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RESUMEN

La presente investigacion se desarroll6 con la finalidad de determinar la relacion entre
costo de crédito y captacion de clientes de la financiera CREDISCOTIA, para asi
realizar una mejor gestion en la captacion de clientes microempresarios, debido a que
hoy en dia existe una gran competencia en el mercado pyme, tanto como tasas de interés
a un costo menor que el nuestro. Tiene como objetivo: determinar de qué manera el
costo del crédito influye en la captacion de clientes, distrito de comas, afio 2013. Las
variables identificadas fueron: variable 01 COSTO DE CREDITO; vy la variable 02
CAPTACION DE CLIENTES. El tamafio de la muestra fue de 248 personas que se
encuentran en el distrito de comas. La seleccion de la muestra se hizo utilizando un
procedimiento probabilistico y empleando la formula del muestreo aleatorio simple. El
tipo de investigacion es no experimental, el método es cuantitativo, la técnica empleada
fue: la cartera de clientes del 2012 y 2013. La investigacion concluye que el costo del
crédito influye de una manera significativa en la captacion de clientes de la financiera
CREDISCOTIA, distrito de comas, afio 2013.

Palabras claves: costo de crédito, captacion de clientes, mercado pyme, tasas de interés.

ABSTRACT

This research is about the effect that the cost of credit has had on the client base of financial and
evolution of consumer behavior when influenced over the years by various factors such as
technology, information management, streamlining rating processes, etc. It has been taken as the
focus of study Crediscotia Scotiabank Financial Group. The aim of this study also suggest
management techniques is to provide documentation of indicators and statistics that help financial
CrediScotia to better manage entrepreneurs in attracting customers, because today, there is greater
competition in the SME market. The main objective of this research is to determine how the cost of
credit has been influencing customer acquisition in financial Crediscotia. Within the development
of this work we will start by a literature review  the independent variable, the cost of credit and the
dependent variable ATTRACTING CUSTOMERS, as well as all other concepts that influence this
process. It also will announce the results of a survey of 80 people, and as finally really hard for
financial under analysis shall include a financial with very high rates of interest, which ultimately
will result in making specif’ic changes that will review the development of this work.

Keywords: cost of credit, customer acquisition, market pyme, interest rate.



INTRODUCCION

CREDISCOTIA es una financiera dedicada al segmento de la microempresa que se
encarga de brindarles un buen servicio a sus clientes, a nivel nacional con el fin de
resolver las necesidades de sus clientes. Aplicaciones como la calidad, el desarrollo de
los canales de distribucidn, el clima laboral, estudios de mercado, negociaciones con los
clientes y proveedores, en fin muchos términos que nos ayudan y al parecer hace ver
obvias las soluciones en una empresa, son necesarias y hasta obligatorias en una buena
gestion.

El trabajo a presentar llamado: “EL COSTO DEL CREDITO Y SU INFLUENCIA
EN LA CAPTACION DE CLIENTES DEL AREA DE MICROEMPRESA EN LA
FINANCIERA CREDISCOTIA”, DISTRITO DE COMAS, ANO 2013 “ se hace el
estudio respectivo para elaborar un andlisis de influencia de ambas variables, para ello
fue vital evaluar la realidad financiera en la que se encontraba y al ver la pérdida de
clientes se vieron obligados a evaluar las tasas de interés.

Se realiza un estudio de dos variables: la primera EL COSTO DEL CREDITO; asi
mismo la variable CAPTACION DE CLIENTES. La investigacion es de disefio no
experimental ya que no se manipulé el factor causal para la determinacion posterior de
tales efectos. Solo se describieron y se analizaron su cadencia de interrelacién en un
momento dado. Se habla de eficiencia, ya que va de la mano de la buena gestion.
Atender un crédito a tiempo ayudard mucho a que se pueda fidelizar a los clientes, una
gestion eficiente ayudara a obtener mas cartera de clientes, y brindarles un mejor
asesoramiento financiero. La eficiencia en cada gestién que se hace es tan importante
para la empresa como para los clientes.

CREDISCOTIA es una entidad financiera ubicada en el distrito de comas, con
tasas por encima del promedio, es por ello que realizamos esta investigacion, para
generar mayor oportunidad de negocio, brindandoles un buen servicio y tasas mas bajas
de la que ofrecemos actualmente. La eficiencia en las operaciones, con una buena
gestion, ayudara a que los clientes poco a poco se sientan satisfechos con las técnicas de

mejora para sus clientes, lo cual ayudara a maximizar nuestra cartera de clientes.



l. GENERALIDADES

1.1. Problema de investigacion

1.1.1 Realidad probleméatica

1.1.1.1 Problema nivel internacional

Existe mucha demanda en las micro finanzas a nivel mundial, es por ello que existe un
programa de financiamiento al microempresario, es un programa con el objetivo de
aportar en el establecimiento y la consolidacion del sector micro financiero, para toda la
poblacién que vive en regiones y municipios que son marginados, siendo asi este
gobierno se preocupa para mejorar sus condiciones de vida de estas micro, por medio de
proyectos muy productivos y de negocios, creando asi muy alta productividad de
empleo y mayores ingresos, y que las Mypes abarcan un mayor porcentaje.

1.1.1.2. Problema nivel nacional

La evolucion a este presente del sector de las micro finanzas en el Perd. Sobre la
evolucion se efectla, diferentes etapas de micro finanzas en nuestro pais, en el orden
macroeconomico, existen los mercados financieros, donde se presentan algunas
tendencias mas relevantes, donde destacan nuevos participantes, la aparicion de un
nuevo nicho de mercado, como los micro seguros y créditos para la vivienda.

Los microcréeditos en el Per( a partir de la década de los 70, donde las mujeres
tenian bajos ingresos, tuvieron un papel preponderante, en el caso de los créditos pymes
debido a que mas del 50% en las entidades financieras son del sexo femenino. Por tal
motivo realizaron un estudio, donde demuestra que las entidades micro y pequefias
empresas su mayor enfoque va a las del sexo femenino a medida que van desarrollando
su crecimiento en sus negocios.

A inicios de los 90 se crearon pequefias cajas rurales de ahorro y crédito, a su vez
también se crearon las empresas de desarrollo de la pequefia y microempresa, quiere
decir las EDPYMES, como entidades financieras que se dedicaban a este rubro y que

venian creciendo de manera constante. Debido a ello estas cooperativas de ahorro,
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fueron de suma importancia para brindar un financiamiento a los pequefios
microempresarios en el pais generando mayor desarrollo.

Por otro lado, la adquisicion de clientes ha surgido como uno de los temas mas
desafiantes en los negocios debido al valor esperado para las organizaciones, ya quetoca
al mas importante activo, que es el cliente. El cliente de hoy en dia es altamente
influenciado por el mercado global del internet. Por lo tanto, las empresas deberan
desarrollar estrategias orientadas al cliente, convirtiéndose en una fuente clave para
mejorar la ventaja competitiva y obtener mayores utilidades.

Para las nuevas empresas, la adquisicion de clientes es de prioridad, ya sea
ingresando a nuevos segmentos geograficos o mercados existentes, con el fin de ofrecer
un producto o servicio. Si se desea cumplir con los resultados se tendré que ejecutar los
elementos de marketing que se encuentran interrelacionados y deben verse en un conjunto

de acciones.

1.1.1.3. Nivel empresarial

CREDISCOTIA nace en el afio 2009, bajo el respaldo del grupo Scotiabank, es un grupo
financiero internacional con mucha experiencia en el rubro con mas de 175 afios de
experiencia donde lo consideran uno de los 10 mejores bancos con un mejor rendimiento
en el mundo.

Crediscotia como objetivo principal, busca satisfacer la necesidad del cliente, siendo
la solucion inmediata para sus problemas financieros en el distrito de Comas afio 2013.
Crediscotia hasta el afio 2013 contaba con 2934 trabajadores a nivel nacional, las cuales
31 gerentes, 217 funcionarios y 2686 empleados. En agencia Belainde en el area de
microempresa cuenta con 30 trabajadores las cuales 6 son funcionarios de negocios, 11
asesores de negocios internos, 9 asesores externos, 1 gestor de servicio, 1 oficial de
créditos, 1 servicio de limpieza y 1 administrador que esta a cargo de toda la agencia.

La realidad problematica del presente estudio de investigacion, es el costo del credito
(interés), y su influencia en la captacion de clientes, y saber que medidas debemos tomar
para darle solucion a esta problematica, y no seguir perdiendo mas clientes, ya que hoy
existe mucha demanda en las micro finanzas.

La empresa tiene un gran problema, durante el afio 2013 se trabajo y se dio prioridad
a la buena calidad de servicio que ofrecen, brindando una atencion de manera préactica y

répida asi como transparencia en la informacion brindada. Todo ello con la finalidad de
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brindar una atencion diferenciadora a los clientes a nivel nacional.

Crediscotia viene trabajando estrategias que van dirigidas hacia generar un mayor
grado de relacion con los clientes mediante capacitaciones de fidelizacion al cliente
brindando una muy buena asesoria financiera. Por otro lado se viene trabajando un
producto donde permite penetrar nichos de mercado donde los clientes alin no tienen un
historial crediticio en el sistema financiero.

Ese trabajo que viene realizando Crediscotia, tenia resultados afios atras, cuando los
clientes no tenian mucho conocimiento, acerca del costo de un crédito que se les cobraba,
hoy en dia brindar una alta calidad de servicio en atencion al cliente, es una burbuja que
Crediscotia no quiere salir, ya que el servicio paso a muy poca importancia en los clientes,
lo interés principal para la mayoria de clientes es la tasa de interés que se les ofrece. Es
por ello que Crediscotia esta perdiendo gran parte de su cartera de clientes, debido al alto

interés que cobran en comparacion a la competencia.

1.1.2. Formulacién del problema:

1.1.2.1. Problema general:

¢De qué manera el costo del crédito influye en la captacion de clientes en la financiera
CREDISCOTIA, distrito de Comas, afio 2013.

1.1.2.2. Problema especifico:

a) Primer problema especifico

¢Qué factores se deben tomar en cuenta, en el costo del crédito para la captacion de
clientes en la financiera CREDISCOTIA, distrito de comas, afio 2013?

b) Segundo problema especifico

¢Como influye el <costo del crédito muy alto, en la capacion de
clientes en la financiera CREDISCOTIA, distrito de comas, afio 2013



1.1.3. Justificacion:

1.1.3.1. Social:

Las MYPES, es el resultado de la estructura empresarial peruana. En este contexto, el
costo de crédito ha pasado a ser un tema muy importante, ya que es una herramienta que
puede resultar atractiva al momento de captar nuevos clientes microempresarios.

Es por ello que esta
presente investigacion, sera de gran beneficio a la empresa, mediante el estudio de sus
costos de interés y asi poder captar mas clientes, brindandoles no solo un buen servicio,

sino también mejores tasas de interés.

1.1.3.2. Econémica:

El presente estudio de investigacién se elaboré con la finalidad de dar a conocer que tan
importante es ser competitivos no solo en rapidez y servicio, sino también en el costo de
interés de nuestros productos. Por otro lado ayudara que mantengamos nuestra cartera
de clientes e incrementemos el numero de clientes. Se tiene deseado que el presente
trabajo sea tomado como referencia a la financiera CREDISCOTIA y sea como apoyo
para la mejora de toma de decisiones.

1.1.3.3. Relevancia tedrica y técnica:

El costo del crédito es un tema importante que evalla un empresario sabiendo que desea
enfrentar a la competencia. Es por ello que en los resultados, se lograra precisar un mejor
analisis en cuanto a los costos del crédito, para obtener mayor cantidad de clientes y
fidelizarlos. Basado en lo investigado y la recopilacion de datos del material teorico,
donde se averigua sobre el tema a tratar y sustentando el desarrollo del presente estudio a

nivel nacional.



1.1.4. Objetivos

1.1.4.1. Objetivo general:

Determinar de qué manera el costo del crédito influye en la captacion de clientes en la

financiera Crediscotia, distrito de comas, afio20I3.

1.1.5.2. Objetivos especificos:

a) Primer objetivo especifico:

Establecer los factores que se deben tomar en cuenta en el costo del crédito, para la

captacion de mas clientes en la financiera Crediscotia, distrito de comas, afio 2013.

b) Segundo objetivo especifico;

Conocer como influye el costo del crédito muy elevado en la captacion de clientes

en la financiera Crediscotia, distrito de comas, afio20I3.



Il. MARCO REFERENCIAL

2.1. Marco teédrico

2.1.1. Antecedentes del marco teérico

Sunder, S. (2005). Este libro trata de una teoria, donde nos explica que debe de mejorar
alguien pero sin perjudicar a alguien, ya que la existencia de la incertidumbre y la
deseabilidad de la opcion de cada persona debe ser evaluada segun sus expectativas
cumpliendo con el perfil que se solicita.

Calderdn, G. (2005). Trata y menciona acerca de la gestion empresarial donde es
un término donde existe gran cantidad de técnicas que se deben de aplicar en la
administracion de una empresa cuya problema dependera del tamafio de la misma. El
objetivo principal de este libro es llevar una mejora a la productividad, sostenibilidad y
competitividad, donde se debe asegurar que la empresa logre un buen rendimiento a

largo plazo.

2.2 Definicion de variables

2.2.1 Variable independiente: EL COSTO DEL CREDITO
Problemética

Las Mypes en el pais, se caracterizan por tener accesos limitados en los servicios
financieros de la misma. De las poco mas de 512 mil pequefias empresas que se
encuentran operando en el salvador, el 81% de ellas se encuentra en las zonas urbanas.
También se da una concentracion geografica del micro crédito en zonas de mayor
cercania en los centros urbanos. Este conglomerado ha estado acompafiada por una
oferta limitada de aquellos productos financieros para las zonas rurales. Ante la
marginacion del sector bancario hacia las Mypes, surgen las instituciones de micro
finanzas, definidas como la provision de servicios financieros como prestamos ahorros y

seguros. Las Mypes aun que son apoyadas por mas de 100 organismos de crédito desde



instituciones financieras no bancarias, la baca tradicional y representaciones
internacionales, se encuentran con la dificultad de no contar con facilidades de fondeo
en su intento por crecer y lograr meterse a los procesos de globalizacion.

Consciente de esta traba de financiamiento ademas, muchas veces este sector
carece del conocimiento de mercados claros que le sirvan como aval para que las
instituciones financieras confien en su negocio. Pero los expertos consideran que el
desarrollo de las Mypes también depende de que la banca cuente con productos
especializados porque los que existen actualmente no terminan de brindar el apoyo
financiero que el sector necesita para su despegue. Por medio de investigacién
bibliografica, a la cual agregan entrevistas con empresarios de MYPES, gque son
los solicitantes de créditos, y gestores de créditos, se establecieron elementos que
ayudarian a que las MYPES salvadorefias recibieran financiamiento en

condiciones mas asequibles.

Conclusiones

En los resultados que se obtenidos donde se realizaron las encuestas a las MYPES y de
las entrevistas que se ejecutaron a las instituciones financieras, el producto que tiene
mayor demanda el sector, es el crédito que necesitan para cubrir sus necesidades de
capital de trabajo donde abarca el 65% de los negociantes.

Los productos financieros no tradicionales que ofrecen actualmente las
instituciones financieras a las MYPES son muy escasos, instituciones financieras como
CCAMETRO, Banco, unicamente ofrecen descuentos de facturas, las demas
instituciones financieras entrevistadas no ofrecen este tipo de productos porque
consideran que el costo de administrar esta cartera es elevado y no cuentan con apoyo
del gobierno para atender este sector. El costo financiero que pagan las MYPES para la
obtencion de recursos monetarios provenientes de las instituciones financieras es
elevado en comparacion con los costos que pagan las empresas medianas y grandes
debido al riesgo inherente que representa este sector, ademas por la inestabilidad que

muestran para mantenerse en una misma actividad econdémica.



Interpretacion

La gran problematica de la falta de acceso a mecanismos de financiamiento no
tradicionales de las Mypes salvadorefias se debe a que son en menor cantidad las
instituciones financieras que ofrecen este tipo de servicio ya que segun las instituciones
el costo de administrarlos es elevado y el sector no cuenta con el apoyo del gobierno
para atenderlos, adicionandole el alto grado de informalidad, la falta de garantias,
estructuras inadecuadas, entre otros son principalmente la causa de marginacion del
sector financiero hacia las Mypes, haciendo que el sector no cuente con el apoyo
necesario para el crecimiento de sus empresas.

Ramirez, C. (2004) este libro habla sobre la racionalidad en la planeacion,
organizacion, direccion y control del trabajo, ya que estos puntos son importantes para
un buen manejo en la administracion, asimismo en lo personal se eficiente es el
resultado de una combinacion de conocimientos, habilidades, aptitudes y el entusiasmo
que le ponen en el trabajo

Hernandez, D;(2010) La gestion empresarial y el impacto que tiene en las Mypes.
En esta tesis el doctor habla sobre la poca gestion empresarial que se realiza en las
Mypes ya que su falta de desarrollo y aplicaciones de técnicas, impide el crecimiento de
ellas, por lo tanto se identifica los problemas para analizar dichas teoria y plantear
soluciones asertivas en la hipotesis. Nos informa que el control interno nos puede
ayudar a que una MYPE consiga sus objetivos, rentabilidad, esto es muy importante, ya
que antes de ver como se desarrolla en el mercado antes debemos ver nuestras
debilidades y lograr obtener un control interno, desarrollando asi nuestras fortalezas y
ello llevara al buen desarrollo de sus actividades obteniendo mejores resultados.

Segun Marguerite Berger, A. (2007) tiene por objetivo, incentivar a los individuos,
la adquisicion de bienes, servicios y el valor de las ideas para fomentar una mejor

planificacion.

Costos

Gregorio Coronel Troncoso, (2003). Gestion y Costos en las empresas prestadoras.
Buenos Aires. Por tal motivo trata de los aspectos de la determinacion y el
planteamiento de los costos, segun su criterio para la seleccion de clientes con fines

tarifarios todo se basa en documentos donde tuvo acceso.



2.2.2 Variable dependiente: Captacion de clientes.

Segun Pedro Rubio Dominguez (2006) la gestién empresarial se desarrolla en el buen
manejo de recursos, teniendo una mejora constante, en donde las empresas se
desarrollen con un buen clima laboral para obtener mejores resultados.

En el libro de introduccién de Pedro Rubio nos menciona que para desarrollar una
buena gestion las empresas deben tener bien claros sus objetivos y por ello la
comunicacion es muy importante ya que todos deben recibir el mensaje correcto, y si no
es buena la comunicacién, hay que tratar de no hablar términos que nadie entiende, y
Ilegar a un lenguaje universal.

La estructura de una empresa de acuerdo al tamafio de la empresa ya que en la
estructura se llevara la eficacia y solidez de las operaciones y como indican no jugaran a
un teléfono malogrado al momento de enviar mensajes corporativos para el desarrollo
de objetivos. Mencionan también que las estrategias deben ser bien
conocidas por todas las areas para que la empresa tenga un solo objetivo el obtener la
mayor rentabilidad y la mayor satisfaccion del cliente. En las empresas también debe
existir la reduccién de costos ya que se realizan menos procesos los cuales demandan
mucho mas tiempo.

Segun lo leido por Gitman (1986) La gestion empresarial se da a conocer como la
concrecion de las politicas, mediante la aplicacion de métodos, tacticas, para llevarlo a
la practica. Una politica no es un documento legal necesariamente, sino es un acuerdo
que se basa en principios o puntos de un area de trabajo de una organizacion. Una
politica expresa como va la empresa u organizacion sobre su trabajo y como lo dirige.
Las buenas politicas conllevan a un modo justo y sensible de tratar cada asunto.

En el Diccionario de Marketing se encuentra que el cliente es un término que
define a la persona u organizacién que realiza una compra o satisface una
necesidad. Podria estar realizando una compra a su nombre y que disfrute del
bien adquirido, o realizarlo para un tercero, como por ejemplo los accesorios
infantiles. El cliente resulta ser la prioridad para una organizacion.

En el libro Marketing de Clientes explica lo siguiente, donde los clientes son
cuyas personas con algun tipo de necesidad de adquirir un servicio o producto

que el lugar donde la realizan lo pueda satisfacer.
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Segun el autor Kaotler, en su libro, Direccion de Marketing, cuyas empresas que
estén interesados en realizar un incremento en sus ventas y beneficios, se tiene
que dar un tiempo especifico y algunos recursos para lograr obtener clientes
nuevos, generando una mayor cantidad de cartera de clientes para asi no trabajar
con los mismo de siempre. Mientras sea mayor la cartera de clientes, habrd mas

posibilidades de ofrecer sus productos y aumentar sus ventas.

2.3. Las bases tedricas

Eugene, F, Houston, J (2005). Habla acerca de la administracion financiera, donde
Menciona que los mercados son mas eficientes, el precio de las acciones refleja también
la informacidn que proponen. Trata que si las gestiones son realizadas correctamente
todo ello se ve en las rentabilidades de las empresas donde se gestion, se refiere a
acciones al nivel de produccion o valor de cuota que tiene y al valorizarse la
rentabilidad te das cuenta como se realizo el proyecto o el trabajo. En el libro nos indica
que existen tres formas o niveles de eficiencia del mercado.

A su vez se también trata sobre el valor que se le debe dar a ser eficiente ya que
establece la informacion contenida en movimientos pasados de precio, donde se ven
claramente en los precios competitivos del mercado financiero. Relaciona claramente
que los que creen que existe esta clase de eficiencia también creen que los vigilantes de
las cintas y graficadores pierden su tiempo. Nos dan un ejemple que tras estudiar la
historia del mercado de acciones, un graficador podria descubrir el siguiente patron: si
una de las acciones cae durante tres dias de manera constante, el precio se incrementa en
un 10 % al siguiente dia indica que se concluye que el técnico concluira, entonces que
los inversionistas tendran mayor posibilidad de ganar dinero, realizando la compra de

una accion cuyo precio haya bajado durante los tres dias.

2.4 Fundamentos o principios tedricos

2.4.1 Marco Conceptual

a) Costos

Es un gasto economico de un producto donde representa la fabricacion del producto
11



0 un servicio, cabe resaltar que el costo es el esfuerzo de manera econémica, por
ejemplo el pago al personal, compra de insumos, la fabricacion de un producto,

donde que representa la fabricacion de un producto o la prestacion de un servicio.

b) Cliente

Es aquella persona, empresa u organizacion que adquiere 0 compra por su propia
voluntad servicios o productos segun su necesidad o desea para si mismo, para otra
persona o para una empresa U organizacion; por ende, es el motivo principal por el que
se crea, producen, fabrican y comercializan productos y servicios para todo tipo de

cliente de acuerdo a su necesidad.

c) Mercado

Es un lugar donde se produce el intercambio entre la oferta, demanda de bienes o
servicios, donde los principales protagonistas son los clientes o consumidores.

d) Publico Objetivo

Término utilizado por las empresas, especificamente en el area de marketing, con el fin
de saber a quien va dirigido el producto o servicio, teniendo en cuenta criterios

demograficos y psicograficos.

e) Estrategia

Son conjunto de acciones que van de la mano para lograr obtener resultados segun lo

gue se necesita o requiere.

f) Gestion

La gestion funciona por medio de personas, donde casi siempre , son equipos de trabajo,
para poder lograr buenos resultados favorables, Se promocionan en la empresa a

personas competentes para asumir cargos que se requieren de mucha responsabilidad.
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La gestion, a su vez va hacia un conjunto de tramites que se dan a cabo para resolver un
determinado problema o concluir un proyecto, también se direcciona y administra a una

compafiia 0 un negocio.

g) Competitividad

Ser competitivo es tener la capacidad que tiene un pais 0 una empresa para obtener
mayor rentabilidad en el mercado con relacién a es la capacidad que tiene una empresa
0 pais de obtener rentabilidad en el mercado en relacion a quienes son sus competidores.

Esta depende de la relacion entre el valor y la cantidad del producto ofrecido y los
insumos necesarios para obtenerlo y la productividad de los otros oferentes del mercado.

Esta se aplica tanto a una empresa como a un pais.

h) Procesos y procedimientos:

Los procesos son las diversas etapas que comprende el control. En cambio los
procedimientos, son las técnicas y practicas, que se aplican a la institucion, actividades

o funciones que se evallan.

i) Pequefiay mediana empresa - PYME

La pequefias y medianas empresas es una entidad independiente, con un mayor interés
en el mercado del comercio, donde quedan excluidas del mercado industrial por las
grandes inversiones necesarias y por las limitaciones que impone la legislacion en
cuanto al volumen de negocio y de personal, los cuales si son superados.

Convierten, por ley, a una micro empresa en una pequefia empresa, 0 una mediana
empresa se convierte automaticamente en una gran empresa. Por tal motivo una pyme

no podréa superar cierto nimero en sus ventas anuales o una cantidad de personal.

j) Servicio:

Un servicio es el conjunto de actividades que buscan satisfacer a una 0 mas necesidades

de un cliente.

13



I11. Metodologia de la Investigacion

3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipotesis general.

El costo del crédito tiene relacion con la captacion de dientes en la
Financiera CREDISCOTIA, distrito de Comas, afio 2012.

3.1.2. Hipotesis especifica:

Existen factores que se deben tomar en cuenta en el costo del crédito para la captacion
de dientes en la financiera CREDISCOTIA, distrito de comas, afio 2013.El costo del
crédito Influye en la captacion de dientes en la financiera CREDISCOTIA, distrito de

comas, afio 2013.

3.2 Variables

Se dice variable a las representaciones de los conceptos de la Investigacion que se debe
expresar en forma de hipétesis.
Cuyos conceptos se convierten en variables considerados dentro de una serie de

valores. Para lograr el propésito de la investigacion.

3.2.1. Variable independiente

Es una actividad empresarial donde se busca a través de personas mejorar la
productividad y la competitividad de las empresas 0 negocios que se presentan. El costo

del crédito es importante y a la vez casi determinante para obtener mayor cantidad de

clientes en el area de microempresa.
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3.2.2. Variable dependiente

La Captacion de clientes, es muy importante para la financiera, ya que depende de ellos
Crediscotia se siga manteniendo en el mercado financiero, brindandoles mejores ofertas
para fidelizar a nuestros clientes.

3.3. Definicion operacional

3.3.1. Variable independiente: El costo del crédito

Se desarrollara el costo del crédito al punto de que la financiera tome las estrategias
necesarias para brindarles mejores ofertas a nuestros clientes con tasas competitivas.
Las encuestas ayudaran a este proyecto.

3.3.2. Variable dependiente: Captacion de clientes

Se utilizara el desarrollo de la captacion de clientes brindandole buena atencion y
buenas ofertas de productos. Aquello reflejara la confianza y aceptacion de los clientes,

por ello el buen asesoramiento y la aplicacion de las herramientas de la mejora en los

canales de distribucion y calidad ayudara a que este nivel aumente.
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3.4. MATRIZ OPERACIONAL

< < ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVELES DE
MEDICION
Atencion oportuna. 1
PUBLICIDAD DEL o
Los costos no pueden PRODUCTO Servicio 2
ser ajenos a la estrategia T personallze}[c_itc_). 5
) asas competitivas. :
de la empresa, ya quUe es | .\ o obie g (Costo 4 1:Totalmen
la razon bésica para del crédito), El costo es Promocion del 4 teen
hacer un analisis de o producto. desacuerdo
. el gasto econémico que )
costos, donde ha sido representa la MEDIO 5 2: En
siempre la de tomar fabrie:acic')n de un PUBLICITARIO ATLY BTL. desacuerdo
@] decmongs_ aproplada,s y producto o servicio. 3:De ORDINAL
= competitivas (Martin acuerdo
8 Amatte Shank) Cuand_o no se alcanza 4:Totalmen
8 el objetivo deseado, . . o ' te d
una empresa tiene ~ SEGMENTACION Pdblico objetivo. 5 €ae
. ., acuerdo 5:
perdidas. Se medira ni de
medlagéee;uir;: nﬁgcuesta acuerdo ni
' desacuerd
0
La variable 2 Principales
El cliente es el (captacion de COMPETENCIA competidores ! 1:Totalmen
comprador potencial o clientes), Es la L te en
real de los productos o persona o0 empresa Participacion de 8 desacuerdo
a servicios (American que adquiere o mercado 2:En
(] Marketing, association comprade forma  NIVEL DE La marca desacuerdo
g u : s 9 ORDINAL
(®) E AM.A) voluntaria. se medira RECORDACION 3:De
2 = una giilsgtfde 4 CONOCIMIENTO Inforenf%apcflgsr;de 8 . 4'?’0(;Z:g1%n
Eo . DE LA EMPRESA ' '
< items. te de
@) acuerdo
5:ni de
acuerdo

Operacionalizacion de las variables Fuente: Elaboracion propia
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3.5. Metodologia

3.5.1. Tipos de estudio

3.5.1.1. Descriptiva - correlacional
Descriptiva:

Este tipo de investigacion u estudio es a profundidad, ya que se va trabajar sobre la
realidad, hechos y las caracteristicas fundamentales para presentar la interpretacion
correcta. Esta puede incluir los siguientes tipos de estudio: encuestas, casos,

exploratorios, causales de desarrollo, predictivos, de conjuntos, de correlacion.
Correlacional:

Una correlacion es una medida del grado en que dos variables se encuentran
relacionadas. Un estudio correlacional puede intentar determinar si individuos con una
puntuacion alta en una segunda variable y si individuos con una baja puntuacion en una
variable también tienen baja puntuacion en la segunda. Estos resultados indican una
relacién positiva. Por ejemplo probablemente sea una relacion positiva la existente entre

el nimero de horas previas a un examen y la puntuacion recibida en el mismo.
Explicativa:

Este tipo de investigacion donde se registra y se trabaja con hechos pasados, determina
el estado del fendmeno y describe las situaciones existentes pero ademas realiza la
manipulacion de una variable independiente e condiciones de riguroso control al fin de
descubrir y explicar de qué modo y porque causa se produce una situacién o

acontecimiento particular, es decir, se describe observan e interpretan.

3.6 Poblacion y muestra

La poblacién que es el objeto principal de este estudio estara constituida por 248 personas, entre
ellas funcionarios de la empresa y clientes que habiten en la Ciudad de Lima, distrito de comas,
afio 2013.

Duracién del Proyecto:

Abril Diciembre 2013
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Muestra

Donde:
Poblacion 248
Nivel de confiabilidad 95%
Valor de distribucion 1.96
Margen de error 5%

Porcentaje de aceptacion 95%

Porcentaje de no aceptacion g,

Tablas Operaciones Reportes Utilitarios Cierre

WEB LNE] [ WEB APELM l Afos  Podlacion FC. [ 0.0000
00 | 248,000
CALCULO DE LAPOBLACION  Tasa Crecimiento = (PF/PI) *(1/n)}-1x 100 01 0.000

02
03

0.000
0.000

Poblacion Incial (INEH) 0.000

|

l |

Poblacion Final (2011) | 0.000 l|
N”memde"“"s o e g: [ 0.000
- Caleulo TC (%)= 00000 E’M 05 { 0.000

|

!

|

0.000

Determinar ia Muestra g 07

0.000
Confianza 50% 62.27% 80% 90% 91% 92% 83% 94% 95% 08% 99% 08 0.000
Limiconfia(Z} 05745 1 128 165 169 175 181 188 196 233 258 09 0.000
DATOS
Eror {2)= (1- confianza/100) 0.050
i T | 565692
Limite Confianza (Z): 1.960
Probalidad Aciertos(p): ! 0.050 !
Probalidad Fracasos q=(1-p}): 0.050  GRaBAR | sALR
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Donde la muestra nos arroja:

2)° * N * (p)(a)
e¥(N-1)+ (2)* * (p)(a)

El nimero de muestra es igual a 56, ya que la poblacion es de 248 clientes.

3.7. Método de Investigacion

El método de investigacidn se busca emplear en el presente estudio, es el cuantitativo,
ya que se usa la recoleccion de datos para probar la hipdtesis planteada, con base en la

medicion numérica y analisis para establecer patrones cuyo comportamiento.

3.8. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.8.1. Técnicas:

En la presente investigacion se utiliza la siguiente técnica para la recoleccién de la

informacion:

3.8.1.1. Encuesta

Con ella se buscd obtener informacion directa de la poblacion involucrada en el
presente trabajo. La encuesta se fundamenta en el cuestionario o el conjunto de

preguntas que se prepara con el propdsito de obtener informacion de las personas.

3.8.1.2. Instrumentos

Los que se emplea en el estudio son: el cuestionario para la encuesta, el cual nos permite

obtener informacidn de como el costo del crédito influye en la captacion de clientes.
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3.8.1.3. Fuentes

En el presente estudio se obtendra informacion de las Siguientes fuentes:
a) Fuente secundaria:

Esta constituida cuya informacion ya es existente y que fueron compilados para conocer
acerca del problema, como se presenta en los distintos niveles, internacional, nacional,
local y lo mas importante a nivel empresarial. Se considera numerosas bibliografias,

revistas, articulos periodisticos y sitios electronicos.

b) Fuente primaria:

Estd constituida por informacion recopilada de manera directa de la empresa por
requerimiento de la presente investigacion, la misma que se orienta en las siguientes

técnicas de recopilacion de datos:

b.1) Técnicas cuantitativas:

Encuesta con entrevistador cara a cara: Para la recoleccion de datos, se aplicd un
cuestionario a los clientes de la financiera Crediscotia.
Las preguntas elaboradas para el cuestionario se basan en la escala de Likert, que
comprende items en forma de proposiciones positivas sobre aspectos de la eficiencia y

la gestion.
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3.9. Métodos de analisis de datos
Meétodo de fiabilidad del cuestionario

El cuestionario se valido mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. EI Alfa de Cron
Bach es un coeficiente que sirve para medir la
fiabilidad de una escala de medida, y cuya denominacion Alfa fue realizada por Cron
Bach en 1951. Luego de realizar el andlisis de Alfa de Cronbach se obtuvo mediante los
16 items.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa Alfa de N° de

de Cronbach elementos
Cron basada en
bach los
elementos
tipificados
.952 .897 16
Resumen del procesamiento de los
N %

Validos 56 100
Casos Excluidos 0 0

Total 56 100.0

a. Eliminacion por lista basada en
todas las variables del procedimiento.
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IV. RESULTADOS

Anélisis Descriptivo

Tabla de frecuencia N°1

¢Conoce los productos y servicios que ofrece la financiera Crediscotia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 10 17,9 17,9 17,9
En desacuerdo 15 26,8 26,8 44,6
De acuerdo 18 32,1 32,1 76,8
Totalmente de acuerdo 12 21,4 21,4 98,2
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. 1 1,8 1,8 100,0
Total 56 100,0 100,0
¢ Conoce los productos y servicios que ofrece la financiera Crediscotia?
15+
| DR

T T
Totalmente en En desacuerdo
Desacuerdo

¢Conoce los productos y servicios que ofrece

T
De acuerdo

T
Totalmeme de Ni dde acuerdo, ni en
e

acuer

do

desacuerdo

la financiera Crediscotia?

En el grafico N° 01 de los 56 clientes encuestados sobre si conocen los productos y

servicios que ofrece la financiera Crediscotia opinaron lo siguiente; el 17.9% esta

totalmente en desacuerdo representa 10 clientes, el 26.8% en desacuerdo representa 15

clientes, el 32.1% de acuerdo representa 18 clientes, el 21.4% totalmente de acuerdo

representa 12 cliente, el 1.8% ni de acuerdo ni en desacuerdo representa 1 cliente. Pese a

ello se concluye que el mayor porcentaje si conocen los productos que ofrecen la

financiera.
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Tabla de frecuencia N°2

¢Le gustaria conocer més, acerca de los productos que ofrece la financiera?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 10 17,9 17,9 17,9
En desacuerdo 14 25,0 25,0 42,9
De acuerdo 13 23,2 23,2 66,1
Totalmente de acuerdo 17 30,4 30,4 96,4
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. 2 3,6 3,6 100,0
Total 56 100,0 100,0

¢Le gustaria conocer mas, acerca de los productos que ofrece la financiera?

10—

Frecuencia

[

T T T T ¢ T 4
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de Ni de acuerdlo, ni en
Desacuerdo acuerdo desacuerdo

¢Le gustaria conocer mas, acerca de los productos que ofrece la financiera?

En el grafico N° 02 de los 56 clientes que se encuestaron sobre si les gustaria conocer
méas acerca de los productos que ofrece la financiera Crediscotia, el 17.9% esta
totalmente en desacuerdo donde representa 10 clientes, el 25% se encuentra en
desacuerdo 13 donde representa 14 clientes, el 23.2% esta de acuerdo donde representa
13 clientes, el 30.4% esta totalmente de acuerdo donde representa 17 clientes, el 3.6% ni
de acuerdo ni en desacuerdo donde representa 2 clientes. Pese a ello se concluye que el

mayor porcentaje si desean conocer mas acerca de los productos que ofrece la financiera.
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Tabla de frecuencia N°3

¢ Conoce usted donde se encuentran las agencias de Crediscotia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 11 17,9 17,9 17,9
En desacuerdo 14 25,0 25,0 42,9
De acuerdo 18 23,2 23,2 66,1
Totalmente de acuerdo 13 30,4 30,4 96,4
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. 3 3,6 3,6 100,0
Total 56 100,0 100,0

¢ Conoce usted donde se encuentran las agencias de Crediscotia?

20

15

10

Frecuencia

5

3 ¥ L] —= ]
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totaimente de acuerdo
Desacuerdo

¢ Conoce usted donde se encuentran las agencias de Crediscotia?

En el grafico N° 03 de los 56 clientes que se encuestaron sobre si conocen donde se
encuentran las agencias de la FINANCIERA CREDISCOTIA, el 19.6% esta totalmente
en desacuerdo donde representa 11 clientes, el 25% se encuentra en desacuerdo donde
representa 14 clientes, el 32.1% estd de acuerdo donde representa 18 clientes, el 23.2%
estd totalmente de acuerdo donde representa 13 clientes y el 23.2% ni de acuerdo ni en
desacuerdo donde representa 3 clientes. Pese a ello se concluye que el mayor porcentaje

si estan de acuerdo de conocer donde se encuentran las agencias de la financiera.
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Tabla de frecuencia N°4

¢ Conoce usted la variedad de productos que tiene la financiera?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Totalmente en Desacuerdo 6 17,9 10,7 10,7
En desacuerdo 12 25,0 21,4 321
De acuerdo 18 23,2 321 64,3
Totalmente de acuerdo 19 30,4 33,9 98,2
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. 1 3,6 1,8 100,0
Total 56 100,0 100,0

¢Conoce usted la variedad de productos que tiene la financiera?

2071

1571

10

Frecuencia

[

T T T T T
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totaimente de Ni de acuerdo, ni en
Desacuerdo acuerdo desacuerdo.

¢ Conoce usted la variedad de productos que tiene la financiera?

En el grafico N° 04 de los 56 clientes que se encuestaron sobre si conocen la variedad de
productos que tiene FINANCIERA CREDISCOTIA, donde el 10.7% esta totalmente en
desacuerdo donde representa 6 clientes, el 21.4% se encuentra en desacuerdo donde
representa 12 clientes, el 32.1 % esta de acuerdo donde representa 18 clientes, el 33.9%
estd totalmente de acuerdo donde representa 19 clientes y el 1.8% ni de acuerdo ni en
desacuerdo donde representa 1 clientes. Pese a ello se concluye que el mayor porcentaje
si estan totalmente de acuerdo de conocer la variedad de productos que ofrece la

financiera.
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Tabla de frecuencia N°5

¢ Sabe usted hacia quienes va dirigido los productos y servicios?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 10 17,9 17,9 17,9
En desacuerdo 14 25,0 25,0 42,9
De acuerdo 18 32,1 32,1 75,0
Totalmente de acuerdo 13 23,2 23,2 98,2
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. 1 1,8 1,8 100,0
Total 56 100,0 100,0

¢ Sabe usted hacia quienes va dirigido los productos y servicios?

20+

15+

10+

Frecuencia

[

T T T T T
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de Ni de acuerdo, ni en
Desacuerdo acuerdo desacuerdo

¢Sabe usted hacia quienes va dirigido los productos y servicios?

En el grafico N° 05 de los 56 clientes que se encuestaron si saben hacia quienes va
dirigido los productos y servidos que brinda la financiera, donde los resultados el 17.9%
estd totalmente en desacuerdo donde representa 10 clientes, el 25.0% se encuentra en
desacuerdo donde representa 14 clientes, el 32.1 % esta de acuerdo donde representa 18
clientes, el 23.2% esta totalmente de acuerdo donde representa 13 clientes y el 1.8% ni de
acuerdo ni en desacuerdo donde representa 1 clientes. Pese a ello se concluye que el
mayor porcentaje si estan de acuerdo y conocen hacia quienes va dirigido los productos

de la financiera.
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Tabla de frecuencia N°6

¢ Sabia usted que la empresa ofrece sus productos a nivel nacional?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 7 12,5 12,5 12,5
En desacuerdo 12 21,4 21,4 33,9
De acuerdo 15 26,8 26,8 60,7
Totalmente de acuerdo 22 39,3 39,3 100,0
Total 56 100,0 100,0

¢ Sabia usted que la empresa ofrece sus productos a nivel nacional?

20+

Frecuencia

T T T T
Totalmertte en En desacuerdo De acuerdo Totaimente de acuerdo
Desacuerdo

¢Sabia usted que la empresa ofrece sus productos a nivel nacional?

En el grafico N° 06 de los 56 clientes que se encuestaron si saben hacia quienes va
dirigido los productos y servicios que brinda la financiera, donde los resultados el
17.9% esta totalmente en desacuerdo donde representa 10 clientes, el 25.0% se
encuentra en desacuerdo donde representa 14 clientes, el 32.1 % esta de acuerdo donde
representa 18 clientes, el 23.2% esta totalmente de acuerdo donde representa 13 dientes
y el 1.8% ni de acuerdo ni en desacuerdo donde representa 1 clientes. Pese a ello se
concluye que el mayor porcentaje si estan de acuerdo y conocen hacia quienes va

dirigido los productos de la financiera.
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Tabla de frecuencia N°7

¢ Sabia usted que la empresa realiza campafias en todo los meses del afio?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en Desacuerdo 10
En desacuerdo 16
De acuerdo 21
Totalmente de acuerdo 8

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. 1

Total 56

17,9
28,6
37,5

14,3

1.8

100,

0

Porcentaje
valido

17,9
28,6
37,5

14,3

1.8

100,0

Porcentaje
acumulado

17,9
46,4
83,9

98,2

100,0

¢ Sabia usted que la empresa realiza campafias en todo los meses del afio?
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¢Sabia usted que la empresa realiza campafas en todo los meses del afio?

En el grafico N° 07 de los 56 clientes que se encuestaron saben si la FINANCIERA
CREDISCOTIA realiza campafias en todo los meses del afio, donde los resultados
arrojan que el 17.9% estd totalmente en desacuerdo donde representa 10 clientes, el
28.6% se encuentra en desacuerdo donde representa 16 clientes, el 37.5% esta de acuerdo
donde representa 21 clientes, el 14.3% esta totalmente de acuerdo donde representa 8
clientes y el 1.8% ni de acuerdo ni en desacuerdo donde representa 1 clientes. Pese a ello
se concluye que el mayor porcentaje si estan de acuerdo y conocen hacia quienes va

dirigido los productos de la financiera.
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Tabla de frecuencia N°8

¢ Le parece muy elevada las tasas de interés que le ofrece la financiera?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 2 12,6 12,6 12,6
En desacuerdo 10 28,6 28,6 46,4
De acuerdo 19 37,5 37,5 83,9
Totalmente de acuerdo 24 14,3 14,3 98,2
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. 1 1,8 1,8 100,0
Total 56 100,0 100,0

¢ Le parece muy elevada las tasas de interés que le ofrece la financiera?
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¢Le parece muy elevada las tasas de interés que le ofrece la financiera?

En el grafico N° 08 de los 56 clientes que se encuestaron saben si la financiera
crediscotia realiza campafias en todo los meses del afio, donde los resultados arrojan que
el 17.9% esta totalmente en desacuerdo donde representa 2 clientes, el 12.6% se
encuentra en desacuerdo donde representa 16 clientes, el 37.5% estd de acuerdo donde
representa 19 clientes, el 20.3% esta totalmente de acuerdo donde representa 8 clientes y
el 1.8% ni de acuerdo ni en desacuerdo donde representa 1 clientes. Pese a ello se
concluye que el mayor porcentaje si estan de acuerdo y conocen hacia quienes va dirigido
los productos de la financiera le parece muy elevada las tasas de interés que le ofrece la
financiera.
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Tabla de frecuencia N°9

¢ Cree usted que los productos que ofrece la empresa son buenos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 22 39,3 39,3 39,3
En desacuerdo 15 26,8 26,8 66,1
De acuerdo 9 16,1 16,1 82,1
Totalmente de acuerdo 9 16,1 16,1 98,2
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. 1 1,8 1,8 100,0
Total 56 100,0 100,0

¢ Cree usted que los productos que ofrece la empresa son buenos?
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¢, Cree usted que los productos que ofrece la empresa son buenos?

En el grafico N° 09, de los 56 clientes que se encuestaron donde apreciamos si los
clientes saben si los productos de la financiera son buenos, donde los resultados arrojan
que el 39.3% esta totalmente en desacuerdo donde representa 22 clientes, el 26.8% se
encuentra en desacuerdo donde representa 15 clientes, el 16.1% estd de acuerdo donde
representa 9 clientes, el 16.1 % esta totalmente de acuerdo donde representa 9 clientes y
el 1.8% ni de acuerdo ni en desacuerdo donde representa 1 clientes. Pese a ello se
concluye que el mayor porcentaje estan en total desacuerdo de que los productos que se

ofrecen sean buenos.
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Tabla de frecuencia N°10

¢ Le parece atractiva la tasa de interés que ofrece la financiera ante la competencia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 14 25,0 25,0 25,0
En desacuerdo 17 30,4 30,4 55,4
De acuerdo 17 30,4 30,4 85,7
Totalmente de acuerdo 7 12,5 12,5 98,2
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. 1 1,8 1,8 100,0
Total 56 100,0 100,0

¢ Le parece atractiva la tasa de interés que ofrece la financiera ante la competencia?
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¢ Le parece atractiva la tasa de interés que ofrece la financiera ante la competencia?
En el grafico N° 10, de los 56 clientes que se encuestaron se observa si les parece
atractivas la tasa de interés que ofrece la financiera, donde los resultados arrojan que el
25.0% esta totalmente en desacuerdo donde representa 14 clientes, el 30.4% se encuentra
en desacuerdo donde representa 17 clientes, el 30.4% esta de acuerdo donde representa
17 clientes, el 12.5% esta totalmente de acuerdo donde representa 17 clientes y el 1.8% ni
de acuerdo ni en desacuerdo donde representa 1 clientes. Pese a ello se concluye que el

mayor porcentaje estan en desacuerdo de que las tasas de la financiera sean atractivas.
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Tabla de frecuencia N°11

¢ Las ofertas que ofrece Crediscotia son buenas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 11 19,6 19,6 19,6
En desacuerdo 14 25,0 25,0 44,6
De acuerdo 16 28,6 28,6 73,2
Totalmente de acuerdo 15 26,8 26,8 100,0
Total 56 100,0 100,0

¢ Las ofertas que ofrece Crediscotia son buenas?
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¢Las ofertas que ofrece Crediscotia son buenas?

En el grafico N° 11, de los 56 clientes que se encuestaron se observa si los clientes les
parece buena las ofertas que ofrece financiera, donde los resultados arrojan que el 19.6%
estd totalmente en desacuerdo donde representa 11 clientes, el 25.0% se encuentra en
desacuerdo donde representa 14 clientes, el 28.6% esta de acuerdo donde representa 16
clientes, el 26.8% esta totalmente de acuerdo donde representa 15 clientes y el 0% ni de
acuerdo ni en desacuerdo donde representa O clientes. Pese a ello se concluye que el

mayor porcentaje estan de acuerdo de que las ofertas sean buenas.
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Tabla de frecuencia N°12

¢ Sabia usted que Crediscotia cuenta con cajeros express a nivel nacional?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 5 8,9 8,9 8,9
En desacuerdo 15 26,8 26,8 35,7
De acuerdo 20 35,7 35,7 71,4
Totalmente de acuerdo 15 26,8 26,8 98,2
Ni de acuerdo, ni en 1
desacuerdo. 1,8 1,8 100,0
Total 56 100,0 100,0

¢ Sabia usted que Crediscotia cuenta con cajeros express a nivel nacional?

Frecuencia

T T T T T
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Desacuerdo acuerdo desacuerdo

¢ Sabia usted que Crediscotia cuenta con cajeros express a nivel nacional?

En el grafico N° 12, de los 56 clientes que se encuestaron se observa silos saben que
crediscotia cuenta con cajeros express a nivel nacional, donde los resultados arrojan que
el 8.5% esta totalmente en desacuerdo donde representa 5 clientes, el 26.8% se encuentra
en desacuerdo donde representa 15 clientes, el 35.7% estd de acuerdo donde representa
20 clientes, el 26.8% esta totalmente de acuerdo donde representa 15 clientes y el 1.8% ni
de acuerdo ni en desacuerdo donde representa 1 clientes. Pese a ello se concluye que el

mayor porcentaje estan de acuerdo de conocer los cajeros express de la financiera.
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Tabla de frecuencia N°13

¢Las tasas de interés de créditos pymes le parece baja?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 18 32,1 32,1 32,1
En desacuerdo 21 37,5 37,5 69,6
De acuerdo 6 10,7 10,7 80,4
Totalmente de acuerdo 11 19,6 19,6 100,0
Total 56 100,0 100,0

¢Las tasas de interés de créditos pymes le parece baja?
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¢Las tasas de interés de créditos pymes le parece baja?

En el grafico N° 13 de los 56 clientes que se encuestaron podemos ver si las tasas de
interés de créditos Mypes les parece bajas, donde los resultados arrojan que el 32.1 %
estd totalmente en desacuerdo donde representa 18 clientes, el 37.5% se encuentra en
desacuerdo donde representa 21 clientes, el 10.7% esta de acuerdo donde representa 6
clientes, el 19.6% esta totalmente de acuerdo donde representa 11 clientes y el 0% ni de
acuerdo ni en desacuerdo donde representa O clientes. Pese a ello se concluye que el
mayor porcentaje se encuentra en desacuerdo de que las tasas de interés sean bajas de la

financiera.

Tabla de frecuencia N°14
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¢Es buena la calidad de servicio que ofrece Crediscotia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 9 16,1 16,1 16,1
En desacuerdo 9 16,1 16,1 321
De acuerdo 18 32,1 32,1 64,3
Totalmente de acuerdo 18 32,1 32,1 96,4
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. 2 3,6 3,6 100,0
Total 56 100,0 100,0

¢Es buena la calidad de servicio que ofrece Crediscotia?
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¢Es buena la calidad de servicio que ofrece Crediscotia?

En el grafico N° 14, de los 56 clientes que se encuestaron se observa si la calidad de
servicio que ofrece crediscotia es buena, donde los resultados arrojan que el 16.1% esta
totalmente en desacuerdo donde representa 9 clientes, el 16.1% se encuentra en
desacuerdo donde representa 9 clientes, el 32.1% estd de acuerdo donde representa 18
clientes, el 32.1% esta totalmente de acuerdo donde representa 18 clientes y el 3.6% ni de
acuerdo ni en desacuerdo donde representa 2 clientes. Pese a ello se concluye que el

mayor porcentaje estan de acuerdo de conocer los cajeros express de la financiera.

Tabla de frecuencia N°15
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¢Los tramites para obtener un crédito microempresa son rapidos?

Frecuencia Porcentaje
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De acuerdo 20
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¢ Los tramites para obtener un crédito microempresa son rapidos?

En el grafico N° 15, de los 56 clientes que se encuestaron se observa si los tramites para
obtener un crédito son rapido para los clientes, donde los resultados arrojan que el 7.1%
estd totalmente en desacuerdo donde representa clientes, el 19.6% se encuentra en
desacuerdo donde representa 11 clientes, el 32.1 % est4 de acuerdo donde representa 18
clientes, el 39.3% esta totalmente de acuerdo donde representa 22 clientes y el 1.8% ni
de acuerdo ni en desacuerdo donde representa 1 clientes. Pese a ello se concluye que el

mayor porcentaje estan de acuerdo de que los tramites para un crédito son rapidos de la

financiera.

Tabla de frecuencia N°16
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¢ Crediscotia ofrece un asesoramiento de alta calidad?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 10 17,9 17,9 17,9
En desacuerdo 7 12,5 12,5 30,4
De acuerdo 14 25,0 25,0 55,4
Totalmente de acuerdo 24 42,9 42,9 98,2
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. 1 1,8 18 100,0
Total 56 100,0 100,0

¢ Crediscotia ofrece un asesoramiento de alta calidad?
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¢ Crediscotia ofrece un asesoramiento de alta calidad?

En el grafico N° 16, de los 56 clientes que se encuestaron se observa si Crediscotia ofrece un
asesoramiento de alta calidad para los clientes , donde los resultados arrojan que el 19.9% esta
totalmente en desacuerdo donde representa 10 clientes, el 12.5% se encuentra en desacuerdo
donde representa 7 clientes, el 25.0% esta de acuerdo donde representa 14 clientes, el 42.9% esta
totalmente de acuerdo donde representa 24 clientes y el 1.8% ni de acuerdo ni en desacuerdo
donde representa 1 clientes. Pese a ello se concluye que el mayor porcentaje estan de acuerdo de

que el asesoramiento es de alta calidad de la financiera.

V. DISCUSION
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De acuerdo con los resultados de la presente investigacion, se llegé a determinar lo

siguiente:

Primera

Se tuvo como objetivo general determinar de qué manera el costo del crédito influye
en la captacion de clientes en la financiera crediscotia, distrito de comas, afio 2013. La
relacion entre el costo del crédito y su influencia en la captacion de clientes del area de
microempresa en la Financiera CREDISCOTIA, comas, 2013. Mediante la Prueba
Alfa de Cronbach se demostro que con un nivel de significancia menor a 0.05, es decir
“por ende, se rechaza la hipotesis nula. Ademas, ambas variables poseen una
correlacion de 0.373; lo cual indica que es una relacién positiva media. Por lo tanto, se
acepta la hipotesis de investigacion indicando que existe relacidn positiva media entre
el costo del crédito y la captacion de clientes del area de microempresa en la Financiera
CREDISCOTIA, comas, 2013, por ende, el objetivo general queda demostrado.

Segun Eugene, F, Houston, J (2005), menciona que los mercados son mas
eficientes, debido a que el precio de dichas acciones muestra toda la informacion que
se requiere, eso refiere a que si cada gestion es realizada de manera correcta todo se
verd reflejado en la rentabilidad de la empresa que viene siendo gestionado, a su vez
también habla de las acciones que se realizan a nivel de produccion o valor de cuota
que tiene y al valorizarse la rentabilidad te das cuenta como se realizo el trabajo

Indica sobre la eficiencia en forma débil; que establece la informacion contenida en
movimientos pasados de precio, se refleja plenamente en los precios actuales del
mercado, por ende, se concluyé que los clientes son de suma importancia para obtener
mayor rentabilidad, las cuales el costo del crédito (interés) influye en y es la razon de

sobrevive la competencia del mercado financiero.

VI. CONCLUSIONES
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En funcidn a los objetivos de este estudio y en concordancia con el analisis y discusion
de los resultados obtenidos y desde el punto de vista Administrativo, con el objeto de

conocer y mejorar las variables que influyen y sefialan las siguientes conclusiones:

a) El objetivo general se logro, ya que se pudo determinar como el costo del crédito
influye en la captacion de clientes en el area de microempresa, mediante las encuestas se
logro saber que si influye el costo en la captacion de clientes, ya que en el cuadro N° 08
los resultados arrojan que el 42.9% estan en desacuerdo que las tasas de interés sean
atractivas ante la competencia. Mediante las gestiones organizadas y estructuradas de la
financiera, ayudara a que la cartera de los clientes aumente, juntamente con la calidad

hacia los clientes.

b) La mejora de tasa de interés ayudaran a que la financiera incremente su cartera de
clientes, por lo cual se obtendra un resultado positivo y esto ayudara a que el cliente se
sienta satisfecho, ya que podemos ver que en
el cuadro N°09 EL 39.9% estan en totalmente en desacuerdo que la financiera ofrezca
buenos productos. Asi poder fidelizar a nuestros
clientes, no solo brindadndoles un buen servicio, sino, buenos productos con tasas

especiales.

c) Se concluye que los productos que se les ofrece a nuestros clientes no se encuentran en
el promedio del mercado financiero, debido
a que sus tasas son elevada y se puede demostrar con la grafica Nro. 13, donde maés del

40% estan en desacuerdo con las tasas que ofrecemos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Después del analisis de los resultados obtenidos, de la discusion de los casos y la

conclusidon de los mismos, se recomienda lo siguiente:

a) La financiera Crediscotia para que pueda obtener mayor captacion de clientes, claro
esta que debera minimizar sus costos, ya que estos se relacionan, sin perder la buena
calidad de atencion al cliente. Por medio de charlas a sus empleados, debido a que

influye mucho las ofertas que ofrecen a sus clientes.

b) Los clientes no estan satisfechos con las tasas que ofrecemos; debido a esa
problemaética Crediscotia deberia ser mas competitivo con sus precios, brindando asi una
alta calidad de asesoramiento personalizado. Y para ello sus trabajadores deben de contar
con la actitud y el compromiso para asumir este reto de cambiar la imagen de
Crediscotia, de ser una financiera con tasas elevadas a pasar a ser una financiera con tasas

muy atractivas.

c) La falta de capacitacion de sus empleados y dificultan el asesoramiento de calidad que
se le debe brindar al cliente, por ello se debe implementar cronogramas de capacitacion
para que todos tengan una sola idea y que la empresa se desarrolle con un rumbo y asi
poder desarrollar la mayor productividad en su produccion, asi generando mayor nimero

de clientes.
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ANEXO D

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Conste por el presente documento, el visto bueno que otorga la encargada del drea de
investigacion de la Escuela Profesional de Administracion-Sede Lima Norte, a la version final de
trabajo de investigacion que presenta la estudiante.

Srta. NATALI PACHAS MIONTES
Trabajo de investigacion titulado:

“EL COSTO DEL CREDITO Y SU INFLUENCIA EN LA CAPTACION DE CLIENTES DEL AREA DE
MICROEMPRESA EN LA “FINANCIERA CREDISCOTIA”, DISTRITO DE COMAS, ANO 2013”

Para obtener el Grado Académico y/o Titulo Profesional de

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA : 05 - 12 - 2013

NOTA O MENCION : 15

Lima,Z‘:/ de mayo del 2019

mv:;ncagén

ADM‘I’:!‘S""}:&ION :]:A///u 4 2477 /
MSc. M A FOX PETRONILA LILIANA

Coordinadora de investigacién de la EP de Administracion
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ANEXO E

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS

UCV AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | Codigo : FO8-PP-PR-02.02

Versién : 09
Univencioap | TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | porie”

Fecha : 23-03-2018
CESAR VALLEJO uUcv Pagina : 1del

Yo NATALI PACHAS MONTES, identificado con DNI N° 46343597, egresada de
la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo,
autorizo (X), No autorizo ( ) la divulgacion y comunicacion pUblica de mi
tfrabajo de investigacion titulado “EL COSTO DEL CREDITO Y SU INFLUENCIA EN LA
CAPTACION DE CLIENTES DEL AREA DE MICROEMPRESA EN LA “FINANCIERA
CREDISCOTIA”, DISTRITO DE COMAS, ANO 2013”; en el Repositorio Institucional de
la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segun lo estipulado en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derechos de Autor, Art. 23y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

—

NATALI PACAAS MONTES

DNI: 46343597
FECHA: 16 de mayo de 2019

Elabord Dlrecszlon 'd’e Revisd Responsable de SGC Aprobd |cerrec_toro§ip de
Investigacion Investigacion
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ANEXO F

CARATULA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“EL COSTO DEL CBEDITO Y SU INFLUENCIA EN LA CAPTACION DE
CLIENTES DEL AREA DE MICROEMPRESA EN LA “FINANCIERA
CREDISCOTIA”, DISTRITO DE COMAS, ANO 2013”

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA

NATALI PACHAS MONTES

ASESOR METODOLOGO
Dr. RODRIGUEZ FIGUEROA, JORGE
ASESOR TEMATICO

Dr. RODRIGUEZ FIGUEROA, JORGE

LINEA DE INVESTIGACION
FINANZAS
LIMA- PERU

2013
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