' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Causas de la Morosidad en los clientes con tarjetas de crédito de

Instituciones Financieras en Trujillo - 2018

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR

Garrido Nufiez, Kresee Xiomara
ASESORES
Dra. Olenka Espinoza Rodriguez

Mg. Alejando Inga Durango

LINEA DE INVESTIGACION

Finanzas y Derecho Corporativo

TRUJILLO - PERU

2018



P&gina del jurado

Mg. Alejandro Inga Durango

Secretario

FERRRr s

Luis Enrikque Quiroz Veliz

Vocal




Dedicatoria

A mis Padres, mis hermanos, mi abuelita
y mis tios, amigos por haberme apoyado en
todos los momentos de mi vida universitaria y
personal, por tenerme tanta paciencia y darme
la fuerza y los animos que necesite para
culminar mi carrera.

La presente tesis se la dedico a Dios y a
la Virgen gracias por las fuerzas, la voluntad
y la perseverancia que me dieron para poder
seguir y cumplir la meta que mis padres y
familiares esperan.

También a los docentes de la
universidad, en especial a la maestra Olenka
Espinoza Rodriguez y al maestro Inga Durango
Alejandro por guiarme en mi etapa como
estudiante a lo largo del tiempo.



Agradecimiento

A Dios y a la Virgen por
permitirme llegar a culminar la
carrera.

A mis padres, hermanos y mejores
amigos que me apoyaron y aconsejaron para
continuar y alcanzar mis metas.

A toda la plana docente de la Universidad
César Vallejo quienes son los iniciadores y
forjadores de nuestra Carrera Profesional, que
contribuyeron en la realizacion de este informe
de investigacion.

El autor



Declaratoria de autenticidad

Yo, Garrido Nuriez Kresee Xiomara, con DNI, 47666619 a efecto de cumplir con las
disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de Grados v Titulos de la Untversidad
(César Vallejo, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela de Administracion, declaro bajo

juramento que toda la documentacion que acompatio es veraz v auténtica.

Asi mismo, declaro también bajo juramento que todos los datos e informacion que e

presentan en 1a presente tesis son autenticos v veraces.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omusion tanto de los documentos como de Ia informacion aportada por la

cual me someto a lo dispuesto en las normas academicas de la Universidad Cesar Vallejo.

F

Garrido Nufiez Krese Xiomara

DNI: 47666619



Presentacién

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Cesar
Vallejo, presento ante ustedes la Tesis titulada “Causas de la Morosidad en los clientes con
tarjetas de crédito de Instituciones Financieras en Trujillo — 2018 la misma que someto a
vuestra consideracion y espero que cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el

titulo Profesional de Licenciado de Administracion.

EL AUTOR

Vi



indice

PAGING GBI JUFAUO ...t n e i
DEAICALOITA ...t b bbbttt n bbb i
F o= To [Tod 10 1 1=] o (o TSR URPRTRRPPN iv
Declaratoria de autenticidad .............ccooeeevvriineiiiicnccen Error! Bookmark not defined.
PIESENTACION ...ttt bbbttt b et b e Vi
DI viii
RESUIMEBN ...ttt b e ettt e e bt e nbe e IXX
AADSTFACT. ...ttt X
l. INEFOTUCCION.......cvii et bbbttt 12
1.1 Realidad ProbIEMALICA. .........cccoeiriiiiiiiiciceccce e 12
1.2 TraDaJOS PrEVIOS.....eciiciieeieiicieetesteetteie st teste st e te e st eaesteeseetesteessessessaensesseessensenns 14
1.3 Teorias relacionadas al temMa ..........ccccerveiriiirieinieic e 16
131 IMIOTOSIAAD. ...ttt sttt e 16
1.3.2 INEEIES. <.ttt bbbttt 16
1.33 CFBAIO. 1.ttt bbbttt 17
134 INFOMMACTON. ..t 17
135 Tarjetas de Credit0. ...ccveiiieeecececeee ettt s reere 19

14 Formulacion del ProbIEMA .........couiovieiiieceeece et 20
1.5 Justificacion del STUIO .......cueueirieieieieieeee e 21
LG T T 0 To] (= [ TSRO 21
O @ | o =) 11O TR UP SRR 22
171 (O] o =1 (A oI LT o T=T -1 IS 22
1.7.2 ODbJetivVo ESPECITICOS. ....eveueeiiieiiieerietrie et 22

. IMIBEOTO ...t bbbttt ettt 26
2.1 DiseN0 de INVESTIZACION ....c.eiiiiiieiieieieiirie ettt sttt 26
O o 1o - Tox To] g 4= Vo] o] o 1T PRSP 27
2.3 POBIACION Y MUESTIA ....veceriiiceeeeete ettt ettt ettt a e st et esbe e s e besreenbesreenaesens 28
2.4 Técnicas e instrumentos de recolecCion de datoS ...........coveerererirerieerieineereerree e 29
2.5 Métodos de analisis de A0S .........coueuerieirieirieirieertee ettt 29
2.6 ASPECTOS BLICOS ......uevireitistetetet ettt sttt sttt ettt ettt be et b e sttt e e et e st ebesb e e b e st e nb et et ennens 29
I RESUIAAOS. ...ttt 31
V. DISCUSION ..ottt bbbt b ettt et 49

vii



V. CONCIUSTON <. ettt e e e e e e e e e e e e e e e e 54

V1. RECOMENUACIONES ......eeevieiieieieite sttt sttt ettt bbb be e neeneas 54
VA L R o 0] 010 [= T - LU PP 57
VL Bibliografia. ... ..o 61
Anexos

viii



Resumen

Ante la falta de desconocimiento por los pagos adicionales y tasas de interés que tienen
los clientes con tarjetas de crédito se formulé como objetivo general de la investigacion:
Determinar las causas de la morosidad en clientes con tarjetas de crédito de Instituciones
Financieras de Trujillo — 2018, para lo cual se aplicd un estudio descriptivo — no
experimental de corte transversal y se determind una poblacién conformada por 6 bancos
entre ellos se trabajo con el Banco de crédito, el Banco continental, Banco Interbank,
Scotiabank, Ripley y Saga Falabella obteniendo como muestra a 384 clientes con tarjetas de
crédito. La informacién fue obtenida en base a las técnicas aplicadas que fueron el
cuestionario y Andlisis documental; los resultados se presentan en figuras y tablas
respectivamente para cada técnica. Los resultados mostraron que existe un alto indice de
desconocimiento acerca de los pagos adicionales y tasa de interés que pagan los clientes con
Tarjeta de crédito a las Instituciones Financieras. Por ende se concluye que una de las causas
principales de la morosidad son: El desconocimiento acerca de los pagos adicionales que
tienen los clientes con tarjetas de crédito y las elevadas tasas de interés que pagan por utilizar

dicho instrumento.

Palabras claves: Morosidad, desconocimiento de pagos adicionales y tasas de interés.



Abstract

In the absence of ignorance about the additional payments and interest rates that
customers have with credit cards, the general objective of the investigation was to:
Determine the causes of delinquency in customers with credit cards from Trujillo Financial
Institutions - 2018, for which a descriptive - non-experimental cross-sectional study was
applied and a population consisting of 6 banks was determined. Among them, we worked
with the credit bank, the continental bank, Interbank bank, Scotiabank, Ripley and Saga
Falabella, obtaining as a sample 384 customers with credit cards. The information was
obtained based on the applied techniques that were the questionnaire and documentary
analysis; the results are presented in figures and tables respectively for each technique. The
results showed that there is a high index of ignorance about the additional payments and
interest rate that customers pay with a Credit Card to Financial Institutions. Therefore, it is
concluded that one of the main causes of delinquency is: Lack of knowledge about the
additional payments that customers have with credit cards and the high interest rates they
pay to use said instrument.

Keywords: Late payment, ignorance of additional payments and interest rates.
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l. Introduccion

1.1 Realidad Probleméatica

En los dltimos afios hemos venido presenciando un alto indice de
morosidad del portafolio de consumo, segun El diario financiero en octubre del
afio 2016 subi6 por segundo mes consecutivo el indice de morosidad y se coloco

en 4.30 por ciento, el mas elevado en casi un afo.

Segun las estadisticas de la Comision Nacional Bancaria y de Valores
(CNBYV), todos los rubros que componen al portafolio de consumo mostraron un
incremento en la morosidad, siendo los méas notorios las tarjetas de crédito
ubicandose en el 5.26 por ciento por segundo mes consecutivo y los préstamos
personales alcanzaron una morosidad de 5.14 por ciento.

El Grupo Kobsa, experta en el sector cobranzas, revel6 que los créditos
bancarios subieron en 2.23% entre julio del 2016 y del 2017, sin embargo los
niveles de deuda siguen aumentando.

Segun Ana Vera, gerente general de Grupo Kobsa, revel6 que el area de
cobranzas y modalidades de crédito mas afectadas son los refinanciamientos y
las cobranzas judiciales ya que cuando realizamos un refinanciamiento pago el
doble de la tasa de interés lo que conlleva que las personas se endeuden.
Conocemos que el sistema financiero avanza y se nos puede otorgar un credito,
siempre y cuando la persona que solicita el crédito no tenga alguna deuda y tenga
un historial crediticio limpio; también existe un temor al momento de entregar el
crédito. Es decir, no se le puede entregar un crédito alto a una persona que gana
un sueldo bésico,

Segun la directora de Negocios de Sentinel, si bien los peruanos pueden
tener mas de tres tarjetas de crédito lo recomendable es usar una o dos. “Solo por
tener la tarjeta hay conceptos que se deben pagar como por ejemplo, la
membresia, el costo por envio del recibo en caso no esté afiliado a su correo

electronico y el mismo costo de usar la tarjeta; por eso no es recomendable tener
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tantas tarjetas guardadas sin usar porque luego tendran que pagar por los

conceptos mencionados.

La tarjeta de crédito se ha vuelto un elemento imprescindible de la vida
moderna, pero el incumplir en pagos a destiempo, pagar solo el saldo minimo, el
retiro de dinero en efectivo de la tarjeta de crédito y sacar dinero de la tarjeta para
pagar la deuda de otra puede ser la via mas rapida para que nos endeudemaos.

En la actualidad existe un gran porcentaje de personas que cuentan con
estos pequefios rectangulos plasticos, si bien las entidades financieras cuentan
con su cartera de créditos y es muy solida con una parte de créditos atrasados que
apenas representan un 1.5% del monto total de tarjetas colocadas.

Segun la central de riesgo Sentinel de los dos millones de personas que
mantienen deudas por consumo a través de sus tarjetas de crédito, nos muestra
que el 70% de usuarios pagan puntual, el 12% esta en alerta roja por tener
importantes incumplimientos.

Son muchas las personas que no se detienen a pensar cuanto es lo que
gastan mensualmente y no hacen una correcta administracion de sus ingresos. A
pesar de ello, la mayoria de personas se arriesgan a solicitar préstamos sin antes
razonar cuanto es lo que van a destinar al pago de la deuda y cuénto es lo que
necesitan para poder cubrir sus gastos del mes.

Con todo lo expuesto anteriormente me hago las siguientes interrogantes:
¢Las causas de la morosidad dependen de la falta de informacion que tienen los
clientes de tarjetas de crédito?
¢Los clientes de Tarjetas de crédito tienen la informacion necesaria?
¢Los clientes conocen cual es la TCEA que pagan por usar su Tarjeta de crédito?
¢Los clientes de Tarjetas de crédito conocen cual es la tasa que el banco cobra por

retirar dinero en efectivo?
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1.2 Trabajos Previos

Gran parte de los estudios relacionados con la morosidad en el uso de las tarjetas de
crédito por parte de los usuarios, tanto en el ambito internacional, nacional y local estan
orientados a la gran importancia del sistema financiero en la economia del pais la gran
cantidad de personas que se endeudan cada dia con sus tarjetas de crédito lo hacen por el
desconocimiento que se tiene en los gastos adicionales al usar su tarjeta de crédito.
Asimismo, existen trabajos referidos a cerca de las incidencias de crédito por parte de los

usuarios de las tarjetas de crédito a nivel nacional como internacional.

Pinto (2013) en su tesis, tuvo como objetivo general el analizar el sector bancario de
consumo en Espafia, y se explorara la incidencia del marco institucional y la crisis econémica
sobre su desempefio. Las teorias utilizadas son crisis financieras y bancarias. Concluyendo

que:

La fuerte crisis espafiola estd contrastando negativamente la evolucion del crédito al
consumo. Segun los estudios hechos muestra que ha disminuido un 31,1% entre los afios
2008-2011, tambien se esta restituyendo la expansion de la ratio de apalancamiento, teniendo
una reduccion considerable en la financiacién del consumo que hay en la renta disponible

bruta de los hogares, al consumo privado y al PIB.

Ilias, Rosales y Santeli (2014) en su trabajo de investigacion, cuyo objetivo es conocer
que los estudiantes de la UPNFM del primer periodo del afio 2014 le dan a las tarjetas de
crédito, La técnica que utilizo fue la encuesta a los estudiantes y el estudio que realizado fue
el exploratorio — descriptivo, pretendiendo averiguar cudl es el uso y la importancia que le
dan los estudiantes de la universidad Pedagogica Nacional Francisco Morazan a las tarjetas
de credito y describir cual es el impacto que tiene en los estudiantes el usar tarjetas de

crédito. Poblacion: 5062 estudiantes y la muestra: 381. Concluyendo que:

Los estudiantes de la UPNFM que utilizan la tarjeta de crédito el 15.6 realizan sus
pagos en las fechas estipuladas y el 10.5% de los estudiantes cancelan el monto total de la

tarjeta de crédito.
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Vergara (2017) en su tesis, Cuyo objetivo fue indicar el efecto de la cultura financiera
en el sobreendeudamiento con las tarjetas de crédito en el distrito de Trujillo, afio 2016, el
instrumento que utilizo fue el cuestionario y la investigacion fue experimental, la poblacion
en estudio se constituyo por todos los ciudadanos del Distrito de Trujillo que cuenten con al

menos una tarjeta de crédito. Concluyendo que:

Los niveles de conocimiento y cultura financiera de los ciudadanos que residen en el
distrito y tienen una tarjeta de crédito, se encuentra entre un nivel bajo e intermedio lo que
demuestra que es importante la implementacion de un programa de cultura y educacion

financiera para agrandar sus conocimientos.

Vasquez (2012) en su tesis ,cuyo objetivo fue determinar las causas que produce la
morosidad en la gestion de las instituciones financieras en la ciudad de Chepen. los
instrumentos que utilizaron son: Entrevista y test, las tecinas que ayudaron a recolectar los
datos que se necesitaban son: la observacion, entrevista, cuadros estadisticos, y analisis
documentarios. La investigacion es no experimental y el metodo es descriptiva, la poblacion
estuvo conformada por las instituciones financieras ubicadas en la ciudad de Chepe. La

muestra de mi investigacion son: Caja sullana, Caja piura, Caja Trujillo. Concluyendo que:

La gran parte de los clientes en morosidad, no cuentan con una conciencia moral hacia
sus obligaciones, es decir que los clientes aprovechan que las Instituciones Financieras
otorgan creditos con solo presentar su DNI , sin niguna evaluacion previa y sin ninguna

garantia de por medio.

Linares (2015) en su tesis, cuyo objetivo es analizar el efecto de la morosidad en la
situacion econdmica de la empresa Linares & Acabados S.A.C, Trujillo — 2014, las tecnicas
utilizadas fueron andlisis documental, entrevista y los instrumentos utilizados: ficha técnica
y guia de entrevista, su tipo de estudio fue descritivo con un disefio no experimental de corte
transversal. Su poblacion estuvo conformada por la empresa ferretera, su muestra fue la

informacion finacera de la empresa ferretera. Concluyendo que:

La falta de politica de creditos y la deficinencia que muestra la gestion de creditos y
cobranzas afectan la situacion economica de la empresa, debido al otorgamiento excesivo de
credito a sus clientes sin previa evaluacion, asi tambien no se efectua un seguimiento regular
a las cuenta de los clientes. Ello conlleva que la empresa tenga problemas de liquidez y el

pago inoportuno de sus obligaciones.

15



1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Morosidad.

Es el incumplimiento de un deber u obligacion. En el ambito financiero se conoce
como morosa la persona que demora repetidas veces el pago de los deberes contraidas muy
especialmente, la que registra aceptaciones impagadas, se le conocen malos antecedentes e

incumple todo tipo de contratos y deberes.

Es el atraso en el incumplimiento de un deber u obligacion. En lenguaje financiero es
la parte de los activos crediticios cuyos pagos sufren un retraso de mas de tres meses
(Andrade, 2002).

1.3.1.1 Tasa de morosidad.
Es el porcentaje pais que tienen las empresas de los créditos no pagados en la fecha

estipulada. (Finanzas, s.f.).
La cartera de crédito vencida como proporcion de la cartera total (La economia, s.f.).

1.3.2 Interés.
Es el precio pagado por la adquisicion de un bien o un dinero prestado que te brinda
el prestatario en forma de un crédito (Banco Central de Reservas del Perd, pag.112).

1.3.2.1 Tasa de interés.
Precio que se paga por el uso del dinero. Suele expresarse en términos porcentuales y
referirse a un periodo de un afio (Banco Central de Reservas del Pera, 2015).

Precio que se paga por el uso del dinero ajeno. Rendimiento que se obtiene al prestar

o0 hacer un deposito en dinero (Fernandez, 2004).
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1.3.3 Crédito.

El crédito es un préstamo que la entidad financiera concede a sus clientes, con la
certeza que en un determinado tiempo el cliente devolvera dicho préstamo, ya sea de forma
mensual 0 en una sola cuota y con un interés adicional que se tendra que adicionar al Banco

por todo el tiempo que no tuvo ese dinero

Operacién econdmica en la que existe una promesa de pago con algun bien, servicio o
dinero en el futuro. La creacion de crédito entrafia la entrega de recursos de una unidad
institucional (el acreedor o prestamista) a otra unidad (el deudor o prestatario). La unidad
acreedora adquiere un derecho financiero y la unidad deudora incurre en la obligacién de
devolver los recursos (Banco Central de Reservas del Peru, s.f.).

El crédito en esencia se considera como el derecho a una prestacion futura derivada de

una precedente operacion de crédito (Gambino, 1962).

Termino contable que designa una operacion que incrementa el activo de una empresa,

Se contrapone el termino debito que registra una operacion contraria (Condori, 2006).

El crédito es la obtencidn de recursos en el presente sin efectuar un pago inmediato,
bajo la promesa de restituirlos en el futuro en condiciones previamente establecidas
(Gedesco, s.f.).

Después de observar lo afirmado por los autores definiendo el crédito, llego a la
conclusion, que es la obtencidn de un recurso que el banco otorga al cliente con el certeza
que en una fecha estipulada el cliente devuelva dicho préstamo ya sea mensual o el monto

total con el interés incluido.

1.3.4 Informacion.
La informacién reduce incertidumbre. Tiene valor en el proceso de toma de decisiones
en el cual puede cambiar las posibilidades asociadas con los resultados esperados en la

situacion de decision (Condori, 2006, p.67).
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1.3.4.1 Falta de informacion.

La falta de informacidn se da en este caso cuando las personas que cuentan con tarjeta
de crédito no tienen informacion acerca de los pagos adicionales que se hace por el uso de
dicho instrumento, es decir el usuario puede realizar compras y poner en mas de 5 cuotas en
el total de la deuda, retirar dinero en efectivo de la tarjeta, pagar la cuota minima en vez de
la cuota total, desconociendo cual es la tasa de interés que el banco cobrara por estos

movimientos.

A continuacion explicare cuales son los indicadores que conlleva la falta de

informacion:

Costo de credito: Es la tasa de costo efectiva anual que el banco cobra. Sin embargo
existen otros costos que incurren en la solicitud de un préstamo, cuando no se pagan las
cuotas a tiempo, o cuando la persona decide pagar anticipadamente los saldos de capital.
Muchos de estos pagos parecen en el contrato en las letras pequefias y a veces olvidamos
que existen. Pero su monto puede ser tan relevante que incluso induciria al cliente a cambiar

de entidad prestamista.
Pago oportuno: Es el pago que realiza la persona en la fecha estipulada.

Pago diferido: Es cuando se solicita un crédito, y por su uso se debe de pagar una tasa

de interés aplicada mensualmente, independientemente de la fecha en que realice el primer
pago

Una opcion que utilizan los bancos para captar clientes al momento de realizar un
préstamo o entregar un tarjeta de crédito el usuario recibe la opcion de pagar la primera cuota

en un plazo de 30, 60, 90y 120 dias plazo.

Dinero en efectivo: Sacar dinero de una tarjeta de crédito es tan facil y el dinero esta
tan a la mano, que no nos ponemos a pensar en la implicacion de este tipo de transacciones
y por ello, las instituciones te cobraran por adelantado una comisién por retiro de efectivo,
que en promedio es del 5% de la cantidad retirada.
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1.3.5 Tarjetas de Crédito.
1.3.5.1 Definicion.
Se denomina tarjeta de credito al herramienta, que puede ser magnetico o de cualquier

tecnologia, procedente a una previa relacion dada entre el titular y el emisor (Condori, 2006)

Es un instrumento de pago en el cual una persona natural o juridica se le otorga una
linea de crédito con un plazo de pago determinado. Esto es una forma de financiamiento, por
la que, el cliente asume un deber con la Institucion Financiera de devolver el importe
utilizado, mas los intereses, comisiones bancarias y gastos que se detallan en el estado de
cuenta que se le envia al cliente mensualmente.(Superintendencia de Banca y Seguros 2017).

1.3.5.2 Componentes y financiamientos de la tarjeta de crédito.

Los elementos que hacen posible el funcionamiento del sistema de tarjetas de crédito

son:

Emisor: “Es la Institucion Financiera que se encarga de emitir Tarjetas de crédito”.
(Condori, 2006).

Titular de la tarjeta de crédito: “Es la persona a la que se le entrega la tarjeta y es

responsables de todos los cargos y consumos que se hagan con la misma”. (Condori, 2006).

Usuario, titular adicional, o beneficiario de extensiones: “Persona que el titular

autoriza para realizar alguna operacion con la Tarjeta de credito”. (Condori, 2006).

Tarjeta de compra: “Es una tarjeta que sirve para efectuar compras en tiendas o
establecimiento afiliados”. (Condori, 2006).

Tarjeta de débito: “Es similar a una tarjeta de compra, con la diferencia que son
emitidas por instituciones bancarias, permitiendo que el titular pueda hacer compras u
obtener dinero en efectivo, cuyos importes son disminuido de una cuenta de ahorros”.
(Condori, 2006).

Linea de crédito: “Es el monto limite de compra que dispone el titular de la tarjeta esto

lo determina el emisor en funcion de la calificacion que hace del cliente”. (Condori, 2006).
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1.3.5.3 Requisitos para otorgar Tarjeta de crédito.

Cuando se trate de personas naturales: Los requisitos principales que debe de presentar
es un formato de solicitud escrita proporcionada por la entidad financiera, copia de DNI de
la persona que esta solicitando la tarjeta, documento que acrediten la capacidad de pago y

direccion de domicilio.

Cuando se trate de personas juridicas: Los requisitos que deben presentar es un
formato de solicitud proporcionado por la entidad financiera, documentos que confirmen la
constitucién en registros publicos de la persona juridica, documentos que acrediten
capacidad de pago de la persona juridica, NGmero del Registro Unico de Contribuyente
(RUC), copia legalizada del representante de la persona juridica para solicitar la tarjeta de
crédito, autorizacion escrita de la persona juridica para designar a las personas autorizadas
de hacer uso de la tarjeta, copia del DNI oficial de las personas autorizadas a utilizar la tarjeta
d crédito, domicilio del solicitante perfectamente individualizado y determinado (Rodriguez,
s.f., pp. 8-9).

1.3.5.4 Obligaciones del banco.

El banco debe entregar a la persona que solicito la tarjeta de crédito, un contrato donde
tenga la informacion acerca de los intereses compensatorios y moratorios, forma de pago,
comisiones, seguros, otros cargos adicionales, responsabilidades en caso de extravio o robo
y otros aspectos, para que el titular de la tarjeta tenga conocimientos de todos los pagos que

el banco realizar al momento que la persona utilice dicha tarjeta.

El banco antes de entregar la tarjeta solicitada tendra que verificar si informacion
brindada por el solicitante es veridica, luego de haber verificado y que todo este correcto se

hara la entrega al titular la tarjeta de crédito (Rodriguez, s.f.).

1.4 Formulacién del problema
¢Cuales son las causas de la morosidad en clientes con Tarjetas de credito de

Instituciones Financieras en Trujillo - 2018?
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1.5 Justificacion del estudio

1.5.1 Conveniencia

Esta investigacion se realizd porque en la actualidad la tarjeta de crédito es un
instrumento que resuelve de una manera mas rapida las transacciones o compras que se
realizan con dicho instrumento, donde muchos usuarios no saben darle el uso indicado a su

tarjeta ya sea por falta de informacion
1.5.2 Relevancia social

Con esta investigacion ayudare a los clientes con tarjetas de crédito se concienticen y
conozcan un poco mas acerca de su tarjeta y cuales son los pagos adicionales que se hacen

por usar su tarjeta
1.5.3 Implicancias practicas

Los resultados de la investigacién nos permitira saber si las causas de la morosidad se
deben a la falta de conocimiento que tienen los usuarios por el producto, el cual, de resultar
positivo, nos mostrara un problema serio para la sociedad, por consiguiente, ayudare a
encontrar posibles soluciones o proponer posibles estrategias que nos ayuden a resolver los

problemas que con lleva la falta informacion por parte de los usuarios de tarjetas de crédito.
1.5.4 Utilidad Metodoldgica

Esta investigacion se podra utilizar como aporte para futuras investigaciones que tenga
como variables la morosidad del crédito y la falta de informacién en el uso de las tarjetas de
crédito por parte de los usuarios, son pocos las personas que han hecho estudios de este tema
y en especial en nuestra ciudad, mediante este estudio plantearé estrategias para poder

generar conocimiento valido y con bases confiables.

1.6 Hipdtesis
Las causas de la morosidad en clientes con tarjetas de crédito de Instituciones
Financieras son la falta de informacidon por parte de los clientes en cuanto a las condiciones

del crédito y las elevadas tasas de interés que se cobra por los créditos
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1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General.

v Determinar las causas de la morosidad en clientes con tarjetas de crédito
de Instituciones Financieras de Trujillo - 2018

1.7.2 Objetivo Especificos.

O1: ldentificar la tasa de morosidad del crédito en las diferentes
instituciones Financieras de la ciudad de Trujillo.

O2: Determinar el nivel de conocimiento del producto que tienen los
clientes al momento de usar una tarjeta de crédito.

O3: Determinar las tasas de interés que cobra las Instituciones Financieras
por los creditos

O4: Proponer estrategia para disminuir la tasa de morosidad en los

clientes con Tarjetas de Crédito
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1. Método



Il.  Método
2.1 Disefio de investigacion

2.1.1. No experimental: “Observa fendmenos tales como se dan en su contexto
natural para poder analizarlos, son varios estudio cuantitativos”. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014, p.92)

2.1.2. Transversal: “Recogen datos en un momento dado, y un tiempo Unico. Su
intencion es detallar variables y observar su episodio e interaccion en un momento
dado” (Hernandez et al., 2014, p.154).

2.1.3. Descriptivo: “Busca detallar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de personas, para medir o recoger informacién de manera independiente o conjunta
sobre grupos que se someta a un analisis sobre los conceptos o las variables a las
que se refieren.” (Hernandez et al., 2014, p.92).

M—— O«

M: Muestra

Ox: Observacién
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2.2 Operacionalizacion

Variable Definicion conceptual Definicién Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Operacional
v Se Buscara Tasa de Tasa de morosidad de
informacion en las morosidad bancos
paginas del . Costo de crédito
ASBANC, SBS Nivel _de_ Pago Oportuno
para conocer el conocimiento del pago diferido
Una de las causad indice de producto Dinero en efectivo
principales de la morosidad que
Causas de la morosidad es la falta tienen los clientes
morosidad en de desconocimiento con tarjetas de .
g . . .- . Nominal
clientes con que tienen los clientes crédito en Trujillo
Tarjetas de Credito con Tarjetas de v’ Se realizara un
Crédito (Andrade, cuestionario a los o Tasa de interés de
2002, p.376). usuarios de Tasa de interés bancos

Tarjetas de crédito
para conocer que
tanto conocen de su
Tarjeta

Nota: Indicadores de Morosidad, segiin Finanzas (s.f.)
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2.3 Poblacién y muestra
La poblacidn esta conformada por las personas que tienen tarjetas de crédito que

estén en los rangos de 20 — 60 afios de todas las Instituciones Financieras de la ciudad

de Trujillo

e Banco de Crédito
e Banco Continental
e Banco Interbank
e Banco Scotiabank

e Banco Saga Falabella

e Banco Ripley

Bancos N° créditos Represoentacién N° usuarios
Yo a encuestar
BCP 26217433 39,95% 153
Continental 15796222 24,07% 92
Interbank 7493658,2 11,42% 44
Scotiabank 12132777 18,49% 71
Falabella 3117844,4 4,75% 18
Ripley 860317,8 1,31% 6
Total 65618252 100% 384

Nota: Datos del BCRP

Se hara un muestreo estratificado se encuestara a 384 usuarios de tarjetas de

crédito de las Instituciones Financieras de la ciudad de Trujillo.

N= Desconocida

Z=95% =1.96
P=0.5
E=0.05
72P(1 - P)
EZ
1.962 X 0.5 x (1 — 0.5)
0.052
384

26



2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas
Encuesta: Se realizara a 384 usuarios de tarjetas de crédito para conocer qué tipo
de informacion tienen y si conocen los pagos adicionales que hacen al momento de

usar su tarjeta de crédito.

Analisis documental: Se analizara la base de datos de la SBS y el ASBANC para
poder conocer el indice de morosidad que tienen los usuarios de tarjetas de crédito en
Trujillo

Instrumento de medicion

Cuestionario a los usuarios de tarjetas de crédito de la ciudad de Trujillo que
estén en los rangos de edad de 20 — 60 afios, este instrumento esta conformado por 14

preguntas de las cuales las he clasificado de acuerdo a mis indicadores.
La pregunta 1 - 2 corresponde al indicador de costo de crédito

La pregunta 3 - 4 corresponde al indicador de pago oportuno

La pregunta 5 - 11 corresponde al indicador de pago diferido

La pregunta 12 -13 corresponde al indicador de dinero en efectivo

La pregunta 14 -15 corresponde al indicador de tasa de interés

Guia documental, conocer la tasa de morosidad y tasa de interés que tienen los
usuarios de Tarjetas de crédito en las Instituciones Financieras mediante las paginas de

la SBS, el ASBANC y de las mismas Instituciones a estudiar.

2.5 Métodos de analisis de datos
El anélisis de datos se realizara mediante el estadistico descriptivo con medidas

de tendencia central, desviacién estandar, tablas y/o figuras.

2.6 Aspectos éticos
Este trabajo de investigacion ha sido hecho dentro del marco de principios y

normas legales con toda la transparencia que amerita el arduo trabajo respetando las
normas de la institucién y con la confiabilidad del instrumento de medicion sin haber

coaccionado a los encuestados y respetando su anonimato.
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I1l. Resultados

3.1  Objetivos Especificos

Obijetivo 1: Identificar la tasa de morosidad del crédito en las diferentes

instituciones Financieras de la ciudad de Trujillo.

Figura 3.1 Morosidad de clientes con Tarjetas de credito de
Instituciones Financieras- Trujillo 2018

7.67%

8%

7%

oo 5.56%

? 4.79% 4.68%
5%
3.54%

4%

3% 2.01%

2%

1%

0%

Banco de Banco Banco Banco Banco Saga  Banco Ripley
crédito Continental Interbank Scotiabank Falabella

Figura 3.1: Bolentin Mensual SBS Enero 2017 - Diciembre2017

En la figura 3.1 muestra que los tres Banco con mas alto indice de morosidad en
Tarjetas de crédito, es el Banco Saga Falabella con un 7.67%, EIl Banco Interbank con un
5.56% Yy el Banco de Credito con un 4.79% de clientes con morosidad en Tarjetas de crédito,

por su parte el Banco Continental tiene un bajo indice de morosidad de 2.01%.
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Obijetivo 2: Determinar el nivel de conocimiento del producto que tienen los

usuarios al momento de usar una tarjeta de crédito.

Costo de crédito

Figura 3.2. Conocimiento de la TCEA que pagan por el uso de su Tarjeta de
Crédito en la diferentes Instituciones Financieras-2018

16%

Si

ENo

84%

Figura 3.2: Encuesta realizada a 384 clientes de tarjetas de creditos de las principales
Instituciones Financieas en la ciudad de Trujillo. Pregunta N°01 del custionario con
respuesta dicotomica

En la figura 3.2 muestra que el 84% de los clientes con Tarjetas de crédito de las
principales Instituciones Financieras, desconocen la TCEA que pagan al momento de utilizar

su tarjeta y solo un 16 % conocen la TCEA.
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Figura 3.3. Conocimiento de los costos que incluye la TCEA que cobran las
diferentes Instituciones Financieras-2018

16%

Si
No

84%

Figura 3.3: Encuesta realizada a 384 clientes con tarjetas de créditos de las
principales Instituciones Financieras en la ciudad de Trujillo. Pregunta N°02 del
custionario con respuesta dicotomica.

En la figura 3.3 muestra que el 84% de los clientes de Tarjetas de crédito de las
principales Instituciones Financieras, desconocen los costos que incluye la TCEA entre ellos
tenemos: la tasa de interés anual, las comisiones y los gastos que se realizan al momento de

utilizar su tarjeta y solo un 16% conocen dichos pagos.
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Pago Oportuno

Figura 3.4. Pago Puntual de su tarjeta de crédito

37% Si

No
63%

Figura 3.4: Encuesta realizada a 384 clientes de tarjetas de créditos de las principales
Instituciones Financieas en la ciudad de Trujillo. Pregunta N°03 del cuestionario con
respuesta dicotémica.

En la figura 3.4 muestra que el 63% de los clientes de Tarjetas de crédito de las
diferentes Instituciones Financieras no pagan puntual la deuda de su tarjeta y solo un 37 %

de los usuarios pagan puntual su deuda.
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Figura 3.5. Dias de retraso que tienen los clientes de Tarjetas de crédito de las
diferentes Instituciones Financieras en Trujillo- 2018

25.0%
61%

20.0% 39%
15.0%
10.0%
5.0%
0% 0% 0%
0.0%
1-5dias 6 -10 dias 11-15 dias 16-20 dias 21 amas

Figura 3.5: Encuesta realizada a 384 clientes de tarjetas de crédito de las principales
Instituciones Financieras de la ciudad de Trujillo. Pregunta N° 4 del cuestionario con
respuesta de opcién multiple para conocer con cuantos dias de retraso que pagan los

En la figura 3.5 muestra que el 61% de los clientes de Tarjetas de crédito de las
diferentes Instituciones Financieras, pagan su deuda con 6 a 10 dias de retraso y un 39%
pagan sus deudas de 1 a 5 dias de retraso originando que el banco cobre una penalidad por

la deuda vencida.
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Pago Diferido

Figura 3.6. Establece en cuotas las compras que realiza

17%

Si

No

83%

Figura 3.6: Encuesta realizada a 384 clientes de tarjetas de créditos de las principales
Instituciones Financieras en la ciudad de Trujillo. Pregunta N°05 del cuestionario con
respuesta dicotémica.

En la figura 3.6 muestra que el 83% de los clientes que tienen tarjetas de crédito

establecen sus compras en cuotas y solo un 17% de clientes realizan sus compras en un solo.
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Figura 3.7. Los clientes de Tarjetas de crédito de las diferentes Instituciones Financieras
establecen un nimero cuotas cuando realizan sus compras Trujillo- 2018

50% 46%
45% 42%
40%
35%
30%
25%
20%
15% 12%
10%
2% 0%
0%
De 2 a 4 cuotas De 5 a 7 cuotas De 8 a 10 cuotas De 11 a mas cuotas

Figura 3.7: Encuesta realizada a 384 clientes de tarjetas de créditos de las principales
Instituciones Financieas en la ciudad de Trujillo. Pregunta N°06 del cuestionario con
respuestas de opcion multiple

En la figura 3.7 muestra que el 46% de los clientes con tarjetas de crédito establecen sus
compras de 2 a 4 cuotas, una 42% de los clientes establecen sus compras de 5 a 7 cuotas y

un 12% de los clientes establecen sus compras de 8 a 10 cuotas.
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Figura 3.8 Conocen la tasa de intéres que las Instituciones Financieras cobran cuando el pago es
en cuotas Trujillo- 2018

21%

Si

No

79%

Figura 3.8: Encuesta realizada a 384 clientes de tarjetas de créditos de las principales
Instituciones Financieas en la ciudad de Trujillo. Pregunta N°07 del cuestionario con respuesta
dicotomica.

En la figura 3.8 muestra que un 79% de los clientes con tarjeta de crédito no conocen
cuanto es la tasa de interés que el banco les cobra cuanto sus compras son en cuotas y un
21% de los clientes si sabe que tasa de interés les cobra las Instituciones Financieras por sus

compras.

36



Figura 3.9 Efectuan el pago minimo de su Tarjeta de Crédito

32%
Si

No

68%

Figura 3.9: Encuesta realizada a 384 clientes de tarjetas de créditos de las principales
Instituciones Financieas en la ciudad de Trujillo. Pregunta N°08 del cuestionario con
respuesta dicotémica.

En la figura 3.9 se sefiala que el 68% de los clientes con tarjetas de crédito efecttan el

pago minimo de sus compras y una 32% de los clientes paga la deuda total.

37



Figura 3.10 Conoce la tasa de intéres que paga si efectua el pago minimo de su Tarjeta de
Crédito

29% .
Si

No

71%

Figura 3.10: Encuesta realizada a 384 clientes de tarjetas de créditos de las
principales Instituciones Financieas en la ciudad de Trujillo. Pregunta N°09 del
cuestionario con respuesta dicotomica.

En la figura 3.10 se sefiala que el 71% de los clientes con tarjetas de crédito no conocen
la tasa de interés que la Institucion Financiera cobra si solo cancela de pago minimo de su

tarjeta y un 29% si conoce cuanto es la tasa de interés que le Banco les cobra.
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Figura 3.11 Tasa de interés que paga si efectua el pago minimo de su Tarjeta de
Credito

50% 45%
45%
40%
35% 31%
30%
25% 21%
20%
15%
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5% 0%
0%

M Hasta 15 % anual B Entre 16% - 30% anual M Entre 31% - 45% anual ® Mas 45% anual

Figura 3.11: Encuesta realizada a 384 clientes de tarjetas de créditos de las
principales Instituciones Financieas en la ciudad de Trujillo. Pregunta N°10 del
cuestionario con respuesta multiple

En la figura 3.11 los clientes de tarjetas de crédito que conocen la tasa de interés que
cobra anualmente el banco sefialaron que el 14% cobra una tasa de interés anual entre 31%
- 45%, un 10% sefialo que cobra entre 16% - 30% anual y un 7% que cobra mas del 45%

anual.

39



Figura 3.12 Pagos adicionales por atraso

0%

Tasa de interés mensual

29%

Penalidad por atraso

Tasa moratoria

71%

Figura 3.12: Encuesta realizada a 384 clientes de tarjetas de créditos de las
principales Instituciones Financieas en la ciudad de Trujillo. Pregunta N°11 del
cuestionario con respuesta dicotémica.

En la figura 3.12 sefiala que 71% de los clientes con tarjetas de credito conoce que si no
paga su deuda puntual le cobraran la tasa de interés mensual y 29% que le cobran penalidad

por atraso.
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Figura 3.13 Retiro de dinero en efectivo

m Sj
40%

No

Figura 3.13: Encuesta realizada a 384 clientes de tarjetas de créditos de las
principales Instituciones Financieas en la ciudad de Trujillo. Pregunta N°12 del
cuestionario con respuesta dicotomica.

En la figura 3.13 sefiala que el 60% de los clientes que tienen tarjetas, retiran dinero en
efectivo de su tarjeta y un 40% de clientes no retira dinero en efectivo.

Es posible inferir que en la actualidad muchas de las personas que tienen tarjetas de crédito
retiran dinero sin saber cudl es la tasa de interés que el banco le va a cobrar por esa
transaccion y esto se debe a que los clientes no estan informados de los costos adicionales

que le banco les esta cobrando por dichas transacciones

41



Figura 3.14 Conoce la tasa de intéres si retira dinero en efectivo de su Tarjeta de
Credito

17%
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No

83%

Figura 3.14: Encuesta realizada a 384 clientes de tarjetas de créditos de las principales
Instituciones Financieras en la ciudad de Trujillo. Pregunta N° 13del cuestionario con
respuesta dicotomica

En la figura 3.14 sefiala que el 83%% de los clientes que tienen tarjetas crédito no conocen
cual es la tasa de interés que la Institucion Financiera les cobra por retirar dinero en efectivo
de su tarjeta 'y un 17% de los clientes con tarjetas de crédito si conocen la tasa de interés que

el Banco le cobra.

42



Obijetivo 3: Determinar las tasas de interés que cobra las Instituciones Financieras por

los creditos

Figura 3.15 Tasas de interes mensuales que cobran alas Instituciones Financieras
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Figura 3.15 Muestra que el 31% de los clientes con tarjetas de crédito pagan una tasa de
interés mensual Entre 16%-30% y Mas del 45% mensual y un 25% paga una tasa de

interés entre 31% - 45% mensual
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3.2 Objetivo General y Comprobacion de Hipdétesis

Objetivo General: Determinar las causas de la morosidad en clientes con tarjetas de crédito de Instituciones Financieras de Trujillo

—2018

Hipdtesis: Las causas de la morosidad en clientes con tarjetas de crédito de Instituciones Financieras son la falta de informacion por

parte de los usuarios en cuanto a las condiciones del crédito y las elevadas tasas de interés que se cobra por los creditos

Contrastacion de la hipdtesis
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84% 83% 83%
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IIZ/I ﬂ m [ I I I“% “
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©

Conocimiento sobre TCEA Tasa de interes por hacer compras Tasa por efectuar el pago minimo Tasa de interes si retira dinero en
en cuotras efectivo

H BCP 4,79% B CONTINENTAL 2,01% B INTERBANK 5,56% SCOTIABANK 4,68%

13 6%
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51%
39%
2%
8% 239 > 2
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Tasas de interes por banco

B SAGA FALABELLA 7,67% HRIPLEY 3,54%
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Después de haber sido analizada la informacion obtenida se puede dar por aceptada la
hipdtesis ya que se confirma que unas de las principales causas de morosidad se debe a la
falta de informacion que tiene los clientes con tarjetas de crédito como es desconocimiento
de la TCEA, tasas de interés por efectuar compras en cuotas, tasa de interés por cancelar el
pago minimo en vez de la deuda total, tasa de interés por retirar dinero en efectivo y las
elevadas tasa de interés que cobran las Instituciones Financieras por utilizar dicho

Instrumento.
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V. Discusioén

En los Gltimos afios es muy comun ver a jovenes a partir de los 20 afios tener una
tarjeta de crédito, esto se debe a que las Instituciones Financieras estan dando de manera
desmesurada tarjetas a jovenes sin previa verificacion y sin hacer un estudio previo que el
cliente tenga la capacidad de asumir las deudas al momento que usar su tarjeta, originando
que el indice de morosidad vaya aumentando por la falta de desconocimiento que tienen

muchos clientes al momento de usar una tarjeta de credito.

Las tarjetas de crédito se han convertido en un instrumento importante para las
personas, ya que con dicho instrumento se pueden realizar varias cosas entre ellas tenemos:
compras prolongando el pago en cuotas, retiro de dinero en efectivo, efectuar el pago minimo
en vez de la deuda total, etc. Sin conocer cuales son las tasas de interés que la Institucion

Financiera cobrara por dicha transaccion.

Las limitaciones que se encontraron en el desarrollo del trabajo se presentaron en la
aplicacion de la encuesta y en el anélisis documental; debido a que algunos clientes de las
diferentes Instituciones Financieras mostraban cierto desinterés por contribuir con su
opinidn; asi mismo, encontrar la data necesaria en las diversas fuentes de informacion para
conocer lamorosidad que tiene cada banco por tarjetas de crédito por consumo. Sin embargo,
después de haber explicado detalladamente a las personas la importancia de la investigacion
y los beneficios que estas obtendrian con ella, cambiaron su actitud y estuvieron dispuestas
a contribuir con la encuesta. De igual manera, después de una exhaustiva blasqueda de
informacidn a través de diversas fuentes se logré conseguir la informacion necesaria para
poder obtener los datos requeridos para mi investigacion; logrando asi, superar con éxito las

limitaciones que se presentaron en el desarrollo del trabajo de investigacion.

Los resultados obtenidos en la figura 3.1, nos muestra el alto indice de morosidad que
tienen los clientes con tarjetas de crédito; sefialando que el 7.67% obtenido por el Banco
Saga Falabella es el que tiene un mayor indice de morosidad a comparacién de los demas

bancos.
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Lo mencionado en el parrafo anterior se corrobora con lo manifestado por Vasquez
(2012, p. 125) en su investigacion donde sefiala que el Banco Saga Falabella es el que mas
desconoce de los costos adicionales que paga por su tarjeta de crédito por ende es el Banco

con mas indice de morosidad tiene a diferencia de las demas Instituciones Financieras

En las figuras 3.2 y 3.3 se buscé conocer; si los clientes con tarjetas de crédito sabian
lo que era la TCEAy cual eran los costos que incluia dicha tasa. Obteniendo como resultado
que un 84% de los clientes desconocian el pago que hacian en su tarjeta de crédito por la
TCEA vy cual eran los costos que incluia dicha tasa y solo un 16% tenia conocimiento de
dicho pago.

Lo mencionado en el parrafo anterior se corrobora con lo manifestado por Vasquez
(2012, p. 118) en su investigacion donde concluyo que los usuarios con tarjetas de crédito
des distrito de Trujillo desconocen el significado de la TCEA vy los costos que incluyen

dicho pago.

En las figuras 3.4 y 3.5 se buscdé identificar, cuantos clientes con tarjeta de crédito
pagaban su deuda con retraso y cuantos dias lo hacian. Obteniendo como resultado que un

63% de los clientes con tarjetas de crédito cancelaba la deuda con retraso de 1 a 10 dias.

Lo mencionado en el parrafo anterior se corrobora con lo manifestado por Holger
(2012, p. 86) en su investigacion donde concluyo que las tarjetas de crédito han sustituido el
dinero en efectivo como medio de adquirir bienes de consumo, destinan casi en su totalidad
de sueldo para realizar los pagos de sus cuotas, lo que ha llevado a tener cuotas impagas o

ha retrasarse en su fecha de pago originando un interés por retraso.

En las figuras 3.6, 3.7 y 3.8 se busco conocer si los clientes con tarjetas de crédito
realizaban sus compras en cuotas y en cuantas cuotas lo hacian y si conocian la tasa de interés
que la institucion financiera les cobraba por dicha operacién. Obteniendo como resultado
gue un 83% de los clientes si efectia sus compras de 2 a 10 cuotas, un 79% de los clientes
que efectla el pago en cuotas desconocia cual era la tasa de interés que les cobraba la

Institucion Financiera.



Lo mencionado en el parrafo anterior se corrobora con lo manifestado por Vergara
(2017, p. 55) en su investigacion; donde concluyo que los clientes con tarjetas de crédito, no
le dan buen uso a este instrumento, basicamente porque la mayoria hace sus compras
utilizando este crédito y lo hace pagando en mas de dos cuotas, desconociendo los intereses

y cargos extras innecesario que las Instituciones Financieras cobran.

En las figuras 3.9, 3.10 y 3.11 se busco conocer si los clientes efectuaban el pago
minimo, y si lo realizaban si conocian la tasa de interés que les cobraba la Institucion
Financiera. Obteniendo como resultado que el 68% de los clientes si efectta el pago minimo
de su tarjeta y que un 71% de los clientes desconocen el interés, también se puedo obtener
de los clientes que si conocian la tasa de interés que les cobraba la Institucion Financiera
obteniendo que un 10% de los clientes dijo que la tasa de interés que les cobraba era entre el
16%-30% anual, un 14% dijo que pagaba entre 31%-45% anual y un 7% que pagaba mas
del 45% anual.

Asi mismo en la figura 3.13 y 3.14 se busco conocer de los clientes que tenian tarjeta
de credito retiraban dinero efectivo de su tarjeta y si conocian cual era el interés que les
cobraban por esta transaccion. Obteniendo como resultado que un 60% de los clientes si
retira dinero en efectivo de su tarjeta y 83% desconoce el interés que les cobra la Institucion

Financiera.

Lo mencionado en los parrafos anteriores se corrobora con lo manifestado por Vergara
(2017, p. 126) en su investigacion; donde concluyo que los usuarios con tarjetas de credito
no tienen una educacion financiera adecuada para afrontar las responsabilidades que estas
conllevan, ni toman el interées suficiente para informarse de los costos adicionales que pagan

por utilizar dicho instrumento.

En la figura 3.15 se buscd conocer cuél era el interés que les cobra las Instituciones
Financieras por utilizar su tarjeta de credito. Obteniendo como resultado que un 31% de los
clientes afirmo que les cobraban mas del 8% mensual y solo un 13% dijo que les cobraban

hasta un 1% mensual.
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Los resultados obtenidos en la figura 3.16 buscaron dar respuesta a la hipotesis
planteada, la cual fue: Las causas de la morosidad en clientes con tarjetas de crédito de
Instituciones Financieras son la falta de informacién por parte de los usuarios en cuanto a
las condiciones del crédito y las elevadas tasas de interés que se cobra por los créditos; ésta
pudo ser confirmada después de haber analizado cuidadosamente los resultados obtenidos

en la figura previamente mencionada.

Se obtuvo como respuesta que una de las causas de morosidad que tienen los clientes
es el desconocimiento de los pagos adicionales que hacen al momento de utilizar su tarjeta
de crédito y otras de las causas obtenidas fue las elevadas tasa de interés que pagan los

clientes a las Instituciones Financieras.

Todo el analisis realizado en el trabajo de investigacion con lleva a poder afirmar que
las causas principales de la morosidad en los clientes con tarjetas de crédito es el
desconocimiento que tienen al momento de utilizar su tarjeta de crédito y las elevadas tasas
que pagan los clientes a las Instituciones Financieras por tanto los hallazgos encontrados
pueden servir no solo a las Instituciones Financieras de la ciudad sino también a otras de

diferentes regiones.
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V. Conclusion

5.1 En la investigacion se logré mostrar el nivel de desconocimiento que
tienen los clientes con sus tarjetas de crédito dando un resultado “alto” ya que el 84%
de los clientes desconocen que es la TCEA, el 79% desconocen la tasa de interés que
pagan cuando efectlian sus compras en cuotas, 71% desconocen la tasa de interés si
efectdan el pago minimo y el 83% de los clientes desconocen la tasa de interés que
pagan cuando retiran dinero en efectivo. Esto quiere decir que una de las causas del
alto indice de morosidad de los clientes se debe a la falta de desconocimiento que

tienen a cerca de su Tarjeta de Crédito (Figura 3.1).

5.2 En la investigacion se identificd que el 46% de los clientes pagan su
deuda entre 2 — 4 cuotas; un 42% entre 5-7 cuotas y un 12% entre 8-10 cuotas. Esto
se debe a que la mayoria del clientes que tienen tarjetas de crédito desconocen cuél
es la tasa de interés que les cobras las Instituciones Financieras, en la encuesta
realizada a los clientes con tarjetas de crédito nos mostré que un 79% desconocia que
tasa pagaban a las Instituciones Financieras por efectuar sus compras en cuotas
(Figura 3.7y 3.8).

5.3 Asi mismo se logro identificar cudles son las tasas de interés que
cobran cada Institucion Financiera, obteniendo como resultado que el 31% de los
clientes paga una tasa mensual por encima del 8%; un 25% paga entre 4%-7%
mensual, un 31% paga entre 1.5%-3% mensual y el 13% paga hasta 1% mensual
(Figura 3.15).

54 Los clientes que tienen tarjetas de crédito lean el folleto informativo
que les brinda las Instituciones Financieras, para que puedan conocer cuéles son los

pagos Yy las tasas que cobran por utilizar dicho producto.

55 Se concluye que los clientes que tienen morosidad se debe a la falta
de desconocimiento que tienen los clientes a cerca de su Tarjeta debido a que no leen
los folletos informativos que las Instituciones Financieras les brindan y también se
debe a las tasas elevadas que cobran las Instituciones Financieras al momento que

los clientes utilizan su Tarjeta.
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VI. Recomendaciones

6.1 Se recomienda a los clientes con tarjetas de crédito no gastar mas de los ingresos
percibidos, pues esto conllevaria que el indice de morosidad aumente e informase

mas acerca de su tarjeta.

6.2 Se le recomienda a los clientes con Tarjetas de crédito en informarse més acerca de
los pagos adicionales que hacen al momento de utilizar su tarjeta, particularmente,
cuando efectlan pagos minimos, pagan en varias cuotas o retiran efectivo, para no

Incurrir en pagos con retraso.

6.3 Se le recomienda a los clientes con tarjetas de crédito informarse acerca de las tasas

de interés que las Instituciones Financieras cobran por utilizar este producto.

6.4 Se le recomienda a los clientes en leer el folleto informativo que dan las Instituciones

Financieras al momento de entregarte tu Tarjeta de crédito.

6.5 Se recomienda a futuros investigadores hacer estudios correlacionales, donde se
relaciones las variables causas de morosidad y nivel de producto en clientes con

Tarjetas de Crédito.
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VIll. Propuesta

Propuesta para la difusion via redes sociales de las necesidades de leer todos los
requisitos que nos brinda las Instituciones Financieras cuando obtenemos una

Tarjeta de crédito

Capitulo I: Antecedentes Generales

1.1 Introduccién

1.2 Descripcién del Proyecto y Nombre del Proyecto

El proyecto ejecutivo consiste en difundir via redes sociales la importancia de leer
el folleto informativo que las Instituciones Financieras nos brindan cuando solicitamos
una Tarjeta de crédito.

Se espera que esta difusion tenga un impacto positivo sobre los clientes y personas
en general que piensen en tener una Tarjeta de Crédito, ya que el valor agregado del
mismo consiste en que las personas que tienen tarjetas de crédito le den un buen uso a su
tarjeta conociendo cuales son los pagos adicionales, tasas de interés que las Instituciones
Financieras cobran por utilizar dicho instrumento.

La justificacion del proyecto en realizar dicha difusidn, se basa en el alto nivel de
desconocimiento que tienen los clientes con tarjetas de crédito de los pagos adicionales,
tasas de interés, membresias, recargos por retraso, etc. que cobran las Instituciones
Financieras.

Esta difusion tiene la finalidad de lograr que los clientes que tienen tarjetas de
crédito y también las personas que estén pensando en solicitar una tarjeta, que lean los
folletos informativos que les brindan las Instituciones Financieras, acerca de los pagos
adicionales que cobran, tasas de interés, membresias, pago por atraso, etc. Logrando
disminuir el numero de clientes que desconocen los pagos adicionales que hacen al

momento de utilizar dicho instrumento.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General
Desarrollar una difusién via redes sociales de las necesidades de leer todos los
requisitos que nos brinda las Instituciones Financieras cuando obtenemos una

Tarjeta de crédito en la ciudad de Trujillo.

1.3.2 Objetivos Especificos
- Incentivar para que los clientes con tarjetas de crédito lean los folletos
informativos que brindan las Instituciones financieras.
- Proporcionar informacion relevante sobre las tasas de interés que tienen las
diferentes Instituciones Financieras.
- Dar a conocer a los clientes con tarjetas de crédito de los pagos adicionales que

hacen al momento de utilizar su tarjeta.

1.4 Ejecutor del Proyecto
El ejecutor del proyecto sera el mismo investigador que haré la difusion via redes
sociales del uso correcto de las tarjetas de crédito e incentivando los a las personas que
tengan tarjetas de crédito en leer el folleto informativo que les brinda la Institucion

Financieras cuando les entrega su tarjeta de crédito.

Capitulo I1: Estudio de Mercado

2.1 Definicion del producto

La ejecucion de difusion vias redes sociales consiste en que los clientes con tarjetas de
crédito se informen de todos los pagos adicionales que hacen al momento de utilizar dicho
instrumento, entre ellos los pagos por retraso, tasa de interés por retirar dinero en efectivo,
pagos por cancelar cuota minima, tasas de interés que cobran las Instituciones Financieras
donde tienen su tarjeta de crédito, etc.

Por medio de las redes sociales, que es una via mas accesible de llegar a los clientes
buscamos que la mayor parte de clientes con tarjetas de crédito de las diferentes Instituciones

Financieras se informen de todo lo concerniente a su tarjeta y esto haga que con mas clientes
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informados acerca de su tarjeta de crédito el indice de morosidad que tiene cada banco
disminuya
2.2  Publicidad

2.2.1 Pagina web y/o Redes Sociales

La difusion de leer los folletos informativos e informarse méas acerca de su
tarjeta de crédito serd via redes sociales, ya que estas en la actualidad tienen un
mayor alcance a la poblacion, a través de las mismas informaremos acerca de los
pagos adicionales que tienen las tarjetas de crédito y las tasas de interés que

cobran las Instituciones Financieras.

La difusion de esta propuesta se busca asegurar que la mayor parte de
clientes con tarjetas de crédito lean los folletos informativos que les brindan las

Instituciones Financieras cuando obtienen una tarjeta de crédito.

Metas

= Personas en Infocorp.

= Usuarios con tarjetas de crédito.

= JOvenes estudiantes (universitarios).

» Personas morosas.

Estrategias:

Las estrategias que se emplearan son:

e Informar a usuarios con tarjeta de credito.

e Hacer que la mayor parte de clientes que piensan en sacar una tarjeta de crédito lean el

folleto informativo que les brinda la Institucion Financiera.
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Anexo N° 01: Instrumentos de medicion y validacion

i\{l" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Buenos dias/tardes.

Soy una alumna de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Cesar Vallejo. Estoy llevando a cabo un estudio
sobre la falta de informacion que tienen los usuarios de tarjetas de crédito al momento de adquirirla. Su opinidn sera de
gran ayuda, por lo cual agradeceria que me brinden unos breves minutos. Por supuesto, los datos que me brinden se trataran
de manera confidencial, sin que se utilicen para otros fines diferentes a lo indicado.

DATOS DEL INFORMANTE

Edad:

Genero:

Masculino Femenino

Ud. Cuenta con Tarjeta de crédito

a) Si
b) No

Al solicitar una Tarjeta de Crédito, le entregan la Tarjeta y un folleto informativo. Lee usted

las condiciones establecidas en el folleto

a) Si
b) No

Conoce Ud. Los pagos adicionales que hace por el uso de su tarjeta de crédito

a) Si
b) No

COSTO DE CREDITO

1. ¢Ud. Conoce la TCEA que paga por utilizar su Tarjeta de crédito?
a) Si
b) No



2. ¢Sabe Ud. los costos que incluye la TCEA?
a) SlI
b) No

PAGO OPORTUNO

3. ¢Paga puntual la deuda de su Tarjeta de crédito?
a) Si
b) No
4. ¢Con cuantos dias de retraso paga la deuda de su tarjeta de crédito?
a) De 1 a5 dias
b) De 6 a 10 dias
c) De 11 a 15 dias
d) De 16 a 20 dias
e) De 21 a més dias

PAGO DIFERIDO

5. ¢Establece en cuotas las compras que realiza?
a) Si
b) No
6. ¢Cudl es el nimero de cuotas que suele establecer?
a) De 2 a4 cuotas
b) De5a 7 cuotas
¢) De 8a10 cuotas
d) De 11 a més cuotas
7. Conoce Ud. Cuanto es la tasa de interés que le cobran si el pago es en cuotas
a) Si
b) No
8. Efectua Ud. El pago minimo de su Tarjeta de Crédito
a) Si
b) No
9. Conoce Ud. La tasa de interés que paga si efectda el pago minimo
a) Si
b) No



10. ¢ Cual es la tasa de interés que esta pagando?
a) Hasta 15 % anual
b) Entre 16% - 30% anual
c) Entre 31% - 45% anual
d) Mas 45% anual

11. Conoce Ud. Que si no paga puntualmente su Tarjeta de Crédito, le cobran
a) Tasa de interés mensual
b) Penalidad por atraso

c) Tasa moratoria
DINERO EN EFECTIVO

12. Retira dinero en efectivo de su Tarjeta de Crédito
a) Si
b) No
13. Conoce la tasa de interés que el banco cobrar por retirar dinero en efectivo de
su Tarjeta de Crédito
a) Si
b) No

TASA DE INTERES

14. En que banco tiene su Tarjeta de crédito
a) Banco de crédito
b) Banco Continental
c) Interbank
d) Scotiabank

15. Cuanto es la tasa de interés que le cobra el banco
a) Hasta 1% mensual
b) Entre 1,5% - 3% mensual
c) Entre 4% - 7% mensual

d) Mas 8% mensual



Instrumento 01: Cuestionario a los usuarios de tarjetas de crédito en Trujillo
Ficha técnica

Nombre original: Falta de informacion en el uso de tarjetas de crédito de los clientes
Trujillo - 2018

Autor: Garrido Nufiez, Kresee Xiomara.
Procedencia: Universidad Cesar Vallejo

Pais: Peru

Administracion: Individual

Duracion: 10 minutos

Aplicacion: 384 clientes de tarjetas de crédito
Puntuacion: Computarizada

Significacion: 4 indicadores

- Costo de crédito

- Pago oportuno

- Pago diferido

- Dinero en efectivo



Anexo N° 02
Instrumento 02: Guia de analisis documental

Obijetivo: ldentificar la tasa de morosidad e interés que tienen las Instituciones Financieras

en los clientes con Tarjetas de Crédito
Criterios de analisis:

v’ Existencia de documentos que muestren la morosidad que tienen los clientes de
Tarjetas de crédito.

v" Memoria Anual y mensual de la Tasa de morosidad e interés de los usuarios de
tarjetas de crédito en la ciudad de Trujillo.

v' Base de datos de la tasa de morosidad e interés en sus reportes cada periodo de
tiempo (mensual, trimestral, semestral y anual) dependiendo con qué periodo de
tiempo realicen los reportes.

v" Créditos vencidos en las Instituciones Financieras

v Tasa de morosidad de las tarjetas crédito de las Instituciones Financieras
Fuentes informativas

v' Superintendencia de Banca, Seguros y AFP(SBS)
v Asociacion de Bancos del Peri (ASBANC)

v Instituciones Financieras

Para validar las respuestas que expondré en adelante, se realizara la exhibicion de archivos

y expedientes necesarios para sustentar mis respuestas

Cuadro de detalle de los montos de los créditos dados a usuarios de Tarjetas de crédito

Bancos Montos de créditos

=  Banco de crédito

= Banco Continental

=  Banco Interbank

=  Banco Scotiabank

= Banco Saga Falabella

= Banco Ripley




Cuadro de detalle de las tasas de interés de los créditos que cobran cada banco por la Tarjeta
de Creédito.

Tasas de interés de créditos de
Bancos
consumo

= Banco de crédito

=  Banco Continental

= Banco Interbank

= Banco Scotiabank

= Banco Saga Falabella

= Banco Ripley

Cuadro de detalle de la tasa de morosidad que tienen los usuarios de tarjetas de crédito.

Bancos Tasa de Morosidad

=  Banco de crédito

= Banco Continental

= Banco Interbank

= Banco Scotiabank

= Banco Saga Falabella

= Banco Ripley




Planificacién: Datos documentales de la morosidad de crédito de los clientes de
Tarjeta de Crédito

Ficha Técnica

Autor: Garrido Nufiez, Kresee Xiomara

Procedencia: Universidad César Vallejo

Pais: Peru

Afo: 2017

Version: Original en idioma Espafiol.

Administracion: Base de datos de la SBS, ASBANC e Instituciones Financieras
Duracion: 50 min (aproximadamente).

Obijetivo: Medir la morosidad de crédito

Significacion: 1 indicador

- Tasa de morosidad

- Tasa de Interés



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Dot G tiiee f . titular
dl DNL N° Xo37¢6229 , de profesién

Ca* golor . ¢jerciendo
actualmente como Do gxg_, , en la
Institucion Ve

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion de Guia de anélisis documental a los efectos de su aplicacién. Luego
de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de [tems G
Amplitud de contenido B
Redaccion de los items =
Claridad y precision e
Pertinencia w

En Tryjillo, a los 22 dias del mesde __Nouviemore del

W13

st &

// Firma




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Olenka. Eeprrora /}’20&\308; , titular
dl DNL N° 43092496 , de profesion

Economista ., ejerciendo
actualmente como il ve ac\or la

Institucion __ Oniversidad  Cesar UmlleJo

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion de Guia de anilisis documental a los efectos de su aplicacién. Luego

de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de Items v
Amplitud de contenido v
Redaccién de los ftems E
Claridad y precisién v
Pertinencia v’

En Trujillo, alos 22 dias del mesde _ NOUiambre, del
01




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Q‘C,&Wdﬂ@ Tonoa D&X‘CMSB , titular
dl DNL N° 43922492 , de profesion

Economuisto ; ejerciendo
actualmente como ___(Docev(Te, , en la

Institucion_ONWexsidad  Cesar (Yalleyd Qe Teusyio

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién de Guia de analisis documental a los efectos de su aplicacién. Luego
de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de ltems SO
Amplitud de contenido ’}_0
Redaccion de los items O
Claridad y precisién o
Pertinencia 0

EnTrujillo,alos__ 22 _diasdelmesde____NOOwewlore el
D




CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, M“" & /'/“,}«-m < 2“«4’ . titular del

DNIL Ne Va2 R IR R de profesion

‘g v olev , ejerciendo actualmente

om0 _Deesl , en la Institucion
T RL

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a los usuarios que tienen
Tarjetas de Crédito en Trujillo.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de frems p=
Amplitud de contenido B>
Redaccion de los ftems A
Claridad y precision A
Pertinencia v
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a los usuarios que tienen
Tarjetas de Crédito en Trujillo.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items ?G
Amplitud de contenido )C
Redaccion de los items 5(,

Claridad y precision >C
s

Pertinencia
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, QE;K;_&.F_::_:.%L&_, ttular
19092486 . e fesion

dl DNl N pro

v ekﬂ:im

_E_a:mnmij:g ;
actualmente m&mﬁﬁ é nvcsl"qnuén ,enla
Institucion umvtrgclod Qg: q \ljb

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién del Instrumento (Cuestionario) a los usuario de Tarjetas de Crédito
efectos de su aplicacién. Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo
formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de ltems v
Amplitud de contenido v
Redaccion de los ftems v
Claridad y precisidn v
Pertinencia v

En Trsjillo,alos_22 _diasdelmesde_towiembre el
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Anexo N° 04: Matriz de consistencia logica
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Anexo N° 05: Boletin Mensual
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Anexo N° 06: Base de datos

N®it
S Respuestas T
1 Si Continental Scot
|
= l24 16% | 11 | 12% | 12 bt ]| Lioul T BT
) S 29 | 84% | 81 | 88% 17% 7 16% 3 Ripley
24 | 169 6 | 59 | 83% 17% | 1 5
No % 11 12% 37 84% 15 17%
129 | 849 6 | 12 | 17% 83% | 5 .
3 S 2% | 81 | 88% 61 7 | 16% | 3 83%
95 | 629 6| 59 | 83% 17% | 1 S
No 58 % | 58 | 63% | 44 | 629 37 | 84% | 15 | 83% L7
0
4 De 1 a5 dias 5 38% | 34 [37% | 27 |3 f 27 | 61% | 11 | 61% > 83%
De 6 a 10 di 6 | 45% | 14 | 41% 8% | 17 | 39% | 7 6| 4 | o7%
as 32 559 o 12 | 44% 39% 2 S
5 i % | 20 | 59% 8 [47% | 4 33%
126 | 829 6 | 15 | 56% 57% | 0 0
No . 2 | 79 [ sen | 58 | so% 9 |53% | 3 |43% 0%
0
De 2 a 4 cuotas 55 18% 13 14% 13 18°A 36 82% 15 83% 2 100%
6 De 5 a 7 cuotas = 44% | 37 | 47% | 25 43? s | 18% | 3 | 17% 5 | 83%
De 8 a 10 cuot 44% | 35 | 44% % | 15 | 42% 5 . 1 17%
as 16 | 139 6| 25 | 43% 40% | 3 | 609
De 11 a mé4s cuotas 0 % | 7 0% | & 1 129 15 | 22% | 6 | a0% 0%
7 S 0% | 0 | o% % | 6 |17% | 3 2 | 40%
34 | 229 6 | 0 0% 20% | 0 -
No % | 20 | 22% 0 | o% | o 5 0%
119 | 789 6| 16 | 23% 0% 0 n
. 5 % | 72 | 78% 10 [23% | 4 0%
101 | 669 6| 55 | 77% 22% | 1 .
No % 65 71% 34 77% 14 17%
52 | 349 6| 49 | 69% | 2 78% | 5 | 839
9 si % | 27 | 29% 8 | 64% | 13 3%
10 | 109 6| 22 | 31% 72% | 4 Y
No % 7 11% ° 16 36% 5 67%
89 | 909 6| 5 [100%| 2 28% | 2 | 339
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0
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. 0
1 Tasa de interés mensual | 47 0% | 1 | 0% 1 0 ooA) 2 | 0% | 1 | 33% S
. 0
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raso 106 | 699 6 | 22 | 31% 0% 1 9
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1a 0 | 6| 49 | 69% 33% | 1 9
12 Si % 0 09 ° 30 68% 17%
88 » % | 0 | 0% 12 [61% | s .
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Anexo N° 07: Resultados Encuesta
Tabla 3.1

Morosidad de las Instituciones Financieras Trujillo - 2018

Bancos Morosidad
Banco de crédito 4.79%
Banco Continental 2.01%
Banco Interbank 5.56%
Banco Scotiabank 4.68%
Banco Saga Falabella 7.67%
Banco Ripley 3.54%

Nota: Boletin Informativo Mensual de la Banca Multiple

Tabla 3.2

Conocimiento de la TCEA que pagan por el uso de su Tarjeta de Crédito en la diferentes
Instituciones Financieras-2018

Bancos Si No Total

BCP 24 129 153
16% 84% 100%

Continental 11 81 92
12% 88% 100%

Scotiabank 12 59 71
17% 83% 100%

Interbank 7 37 44
16% 84% 100%

Falabella 3 15 18
17% 83% 100%

Ripley 1 5 6

17% 83% 100%
Promedio de 16% 84% 100%

interbancarias
Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de crédito de Instituciones Financieras

Trujillo - 2018




Tabla 3.3

Conocimiento de los costos que incluye la TCEA que cobran las diferentes Instituciones

Financieras-2018

Bancos Si No Total

BCP 24 129 153
16% 84% 100%

Continental 11 81 92
12% 88% 100%

Scotiabank 12 59 71
17% 83% 100%

Interbank 7 37 44
16% 84% 100%

Falabella 3 15 18
17% 83% 100%

Ripley 1 5 6

17% 83% 100%
Promedio de interbancarias 16% 84% 100%

Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de crédito de Instituciones Financieras

Trujillo - 2018

Tabla 3.4

Pago Puntual de su tarjeta de crédito

Bancos Si No Total
95 58 153
BCP 62% 38% 100%
Continental o8 s %
63% 37% 100%
_ 44 27 /1
Scotiabank 62% 38% 100%
27 17 a4
Interbank 61% 390 100%
11 7 18
Falabella 61% 39% 100%
Riple 4 z ;
pley 67% 33% 100%
Promedio de interbancarias 63% 37% 100%

Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de crédito de Instituciones Financieras

Trujillo - 2018



Tabla 3.5

Dias de retraso que los clientes con Tarjetas de crédito pagan su deuda

Bancos De 1 a5 dias De 6 a 10 dias Total
26 32 58

BCP 45% 55% 100%
Continental 14 2 o

41% 59% 100%
_ 12 15 27

Scotiabank 44% 56% 100%
8 9 17

Interbank 47% 53% 100%
4 3 !

Falabella 57% 43% 100%
Riple 0 z ;

pley 0% 100% 100%

Promedio de

- 39% 61% 100%
Interbancarias

Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de crédito de Instituciones Financieras
Trujillo - 2018

Tabla 3.6

Establece en cuotas las compras que realiza

Bancos Si No Total

BCP 126 27 153
82% 18% 100%

Continental 79 13 92
86% 14% 100%

Scotiabank 58 13 71
82% 18% 100%

Interbank 36 8 44
82% 18% 100%

Falabella 15 3 18
83% 17% 100%

Ripley 5 1 6

83% 17% 100%
Promedio de 83% 17% 100%

Interbancarias
Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de creédito de Instituciones Financieras

Trujillo - 2018




Tabla 3.7

Los clientes de Tarjetas de crédito de las diferentes Instituciones Financieras establecen un nimero cuotas cuando realizan sus compras

Trujillo- 2018

Bancos De 2 a 4 cuotas De 5 a 7 cuotas Dsu?); ;LO De 11 a mas cuotas Total

BCP 55 55 16 0 126
44% 44% 13% 0% 100%

Continental 37 35 ! 0 9
47% 44% 9% 0% 100%

Scotiabank 25 25 8 0 58
43% 43% 14% 0% 100%

Interbank 15 15 6 0 36
42% 42% 17% 0% 100%

Falabella 6 6 3 0 15
40% 40% 20% 0% 100%

Ripley 3 2 0 0 5
60% 40% 0% 0% 100%
Promedio de 46% 42% 12% 0% 100%

Interbancarias
Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de crédito de Instituciones Financieras Trujillo - 2018




Tabla 3.8

Los clientes de Tarjetas de crédito de las diferentes Instituciones Financieras determinan
cual es la tasa de interés que el banco cobra si el pago es en cuotas Trujillo- 2018

Bancos Si No Total

BCP 34 119 153
22% 78% 100%

Continental 20 72 92
22% 78% 100%

Scotiabank 16 55 71
23% 77% 100%

Interbank 10 34 44
23% 77% 100%

Falabella 4 14 18
22% 78% 100%

Ripley 1 5 6

17% 83% 100%
Promedio de 21% 79% 100%

Interbancarias
Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de crédito de Instituciones Financieras
Trujillo - 2018

Tabla 3.9

Efectuan el pago minimo de su Tarjeta de Crédito

Bancos Si No Total

BCP 101 52 153
66% 34% 100%

Continental 65 27 92
71% 29% 100%

Scotiabank 49 22 71
69% 31% 100%

Interbank 28 16 44
64% 36% 100%

Falabella 13 5 18
72% 28% 100%

Ripley 4 2 6

67% 33% 100%
Promedio de Interbancarias 68% 32% 100%

Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de crédito de Instituciones Financieras
Trujillo - 2018



Tabla 3.10

Tasa de interés que paga si efectlia el pago minimo de su Tarjeta de Crédito

Bancos Si No Total
10 89 99
BCP 10% 90% 100%
_ 7 58 65
Continental 11% 89% 100%
_ 5 0 >
Scotiabank 100% 0% 100%
2 26 28
Interbank 7% 93% 100%
3 10 13
Riple L > ;
pley 25% 75% 100%
Promedio de

) : 29% 71% 100%
interbancarias

Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de crédito de Instituciones Financieras
Trujillo - 2018




Tabla 3.11

Tasa de interés que paga si efectlia el pago minimo de su Tarjeta de Crédito

Entre 16% - 30%

Entre 31% -

Bancos Hasta 15 % anual Mas 45% anual Total
anual 45% anual
BCP 0 2 > > .
0% 20% 50% 30% 100%
Continental 0 3 X : !
0% 21% 21% 7% 49%
) 0 4 1 0 5
Scotiabank 0% 20% 5% 0% 25%
0 0 2 0 2
Interbank 0% 0% 4% 0% 4%
0 0 2 1 3
Falabella 0% 0% 6% 3% 9%
Riple 0 0 : : 5
pley 0% 0% 0% 1% 1%
Promedio de 0% 10% 14% 7% 31%

Interbancarias

Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de crédito de Instituciones Financieras Trujillo - 2018



Tabla 3.12

Retira dinero en efectivo de su Tarjeta de Crédito

Bancos Tasa de interés  Penalidad por Tasa Total
mensual atraso moratoria
BCP 47 106 0 153
31% 69% 0% 100%
Continental 27 65 0 92
29% 71% 0% 100%
Scotiabank 22 49 0 71
31% 69% 0% 100%
Interbank 14 30 0 44
32% 68% 0% 100%
Falabella 6 12 0 18
33% 67% 0% 100%
Ripley 1 5 0 6
17% 83% 0% 100%
Promedio de 29% 71% 0% 100%

interbancarias

Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de crédito de Instituciones Financieras
Trujillo - 2018

Tabla 3.13

Conoce la tasa de interés si retira dinero en efectivo de su Tarjeta de Crédito

Bancos Si No Total
88 65 153
_ 52 40 92
Continental 57% 43% 100%
_ 41 30 n
Scotiabank 58% 42% 100%
24 20 44
Interbank 5504 45% 100%
Falabella 50% 50% 100%
Riple ° : ‘
pley 83% 17% 100%
Promedio de 60% 40% 100%

interbancarias
Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de crédito de Instituciones Financieras

Trujillo - 2018




Tabla 3.14

Conoce la tasa de interés si retira dinero en efectivo de su Tarjeta de Crédito

Bancos Si No Total
BCP 27 126 153
18% 82% 100%
Continental 15 77 92
16% 84% 100%
Scotiabank 13 58 71
18% 82% 100%
Interbank 8 36 44
18% 82% 100%
Falabella 3 15 18
17% 83% 100%
Ripley 1 5 6
17% 83% 100%
Promedio de 17% 83% 100%

interbancarias
Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de crédito de Instituciones Financieras

Trujillo - 2018




Tabla 3.15

Tasas de interés mensuales que cobran las Instituciones Financieras

Bancos Hasta 1 % mensual  Entre 1.5% - 3% Entre 4% - 7% Mas 8% mensual Total
mensual mensual
BCP 20 73 30 30 153
13% 48% 20% 20% 100%
Continental 9 33 15 8 65
26% 51% 23% 0% 100%
Scotiabank 15 20 17 19 71
21% 28% 24% 27% 100%
Interbank 7 10 12 15 44
16% 23% 27% 34% 100%
Falabella 0 4 7 7 18
0% 22% 39% 39% 100%
Ripley 0 1 1 4 6
0% 17% 17% 67% 100%
Promedio de interbancarias 13% 31% 25% 31% 100%

Nota: Encuestas realizada a 384 clientes de Tarjetas de crédito de Instituciones Financieras Trujillo - 2018



Tabla 3.16

Contratacion de la Hipdtesis

Conocimiento

Tasa de interés

Tasa por efectuar

Tasa de interés si

Tasas de interés por banco

sobre TCEA por hacer el pago minimo retira dinero en
compras en efectivo
cuotas
Morosidad Si No Si No Si No Si No Hasta 1 % Entre 1.5% - Entre 4% - 7% Mas 8%
mensual 3% mensual mensual mensual
BCP 4,79% 16% 84% 22% 78% 10% 90% 18% 82% 13% 48% 20% 20%
CONTINENTAL 2,01% 12% 88% 22% 78% 11% 89% 16% 84% 26% 51% 23% 0%
INTERBANK 5,56% 17% 83% 23% 77% 7% 93% 18% 82% 21% 28% 24% 27%
SCOTIABANK 4,68% 16% 84% 23% 77% 100% 0% 18% 82% 16% 23% 27% 34%
SAGA 7,67% 17% 83% 22% 78% 23% 77% 17% 83% 0% 22% 39% 39%
FALABELLA
RIPLEY 3,54% 17% 83% 17% 83% 25% 75% 17% 83% 0% 17% 17% 67%

Nota: Informacion recopilada de las figuras N° 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13,14,15 del presente trabajo de investigacion



