

Casi Hunca

A veces

Es necesaric que se exoneren de seguros y
desgravamenes a los clientes mayores de 75 afios de
edad, donde la recuperacion es de mayor de riesgo

Grafico N° 30.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 30, se observa que un 47.92% se ubica en la opcién
“a veces “y un 52.08% con la opcién “casi nunca”, esto quiere decir la opinién se
encuentra dividida, ya que en realidad las personas mayores son las que tienen

mayor intencién en solucionar sus deudas, pero por la edad se encuentra segun

las normas no le permiten.
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Descripcion de los resultados de la dimencion 1 de morosidad: Gestion
preventiva del riesgo de crédito:

En el grupo Scotiabank, existe herramientas para detectar clientes "nuevos”
con intenciones de estafar a la institucion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Munca 15 234 3 M3
Casi Munca a3 E16 B33 100,0
Total 43 750 100,0
Perdidos Sistema 16 250
Total &4 100,0

En el grupo Scotiabank, existe herramientas para detectar clientes "nuevos" con
intenciones de estafar a la institucion

Hunca Casi Nunca

En el grupo Scotiabank, existe herramientas para
detectar clientes "nuevos' ¢con intenciones de astafar a
la institucion

Gréfico N° 31.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 31, se observa que un 31.25% se ubica en la opcién
‘nunca” y un 68.75% en la opcion “casi nunca”, esto quiere decir que en el grupo
Scotiabank carece de herramientas para detectar -clientes’nuevos” con

intenciones de estafar a la institucion,
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Por efecto del otorgamiento de crédito y prevenir el riesgo se monitorea la
utilidad del préstamo recibido

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Walido Munca 18 281 375 375
Casi Munca 30 469 8625 1000
Total 43 75,0 1000
Perdidos Sistema 16 280
Total &4 100,0

Por efecto del otorgamiento de crédito y prevenir el riesgo se monitorea la
utilaidad del préestamo recibido

Porcentaje

Hunca Casi Nunca

Por efecto del ntnrglamilrrtn de crédito y prevenir el
riesgo se monitorea |a utilaidad del préstamo recibido

Gréfico N° 32.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 32, se observa que un 62.50% se ubica en la opcién
“casi nunca” y un 37.50% en la opcion “nunca”, esto quiere decir que la mayoria
sabe que una vez desembolsado el crédito ya no se monitorea el destino del

préstamo.
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Existen clientes a los cuales se les otorga el crédito sin el debido filtro
evaluativo de sus condiciones y disponibilidad de pago
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentajevalido acumulado

Valido Aveces 29 453 804 604
Casisiempre 19 287 385 1000
Total 43 750 100,0

Perdidos Sistema 16 260

Total 84 100,0

Existen clientes a los cuales se les otorga el crédito sin el debido filtro evaluativo
de sus condiciones y disponibilidad de pago

Porcentaje

A veces Cagi glempra

Existen clientes a los cuales se les otorga el crédito sin
el debido filtro evaluative de sus condiciones y
disponibilidad de pago

Grafico N° 33.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 33, se observa que un 39.58% se ubica en la opcion
“casi siempre” y un 60.42% en la opcion “a veces”, esto quiere decir que no hay

un estricto control de los filtros evaluativos para otorgar créditos.
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Los plazos establecidos para la efectividad de los pagos son negociados con
el cliente
Parcentaje

Frecuencia Paorcentaje  Porcentajevalido acumulado

Vilido Aveces 11 17,2 229 2259
Casisiempre 37 578 i 100,0
Total 43 750 1000

Perdidos Sistema 16 260

Total &4 100,0

Los plazoz establecidos parala al’u:ﬂ'ifildnatg de los pagos son negociados con el
clie

Porcentaje

B veces Casi siempre:

Los plazoz establecidos para la efectividad de los pagos
son negociados con el cliente

Gréfico N° 34.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 34, se observa que un 77.08% se ubica en la opcién
“casi siempre” y un 22.92% en la opcion “a veces”, esto quiere decir que la
mayoria es consiente que los plazos establecidos para la efectividad de los pagos

son negociados con el cliente.
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Se cuenta con herramientas tecnologicas accesibles que permite identificar
oportunamente a clientes posiblemente riesgosos 0 morosos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

Valido Munca 32 50,0 65,7 867
Casi Munca 16 250 333 100,0
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

Se cuenta con herramientas tecnologicas accesibles que permite identificar
oportunamente a clientes posiblemente riesgosos o morosos

Nunca Casi Nunca

Se cuenta con herramientas tecnolégicas accesibles que
permite identificar oportunamente a clientes
posiblemente riesgosos o0 morosos

Grafico N° 35.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 35, se observa que un 66.67% se ubica en la opcién
“nunca” y un 33.33% en la opcidn “casi nunca”, esto quiere decir que en el grupo
Scotiabank carece de herramientas tecnolégicas accesibles que permite
identificar oportunamente a clientes posiblemente riesgosos 0 morosos.
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Ante el cumplimiento de metas, se recurre al otorgamiento de crédito a clientes
que han sido detectados en algin momento como malos pagadores

Parcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vilido Casi Nunca 37 LT 7 77
AveECES 11 172 225 100,0
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

Ante el cumplimiento de metas, se recurre al otorgamiento de crédito a clientes
que han sido detectados en algun momento como malos pagadores

Porcentaje

Casi Hunca A veces

Ante el cumplimiento de metas, se recurre al
otorgamiento de crédito a clientes que han side
detectados en algin momente como males pagadores

Grafico N° 36.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 36, se observa que un rotundo 77.08% es ubicado
en la opcion “casi nunca” y un 22.92% se ubica en la opcién “a veces”, es decir
qgue para el cumplimiento de metas, no se recurre otorgar créditos a clientes que
han sido detectados en algin momento como malos pagadores. Es una normativa

establecida en el grupo.
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El grupo Scotiabank tiene establecidas politicas y estrategias para la gestion
de créditos con el objetivo de controlar la morosidad
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

Valido AVeCes 3 47 83 6,3
Casisiempre 28 43 8 B33 G646
Siempre 17 288 384 1000
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

El grupo Scotiabank tiene establecidas politicas y estrategias para la gestion de
créditos con el objetivo de controlar la morosidad

Porcentaje

A VECes Casi siempre Siempre

El grupo Scotiabank tiene establecidas politicas y
estrategias para la gestion de créditos con el objetive de
controlar |a morosidad

Grafico N° 37.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 37, se observa que un 35.42% es ubicado en la
opcion “siempre”, un 58.33% en la opcién “casi siempre” y un 06.25% se ubica en
la opcion “a veces”, es decir que para la mayoria con seguridad el grupo tiene
establecidas politicas y estrategias para la gestion de créditos con el objetivo de

controlar la morosidad.
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Las politicas del grupo tienen establecidas las lineas de crédito por segmento
social, capacidad de pago y utilidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Wilido Casi Munca 38 RO 4 79,2 79,2
Aveces 10 15,6 20,8 100,0
Total 43 75,0 100,0
Perdidos Sistema 16 250
Total 54 100,0

Las politicas del grupo tienen establecidas las lineas de credito
por segmento social, capacidad de pago y utilidad

40

Porcentaje

Casi Munca A vaces

Las politicas del grupo tienen establecidas
las lineas de crédito por segmento social, ...

Grafico N° 38.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 38, se observa que un 20.83% es ubicado en la
opcion “a veces” y un rotundo 79.17% se ubica en la opcién “casi nunca”, es decir
que para la mayoria las politicas del grupo no tienen las lineas de crédito por
segmento social.
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Las jefaturas de las distintas areas del grupo dan a conocer a los empleados
las estratégias relacionadas a los créditos otorgados para asegurar la
recuperacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

WValida Aveces 29 453 80,4 804
Casisiempre 19 287 38,6 100,0
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 1000

Las jefaturas de las distintas areas del grupo dan a conocer a los empleados las
estratégias relacionadas a los créditos otorgados para asegurar la recuperacion

Porcentaje

A Veces Casi siampra

Las jefaturas de las distintas areas del grupo dan a

conocer a los empleados las estratégias relacionadas a
los créditos otorgados para asegurar la recuperacion

Grafico N° 39.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 39, se observa que un 39.58% es ubicado en la
opcion “casi siempre” y un 60.42% se ubica en la opcién “a veces”, es decir que
para la mayoria afirman que a veces las jefaturas de las distintas areas del grupo
dan a conocer a los empleados las estrategias relacionadas a los créditos
otorgados para asegurar la recuperacion.

157



En la institucion existe listados de saldos vencidos y por vencer, donde se
prioriza las acciones de cobranza

FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

Valido Aveces 28 43,8 583 B33
Casisiempre 20 31,3 4.7 100,0
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

En la institucién existe listados de saldos vencidos y por vencer, donde se
prioriza las acciones de cobranza

Porcentaje

A veces Casi siempre

En la institucién existe listados de saldos vencidos y por
vencer, donde se prioriza las acciones de cobranza

Grafico N° 40.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 40, se observa que un 41.67% es ubicado en la
opcion “casi siempre” y un 58.33% se ubica en la opcion “a veces”, es decir que
para la mayoria confirman que si hay listados de saldos vencidos y por vencer, es

menester de cada colaborador tomar las acciones de cobranza.
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Los clientes que tienen incremento de sus créditos por intereses, efecto de la
morosidad; generan una gestion de cobranza en colaboradores expertos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

WVilido Aveces 19 287 396 396
Casisiempre 28 45 3 60,4 100,0
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

Los clientes que tienen incremento de sus créditos por intereses, efecto de la
moresidad; generan una gestion de cobranza en colaboradores expertos

Porcentaje

A veces Casi siempre

Los clientes que tienen incremento de sus créditos por
intereses, efecte de la morosidad; generan una gestion
de cobranza en colaboradores expertos

Grafico N° 41.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 41, se observa que un 60.42% es ubicado en la
opcion “casi siempre” y un 39.58% se ubica en la opcién “a veces”, es decir que
para la mayoria confirman que los clientes que tienen incremento de sus créditos
por intereses, por efectos de la morosidad, si generan una gestion de cobranza

diferencial por colaboradores expertos.
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Los colaboradores de cobranza
operativo para controlar la morosi

Frecuencia
Vilido A veces 27
Casisiempre 21
Total 43
Perdidaos Sistema 16
Total &4

da

Porcentaje
422
32,8
75,0
250
100,0

Porcentajevalido
563

438

100,0

Los colaboradores de cobranza aprovechan las herramientas del sistema
operativo para controlar la morosidad de los clientes asignados a su cartera

Porcentaje
acumulado
56,3
100,0

rovechan las herramientas del sistema
ad de los clientes asignados a su cartera

Porcentaje

A veoes

Cagi ghampre

Los colaberaderes de cobranza aprovechan las
herramientas del sistema operative para controlar la
morosidad de los clientes asignados a su cartera

Gréfico N° 42.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 42, se observa que un 43.75% es ubicado en la

opcion “casi siempre” y un 56.25% se ubica en la opcion “a veces”, es decir que la

opinibn esta dividida, porque algunos colaboradores si

herramientas del sistema operativo para controlar la morosidad de sus clientes.
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Descripcion de los resultados de la dimencion 2 de morosidad:
Incumplimiento contractual:

El contrato establecido para el otorgamiento de crédito es claro y sencillo,
para un facil entendimiento
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevialido acumuladao

Vilido CasiMunca 38 ED4 782 7582
Aveces 10 15,6 20,8 1000
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

El contrato establecido para el otorgamiento de crédito es claro y sencillo, para
un facil entendimiento

Porcentaje

Carsi Nunca A veces

El contrate establecido para el otorgamiento de cradito
es clare y sencillo, para un facil entendimiento

Gréfico N° 43.
Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores
Interpretacion: En el grafico 43, se observa que un 79.17% se ubica en la opcion
‘casi nunca” y un 28.83% en “a veces”, donde se demuestra que el contrato
establecido para el otorgamiento de crédito no es claro y sencillo para un facil

entendimiento.
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El cliente expresa que el contrato se elabora con terminologia sancionadora y
judicial de dificil comprension
Parcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajeviélido acumulado

Valida Aveces 16 250 333 333
Casisiempre 32 50,0 86,7 100,0
Total 43 750 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total 54 100,0

El cliente expresa que el contrato se elabora con terminologia sancionadora y
judicial de dificil comprension

Porcentaje

B WEces Casi siampre

El cliente expresa que el contrate se elabera con
terminologia sancionadora y judicial de dificil
comprension

Grafico N° 44.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 44, se observa que un 66.67% se ubica en la opcion
“casi siempre” y un 33.33% en la opcion “a veces”, donde se demuestra que el
cliente constantemente expresa que el contrato se elabora con terminologia

sancionadora y judicial de dificil comprension.
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Los clientes exigen la lectura e implementacion de contrato para el
otorgamiento de crédito para mayor confiabilidad
Parcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

Wilido Aveces 23 3559 475 4759
Casisiempre 25 341 21 1000
Total 43 75,0 1000

Perdidos Sistema 16 250

Total 54 100,0

Los clientes exigen la lectura e implementacion de contrato para el otorgamiento
de crédito para mayor confiabilidad

Porcentaje

A veces Carsi siempre

Los clientes exigen la lectura e implementacién de
contrato para el otorgamiento de crédito para mayor
confiabilidad

Gréfico N° 45.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 45, se observa que un 52.06% se ubica en la opcién
“casi siempre” y un 47.92% en la opcién “a veces”, donde se demuestra que las
opiniones se encuentran divididas, ya que con justa razon para mayor
confiabilidad algunos clientes exigen la lectura e implementacion de contrato para

el otorgamiento de crédito.
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El grupo tiene establecida por politica institucional elaborar contratos con
marco normativo - legal sencillo de interpretar por el cliente

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulada

Vilido Casi Nunca 33 516 83,8 688
Aveces 15 234 33 1000
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 18 250

Total 64 100,0

El grupo tiene establecida por politica institucional elaborar contratos con marco
normativo - legal sencillo de interpretar por el cliente

Porcentaje

Casi Munca A vecas

El grupo tiene establecida por politica institucional
elaborar contratos con marco normative - legal sencille
de interpretar por el cliente

Gréfico N° 46.
Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores
Interpretacion: En el grupo 46, se observa que el 68.75% se ubica en la opcién
de “casi nunca” y el 31.25% con la opcion de “a veces”, esto quiere decir que el

Grupo no tiene establecida por politica institucional elaborar contratos con marco

normativo — legal sencillo de interpretar.
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El otorgamiento de crédito de consumo se facilita sin garantias patrimoniales

Porcentaje

Frecuencia Paorcentaje  Porcentajevalido acumulado

Vilido Aveces 19 287 35,5 355
Casisiempre 29 453 60,4 100,0
Total 43 750 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total B4 100,0

El otorgamiento de crédito de consumo se facilita sin garantias patrimoniales

Porcentaje

B vecas Cati giefmpre

El otorgamiento de crédito de consumo se facilita sin
garantias patrimeniales

Gréfico N° 47.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 47, se observa que el 60.42% se ubica en la opcién
de “casi siempre” y un 39.58% con la opcion de “a veces”, esto quiere decir que la
mayoria es consiente que el otorgamiento de crédito de consumo se solicita sin

garantias patrimoniales.
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El otorgamiento de crédito genera incumplimiento de pago lo que se
sancionan de acuerdo al codigo civil
Parcentaje

Frecuencia  Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

Vilido Aveces 16 250 333 333
Casisiempre 32 500 66,7 100,0
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total 64 100,0

El otorgamiento de crédito gamrl incumplimiento de pago lo que se sancionan
e acuerdo al codigo civil

Porcentaje

A veces Casi siempre
El otorgamiento de crédito ?annra incumplimiento de
e

pago lo gue se sancionan de acuerdo al codigo civil

Gréfico N° 48.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el gréafico 48, se observa que el 66.67% se ubica en la opcién
de “casi siempre” y un 33.33% con la opcion de “a veces”, esto quiere decir que la
mayoria es consiente que por incumplimiento de pago a los morosos se

sancionan de acuerdo al cadigo civil.
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Los clientes potenciales ain con evidencia de morosidad acceden al crédito,
pues no se exige garantias patrimoniales de pago
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

Wilido CasiMunca 12 18,8 250 250
AVECES 36 563 75,0 100,0
Total 43 75,0 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

Los clientes potenciales aun con evidencia de morosidad acceden al crédito,
pues no se exige garantias patrimoniales de pago

Porcentaje

Casi Munca A veces

Los clientes potenciales adn con evidencia de morosidad
acceden al crédito, pues no se exige garantias
patrimoniales de pago

Grafico N°49.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el gréfico 49, se observa que el 75.00% se ubica en la opcion
de “a veces” y un 25.00% con la opcion de “casi nunca”, esto quiere decir que
algunos clientes potenciales aun con evidencia de morosidad siguen accediendo

al crédito, ya que no se exige garantias patrimoniales.
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Las obligaciones de pago de los clientes son cumplidas pues los montos
otorgados fueron excesivos en el analisis de su poder adquisitivo
Porcentaje

Frecuencia Forcentaje  Porcentajevalido acumuladao

Valido Aveces 14 219 282 282
Casisiempre 34 531 70,8 100,0
Total 43 750 100,0

Perdidos Sistema 16 250

Total &4 100,0

Las obligaciones de pago de los clientes son cumplidas pues los montos
otorgados fueron excesivos en el analisis de su poder adquisitivo

A veces Cagi sismpre

Las obligaciones de pago de los clientes son cumplidas
pues los montos otorgados fueron excesivos en el
anilisis de su poder adquisitivo

Gréfico N° 50.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 50, se observa que el 70.83% se ubica en la opcion
de “casi siempre” y un 29.17% con la opcion de “a veces”, esto demuestra que la
mayoria estad de acuerdo que las obligaciones de pago no son cumplidas por un

analisis forzado de algunos funcionarios.
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Las obligaciones de pago de los clientes se postergan, generando morosidad
pues los periodos de pago no fueron analizados con objetividad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado
Vilido CasiMunca 35 E47 72,9 72,9
Aveces 13 203 271 1000
Total 43 75,0 1000
Perdidos Sistema 16 250
Total &4 100,0

Las obligaciones de pago de los clientes se postergan, generando morosidad
pues los periodos de pago no fueron analizados con objetividad

Porcentaje

Casi Hunca A veces

Las obligaciones de pago de los clientes se postergan,
generando morosidad pues los periodos de pago no
fueron analizados con ebjetividad

Grafico N° 51.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el gréfico 51, se observa que un 72.92% se ubica en la
posiciéon “casi nunca” y un 27.08% en la opcidon “a veces”, donde se puede
apreciar que la mayoria piensa que la morosidad se genera por no haber sido
analizado con objetividad los periodos de pago.
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A partir del momento de la entrega del préstamo de consumo ylo tarjeta de
crédito, el deudor esta obligado al pago en funcion a las condiciones
pactadas o a la ley

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado

Wialida A veces I 7.8 10,4 10,4
Casisiempre 35 547 T259 83,3
Siempre 8 12,5 16,7 100,0
Total 43 78,0 100,0

Perdidos Sistema 18 280

Total &4 100,0

A partir del momento de la entrega del préstamo de consumo ylo trajeta de
crédito, el deudor esta obligado al pago en funcién a las condiciones pactadas o

alaley

Porcentaje

A veces Casi siempre

A partir del momento de la entrega del préstamo de
consumo ylo trajeta de crédito, el deudor esta obligado al
page en funcién a las condiciones pactadas o ala ley

Grafico N° 52.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 52, se observa que un 16.67% se ubica en la
posicion “siempre”, un 72.92% en la posicion “casi siempre” y un 10.42% en la
opcion “a veces”, donde se puede apreciar que la mayoria esta de acuerdo que el
deudor esta obligado al pago en funcion a las condiciones pactadas o a la ley a

partir del momento de la entrega del préstamo de consumo y/o tarjetas de crédito.
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Descripcion de los resultados de la dimencién 3 de morosidad: Cargas

administrativas:

El factoring siendo un contrato de cesion de créditos de otras
instituciones financieras es ventajosa para esas empresas, por
facilitarse anticipadamente de recursos

Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 10 15,6 20,8 20,8
Casisiempre 27 42 2 B8 3 77
Siempre 11 17,2 228 100,0
Total 43 750 100,0
Perdidos  Sistema 18 280
Total 54 100,0

El factoring siendo un contrato de cesidon de créditos de otras instituciones
financieras es ventajosa para esas empresas, por facilitarse anticipadamente de
recursos

Porcentaje

A veces Casi sismpra ShEmpre

El factoring siendo un contrate de cesién de eréditos de
otras instituciones financieras es ventajosa para esas
empresas, por facilitarse anticipadamente de recursos

Gréfico N° 53.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 53, se tiene un 22.92% en la opcioén “siempre”, un
56.25% en la opcion “casi siempre” y 20.83% en la opcion “a veces”, esto quiere
decir que la mayoria piensa que el factoring no es ventajosa para la institucion,

porque se comprobd que esos crédito cedidos son en su mayoria.
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En esta masificacion de compra de deuda en la cartera de consumo, el
factoring ha sido muy ventajosa para el grupo; por su recupero en cobranzas

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Munca 30 459 62,5 62,5
Casi Munca 14 219 292 o1.7
Casisiempre 4 8,3 8.3 100,0
Total 43 75,0 100,0

Perdidas Sistema 16 250

Total &4 100,0

En esta masificacién de compra de deuda en la cartera de consumo, el factoring
ha sido muy ventajosa para el grupo; por su recupero en cobranzas

Porcentaje

Hunca Casl Nunca Casl shampre

En esta masificacion de compra de deuda en la cartera de
consumo, el factoring ha side muy ventajesa para el
grupo; por su recupero en cobranzas

Grafico N° 54.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 54, se puede apreciar que un 62.50% se ubica entre
las opciones “nunca”, un 29.17% se ubica en la opcion “casi nunca” y 8.33% entre
la opcién “casi siempre”, se puede observar que la masificacion de compra de
deuda en la cartera de consumo, el factoring no ha sido muy ventajoso para el
grupo, por su dificil recupero en cobranzas.
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En el grupo, es necesario el trabajo adicional de los outsourcing por
tratarse del volumen de clientes. Sin mermar el trabajo de los
colaboradores de cobranza SCI

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Munca 25 391 521 B21
Aveces 23 359 4759 100,0
Total 43 75,0 1000
Perdidos  Sistema 16 25,0
Total &4 100,0

En el grupo, es necesario el trabajo adicional de los outsourcing por tratarse del
volumen de clientes. Sin mermar el trabajo de los colaboradores de cobranza SCI

Porcentaje

Casi Munca A veces

En el grupo, es necesario el trabajo adicional de los
outsourcing por tratarse del velumen de clientes. Sin
mermar el trabajo de los colaboradores de cobranza SCI

Grafico N° 55.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 55, se puede apreciar que un 47.92% se ubica entre
las opciones “a veces” y un 52.08% de la opcién “casi nunca”, se puede observar
un casi empate, pues la mitad piensa que los outsourcing son una amenaza para

sus puestos de trabajo.
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El outsourcing es ideal y pertinente, pues su gestion de cobranza permite
recuperar el crédito otorgado
Parcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumuladao

Vilido Munca 14 219 252 252
Casi Munca 34 831 708 1000
Total 43 750 100,0

Perdidos Sistema 18 250

Total 54 100,0

El outsourcing es ideal y pertinente, pues su gestion de cobranza permite
recuperar el crédito otorgado

Porcentaje

Munca Casi Munca

El outsourcing es ideal y pertinente, pues su gestion de
cobranza permite recuperar el crédite otorgade

Gréfico N° 56.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 56, se observa que un 29.17% se ubica en la opcion
‘nunca” y un 70.83% en la opcion “casi nunca”, esto quiere decir que los
outsourcing no es el ideal y pertinente, pues sus gestiones de cobranza no

necesariamente permite recuperar el crédito otorgado.
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Solo el servicio critico es derivado al outsourcing como politica
organizacional.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido acumulado
Valido Munca 25 35,1 521 521
Casi Munca 23 385 475 1000
Total 48 750 1000
Perdidos Sistema 16 250
Total o4 100,0

Solo el servicio critico es derivado al outsourcing como politica organizacional.

Porcentaje

Hunca Cagi Nunca

Solo el servicio critico es derivado al outsourcing como
pelitica organizacional.

Grafico N° 57.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 57, se observa que un 47.92% de la opcién “casi
nunca” y un 52.08% en la opcion “nunca”, esto quiere decir que casi unanime los
colaboradores son testigos que las cuentas dificiles son trabajadas por los
colaboradores de SCI y las cuentas frescas son derivadas a los outsourcing por
politica organizacional.
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Frecuencia
Vilido A VECES 21
Casisiempre 27
Total 43
Perdidos Sistema 16
Total 84

Porcentaje  Porcentaje valido

328 4338
422 583
75,0 100,0
250

100,0

Los clientes fidelizados y con cumplimiento de pago representan una cartera
agil limitada de atencion por los gutsoursing

Porcentaje
acumulado
438
100,0

Los clientes fidelizados ¥y con cumplimiente de pago representan una cartera agil
limitada de atencion por los outsoursing

Porcentaje

A veces

Casi siempre

Los clientes fidelizades y con cumplimiente de pago
representan una cartera agil limitada de atencion por los
outsoursing

Grafico N° 58.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 58, se aprecia que un 56.25% de la opcion “casi
siempre” y un 43.75% en la opcion “a veces”, se observa una opinion dividida

pero al final se convencen que la cartera “facil” lo trabajan los de outsourcing y las

cuentas criticas por personal de SCI (cobranzas).

176




En el cumplimiento de metas se recurre a incrementar el crédito aan en clientes
en via judicial

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumuladao
Valido Munca 10 155 20,8 20,8
Casi Munca 33 Bo4 79,2 100,0
Total 43 750 100,0
Perdidos Sistema 18 250
Total &4 1000

En el cumplimiento de metas se recurre a incrementar el crédito ain en clintes en
via judicial

Porcentaje

Hunca Casi Munca

En el cumplimiente de metas se recurre a inerementar el
crédito adn en clintes en via judicial

Gréfico N° 59.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 59, se observa que un 79.17% de la opcién “casi
nunca” y un 20.83% en la opcion “nunca”, se observa una clara tendencia a
afirmar que clientes en via judicial es dificil de otorgar mas créditos, es por politica

no se puede realizar.
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Los clientes son judicializados ante el incumplimiento de pago sin
neutralizacion del proceso por politicas gerenciales
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumuladao

Walido CasiMunca 35 863 750 75,0
Aveces 12 18,8 250 100,0
Total 43 750 100,0

Perdidos Sistema 16 280

Total &4 100,0

Leos clientes son judicializados ante el incumplimiento de pago sin neutralizaciéon
del proceso por politicas gerenciales

Porcentaje

Cazi Nunca A veces

Los clientes son judicializados ante el incumplimiento de
page sin neutralizacion del proceso por politicas
gerenciales

Grafico N° 60.

Fuente: Encuesta suministrada a 48 colaboradores

Interpretacion: En el grafico 60, se tiene un 75.00% en la opcion “casi nunca” y
25.00% en la opcidn “a veces”, esto quiere decir que los clientes no son
neutralizados del proceso judicial por politicas gerenciales.

178



Norma Internacional de Contabilidad 36
Deterioro del Valor de los Activos

Objetivo

El objetivo de esta Norma consiste en establecer los procedimientos que una
entidad aplicara para asegurarse de gque sus activos estan contabilizados por
un importe que no sea superior a su importe recuperable. Un activo estara
contabilizado por encima de su importe recuperable cuando su importe en
libros exceda del importe que se pueda recuperar del mismo a través de su
utilizacién o de su venta. Si este fuera el caso, el activo se presentaria como
deteriorado, y la Norma exige que la entidad reconozca una pérdida por
deterioro del valor de ese activo. En la Norma también se especifica cuando la
entidad revertird la pérdida por deterioro del valor, asi como la informacion a

revelar.

Alcance

Esta Norma se aplicara para la contabilizacion del deterioro del valor de todos

los activos, distintos de:
(a) inventarios (véase la NIC 2 Inventarios;

(b) activos surgidos de los contratos de construccion (véase la NIC 11);

Contratos de Construccion;
(c) activos por impuestos diferidos (véase la NIC 12 Impuesto a las Ganancias);

(d) activos procedentes de beneficios a los empleados (véase la NIC 19

Beneficios a los Empleados);

e) activos financieros que se encuentren incluidos en el alcance de la NIC 39);

Instrumentos Financieros: Reconocimiento y Medicion;

(f) propiedades de inversion que se valoren segun su valor razonable (véase la

NIC 40 Propiedades de Inversion);
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(g) activos biolégicos relacionados con la actividad agricola, que se midan
segun su valor razonable menos los costos de venta (véase la NIC 41

Agricultura);

(h) costos de adquisicion diferidos, asi como activos intangibles derivados de
los derechos contractuales de una aseguradora en contratos de seguros que

estén dentro del alcance de la NIIF 4 Contratos de Seguro; y

(i) activos no corrientes (0 grupos de activos para su disposicion) clasificados
como mantenidos para la venta de acuerdo con la NIIF 5 Activos no Corrientes
Mantenidos Para la Venta y Operaciones Discontinuadas.

Esta Norma no es de aplicacion a los inventarios, a los activos derivados de los
contratos de construccién, a los activos por impuestos diferidos, a los activos
qgue surgen de las retribuciones a los empleados ni a los activos clasificados
como mantenidos para la venta (o incluidos en un grupo de activos para su
disposicion que se haya clasificado como mantenido para la venta) porque las
Normas existentes aplicables a estos activos establecen los requisitos para su

reconocimiento y medicion.
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Norma Internacional de Contabilidad 39

Instrumentos Financieros: Reconocimiento y Medicién

Objetivo

El objetivo de esta Norma es el establecimiento de principios para el
reconocimiento y la medicion de los activos financieros y pasivos financieros,
asi como de algunos contratos de compra o venta de partidas no financieras.
Los requerimientos para la presentacion y revelacién de informacion sobre los
instrumentos financieros se establecen en la NIC 32 Instrumentos Financieros:
Presentacion. Los requerimientos relativos a la informacién a revelar sobre
instrumentos financieros estdn en la NIF 7 Instrumentos Financieros:

Informacién a Revelar.

Reconocimiento inicial

Una entidad reconocera un activo o un pasivo financiero en su balance cuando,
y solo cuando, se convierta en parte obligada, segun las clausulas

contractuales del instrumento en cuestion.

Baja en cuentas de un pasivo financiero

Una entidad eliminard de su balance un pasivo financiero (0o una parte del
mismo) cuando, y soOlo cuando, se haya extinguido, esto es, cuando la
obligacion especificada en el correspondiente contrato haya sido pagada o
cancelada, o bien haya expirado.

Medicidn inicial de activos y pasivos financieros

Al reconocer inicialmente un activo o un pasivo financiero, una entidad lo

medira por su valor razonable mas, en el caso de un activo o un pasivo
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financiero que no se contabilice al valor razonable con cambios en resultados,
los costos de transaccion que sean directamente atribuibles a la compra o

emision del mismo.

Valor razonable es el importe por el cual puede ser intercambiado un activo o
cancelado un pasivo, entre un comprador y un vendedor interesados y

debidamente informados, en condiciones de independencia mutua.

Baja en cuentas de un activo financiero

El siguiente organigrama ilustra cuando y en qué medida se registra la baja en

cuenta de un activo financiero.
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