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Resumen
La presente tesis tuvo como objetivo determinar la relacion entre la Gestion de
Talento Humano y la Gestion de Proceso de Crédito en una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022. Metodolégicamente, el estudio fue de tipo aplicada, de disefio no
experimental, de corte transversal y correlacional. La poblacién y muestra estuvo
conformada por 13 colaboradores de una Financiera en Tumbes, en este caso no
se utilizé ningun tipo de muestreo ya que la poblaciéon fue pequeia. Se utilizdé un
disefio correlacional simple y se emple6 como técnica a la encuesta y como
instrumento al cuestionario. Los resultados obtenidos mostraron que las
dimensiones del talento humano como: conocimiento, actitud y motivaciones se
relacionan positivamente con la gestion de proceso de crédito; mientras que las
dimensiones como: habilidades y capacidades no guardaron relacién con la gestion
de proceso de crédito; asimismo, se evidencid una correlacion entre la gestion del
talento humano y la gestién de proceso de crédito donde el p-valor arrojé 0,031 y
fue menor al 5%y el valor del coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0,599.
Por lo tanto, se concluy6 que la variable gestion del talento humano se relaciona

positivamente con la variable gestion de proceso de crédito.
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Abstract
The objective of this thesis was to determine the relationship between Human Talent
Management and Credit Process Management in a Financial Entity in Tumbes,
2022. Methodologically, the study was applied, non-experimental, cross-sectional
and correlational in design. The population and sample consisted of 13 collaborators
from a Financial Institution in Tumbes, in this case no type of sampling was used
since the population was small. A simple correlational design was used and the
survey was used as a technique and the questionnaire as an instrument. The results
obtained showed that the dimensions of human talent such as: knowledge, attitude
and motivations are positively related to the management of the credit process;
while the dimensions such as: skills and abilities were not related to the
management of the credit process; Likewise, a correlation between human talent
management and credit process management was evidenced where the p-value
was 0.031 and was less than 5% and the value of the Spearman correlation
coefficient was 0.599. Therefore, it was concluded that the human talent
management variable is positively related to the credit process management

variable.

Keywords: credit, financial, human talent
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l. INTRODUCCION

En la actualidad mejorar la productividad es prioridad para las organizaciones,
y contar con el personal idoneo es importante porque permite que la empresa
alcance lo que se ha propuesto. Ademas, contar con una gestion adecuada del
crédito es fundamental para evitar caer en los problemas financieros y sobre todo
permanecer en el mercado. En el contexto internacional, especificamente en los
paises subdesarrollados como es el de Africa en Subsahariana, las empresas
presentan problemas con su talento humano debido a los bajos niveles de
habilidades que estos poseen, esto sucede porque la tasa de alfabetizacién paso
del 57% al 59% entre los afios 2000 y 2012; asimismo, el 28% de asalariados
acceden a trabajos relativamente economicos y lo hacen solo por sobrevivir (Wang
& Cuervo, 2016).

En América Latina, las pequefias y medianas empresas (mypes), se han
convertido en el actor principal del &mbito empresarial; sin embargo, no cuentan
con el debido apoyo que les permita desarrollarse y crecer, como consecuencia de
la escasa informacién financiera que presentan y por la no disposicién de activos
de calidad, jugandoles en contra al momento de evaluar su capacidad de pago.
Esto es el caso de la empresa Fantasia S.A. donde la incobrabilidad de las ventas
pas6 de 0,68% en el 2010 a un 4,35% en el 2013. Por lo tanto, la informacion
financiera es de gran importancia porque permite analizar todo lo que corresponde
a la gestion del crédito, razon por la cual los especialistas la consideran como una

actividad riesgosa (Ludovic et al., 2018).

En el contexto nacional, el 54% de las empresas peruanas no poseen una
adecuada gestion de su talento humano, tanto es asi que las oportunidades son
escasas para el crecimiento personal y profesional del colaborador, no son
capacitados, desconocen los planes estratégicos y la ineficiente comunicacién
entre las areas conlleva a un malestar en los trabajadores (Checa et al., 2020). Por
otro lado, Velorio (2016) encontré que el 27% de las mypes encuestadas en Los
Olivos-Lima indicaron que las instituciones financieras se caracterizaron por
presentar deficiencias en la gestion de créditos; ademas identificé que el riesgo

aumenta por la falta de la tecnologia, ya que la informacion es analizada por la



central de riesgos, el cual no ayuda a identificar los posibles riesgos internos que
se exponen las mypes. Estas empresas no cuentan con una adecuada planificacion

y con un capital suficiente que les permita tener los resultados esperados.

En cuanto a la gestion del talento humano (GTH), un 80% de las micro
empresas no tienen mucho conocimiento de la GTH y tampoco se encuentran
interesadas por ponerlo en practica, mientras que el 90% de las pequefias
empresas si tienen interés en su talento humano; de hecho, para estas empresas
es importante que el personal cuente con todas las capacidades que buscan
(Zayas, 2020). En ese sentido, Anastacio et al. (2020) sostienen que el problema
que enfrentan las empresas es que muchas veces se cae el en error de no escoger
al personal idoneo para el puesto o que no valoran el compromiso de los
colaboradores que dedican dia a dia o incluso la falta de actitudes que tienen los

jefes para el trabajo en equipo.

En el caso de la financiera en Tumbes que se ha seleccionado para la
investigacion en curso, los trabajadores expresan su malestar por la carga
acumulada debido a que no se abastecen para atender todas las actividades asi
realicen horas extras, conllevando a una mala gestion de crédito. Incluso el
personal de atencion al cliente se desatiende por ayudar a los altos funcionarios, y
esto genera malestar en los clientes por la demora en la atencién a sus reclamos o
consultas. En ese sentido, la presente investigacion responde a la siguiente
pregunta: ¢De qué manera la Gestion del Talento Humano se relaciona con la

Gestion de Proceso de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022?

Del mismo modo, la presente investigacion se justificé teGricamente porque
presento las diversas teorias que justificaron las variables y dimensiones, y de una
recopilacion de la informacion mas actual e importante, convirtiéndolo en un estudio
relevante para futuras investigaciones. Desde el punto de vista practico, se justifico
porque se obtuvo la informacién de diversas fuentes que ayuden a un mejor
entendimiento sobre la relacion de GTH y gestion de procesos de crédito
determinando la participacion de cada uno de los colaboradores. Desde el punto de

vista metodoldgico, se justificd porque se construyeron 2 cuestionarios para las



variables de estudio tomando en cuenta las investigaciones realizadas por
Gonzales (2017) y el de Chiavenato (2020). Se validaron previo a su aplicacion y
evaluacion de otros contextos. Finalmente, tuvo una justificacion social porque
busco brindar recomendaciones sobre la GTH y de la gestion del proceso de crédito
para una entidad financiera en Tumbes; ademas, el principal beneficiario fue la
entidad financiera elegida, la cual debe tomar acciones que beneficien a sus
colaboradores y puedan realizar sus actividades de la mejor manera posible
orientados hacia el logro de sus metas.

El objetivo general que encamino el estudio fue determinar la relaciéon entre la
Gestion de Talento Humano y la Gestion de Proceso de Crédito en una Entidad
Financiera en Tumbes, 2022. Los objetivos especificos son los siguientes: i)
identificar la relacion del conocimiento de los colaboradores y la gestion de proceso
de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 ii) identificar la relacion de
las habilidades del personal y la gestién de proceso de crédito en una Entidad
Financiera en Tumbes, 2022 iii) identificar la relacion de la actitud de los
colaboradores y la gestion de proceso de crédito en una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022 iv) identificar la relacion entre las capacidades del personal y la
gestion de proceso de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 y v)
identificar la relacion entre las motivaciones del personal y la gestion de proceso de

crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022.

La hipétesis general es: La Gestién de Talento Humano se relaciona con la
Gestion de Proceso de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022.
mientras que las hipétesis especificas fueron: i) el conocimiento de los
colaboradores se relaciona con la gestion de proceso de crédito en una Entidad
Financiera en Tumbes, 2022 ii) las habilidades del personal se relacionan con la
gestién de proceso de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 iii) la
actitud de los colaboradores se relaciona con la gestion de proceso de crédito en
una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 iv) las capacidades del personal se
relaciona con la gestion de proceso de crédito en una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022 y v) las motivaciones del personal se relaciona con la gestion de
proceso de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022.



Il. MARCO TEORICO

En el contexto nacional, especificamente en Huancayo-Peru destaco el
estudio de Espinoza y Montalvo (2021) quiénes analizaron la gestidn del talento
humano y el desempefio laboral en el personal Administrativo de la Zona
Registral N° VIlI-Sede Huancayo. El estudio se caracterizd por ser basica,
cuantitativo, no experimental, descriptivo, correlacional; la poblacién y muestra
la conformaron 24 colaboradores a los cuales se les aplicd un cuestionario.
Evidenciaron que existe una correlacion positiva entre la GTH y el desempefio
laboral (p=0,000 < 5%; Pearson=0,769). Concluyeron que la relacion entre las

variables de estudio fue positiva y significativa.

En Lima-Peru, Casana (2019) analizé la gestién del talento humano en
la division médico legal. Metodoldgicamente siguié un enfoque cualitativo y se
caracteriz6 por ser un estudio de casos, de analisis e inductivo; la poblacion y
muestra la constituyeron 6 profesionales de la salud y la técnica que empleé fue
la entrevista. Encontré que, en la institucion analizada, el perfil de los candidatos
y el proceso para seleccion del personal no es el correcto, esta deficiencia se
debe porque no se evalla los valores, la ética, las habilidades sociales y
blandas. Por otro lado, el personal no se encuentra capacitado y muchas veces
no cumple el perfil solicitado. Concluyé que la GTH se caracterizd por ser
ineficiente ya que el proceso de la organizacion del personal no es claro, no
existen incentivos monetarios y no monetarios, y no tampoco se han establecido

politicas o estrategias para desarrollar al talento humano.

En Puno-Peru, Coila (2018) analizé la efectividad de la gestion de los
colaboradores en la gestion de morosidad de créditos en las financieras de la
region de Puno. Metodolégicamente, la investigacion fue cuantitativa, no
experimental y transaccional. La poblacion y muestra estuvo formada por 70
colaboradores de las financieras seleccionadas, donde aplicd un cuestionario.
Los principales resultados indicaron que las financieras algunas veces
ascienden a sus trabajadores, este es el caso de la financiera Confianza (29%).
Asimismo, la financiera Crediscotia (41%) y Compartamos (45%) sostuvieron
gue las promociones laborales se dan muy pocas veces. Por el lado de la

gestion de crédito las financieras Confianza (45%), Crediscotia (50%) y



Compartamos (38%) han logrado alcanzar las metas correspondientes al
desembolso de créditos. Finalmente, concluyé que la GTH influye en la gestion
del proceso de crédito (p=0.0832<10%).

En Lima-Peru, Rojas y Vilchez (2018) determinaron la relacién entre la
gestion del talento humano y el desempeiio laboral del personal del PSSCJ.
Metodoldgicamente fue cuantitativo, aplicada, no experimental y de correlacion,
la poblacion y muestra la constituyeron 50 trabajadores, utilizaron las técnicas
como: observacion, entrevista y encuesta. Encontraron que la relacion fue
significativa para la GTH y el desempefio laboral dado que la probabilidad
(p=0,000) fue menor al 5%. Finalmente concluyeron que existe una relacion
significativa entre las variables de estudio.

En Lima-Pera, Gonzales (2017) tuvo como finalidad describir el nivel de
la evaluacion del otorgamiento en los créditos comerciales de la empresa
litografia Manix S.A.C. 2016, Lima. El estudio fue cuantitativo, descriptivo, la
poblaciébn y muestra la conformaron 54 profesionales de la financiera
seleccionada, donde aplicé un cuestionario. Evidencio que el otorgamiento de
créditos alrededor del 51,9% se encontré en un nivel regular y un 16,67% fue
malo. Finalmente concluyé que el otorgamiento de créditos de la empresa

litografia Manix se ubic6 en un nivel regular.

En el contexto internacional encontramos que, en Libano-Arabia, Tlaiss
(2020) busco explorar las filosofias de talento y la practica de la gestién del
talento humano (GTH) en el pais de Libano. Fue un estudio exploratorio con
enfoque cualitativo, aplicé entrevistas al personal encargado del area de
recursos humanos (RRHH) de 4 empresas. Encontré que en las empresas el
talento humano es exclusivo y es desarrollable, pese a los desacuerdos que
pueden tener de forma interna, también percibio diferencias en la GTH. Estas
empresas consideran que el talento humano es importante; sin embargo, no
pueden invertir en la GTH debido a la inestabilidad politica y econémica de su
pais, impidiendo la inversion en capacitacion y desarrollo de talentos. Concluyo,
gue las empresas del Libano presentan dificultades para tener una adecuada

GTH debido a las condiciones econdmicas y politicas que atraviesan.



En Uganda - Africa, Muhunga et al. (2020) determinaron la relacion entre
credito sistemas de gestion y rendimiento financiero de las Cooperativas de
ahorro y crédito (SACCO) en el medio oeste de Uganda. Utilizaron un enfoque
cuantitativo, con un disefio transversal y correlacional; La poblacion y muestra
la conformaron 93 SACCO, los cuales fueron encuestadas. Encontraron que
existe una relacion positiva entre los sistemas de gestion de crédito y el
desempeiio financiero de las SACCO, asimismo no capacitan a su personal
sobre las condiciones y términos crediticias. Concluyeron que las variables se

relacionan positivamente (p=0,000<5%).

En Venezuela, Pérez (2018) busco establecer estrategias para el capital
humano como generador de valor financiero en las Pequefias y Medianas
Empresas (Pymes). El enfoque fue epistemoldgico cuantitativo, de tipo aplicada,
con disefio no experimental; donde la poblacion y muestra fueron 448 empresas
y el instrumento que aplico fue un cuestionario. Encontré que el talento humano
posee un déficit intelectual, razén por la cual se debe reforzar partiendo desde
la educacioén, actitudes proactivas y también reactivas. Asimismo, recalcd que
las empresas si muestran preocupacion por sus colaboradores para ello una
adecuada estrategia conllevaria a reforzar el tema de las habilidades y
capacidades incluso ante nuevos cambios. Concluy6 que para las Pymes es un

reto generar un valor financiero en su talento humano.

En la India, Ashwini y Krishnamurthy (2018) quiénes plantearon como
objetivo determinar el puente entre las Pymes indias y las finanzas industriales.
El estudio se caracteriz6 por ser un estudio cuantitativo y explicativo, la
poblacién la conformaron 46 millones de unidades de negocio y la muestra la
constituyeron 100 millones de trabajadores, utilizaron como instrumento una
guia de analisis documental. Evidenciaron que las pymes de la India no le es
facil acceder a alguna linea de crédito en un banco o en las instituciones
financieras, debiéndose principalmente a la inadecuada gestién en sus finanzas
y la falta de conocimiento bancario. Aun asi, los bancos se ven en la obligacion
de brindar sus servicios de forma prioritaria por las leyes impuestas por el
gobierno, siempre y cuando las Pymes demuestren su solvencia y garanticen el

reembolso sin ningun inconveniente. Concluyeron que la aceptacién de los



bancos a las pymes de la India es demasiado lenta; sin embargo, este tipo de

calificacion crediticia es la mejor opcion para acceder al financiamiento.

En Nigeria, Collins et al. (2018) examinaron el impacto de la gestion del
credito y el desempefio bancario en Nigeria. Siguieron un enfoque cuantitativo,
de corte transversal, la poblacion y muestra la conformaron 66 trabajadores de
11 bancos; asimismo, aplicaron una encuesta. Encontraron deficiencias en la
gestion de crédito, reflejandose en una deficiente evaluacion de crédito, falta de
control de riesgo crediticio y cobranza, el cual terminé afectando el desempefio
bancario. Concluyeron que una adecuada gestion del crédito impacta

positivamente en el desempefio de los bancos de Nigeria.

Por otro lado, se encuentran los diversos postulados teoricos de las dos
variables de estudio, teniendo a la gestion del talento humano (GTH) como
primera variable; en este caso se encuentra el modelo de Zayas de 1996, aqui
resalta la relacion entre la empresa y el colaborador, ya que la considera
fundamental para alcanzar una alta satisfaccién laboral; los aspectos que
intervienen son los psicoldgicos, organizacionales y técnicos (Vera & Blanco,
2019). En este mismo modelo se considera 3 clasificaciones como organizacion,
seleccion y desarrollo personal (Siguenza, 2016). Un segundo modelo es el
propuesto por Hernandez (2016), basado en las competencias que demuestra
el talento humano, el autor se enfoca en identificar las competencias de los
trabajadores, seguir un subsistema de GTH (seleccién, formacién y desarrollo

de competencias) y el desempefio por competencias.

Un tercer modelo de la GTH es el de Hatum, el autor sostiene que la
empresa se basa en una estrategia que tiene que ver con la atraccion, desarrollo
y retencion de los colaboradores talentosos (Hatum, 2011, como se cit6 en Lazo,
2021). Otro de los modelos que destacan es el de Chiavenato (2020), debido
gue toma como prioridad al talento humano y se enfoca en el area de RRHH, ya

gue es el area encargada de los colaboradores de la empresa.

Respecto a los enfoques conceptuales de la variable, se tiene que la

GTH es un proceso que busca desarrollar cualidades competitivas del talento



humano para la implementaciéon de politicas y creacion de una estructura
organizacional favorable, que a su vez se asignen adecuadamente los recursos
con la finalidad de alcanzar el éxito de las estrategias y de la organizacion
(Ramirez et al., 2019). Por su parte Chiavenato (2020) sostiene que la GTH es
un proceso donde se pone en practica las diversas politicas para dirigir a un
grupo de recursos humanos (colaboradores) en funcion al conocimiento,

habilidades, actitudes, capacidades y motivaciones.

Sikora et al. (2016) refieren que una correcta GTH implica aumentar la
productividad y depende de la efectiva gestidn que la empresa tenga respecto
a su talento humano, los cuales tienen que ver con la capacidad intelectual,
relaciones entre sus compafieros, adaptacion a los cambios y conocimiento, de
tal manera que le permita marcar la diferencia de su competencia. Asimismo,
Tafti et al. (2017) sostuvieron que una buena GTH trae resultados positivos en
el desempefio de los colaboradores al reforzar su formacion Ilaboral,
reconocimiento, brindar funciones claras con la finalidad de tener al talento

humano motivado.

Barrios et al. (2020), indican que es importante desarrollar y captar ideas
novedosas en beneficio del colaborador permitiéndole la transformacion y el
cambio. Logrando una mayor interaccion entre las personas, el trabajo y el
contexto de la empresa para la que laboran. Entonces, la GTH implica
comprender e identificar lo que el talento humano necesita para seguir creciendo

y desarrollandose.

En ese sentido, se puede inferir que la GTH es un proceso fundamental
que toda empresa debe manejar y desarrollar de manera cautelosa para
mantener al talento humano (colaborador) motivado y transformado. Implica
realizar cambios en la organizacion y brindar mayor importancia al desarrollo del
potencial talento humano, ya que es el activo mas valioso que una empresa

puede tener.

Del mismo modo, el modelo que se utilizara para la GTH es el de
Chiavenato (2020), difiere de los mencionados por ser el mas actual y porque
se centra en el area de RRHH y especificamente en el talento humano. No solo



se enfoca en las competencias que el colaborador debe tener, sino en lo que
una empresa esta dispuesta a invertir en el crecimiento y desarrollo de sus
trabajadores. Pero sobre todo porque toma como dimensiones al conocimiento,
las habilidades, actitudes, capacidades y motivaciones, las mismas que se

utilizaran en el presente estudio para medir la GTH.

La primera dimension corresponde al conocimiento, segun Chiavenato
(2020) tiene que ver con lo que sabes, con aprender a aprender nuevos
conocimientos, ser constante, ampliarlos, transmitir Io que se ha aprendido y
compartirlo. Siguiendo a Ones et al. (2017) se basa en la forma de organizacion
de aquellos hechos claves, principios e informacion relacionados al campo en
gue el talento se desenvuelve y en la capacidad para la toma de decisiones.

Una segunda dimension son las habilidades, segun Chiavenato (2020)
refieren al uso del conocimiento, cémo el colaborador se desenvuelve en el
trabajo en equipo, ser lider, el uso de la comunicacién y la motivacién en el
desarrollo de sus actividades. De forma especifica, Florida y Mellander (2018)
indican que son capacidades que benefician a los trabajadores y a la empresa
porque logran que esta obtenga ganancias y alcance el éxito. Asimismo, Richa
et al. (2021) sostienen que estas habilidades favorecen a los trabajadores

porque les permite mantener su trabajo.

Respeto a las actitudes, Chiavenato (2020) refiere que tiene que ver con
lo que ha aprendido el colaborador, con lo que trasmite y comparte lo que sabes.
Consecuentemente, Mensah (2019) y Spies et al. (2022) sostienen que son
respuestas que el talento humano enfrenta ante las adversidades, pero también
involucran aspectos psicolégicos que transmiten interés, participacion en una

determinada actividad y que son fundamentales para su desempefio.

Otra de las dimensiones son las capacidades, Chiavenato (2020)
sostiene que tienen que ver con la evaluacion del contexto, la forma de obtener
informacion y datos, la capacidad de negociar y como actla para alcanzar los
resultados. Para Galunic (2020) son fuentes relevantes e influyentes del talento

humano, demostrando ser capaz y competitivo con sus compafieros de trabajo



0 incluso ser sustituto para cualquier campo; por ello es el talento humano

considerado un activo valioso e importante para la empresa.

Y, una ultima dimension y no menos importante es la motivacion,
entendida un medio que induce al compromiso y cumplimiento de objetivos de
la empresa, el esfuerzo y ganas que se le pongan en cada actividad laboral, asi
como la buena actitud (Chiavenato, 2020). En si, esta dimensiéon cumple un
papel muy importante en la vida de cada uno de los colaboradores, pues su
comportamiento depende del tipo de motivacion que le brinda la empresa, si
pase desapercibido es muy probable que las entidades no alcancen el éxito o
fracasen (Calle, 2021)

La segunda variable esta enfocada a la gestion de procesos del crédito,
la teoria que destaca y a su vez se tomd en cuenta para el presente estudio es
la teoria de la asimetria de la informacion, fue propuesta por 3 economistas
como Estiglits (1961), Akerlof (1970) y Gasto (1973); sin embargo, es en el 2001
cuando se formalizé a raiz de los aportes realizados por Akerlof, Spence y
Stiglitz, los cuales fueron galardonados con el premio nobel de economia en el
mismo afio. Esta teoria se caracteriza porque se basa en que el prestamista y
el prestatario manejan la misma informacion, sobre todo la basica, aquella
relacionada a los riesgos y rendimientos potenciales que estan asociados a la
inversion. Esta teoria analiza el riesgo moral (monitorea el comportamiento
empresarial) y la seleccion adversa (cometer errores en la toma de decisiones
respecto a los préstamos otorgados). También tiene que ver con la aplicacion
de las “5c¢cs” tales como: caracter, capacidad, capital, garantia y condiciones
(Olabamiji & Michael, 2018).

Esta teoria se considerd porque resalta la importancia de que prestatario
y el prestamista manejen la misma informacion logrando transparencia y
credibilidad. Pero también, porque la empresa que otorga el crédito evita futuros

problemas, los analiza proyectandose los riesgos a los que se podria enfrentar.

Del mismo modo, se entiende como crédito a la capacidad que tiene una

entidad financiera o banco para brindar préstamos a una persona interesada en
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su adquisicion y comprometiéndola a reembolsar el préstamo mas los intereses
en un futuro; también es considerado como la tarea importante y seria que
posee una entidad bancaria (Hossain, 2020). Mientras que la gestién de crédito
consiste en que una determinada entidad gestiona el proceso que va desde el
acceso hasta la cancelacion del crédito o el préstamo (Garcia et al., 2020). En
esa misma linea, Hossain (2020) la conceptualiza como un proceso confiable
de que el crédito que se otorga a un cliente es recuperable en un futuro y la
persona que se encarga de mantener este proceso por lo general es el gerente.

Mafumbo (2020) indica que la gestion de crédito involucra todas las
actividades destinadas a garantizar que los clientes paguen sus deudas y
cumplan con lo estipulado en el contrato. Asimismo, contar con una adecuada
gestion de crédito ayuda a tener una buena posicion en el mercado y sobre todo
que la empresa tenga liquidez. Akoglu (2018) sostiene que el proceso para
asignar un crédito es evaluado por medios de aplicaciones que han sido creadas
por los bancos, este proceso sigue cuatro fundamentales pasos: el primero de
ellos es la funcion del marketing y la recopilaciéon de datos; el segundo es el
proceso de inteligencia; el tercero es la funcién de andlisis financiero y el cuarto

la asignacion del crédito.

Salman (2019) afirma que la gestibn de crédito realiza muchas
actividades cuando se maneja varias ventas a créditos, ya que esta accion
puede generar pérdida a la institucion bancaria en términos de gestion del
capital de trabajo y solvencia en el largo plazo. Por lo tanto, sostiene que una
buena politica de gestidén de crédito implica identificar las sefiales de alerta tales
como: alcanzar el limite de sobregiro, la entidad debe realizar politicas de
gestién de activos y créditos; lista extendida de deudores por antigliedad, se
debe evaluar los métodos de cobros; los buenos pagadores se ralentizan, aqui
se debe evaluar el sistema de cobro, ya que puede ser lento para los clientes
gue pagan a tiempo sus cuotas; calidad de las quejas, se debe tener cuidado
con el sistema, este puede ser ineficiente dando la oportunidad a los clientes de

realizar consultas falsas a fin de adquirir un crédito.

Otras de las sefiales de alerta son las excusas administrativas, esto se

debe porque el sistema es ineficiente donde el cliente puede aprovecharse
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facilmente; insolvencias de los clientes, es de vital importancia que la entidad
cuente con un seguro de crédito o contar con una adecuada evaluacion interna
del riesgo de crédito. Paradas del proveedor, esto sucede cuando el proveedor
se percata de que la empresa ha excedido el historial crediticio; calificaciones
crediticia y rumores del mercado, al presentarse este tipo de situacion la
consecuencia es que se tiene dificultades para atraer nuevos clientes; y por
ultimo se encuentran la baja moral del personal, esto sucede porque el negocio
demuestra los signos de angustia y hace que se pierda parte del personal
(Salman, 2019).

En consecuencia, se puede decir que la gestion de procesos de crédito,
es un proceso minucioso que se realiza desde el dia en que se inicia con la
venta a crédito hasta la finalizacién de la misma, asegurandose de que el cliente

cumpla con lo que se estipula en el contrato.

Para dimensionar la segunda variable, se enfocé en lo establecido por
Gonzales (2017), siendo estas: la informacién, riesgo crediticio, limitacion del
crédito, organizacion del crédito y la cobranza. En el caso de la informacion,
consiste en que la persona encargada de la evaluacion de los créditos tiene que
estar en la capacidad de estudiar, analizar y evaluar al cliente, mientras mas
sélida sea la informacién proporcionada por el potencial cliente mas oportunidad

tendra de obtener una linea de crédito.

En el caso de la dimension del riesgo crediticio, sostiene que es un tipo
de riesgo muy conocido y comun tanto en empresas financieras como en
aguellas que no lo son y es generado por la falta de conocimiento sobre los
créditos (Gonzales, 2017). Segun Mahmud (2020) este riesgo se produce
cuando el prestatario (deudor) no logra cumplir el acuerdo (devolucion del
préstamo) que tuvo con el prestamista. En el caso de las instituciones bancarias
cuando los clientes se retrasan en los pagos o incluso no llegan a realizarlos,
esto hace que los flujos de efectivo sean vean comprometidos y terminan
afectando la liquidez del banco. Para evitar este tipo de inconvenientes el banco

debe aplicar un principio de solidez crediticia.
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La limitacion del crédito, se basa en el establecimiento de un
determinado importe a la hora de entregarle un crédito al cliente (previa
evaluacion), convirtiéndose en una deuda total (Gonzales, 2017). Para Shema
(2021) es una de estrategias que las empresas financieras lo utilizan para evitar
gue el endeudamiento y gasto se eleven. Incluso otorgando créditos pequefios,
las instituciones estan corriendo el riesgo de que el cliente incumpla con sus

obligaciones (Shema, 2021).

Y, la tltima dimension es la organizacion del crédito y la cobranza, donde
Gonzales (2017) enfatiza que es importante contar con idoneas politicas,
procedimientos, normas, formas de cobro e incluso estar evaluando las mejoras

para su implementacion.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo

La presente investigacion siguié el tipo aplicada porque buscé encontrar
una solucion a un problema identificado en una financiera de Tumbes en
el afio 2022. En palabras de Naupas et al., (2018) este tipo de estudios
tienen como finalidad brindar alternativas de solucién o buscar soluciones
a un problema especifico valiéndose de los estudios de tipo basicos para

la formulacién del problema e hipotesis.

Disefio

El disefio fue no experimental - transversal — correlacional. No
experimental porque las variables establecidas en este estudio no
siguieron ningun proceso de tratamiento, ya que se tomaron en su
contexto natural. Fue transversal porque el estudio se llevd a cabo en un
momento dado, es decir en el afio 2022, tiempo en que fueron analizadas
las variables de estudio. Finalmente, adopté un disefio correlacional
simple porque tiene como fin determinar la relacion entre las variables de

estudio (Naupas et al., 2018), el mismo que adoptd la siguiente

estructura:
Vy
M r
v,
Donde:

M: Trabajadores de una financiera en Tumbes
V;: Gestién del Talento Humano
V,: Gestion de Proceso de Crédito

r: Relacion entre V; y V,
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3.2.

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion del Talento Humano

Se conceptualiza como un proceso donde se pone en practica las
diversas politicas para dirigir a un grupo de recursos humanos
(colaboradores) en funcion al conocimiento, habilidades, actitudes,

capacidades y motivaciones (Chiavenato, 2020).

Respecto a la definicién operacional, la Gestion del Talento Humano se
evalu6 mediante las siguientes dimensiones: el conocimiento, las
habilidades, actitudes, capacidades y motivaciones para el cual se hara

uso de un cuestionario. La escala de medicién fue ordinal.

Variable 2: Gestién de Proceso de Crédito

Consiste en que una determinada entidad gestiona el proceso que va
desde el acceso hasta la cancelacion del crédito o el préstamo (Garcia
et al., 2020).

En cuanto a la definicion operacional, la gestién de proceso de crédito se
evalué mediante de las siguientes dimensiones: la informacion, el riesgo
crediticio, la limitacion del crédito, y la organizacion del crédito y la
cobranza mediante el cuestionario siguiendo una escala de medicion

ordinal.

Por otro lado, en el anexo 2 se encuentra la matriz de operacionalizacion
donde se describe con mayor detalle la forma en que se midi6 cada
variable de estudio.
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3.3.

Poblaciéon (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

Poblacion

La poblacibn es entendida como el conjunto de sujetos con
caracteristicas en comun (Arias & Covinos, 2021). Para efectos de la
presente investigacion estuvo conformada por todo el personal, es decir

por 13 colaboradores. Ademas, tiene la caracteristica ser una poblacion

pequefia.
Tabla 1
Numero de trabajadores por area de una financiera en Tumbes
Area N°
- Gerente 01
- Jefe de zona 01
- Jefa de operaciones 01
- Funcionarios de consumo 03
- Funcionario de consumo volante 01
- Representante de servicios 03

- Funcionario de negocios y servicios 02
- Coordinador de venta 01
Total 13

Fuente: N° de colaboradores de la entidad financiera

Los criterios de seleccion fueron los siguientes: en el caso de los de
inclusiébn se encuentran aquellos trabajadores que estén laborando
actualmente y opten por participar en el estudio de forma voluntaria. Del
mismo modo, se excluye aquellos trabajadores que hayan perdido el

vinculo laboral.

Muestra

Por ser una poblacion pequefia, la muestra la conformaron la totalidad de
los trabajadores de la entidad financiera en estudio; es decir, 13. En
palabras de Conejero (2020), la muestra es definida como aquel grupo

de estudio que abarca de un sujeto a mas.
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3.4.

Muestreo

Para efectos del presente estudio no se utilizd ningun tipo de muestreo
ya que la poblacién se caracterizé por ser pequefia, la misma que
constituyeron la muestra (13).

Unidad de analisis
La unidad de andlisis para el presente estudio fue el trabajador de una
entidad financiera en Tumbes correspondiente al afio 2022.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas

La encuesta, segun Feria et al. (2020) es una técnica muy utilizada en
las ciencias sociales y a su vez fundamental porque permite recopilar
informacion. En otras palabras, en la presente investigacion, la encuesta
se aplicara a los trabajadores de una entidad financiera de Tumbes. Es

decir, se encuestaran a 13 colaboradores de la financiera seleccionada.
Instrumentos

El cuestionario, para Feria et al. (2020) es un instrumento de la encuesta
y esta conformado por un conjunto de preguntas cerradas. Para efectos
de la presente investigacion se elaboraron dos cuestionarios (anexo 3).
El primero de ellos corresponde a la primera variable, el cual estuvo
conformado por 17 items, y el segundo cuestionario estuvo enfocado a
la segunda variable conformado por 16 items. Ambos cuestionarios
siguieron una escala de Likert que va desde siempre (5), casi siempre,

(4) a veces (3), casi hunca (2) y nunca (1).
Validez

Siguiendo a Villasis et al. (2018) sostienen que la validez consiste en una
evaluacion minuciosa considerando el contenido y construccion del
instrumento, los cuales deben guardar relaciéon con las variables de
estudio, esta evaluacion lo realiza personas especializadas y son ellas

las que se encargan de definir si esta apto para aplicarlo o no. Bajo esta
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3.5.

3.6.

definicion, los dos instrumentos construidos en el presente estudio fueron
validados por especialistas en el tema abordado (anexo 5) y fueron ellos

quienes determinaron que estan listos para su aplicacion.
Confiabilidad

Segun Castillo et al. (2018) para medir la confiabilidad de un cuestionario
se hace uso de la prueba estadistica del alfa de Cronbach, si el resultado
es mayor a 0.7 el instrumento es confiable, mientras mas se acercaa 1.0
este tendra una alta probabilidad de ser confiable. Por lo tanto, para
calcular el alfa de Cronbach, el instrumento fue aplicado a una muestra
piloto que lo constituyeron 12 colaboradores de otra financiera (ver anexo
6), la cual la conformaran trabajadores de otra financiera. La informacién
gue se recopild se proceso en el programa IBM SPSS 26.0 y se calculé
el alfa de Cronbach, siendo 0.897 para la gestién de talento humano y
0.803 para la gestion de procesos de crédito (ver anexo 7).

Procedimientos

El procedimiento que sigui6 este estudio fue el siguiente: se elaboraron
dos instrumentos, uno para cada variable de estudio, estos fueron
validados por los expertos. Se aplic6 una muestra piloto para determinar
la confiabilidad del instrumento, una vez validado se obtuvo su
confiabilidad, posterior a ello, se procedi6 encuestar a la muestra
seleccionada. Previo a su aplicacion se explico de forma detallada y se
utilizé un lenguaje sencillo para su comprension. El instrumento se aplico
presencialmente. Posterior a ello, los resultados seran procesados en el
programa SPSS v22, luego se analizaron, se discutieron y se formularon

las conclusiones y recomendaciones.

Método de analisis de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se hizo uso de la
estadistica descriptiva e inferencial donde permitié analizar y describir la
informacion recaba del instrumento de medicion, que sera plasmada en
tablas de frecuencia para mayor entendimiento y analisis. La estadistica

inferencial permitio contrastar las hipotesis de investigacion haciendo uso
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3.7.

del coeficiente de correlacion de Spearman, el mismo que fue

seleccionado estadisticamente (anexo 10).

Aspectos éticos

La presente investigacion consider6 a los siguientes aspectos éticos: la
autonomia debida que el investigador realiz6 todo el procedimiento
necesario para que los participantes tomen una decision y por voluntad
propia formen parte del estudio. La confiabilidad, en este caso el
investigador no tomo los datos personales de los participantes que
conformaron su muestra de estudio al momento de aplicar los

cuestionarios.

La beneficencia, en este caso es el investigador quien busco el bienestar
de los patrticipantes de su estudio, aqui evita que estos se expongan a
cualquier accion donde se perjudiquen. Otro de los aspectos éticos que
se consideraron fue la no maleficencia, aqui el investigador trato en lo
posible de que el participante no se sienta incomodo, ya sea en el ambito
personal como profesional. Finalmente, se respet6 la propiedad

intelectual, esto implica seguir el estilo Apa en su séptima version.
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V. RESULTADOS

Descripcién de los objetivos
Objetivo general: determinar la relacion entre la Gestion de Talento Humano y la

Gestion de Proceso de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022.

Tabla 2
Relacion entre la Gestion de Talento Humano y la Gestion de Proceso de
Credito

Gestion de proceso de

créditos
Regular Deficiente Total

Gestién del Talento Regular  Recuento 2 1 3
Humano % del total 15,4% 7, 7% 23,1%

Deficiente Recuento 2 8 10
% del total 15,4% 61,5% 76,9%

Total Recuento 4 9 13
% del total 30,8% 69,2% 100,0%

Fuente: Obtenido de la aplicacién del cuestionario a los trabajadores

Interpretacion:

La Tabla 2, se observa que, de 8 encuestados en una financiera de
Tumbes, el cual representan el 61,5% indicaron que la gestion de proceso de
crédito y gestion del talento humano se ubican en un nivel deficiente, otros 2
trabajadores que constituyeron el 15,4% sostuvieron que las variables
mencionadas se ubican en un nivel regular. Asimismo, un colaborador (7,7%)
indicé que ante una GTH regular la gestion de proceso de crédito es deficiente.
En ese sentido, se sumaron 2 encuestados quienes representaron el 15,4% e
indicaron que la gestion del talento humano es deficiente mientras que la gestion

de proceso de créditos es regular.
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Objetivo especifico 1: identificar la relacién del conocimiento de los colaboradores

y la gestidon de proceso de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022.

Tabla 3

Relacion entre el conocimiento y la Gestion de Proceso de Crédito

Gestién de proceso de

crédito
Regular Deficiente Total

Conocimiento Regular  Recuento 3 5 8
% del total 23,1% 38,5% 61,5%

Deficiente Recuento 1 4 5
% del total 7,7% 30,8% 38,5%

Total Recuento 4 9 13
% del total 30,8% 69,2% 100,0%

Fuente: Obtenido de la aplicacién del cuestionario a los trabajadores

Interpretacion:

La Tabla 3, se muestra que el 23,1% de los encuestados indicaron que
la dimensién conocimiento de la gestion del talento humano y la gestion de
proceso de crédito se ubican en un nivel regular, también se evidencia que el
30,8% de los trabajadores afirmaron que entre las dos variables analizadas el
nivel es deficiente. Por otro lado, se encontré que el 38,5% de los encuestados
indicaron que su conocimiento es regular por lo que la gestién de proceso de
crédito se ubica en un nivel deficiente. Del mismo modo un 7,7% sostuvo que el
conocimiento es deficiente, mientras que la gestién de proceso de crédito es

regular.
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Objetivo especifico 2: identificar la relacion de las habilidades del personal y la

gestion de proceso de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

Tabla 4

Relacion entre las habilidades del personal y la gestién de Proceso de Crédito

Gestién de proceso de

crédito
Regular Deficiente Total

Habilidades Regular  Recuento 0 1 1
% del total 0,0% 7,7% 7,7%

Deficiente Recuento 4 8 12

% del total 30,8% 61,5% 92,3%

Total Recuento 4 9 13
% del total 30,8% 69,2% 100,0%

Fuente: Obtenido de la aplicacién del cuestionario a los trabajadores

Interpretacion:

La Tabla 4, se muestra que el 61,5% de los encuestados en una
financiera en Tumbes sostuvieron que tanto la variable gestién de proceso de
crédito y la dimension habilidades de la variable GTH se ubican en el nivel
deficiente. Un 30,8% sostuvo que las habilidades que posee el personal son
deficientes y que la gestién de proceso de crédito es regular, y solo un 7,7%
indicaron que las habilidades de los empleados son regulares y que la gestién
de proceso de crédito es deficiente.
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Objetivo especifico 3: identificar la relacion de la actitud de los colaboradores y

la gestion de proceso de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

Tabla b

Relacion entre la actitud del personal y la gestion de Proceso de Crédito

Gestiodn de proceso de

crédito
Regular Deficiente Total

Actitud Regular  Recuento 2 2 4
% del total 15,4% 154%  30,8%

Deficiente Recuento 2 7 9

% del total 15,4% 53,8% 69,2%

Total Recuento 4 9 13
% del total 30,8% 69,2% 100,0%

Fuente: Obtenido de la aplicacién del cuestionario a los trabajadores

Interpretacion:

La Tabla 5, se observa que el 53,8% calificaron a las actitudes de los
trabajadores y a la gestion de proceso de crédito como deficiente; un 15,4%
indicaron que estas variables se ubican en un nivel regular. Pero hubo un 15,4%
donde sostuvieron que las actitudes de los colaboradores son deficientes y que

la gestion de proceso de crédito es regular y viceversa.
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Objetivo especifico 4: identificar la relacion entre las capacidades del personal y

la gestion de proceso de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

Tabla 6

Relacion entre las capacidades del personal y la gestion de Proceso de Crédito

Gestiodn de proceso de

crédito
Regular Deficiente Total

Capacidades Regular  Recuento 1 2 3
% del total 7,7% 15,4% 23,1%

Deficiente Recuento 3 7 10

% del total 23,1% 53,8% 76,9%

Total Recuento 4 9 13
% del total 30,8% 69,2% 100,0%

Fuente: Obtenido de la aplicacién del cuestionario a los trabajadores

Interpretacion:

La Tabla 6, se muestra que el 53,8% de los encuestados sostuvieron
gue las capacidades de los trabajadores son deficientes y lo mismo sucede con
la gestion de procesos de crédito. Un 7,7% indicadores que estas capacidades
al igual que la gestién de proceso de crédito son regulares. Por otro lado, un
23,1% indicé que las capacidades son deficientes y la gestién de proceso de
crédito es regular; asimismo, el 15,4% afirm6 que estas capacidades de los

trabajadores son regulares y que la gestion de proceso de crédito es deficiente.
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Objetivo especifico 5: identificar la relacion entre las motivaciones del personal y

la gestion de proceso de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022.

Tabla 7
Relacion entre las motivaciones del personal y la gestion de Proceso de Crédito

Gestién de proceso de

crédito
Regular Deficiente Total

Motivaciones Regular  Recuento 2 2 4
% del total 15,4% 154%  30,8%

Deficiente Recuento 2 7 9

% del total 15,4% 53,8% 69,2%

Total Recuento 4 9 13
% del total 30,8% 69,2% 100,0%

Fuente: Obtenido de la aplicacién del cuestionario a los trabajadores

Interpretacion:

La Tabla 7, se muestra que el 53,8% afirmaron que las motivaciones y
la gestidn de proceso de crédito son deficientes y solo un 15,4% sostuvieron
gue el nivel fue regular. Este mismo porcentaje sostuvo que las motivaciones de
los trabajadores son regulares y que la gestiébn de proceso de créditos es

deficiente.
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Contraste de las hipotesis

Consecuentemente se realizd6 el contraste de

las hipdtesis de

investigacion planteadas en el presente estudio. Asimismo, para determinar el

nivel de intensidad de la correlacién, se apoy6 en la escala valorativa del

coeficiente de rho de Spearman propuesto por Hernandez et al. (2014) tal como

se muestra en la tabla 8.

Tabla 8

Escala valorativa de correlaciéon

Valor Relacion
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
075 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media

-0.25 Correlacion negativa débil

-0.10 Correlacion negativa muy debil
0.00 Mo existe correlacion alguna entre las variables
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil

+0.50 Correlacion positiva media

+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez et al., (2014, p.305)

26



Hipotesis general:

Ho: La Gestiéon de Talento Humano no se relaciona con la Gestién de

Proceso de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022.

Hi1: La Gestion de Talento Humano se relaciona con la Gestion de Proceso

de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022.

Tabla 9
La Gestion del Talento Humano y su relacion con la Gestidén de Proceso de
crédito
Gestion del Gestion de
Talento proceso de
Humano crédito
Rho de Gestion del Coef|C|e.n,te de 1,000 599"
Spearma Talento correlacion
n Humano Sig. (bilateral) . ,031
N 13 13
Gestion de Coef|C|e.n,te de 599° 1,000
proceso de correlacion
crédito Sig. (bilateral) ,031 .
N 13 13

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Obtenido de la aplicacién del cuestionario a los trabajadores

Interpretacion:

En la Tabla 9, se puede observar que el p-valor es de 0,031 y es menor

al 5% de significancia estadistica, o que permiti6 aceptar la hipotesis de

investigacion (H1); es decir, que la gestion del talento humano se relaciona con

la gestion de proceso de crédito. Esta relacion se demostr6 mediante el

resultado que arrojo el Rho de Spearman de un 0,599, indicando que existe una

relacion positiva media entre sus variables tal como lo sefiala Hernandez et al.

(2014) en su escala de valoracion.
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Hipotesis especifica 1

Ho: El conocimiento de los colaboradores no se relaciona con la gestion de
proceso de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022.

H1i: El conocimiento de los colaboradores se relaciona con la gestion de
proceso de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022.

Tabla 10
El conocimiento y su relacién con la Gestion de Proceso de crédito

Gestidn de proceso

Conocimiento de crédito

Rho de Conocimiento Coeﬂuente de 1,000 785"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,001

N 13 13

Gestion de Coef|C|e.n,te de 785" 1,000
proceso de correlacion

crédito Sig. (bilateral) ,001 :

N 13 13

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Obtenido de la aplicacién del cuestionario a los trabajadores

Interpretacion:

En la Tabla 10, se muestra un p-valor de 0,001 menor al 5% de
estadistica significativa, permitiendo aceptar la hipétesis de investigacion (H1);
es decir, que el conocimiento se relaciona con la gestion de proceso de crédito.
Ademas, su relacién es positiva considerable (Hernandez et al., 2014) ya que el
Rho de Spearman fue de 0,785.
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Hipotesis especifica 2

Ho: las habilidades del personal no se relacionan con la gestion de proceso
de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

Ha: las habilidades del personal se relacionan con la gestién de proceso de
crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

Tabla 11
Las habilidades del personal y su relacion con la gestion de proceso de crédito

Gestion de proceso

Habilidades de crédito

Rho de Habilidades Coef|C|e.n,te de 1,000 308
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,178

N 13 13

Gestion de Coef|C|e.n,te de 308 1,000
proceso de correlacion

crédito Sig. (bilateral) ,178 .

N 13 13

Fuente: Obtenido de la aplicacién del cuestionario a los trabajadores

Interpretacion:

En la Tabla 11, se muestra que el p-valor es de 0,398 mayor al 5% de
significancia estadistica, lo cual permitié rechazar la H1 y aceptar la hipotesis
nula (HO). En otras palabras, las habilidades que tiene el personal no se
relacionan con la forma en que se gestiona el proceso de crédito.
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Hipotesis especifica 3

Ho: la actitud de los colaboradores no se relaciona con la gestion de proceso
de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

H1: la actitud de los colaboradores se relaciona con la gestion de proceso de

crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

Tabla 12
La actitud de los colaboradores y su relacion con la gestion de proceso de
crédito

Gestién de proceso de

Actitud crédito
Rho de Actitud Coeficiente de
u clen 1,000 751"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,003
N 13 13
Gestion de Coeficiente de I
- L , 751 1,000
proceso de crédito correlacion
Sig. (bilateral) ,003 .
N 13 13

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Obtenido de la aplicacién del cuestionario a los trabajadores

Interpretacion:

En la Tabla 12, se observa que el p-valor es de 0,003 menor al 5% de
significancia estadistica, lo que permitié aceptar H1; es decir que la actitud se
relaciona con la gestion de proceso de crédito. Adicionalmente se observa que
existe una relacion positiva considerable (Hernandez et al., 2014), pues el Rho

de Spearman fue de 0,751.
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Hipotesis especifica 4

Ho: las capacidades del personal no se relacionan con la gestion de proceso
de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

Hi: las capacidades del personal se relacionan con la gestion de proceso de
crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

Tabla 13

Las capacidades del personal y su relacion con la gestion de proceso de
crédito

Gestién de
Capacidades proceso de crédito
Rho de Capacidades Coeficiente de
paci cien 1,000 287
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,343
N 13 13
Gestién de Coeficiente de
L, ,287 1,000
proceso de correlacion
crédito Sig. (bilateral) ,343 .
N 13 13

Fuente: Obtenido de la aplicacién del cuestionario a los trabajadores

Interpretacion:

En la Tabla 13, se observa que el p-valor es de 0,343 el cual es mayor
al 5% de significancia estadistica, lo que demuestra que la hipotesis alterna (H1)
se rechaza y se acepte la hipétesis nula (HO). Esto quiere decir, que las
capacidades de los trabajadores no se relacionan con la gestion de proceso de
crédito.
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Hipotesis especifica

Ho: las motivaciones del personal no se relacionan con la gestion de proceso

de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

Hi: las motivaciones del personal se relacionan con la gestion de proceso de

crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

Tabla 14
Las motivaciones del personal y su relacién con la gestion de proceso de
crédito
Gestion de
Motivacione proceso de
S crédito
Rho de Motivaciones Coef|C|e.n,te de 1,000 256
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,049
N 13 13
Gestién de Coeficiente de
- ,256 1,000
proceso de correlacion
créditos Sig. (bilateral) ,049 :
N 13 13

Fuente: Obtenido de la aplicacién del cuestionario a los trabajadores

En la Tabla 14, se observa que el p-valor es 0,049 el cual es menor al

5% de significancia estadistica, lo que demuestra que la hipétesis especifica 5
de investigacion (H1) sea aceptada. Esto quiere decir, que las motivaciones del
personal se relacionan con la gestion de proceso de crédito. Esta relacion fue
positiva débil (Hernandez et al., 2014), ya que el Rho de Spearman arroj6é un
valor de 0,256.
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V.  DISCUSION

En este capitulo, se muestra la discusion de los hallazgos mas
importantes de la investigacion, los cuales se contrastan con aquellos que se
muestran en los antecedentes y con la teoria expuesta en el capitulo

correspondiente.

En ese sentido, el objetivo general buscé determinar la relaciéon entre la
Gestion de Talento Humano y la Gestién de Proceso de Crédito en una Entidad
Financiera en Tumbes, 2022, encontrando que la gestion del talento humano y
la gestidn de proceso de crédito es deficiente (61,5%) y entre las dos variables
analizadas existe una relacién positiva media, esto como consecuencia de
haber obtenido un p-valor menor al 5% de significancia estadistica y un Rho de
Spearrman de 0,599. Esto quiere decir, que en efecto la financiera analizada se
caracteriza por poseer un grave problema respecto de las variables estudiadas,
ya que se evidencié que existe una inadecuada gestion de su talento humano,

el cual repercute en la gestion de proceso de crédito.

En esa linea, los resultados descritos anteriormente, guardan relacion
con la investigacion de Coila (2018) donde determind que las financieras por lo
general presentan dificultades en el proceso de la gestion crediticia, el mismo
que viene desencadenado por una inadecuada gestién del personal, razén por
la cual le conllevé a demostrar que hay una relacion positiva entre las variables
antes mencionadas (p=0.0832<10%). Del mismo modo, Espinoza y Montalvo
(2021) también se sumaron al encontrar que la gestion del talento humano se
relaciona con el desempefio de los colaboradores (p=0,000 < 5%;
Pearson=0,769).

Por otro lado, se resaltan los aportes de Barrios et al. (2020) al sostener
que es importante brindar el debido interés al personal de trabajo, pues su
crecimiento y desarrollo personal repercute en el desarrollo de sus actividades
laborales. Tal como lo sostuvieron Sikora et al. (2016) una correcta GTH trae
buenos resultados, si no se gestiona correctamente no se logran alcanzar los
objetivos institucionales. A lo que Chiavenato (2020) enfatiz0 que esta GTH
implica que la empresa ponga en practica el mejoramiento y reforzamiento en

el aspecto cognitivo, habilidades, actitudes, capacidades y motivaciones.
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También se sumaron los aportes de Garcia et al. (2020) cuando enfatizaron que
la gestion de proceso de crédito abarca desde el momento en que se le brinda
el acceso al cliente sobre determinado préstamo hasta el momento en que

termina de cancelarlo.

Como primer objetivo especifico fue identificar la relacion del
conocimiento de los colaboradores y la gestion de proceso de crédito en una
Entidad Financiera en Tumbes, 2022, aqui se encontré que el 38,5% de los
trabajadores calificaron que su conocimiento es regular y como consecuencia la
gestion de proceso de crédito se ubicé en un nivel deficiente. Por otro lado, los
resultados indicaron que las variables se relacionan entre si (p=0,001<5%), y su
relacion fue positiva considerable (Rho de Spearman= 0,785). Por lo tanto, se
demostré que los trabajadores de la financiera no poseen los conocimientos
adecuados y necesarios sobre los procesos crediticios, conllevando a una serie
de problemas al momento de tomar decisiones o brindar las soluciones
respectivas. Una de las razones posibles se encuentra la falta de capacitacion
del personal de trabajo o la implementacidn de estrategias que permitan mejorar

la gestion de proceso crédito.

Los hallazgos mencionados lineas arriba, se acercan a los encontrados
por Pérez (2018) cuando pudo identificar que los trabajadores se caracterizaron
por tener un coeficiente intelectual deficiente, donde las empresas en su actuar
se sintieron preocupadas para manejar tal situacion, de hecho, para las pymes
es todo un reto ya que deben generar el valor financiero para que puedan
capacitarlos. Otro de los estudios con el cual los resultados guardaron relacion
fue con el Ashwini y Krishnamurthy (2018) donde evidenciaron que los
trabajadores no poseian conocimientos bancarios y esto terminé afectando el
proceso de gestion crediticia, pues su gestion fue ineficiente. En ese sentido,
Chiavenato (2020) recalco la importancia de estar constantemente actualizando
los conocimientos del sector en que cada individuo se desenvuelve, pues
sostuvo que no es suficiente quedarse con los conocimientos previos o0 basicos,
ya que con ellos posiblemente no se logren los resultados que el area o la
empresa se ha propuesto alcanzar. También se sumaron los aportes de Salman

(2019) al afirmar que los encargados de gestionar los créditos tienen que estar
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atentos ante cualquier sefial, para ello las personas deben conocer y analizar la

situacion por la que esta atravesando la entidad financiera.

Un segundo objetivo especifico que encaminé esta investigacion fue
identificar la relacion de las habilidades del personal y la gestion de proceso de
crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022, encontrandose que un
61,5% del personal encuestado sostuvieron que las variables se ubican en un
nivel deficiente, asimismo no se relacionaron significativamente (p=0,178>5%),
esto permitio indicar que estas variables no guardan relacion. En otras palabras,
las habilidades que han desarrollado los trabajadores a lo largo de su vida son
indiferentes en la gestion de proceso de crédito o entendido de otra forma que
estas habilidades no son tan importantes al momento de llevar cabo sus
actividades labores, razon por la cual el jefe del area de RRHH como el jefe de

agencia no le han brindado el debido interés.

Contrastando los resultados antes mencionados no se acercan a lo que
encontré Casana (2019) dado que evidencio que los trabajadores no desarrollan
sus habilidades sociales y blandas, y al no hacerlo terminan afectando la
realizacion de sus actividades laborales, pues estas cumplen un papel muy
importante al momento de desarrollar cualquier tipo de actividad, ya sea en lo
personal u laboral. A lo que se sumaron los aportes teodricos de Chiavenato
(2020) al enfatizar que el desarrollo de habilidades del personal es importante,
porque le permite desenvolverse adecuadamente en el campo en que se
encuentra desarrollando sus actividades laborales e incluso le permite ser un
buen lider. También se sumé el estudio de Florida y Mellander (2018) donde
una vez mas afirmaron que este desarrollo de habilidades le beneficia al
trabajador y a la empresa. Por lo tanto, se infiere que las habilidades que tengan
los colaboradores son importantes porque les permiten desenvolverse

eficazmente y desarrollar eficientemente sus actividades en el ambito laboral.

Un tercer objetivo especifico fue identificar la relacion de la actitud de los
colaboradores y la gestion de proceso de crédito en una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022, se encontré que un 53,8% de los encuestados indicaron que las
actitudes de los trabajadores no son buenas y que a su vez afecta la gestion de

proceso de crédito, lo que permitio que ambas variables se ubiquen en un nivel
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deficiente. Asimismo, se encontré que las variables se relacionan entre si
(p=0,003<5%), dicha relacién fue positiva considerable (Rho de Spearman
=0,751). En otras palabras, las actitudes que presenten los colaboradores en su
centro de trabajo ante las diversas situaciones afectan el proceso de crédito en
la entidad analizada. En el caso, de la entidad analizada, las actitudes de los
trabajadores no son buenas, pues parece ser que estos realizan sus actividades
con la peor actitud, posiblemente se deba porque el trabajo acumulado, por la

presion, porque no se sienten comodos, entre otros aspectos.

Los resultados descriptos en el parrafo anterior si logran asemejarse a
lo encontrado en la investigacion de Muhunga et al. (2020), pues determinaron
que las actitudes del personal no fueron las adecuadas al momento de
desarrollar sus actividades laborales, entre sus razones se debieron
principalmente porque el personal no habia recibido ninguna capacitacién, lo
que terminé afectando el desempefio laboral y con ello la gestion crediticia;
asimismo, encontraron que las variables si se relacionaron entre si
(p=0,000<5%). Por esta razon los aportes tedricos de Mensah (2019) y Spies et
al. (2022) refirieron que las actitudes cumplen un papel muy importante en la
vida laboral de los trabajadores, ya que son estas las que permiten identificar
la forma de enfrentar los desafios; en si, influye el aspecto psicolégico porque
se puede observar el interés y participacion que tiene cada colaborador ante las
diferentes actividades que la empresa organiza, los mismos que son vitales para

desenvolverse adecuadamente en el &rea que le corresponde.

Un cuarto objetivo especifico fue la de identificar la relacion entre las
capacidades del personal y la gestion de proceso de crédito en una Entidad
Financiera en Tumbes, 2022. Se encontré que un 53,8% de los encuestados
calificaron que las capacidades del personal de trabajo de la entidad financiera
analizada se ubican en un nivel deficiente al igual que la gestién de proceso de
crédito. Por otro lado, las variables no guardaron relacion entre si
(p=0,343>5%). Estos resultados indican que las capacidades de los
colaboradores no afectan a la gestion de proceso de crédito; es decir, son
indiferentes, ya que pueden existir otros factores que si intervienen directamente

o indirectamente, su identificacion podria ser materia de investigacion.
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En ese sentido, los resultados obtenidos respecto al cuarto objetivo
especifico no son similares a los encontrados por Pérez (2018) ya que evidencio
gue en cierta forma las capacidades si afectan el desarrollo de las actividades
laborales, pues vienen hacer los conocimientos que el talento humano tiene
para ejecutar determinadas tareas laborales, y son adquiridas a lo largo de su
desarrollo personal, experiencia o de haber estudiado alguna profesion,
convirtiéendose en un valor financiero importante para las empresas de los
diferentes sectores. Siguiendo la misma linea lo sostenido por el autor antes
mencionado se refuerza en el aporte teérico de Galunic (2020), ya que las
capacidades le permiten al colaborador demostrar la capacidad y competencia
que tiene ante sus compafieros y que es justo lo que marcara la diferencia al
momento de realizar sus actividades laborales. Por las razones expuestas es
gue los resultados encontrados en esta investigacion no coinciden con los
estudios citados lineas arriba; ya que, en parte, estas capacidades que ha
desarrollado cada trabajador si tienen un impacto significativo en la ejecucion
de sus tareas asignadas, el mismo que también es beneficioso para la empresa

en donde se encuentra prestando de sus servicios.

Y, un ultimo objetivo especifico fue la de identificar la relacion entre las
motivaciones del personal y la gestién de proceso de crédito en una Entidad
Financiera en Tumbes, 2022. Evidenciandose que un 53,8% de los encuestados
no se encuentran motivados por lo que calificaron un nivel deficiente, lo que trajo
el mismo resultado en la gestion de proceso de crédito. Se encontré que ambas
variables se relacionan significativamente (p=0,49<5%) y su relacién fue
positiva débil (rho = 0,256). Estos resultados evidenciaron que los trabajadores
de la entidad financiera estudiada se encuentran desmotivados, quiza porque el
clima laboral no es el bueno, existe un desinterés en ejercer correctamente sus
funciones, se sienten olvidados por sus jefes, el area de RRHH no le esta
brindado el debido interés a los trabajadores, y esto hace que no se cumplan
adecuadamente las funciones ni muchos menos se logren alcanzar los
objetivos. Por esta razon es que la gestiéon de proceso de crédito se ha visto

afectada.
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Los resultados expuestos en el parrafo anterior, se acercan a los
encontrados por Tlaiss (2020) donde sostuvo que el factor motivacién se ve
reflejado en los trabajadores a la hora de desempenfar sus actividades laborales;
ademas pudo evidenciar que las empresas en su deseo de mejorar la situacion
de su talento humano se ven afectadas al momento de invertir por la
inestabilidad econdmica y politica. En otras palabras, el autor encontro que las
empresas analizadas si les brindan el debido interés a los trabajadores e incluso
se encuentran dispuestos a invertir; sin embargo, la incertidumbre que acecha
a su alrededor termina perjudicandolas. Tedricamente, Chiavenato (2020)
enfatizé que la motivacion es una dimension fundamental en el desarrollo de las
actividades que son asignadas a cada individuo, ya que este factor induce a que
el trabajador se comprometa con la empresa y ayude a cumplir los objetivos
establecidos por la misma. Por su parte, Calle (2021) afirmé6 que las empresas
qgue no le brinden el debido interés al personal de trabajo o que no lo motiven
muchas veces terminan fracasando. Entonces, la literatura estad demostrando
que las empresas no deben pasar por alto este factor, ya que perjudica su

productividad.
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VI.

CONCLUSIONES

1)

2)

3)

4)

5)

6)

La gestidn del talento humano se relaciona con la gestion del proceso

de crédito en una entidad financiera en Tumbes, 2022.

El conocimiento de los colaboradores se relaciona con la gestion de

proceso de crédito en una entidad financiera en Tumbes, 2022.

Las habilidades del personal no se relacionan con la gestion de

proceso de crédito en una entidad financiera en Tumbes, 2022.

La actitud de los colaboradores se relaciona con la gestion de proceso

de crédito en una entidad financiera en Tumbes, 2022.

Las capacidades del personal se relacionan con la gestion de proceso

de crédito en una entidad financiera en Tumbes, 2022.

Las motivaciones del personal se relacionan con la gestion de proceso
de crédito en una entidad financiera en Tumbes, 2022.
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VII.

RECOMENDACIONES

Al jefe del area de RRHH y al jefe del area de créditos en coordinacion
con la alta gerencia de la financiera seleccionada que debe mejorar la
gestion del personal, asi como la gestion de proceso de crédito mediante
capacitaciones segun linea de carrera e incentivos monetarios como no

monetarios, a fin de tener mejores resultados en el corto y mediano plazo.

Al gerente de agencia de la financiera analizada que debe interesarse en
su talento humano y brindarle todos los requerimientos necesarios como
capacitaciones y orientacion relacionada con temas de gestion de
proceso de crédito y atencion al cliente, a fin de enriquecer el

conocimiento del personal de trabajo.

Al gerente de agencia de la empresa estudiada que debe establecer
politicas internas como la de desarrollar habilidades blandas y duras en

el personal de trabajo.

Al jefe del area de RRHH de la financiera estudiada que debe supervisar
constantemente las actitudes del personal de trabajo antes los diversos
desafios en sus respectivas areas, a fin de identificar las molestias de

cada colaborador.

Al jefe del area de RRHH que debe evaluar las capacidades de los
trabajadores y reforzarlas para que se desenvuelvan de forma eficiente a

la hora de realizar sus actividades laborales.

Al jefe del area de RRHH en coordinacién con gerencia de la financiera
seleccionada que debe motivar a su personal mediante incentivos no
monetarios como el reconocimiento por el compromiso que el trabajador
ha demostrado a lo largo del tiempo, asi como incentivos monetarios
como bonos por productividad, capacitaciones 0 acceso a cursos de

especializacion con la finalidad de aumentar su nivel de motivacion.

40



REFERENCIAS

Akoglu, C. (2018). Improvement of credit evaluation process in commercial banking
[Tesis de maestria, Isik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii]. Retrieved from
https://acikerisim.isikun.edu.tr/xmlui/handle/11729/1380

Anastacio, C., Garcia, A., & Mego, O. (2020). Gestion del talento humano por
competencias y su relacion con la motivacion de los colaboradores de la
Municipalidad de la region Lambayeque, Pera 2019. Ciencias béasicas y
ciencias sociales, 12(4), 436-448.
doi:https://doi.org/10.26495/tzh.v12i4.1394

Arias, J., & Covinos, M. (2021). Disefio y metodologia de la investigacion. Arequipa:
Enfoques Consulting EIRL. Retrieved from
http://repositorio.concytec.gob.pe/handle/20.500.12390/2260

Ashwini, H., & Krishnamurthy, M. (2018). Credit Rating for SME’s — A Bridge
Between Indian SME’s and Industrial Finance. Journal of Engineering &
Management, 2(2), 98-102. Retrieved from
http://jjem.jnnce.ac.in/abstract/JJEM020209.htm|

Barrios, K., Olivero, E., & Figueroa, B. (2020). Condiciones de la gestion del talento
humano que favorecen el desarrollo de capacidades dinamicas. Condiciones
de la gestion, 31(2), 55-62. Retrieved from
https://www.scielo.cl/pdf/infotec/v31n2/0718-0764-infotec-31-02-55.pdf

Calle, M. (2021). Motivation of Human Talent and Its Relationship with Citizen
Service in a Local Government in Lima, Peru, 2017. Industrial Data, 24(2),
217-247. doi:https://doi.org/10.15381/idata.v24i2.20971

Casana, K. (2019). Analisis de la gestion del talento humano en la division médico
legal Il del Callao, 2018 [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo].
Retrieved from https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/36264

Castillo, D., Gbénzales, R., & Olaya, A. (2018). Validez y confiabilidad de la version
en espafiol de la Encuesta de Aceptacion de Pacientes de Florida. Revista
Colombiana de Cardiologia, 25(2), 131-137. Retrieved from
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0120563318300032

41



Castro, K., & Delgado, J. (2020). Gestion del talento humano en el desempefio
laboral, Proyecto Especial Huallaga Central y Bajo Mayo 2020. Revista
Multidiciplinar-Ciencia Latina, 04(02), 684-704.

Checa, L., Cabrera, X., Chavarry, & Patricia. (2020). Estrategia de gestion del
talento humano para mejorar el desempefio laboral en una entidad bancaria.
Investigacion Valdizana, 14(4), 188-197. Retrieved from
https://www.redalyc.org/journal/5860/586066112002/

Chiavenato, I. (2020). Gestion del talento humano. El nuevo papel de los recursos
humanos en las organizaciones (52 ed. ed.). Madrid. Espafia: McGraw-Hill.

Coila, A. (2018). Calidad de la gestion del talento humano en la gestion del proceso
de créditos en las financieras de la region de Puno 2016 - 2017 [Tesis de
maestria, Universidad Nacional del Altiplano]. Retrieved from
http://tesis.unap.edu.pe/handle/lUNAP/12386

Collins, A., M-epbari, N., Sira, Z., & Miebaka, G. (2018). Impact of Credit
Management on Bank Performance in Nigeria. Equatorial Journal of Finance
and Management  Sciences, 3(1), 17-23. Retrieved  from

https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3165764

Conejero, J. (2020). Una aproximacion a la investigacion cualitativa. Neumol
Pediatr, 15(1), 242-244. Retrieved from https://www.neumologia-
pediatrica.cl/index.php/NP/article/view/57

Espinoza, K., & Montalvo, J. (2021). Gestion del talento humano y desempefio
laboral del personal administrativo de la Zona Registral N.° VIlI-Sede
Huancayo en tiempos de COVID-19 [Tesis de maestria, Universidad
Continental]. Retrieved from
https://repositorio.continental.edu.pe/handle/20.500.12394/10409

Feria, H., Matilla, M., & Mantecon, S. (2020). La entrevista y la encuesta: ¢ Métodos
0 técnicas de indagacion empirica? Didasc@lia: Didactica Y educacion,
11(3), 62-79. Retrieved from
http://200.14.53.93/index.php/didascalia/article/view/992

42



Florida, R., & Mellander, C. (2018). Talent, Skills, and Urban Economies. Oxford
handbooks. Retrieved from
https://www.oxfordhandbooks.com/view/10.1093/oxfordhb/9780198755609.
001.0001/oxfordhb-9780198755609-e-23

Galunic, C. (2020). Developing Talent and Capabilities. In C. Galunic, Backstage
Leadeship the invisible work of highly effective leaders (pp. 187-232).
Fontainebleau, France: Springer Nature Switzerland AG.

Garcia, W., Valenzuela, B., Gamez, L., & Castillo, B. (2020). Gestion de crédito del
programa de crédito impulsado por el ForoMiraflor en el area de Miraflor
Moropotente del municipio de Esteli. Revista Cientifica de FAREM-
Esteli(36), 53-66. Retrieved from
https://www.camjol.info/index.php/FAREM/article/view/10611

Gonzales, A. (2017). Andlisis en el Otorgamiento de los Créditos Comerciales en la
Empresa Industrial Litografia Manix S.A.C., 2015-2016 [Tesis de maestria,
Universidad Peruana  de las  Américas]. Retrieved  from
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/handle/upa/90

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la
investigacion (6ta ed. ed.). México: McGraw Hill. Retrieved from
https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf

Hernandez, V. (2016, Julio - Diciembre). Procedimiento metodologico para el
estudio de la motivacion laboral y su aplicacion en el servicio hospitalario.
RIGC, XIV(28), 1-15. Retrieved from https://bit.ly/2THZUJR

Hossain, F. (2020). Analysis of credit management of rupali Bank Ltd. Daffodil

International University.

Lazo, J. (2021). Plan de atraccion, desarrollo y retencion del talento humano para
la empresa ICR Consultores [Tesis de maestria, Universidad Nacional de
Piura]. Retrieved from
https://repositorio.unp.edu.pe/handle/20.500.12676/2844

Ludovic, A., Aranguiz, M., & Gallegos, J. (2018). Analisis de riesgo crediticio,
propuesta del modelo credit scoring. Revista Facultad de Ciencias

43



Econdmicas: Investigacion y Reflexion, XXVI(1), 181-207. Retrieved from
https://www.redalyc.org/pdf/909/90953767010.pdf

Mafumbo, P. (2020). Credit management, credit policy and financial performance of
commercial banks in Uganda. International Journal of Business and
Management Review, 8(5), 68-99. Retrieved from
https://www.eajournals.org/wp-content/uploads/Credit-Management-Credit-
Policy-and-Financial-Performance-of-Commercial-Banks-in-Uganda.pdf

Mahmud, H. (2020). An Assessment of Credit Risk Management in Banking Industry
[Tesis de maestria, Bangladesh University of Professionals].

Mensah, J. (2019). Talent management and talented employees’ attitudes:
mediating role of perceived organisational support. International review of
administrative sciences, 1-17. Retrieved from
https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/0020852319844318

Miranda, D. (2016). Motivacion del talento humano: La clave del éxito de una
empresa. Investigacion y Negocios, 9(13), 20-27. Retrieved from
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?pid=S2521-
27372016000100005&script=sci_arttext

Muhunga, B., Kamukama, Nixon, & Frederick, N. (2020). Credit management
systems and financial performance of savings and credit cooperatives
(SACCOS) in mid-western Uganda. American Journal of Finance, 5(1), 43-
53. Retrieved from http://ir. must.ac.ug/handle/123456789/1207

Naupas, H., Valdivia, M., Palacios, J., & Romero, H. (2018). Metodologia de la
investigacion Cuantitativa - Cualitativa y Redaccion de la Tesis (5a. Edicion
ed.). Ediciones de la U. Retrieved from https://corladancash.com/wp-
content/uploads/2020/01/Metodologia-de-la-inv-cuanti-y-cuali-Humberto-

Naupas-Paitan.pdf

Olabamiji, O., & Michael, O. (2018). Credit Management Practices and Bank
Performance: Evidence from First Bank. South Asian Journal of Social
Studies and Economics, 1(2), 1-10. Retrieved from

https://www.researchgate.net/profile/Michael-

44



Oseni/publication/331435794 Credit_Management_Practices_and_Bank_P
erformance_Evidence_from_First_Bank/links/60b54632a6fdcc476bda758f/

Credit-Management-Practices-and-Bank-Performance-Evidence-from-First-
Bank.pdf

Ones, D., Anderson, N., Viswesvaran, & Kepir, H. (2017). The SAGE Handbook of
Industrial, Work & Organizational Psychology (2da. Ed. ed.). Los Angeles:
SAGE.

Perez, D. (2018). El capital humano como generador de valor financiero en las
Pymes. Revista del Centro de Investigacion de Ciencias Administrativas y
Gerenciales, 16(1), 115-142. Retrieved from

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6844339

Ramirez, R., Espindola, C., Ruiz, G., & Hugueth, A. (2019). Gestién del Talento

Humano: Analisis desde el Enfoque Estratégico. Informacion tecnoldgica,

30(6), 167-176. Retrieved from
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-
07642019000600167

Richa, D., Justin, P., & Vijayshri, T. (2021). The soft skills gap: a bottleneck in the
talent supply in emerging economies. The International Journal of Human
Resource Management, 1(2), 1-33.
doi:https://doi.org/10.1080/09585192.2020.1871399

Rojas, R., & Vilchez, S. (2018). Gestion del talento humano y su relacién con el
desempefio laboral del personal del puesto de salud Sagrado Corazén de
Jesus-Lima, enero 2018 [Tesis de maestria, Universidad Norbert Wiener].
Retrieved from http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/1711

Romero, M. (2016). Pruebas de bondad de ajuste a una distribuacién normal.
Revista Enfermeria del Trabajo, 6(3), 105-114.

Salman, K. (2019). Credit management practice in JAT Holdings Bangladesh (Pvt)
Ltd. [Tesis de licenciatura, BRAC University]. Retrieved from
http://dspace.bracu.ac.bd/xmlui/handle/10361/11376

45



Shema, A. (2021). Effects of increasing credit limit in digital microlending: A study
of airtime lending in East Africa. The electronic journal of information systems
in developing countries, 88(3), 1-14. doi:https://doi.org/10.1002/isd2.12199

Siguenza, P. (2016). Propuesta de mejora para el departamento de talento humano
de la Cadena de Farmacias Cadfas S.A. [Tesis de licenciatura, Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil]. Retrieved from
http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/6784

Sikora, D., Thompson, K., Russel, Z., & Ferris, G. (2016). Reimagining Overqualified
Human Resources to Promote Organizational Effectiveness and Competitive
Advantage. Journal of Organizational Effectiveness: People and
Performance, 3(1), 23-42. doi:https://doi.org/10.1108/joepp-03-2015-0012

Spies, F., Schauer, L., Bindel, T., & Pfeiffer, M. (2022). Talent detection—
importance of the will and the ability when starting a sport activity. German
Journal of Exercise and Sport Research(882), 1-10.
doi:https://doi.org/10.1007/s12662-022-00796-0

Tafti, M., Mahmoudsalehi, & Amiri, M. (2017). Critical Success Factors, Challenges
and Obstacles in Talent Management. Industrial and Commercial Training,
49(1), 15-21. doi:https://doi.org/10.1108/ICT-05-2016-0036

Tlaiss, H. (2020). Exploring talent management in practice: an Arab country-specific
empirical investigation. Employee Relations, 43(1), 63-81.
doi:https://doi.org/10.1108/ER-10-2019-0411

Velorio, M. (2016). El crédito financiero y su incidencia en el desarrollo de la gestidn
financiera de las Mypes del distrito de los Olivos-Lima 2014 [Tesis de
maestria, Universidad San Martin de Porres]. Retrieved from
https://repositorio.usmp.edu.pe/handle/20.500.12727/2464

Vera, A., & Blanco, A. (2019). Modelo para la gestion del talento humano en las
pymes del sector servicios de Barranquilla, Colombia. Innovar, 29(74), 25-
44. Retrieved from http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v29n74/0121-5051-
inno-29-74-25

46



Villasis, M., Marquez, H., Zurita, J., Miranda, G., & Escamilla, A. (2018). El protocolo
de investigacion VII. Validez y confi abilidad de las mediciones. Revista
Alergia México, 65(4), 414-421. Retrieved from
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=52448-
91902018000400414&script=sci_arttext

Wang, S., & Cuervo, A. (2016). Overcoming Human Capital Voids in
Underdeveloped Countries. Global Strategy Journal, 7(1), 36-57.
doi:https://doi.org/10.1002/gsj.1144

Zayas, |. (2020). La gestion del talento humano: Una necesidad para el desarrollo
de las organizaciones. Revista Electronica sobre Cuerpos Académicos y
Grupos de Investigacion, 7(14), 1-22. Retrieved from

http://www.cagi.org.mx/index.php/CAGI/article/view/208

47



ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables e indicadores

Problema principal

Pr ¢De qué manera la Gestién del
Talento Humano se relaciona
con la Gestién de Proceso de
Crédito en una Entidad
Financiera en Tumbes, 2022?

Objetivo general

Oc. Determinar la relacion entre la
Gestion de Talento Humano y la
Gestion de Proceso de Crédito en
una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022

Hipétesis general

He. La Gestion de Talento Humano se
relaciona con la Gestion de Proceso de
Crédito en una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022

Variable 1: Gestién del Talento Humano

Problemas especificos

P1 ¢Cuél es la relacion del
conocimiento de los
colaboradores y la gestién de
proceso de crédito en una
Entidad Financiera en
Tumbes, 20227

P2 (/Cudl es la relacion de las
habilidades del personal y la
gestion de proceso de crédito
en una Entidad Financiera en
Tumbes, 20227

P3 ¢ Cual es la relacion de la actitud
de los colaboradores y la
gestién de proceso de crédito
en una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022?

P4 ¢Cudl es la relaciéon entre las
capacidades del personal y la
gestiéon de proceso de crédito
en una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022?

P5 ¢Cudl es la relacion entre las
motivaciones del personal y la
gestion de proceso de crédito
en una Entidad Financiera en
Tumbes, 20227

Objetivos especificos

O1. Identificar la relacion del
conocimiento de los colaboradores
y la gestion de proceso de crédito
en una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022

02. Identificar la relacién de las
habilidades del personal y la
gestion de proceso de crédito en
una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022

03. Identificar la relacion de la actitud
de los colaboradores y la gestion
de proceso de crédito en una
Entidad Financiera en Tumbes,
2022

O4. Identificar la relacion entre las
capacidades del personal y la
gestion de proceso de crédito en
una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022

05. Identificar la relacion entre las
motivaciones del personal y la
gestién de proceso de crédito en
una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022

Hipétesis especificas

H1. El conocimiento de los colaboradores se
relaciona con la gestién de proceso de
crédito en una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022

H2. Las habilidades del personal se relacionan
con la gestion de proceso de crédito en una
Entidad Financiera en Tumbes, 2022

H3. La actitud de los colaboradores se
relaciona con la gestién de proceso de
crédito en una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022

H4. Las capacidades del personal se
relacionan con la gestién de proceso de
crédito en una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022

H5. Las motivaciones del personal se
relacionan con la gestion de proceso de
crédito en una Entidad Financiera en
Tumbes, 2022.

. L . P Escala Niveles
Dimension Indicadores Iltems ; Y
ordinal Rangos
Tiene conocimiento de los
Adquirir procesos de la gestion del
conocimiento talento humano que emplea la
empres
Retiene los conocimientos y
- las buenas préacticas que le
Conversion del X
conocimiento han inculcado en la empresa
Conocimiento sobre sus actividades
laborales
Pone en préactica todo lo
S roporcionado y hace uso de
Aplicacion  del I’;sp herramien{as ue la
conocimiento : q
empresa le brinda para llevar
a cabo sus labores
Proteccién del | Protege el capital intelectual
conocimiento de la institucion
Participa en los planes de Nunca = 1
Orientaciéon  a | accién para cumplir con los -
resultados objetivos trazados en la ) -
Casi nunca = | Deficiente
empresa
2 Regular
Se encuentra atento (a) a lo Eficiente
- - que el cliente le solicita y esta _
Habilidades Vocacion de | & - Aveces =3
servicio dispuesto (a) a brindarle el
apoyo necesario con la .
. Casi siempre
amabilidad y respeto 4
} Partici ivamen n -
Trabajo en articipa  activamente e
. cada actividad que se realiza : _
equipo . Siempre =5
en equipo
Constantemente se esfuerza
Empefio por cumplir con todas las
. actividades asignadas
Actitudes - aslg —
- Destina el tiempo suficiente a
Responsabilida
d las tareas que se ha
propuesto cumplir
Lo invitan a las
Programas  de capacitaciones u programas
Capacidades 9 que la financiera realiza

capacitacion - - -
P La financiera le brinda

oportunidades de mejora




Se encuentra satisfecho con
la forma en que la empresa
evalla su desempefio laboral

Evaluaciéon del
desempefio

Se adapta con facilidad a los

Motivaciones

Compensacion

nuevos cambios sin
perjudicar su desempefio
laboral

En este dltimo mes la

financiera le reconoci6 por su
buen desempefio o por ser un
buen trabajador

Seguridad en el

Se siente orgulloso (a) de lo
que ha logrado hasta el
momento

trabajo

Tiene en claro lo que espera
de su centro laboral

Oportunidad de
desarrollo

La fi La financiera le brinda la
oportunidad de ir creciendo o
ascender de puesto

Variable 2: Gestién de Proceso de Crédito

Dimension

Indicadores

items

Escala
ordinal

Niveles y
Rangos

Informacién

Investigacion

Se investiga
constantemente a los
clientes antes de
otorgamiento crediticio

Andlisis

La evaluacion crediticia se
realiza a partir de la
informacién que el cliente
le brinda

Evaluacién

Usted es capacitado en
temas legales y de gestion
de créditos

Toma de
decisiones

Usted cree conveniente
que el solicitante de un
crédito debe permanecer
al sector en que se
encuentra su empresa

Riesgo
crediticio

Conocimientos
imperfectos

Considera que la toma de
decision crediticia debe
ser en base a los
antecedentes  que el
cliente tenga

Posibles
resultados

Considera importante que
la empresa debe realizar
un seguimiento del crédito
otorgado

La empresa evalla
diversas opciones para
anticipar  los  riesgos
crediticios

Nunca=1

Casi nunca
=2

Aveces =3

Casi
siempre = 4

Siempre =5

Deficiente
Regular
Eficiente




Confiabilidad

Cree usted que un crédito
a largo plazo es mas
riesgoso para la financiera

Limitacion del
crédito

Monto

Usted considera que
limitar el monto a los
solicitantes de créditos es
una accién para evitar el
riesgo

Deuda

En la financiera utilizan
mecanismos para
asegurarse que la el
cliente esté al dia en sus
deudas

Tiempo

Considera que el tiempo
en que se le brinda para la
cancelacion del crédito es
una limitante crediticia

Obligacién

Considera que las
diversas formas de pago
son efectivas para evitar
que cliente deje de pagar

Organizacién
del crédito y
cobranza

Sistema
operativo

Cree usted que
acortandose los plazos de
pago es una buena medida
para evitar que los clientes
no paguen

Procedimientos

La financiera respeta los
procedimientos para la
cobranza del crédito

Estructura

El éarea crediticia se
encuentra en constante
evaluacion de la
facturacién, cobranza o la
insuficiencia del crédito.

Responsabilida
des

La financiera cuenta con
un sistema computarizado
que le permite buscar
informacion, organizarse y
realizar la  cobranza
respectiva




Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnica e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo

La presente investigacion sigui6 el tipo aplicada porque
buscé encontrar una solucién a un problema identificado en
una financiera de Tumbes en el afio 2022. En palabras de
Naupas et al., (2018) este tipo de estudios tienen como
finalidad brindar alternativas de solucion o buscar
soluciones a un problema especifico valiéndose de los
estudios de tipo basicos para la formulacion del problema e
hip6tesis.

Disefio

El disefio fue no experimental - transversal — correlacional.
No experimental porque las variables establecidas en este
estudio no siguieron ningln proceso de tratamiento, ya que
se tomaron en su contexto natural. Fue transversal porque el
estudio se llevé a cabo en un momento dado, es decir en el
afio 2022, tiempo en que fueron analizadas las variables de
estudio. Finalmente, adopté un disefio no correlacional
simple porque tiene como fin determinar la relacién entre

las variables de estudio (Naupas et al., 2018)

Poblacién

La poblacion estuvo conformada por todo el personal, es decir
por 13 colaboradores. Ademas, tiene la caracteristica ser una
poblacion pequefia.

Los criterios de seleccion fueron los siguientes: en el caso de los
de inclusién se encuentran aquellos trabajadores que estén
laborando actualmente y opten por participar en el estudio de
forma voluntaria. Del mismo modo, se excluye aquellos
trabajadores que hayan perdido el vinculo laboral.

Muestra

Por ser una poblacién pequefia, la muestra la conformaron la
totalidad de los trabajadores de la entidad financiera en estudio;
es decir, 13.

Muestreo

Para efectos del presente estudio no se utilizé ningln tipo de
muestreo ya que la poblacion se caracterizé por ser pequefia, la
misma que constituyeron la muestra (13).

Unidad de analisis

La unidad de andlisis para el presente estudio fue el trabajador de
una entidad financiera en Tumbes correspondiente al afio 2022.

Variable 1: Gestion del Talento Humano
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Katty Elizabeth Jimenez Puelles
Afio: 2022

Ambito de Aplicacién: Una financiera en Tumbes
Variable 1: Gestion de Proceso de Crédito
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Katty Elizabeth Jimenez Puelles
Afo: 2022

Ambito de Aplicacion: Una financiera en Tumbes

Para la validacién de los instrumentos se utilizo el
coeficiente Alfa de Cronbach.

Y o2

ok 1- =5

7 ki ST
Donde,

k = El numero de items

T 5% = Sumatoria de varianzas de los items.
sT°= Varianza de la suma de los items.

o = Coeficiente de alfa de Cronbach

Para el anélisis de los datos se utilizd los coeficientes de
correlacion Rho de Spearman, donde Castillo et al. (2018)
sostuvieron que el instrumento es confiable si el resultado

es mayor a 0.7.




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo de la investigacién: Gestion del Talento Humano y Gestién de Procesos de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

organizacion del
crédito y la cobranza

Sistema operativo
Procedimientos
Estructura
Responsabilidades

Variables Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores Escala
operacional
Adquirir conocimiento
Conocimiento Conversion del conocimiento
Un proceso donde se Aplicacion del conocimiento
pone en practica las Se medira el Proteccion del conocimiento
diversas politicas para conocimiento, las Orientacion a resultados
Gestion dirigir a un grupo de habilidades, Habilidades Vocacion de servicio
del recursos humanos en actitudes, Trabajo en equipo .
7 oo X - Ordinal
Talento funcién al conocimiento, capacidades y Actitud Empefio
Humano habilidades, actitudes, motivaciones Responsabilidad
capacidades y mediante el Capacidades Programas de capacitacion
motivaciones cuestionario P Evaluacion del desempefio
(Chiavenato, 2020). Compensacion
Motivaciones Seguridad en el trabajo
Oportunidad de desatrrollo
Investigacion
L Analisis
Informacién L
Evaluacién
Se medira la Toma de decisiones
Consiste en que una informacion. el riesao Conocimientos imperfectos
determinada entidad creditic1io la 9 Riesgo crediticio Posibles resultados
Gestién de | gestionaelprocesoqueva | . . = .~ L Confiabilidad
limitacion del crédito, .
Procesos | desde el acceso hasta la o Monto Ordinal
1 ., . y la organizacion del
de Credito | cancelacion del credito o crédito y la cobranza Limitacion del crédito Deuda
el préstamo (Garcia et al., Y Tiempo
2020) mediante el Obligacion
' cuestionario




Anexo 3. Cuestionario

\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO A UNA
FINANCIERA DE TUMBES

Estimado colaborador(a) el presente cuestionario tiene por finalidad determinar la
relacion entre la gestion de talento humano y la gestion de proceso de crédito
en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022. La informacion brindada es
confidencial y sera utilizada para fines académicos. A continuacion, se presentan
17 afirmaciones en una escala de 5 puntos. Para cada una de estas afirmaciones,
indique el grado en el que usted piensa que es cierto, en su caso, marque con un

aspa (“X”) solo una de las respuestas.

GESTION DEL TALENTO HUMANO

Siempre .CaS' A Casi nunca Nunca
siempre | veces
D1: Conocimiento 5 4 3 2 1

01 | Tiene conocimiento de los
procesos de la gestién del
talento  humano que
emplea la empresa

02 | Retiene los conocimientos
y las buenas préacticas que
le han inculcado en la
empresa  sobre  sus
actividades laborales

03 | Pone en practica todo lo
proporcionado y hace uso
de las herramientas que la
empresa le brinda para
llevar a cabo sus labores
04 | Protege el capital
intelectual de la institucién
D2: Habilidades

05 | Participa en los planes de
accion para cumplir con
los objetivos trazados en
la empresa

06 | Se encuentra atento (a) a
lo que el cliente le solicita
y esta dispuesto (a) a
brindarle el apoyo




necesario con la
amabilidad y respeto.

07

Participa activamente en
cada actividad que se
realiza en equipo

D3: Actitud

08

Constantemente se
esfuerza por cumplir con
todas las actividades
asignadas

09

Destina el tiempo
suficiente a las tareas que
se ha propuesto cumplir

D4: Capacidades

10

Lo invitan a las
capacitaciones u
programas que la
financiera realiza

11

La financiera le brinda
oportunidades de mejora

12

Se encuentra satisfecho
con la forma en que la
empresa  evalla su
desempeiio laboral

13

Se adapta con facilidad a
los nuevos cambios sin
perjudicar su desempefio
laboral

D5: Motivaciones

14

En este Udltimo mes la
financiera le reconocio por
su buen desempefio o por
ser un buen trabajador

15

Se siente orgulloso (a) de
lo que ha logrado hasta el
momento

16

Tiene en claro lo que
espera de su centro
laboral

17

La financiera le brinda la
oportunidad de ir
creciendo o ascender de
puesto

iGracias por tu participacion!



\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION DE PROCESOS DE CREDITO A UNA
FINANCIERA DE TUMBES

Estimado colaborador(a) el presente cuestionario tiene por finalidad determinar la
relacion entre la gestiéon de talento humano y la gestion de proceso de crédito
en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022. La informacion brindada es
confidencial y sera utilizada para fines académicos. A continuacion, se presentan
16 afirmaciones en una escala de 5 puntos. Para cada una de estas afirmaciones,
indique el grado en el que usted piensa que es cierto, en su caso, marque con un

aspa (“X”) solo una de las respuestas.

GESTION DE PROCESOS DE CREDITO

Siempre Qa3| A veces Casi Nunca
siempre nunca
D1: Informacién 5 4 3 2 1
01 | Se investiga
constantemente a los
clientes antes de

otorgamiento crediticio

02 La evaluacion crediticia se
realiza a partir de la
informacion que el cliente le
brinda

03 Usted es capacitado en
temas legales y de gestion
de créditos

04 | Usted cree conveniente que
el solicitante de un crédito
debe permanecer al sector
en que se encuentra su
empresa

D2: Riesgo crediticio

05 | Considera que la toma de
decision crediticia debe ser
en base a los antecedentes
gue el cliente tenga

06 | Consideraimportante que la
empresa debe realizar un
seguimiento del crédito
otorgado

07 | Laempresa evalla diversas
opciones para anticipar los
riesgos crediticios

08 | Cree usted que un crédito a
largo plazo es més riesgoso
para la financiera

D3: Limitacién del crédito




09

Usted considera que limitar
el monto a los solicitantes
de créditos es una accién
para evitar el riesgo

10

En la financiera utilizan
mecanismos para
asegurarse que la el cliente
esté al dia en sus deudas

11

Considera que el tiempo en
que se le brinda para la
cancelacién del crédito es
una limitante crediticia

12

Considera que las diversas
formas de pago son
efectivas para evitar que
cliente deje de pagar

D4: Organizacién del créditoy la
cobranza

13

Cree usted que
acortdndose los plazos de
pago es una buena medida
para evitar que los clientes
no paguen

14

La financiera respeta los
procedimientos para la
cobranza del crédito

15

El area crediticia se
encuentra en constante
evaluacion de la
facturacién, cobranza o la
insuficiencia del crédito.

16

La financiera cuenta con un
sistema computarizado que
le permite buscar
informacion, organizarse y
realizar la cobranza
respectiva

iGracias por tu participacién!




Anexo 4. Ficha técnica del instrumento

Nombre del instrumento: Gestion del Talento Humano
Autor: Jimenez Puelles Katty Elizabeth

Afo: 2022

Objetivo: Determinar la relacién entre la Gestion de Talento Humano y la Gestion

de Proceso de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022
Poblacion: Trabajadores de una financiera en Tumbes
Tamafo muestral: Trabajadores de una financiera en Tumbes
Tipo de instrumento: Cuestionario
Lugar de aplicacién: Tumbes
Forma de aplicacion: Presencial
Duracion de la encuesta: 10 minutos
Escala de medicion: Tipo Likert

1= Nunca

2= Casi nunca

3= A veces

4= Casi siempre

5= Siempre

Fuente: Elaboracién propia



Niveles y rangos del instrumento Gestién del Talento Humano

. . Escalas y puntajes Dif. De : Rangos Valor de N° de
Variable N° items - . Niveles — - —_
valores Max. Min puntajes L. inferior L. superior equilibrio bloques
Gestion del 5=Siempre Eficiente 63 85 -22
Talento 17 N P 85 17 68 Regular 40 62 -22 22
1=Nunca —
Humano Deficiente 17 39 -22
Dimensiones
5=Siempr Eficiente 15 20 -5
Conocimiento 4 —oIEMPTE 90 4 16 Regular 9 14 5 5
1=Nunca —
Deficiente 4 8 -4
5=Siempre Eficiente 11 15 -4
Habilidades 3 -olemp 15 3 12 Regular 6 10 2 4
1=Nunca —
Deficiente 3 5 -2
5=Siempr Eficiente 8 10 -2
Actitud 2 —>lempre 10 2 8 Regular 5 7 2 2
1=Nunca —
Deficiente 2 4 -2
5=Siempre Eficiente 15 20 -5
Capacidades 4 - P 20 4 16 Regular 9 14 -5 5
1=Nunca —
Deficiente 4 8 -4
5=Siempre Eficiente 15 20 -5
Motivaciones 4 - P 20 4 16 Regular 9 14 -5 5
1=Nunca —
Deficiente 4 8 -4




Nombre del instrumento: Gestion de Procesos de Crédito
Autor: Jimenez Puelles Katty Elizabeth
ARfo: 2022

Objetivo: Determinar la relacion entre la Gestion de Talento Humano y la Gestion

de Proceso de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022
Poblacién: Trabajadores de una financiera en Tumbes
Tamafo muestral: Trabajadores de una financiera en Tumbes
Tipo de instrumento: Cuestionario
Lugar de aplicacién: Tumbes
Forma de aplicacion: Presencial
Duracion de la encuesta: 10 minutos
Escala de medicién: Tipo Likert

1= Nunca

2= Casi nunca

3= A veces

4= Casi siempre

5= Siempre

Fuente: Elaboracion propia



Niveles y rangos del instrumento Gestién de Procesos de Crédito

. . Escalas y puntajes Dif. De . Rangos Valor de N° de
Variable N° items - . Niveles — - —_
valores Max. Min puntajes L. inferior L. superior equilibrio bloques
Gestion de e Eficiente 59 80 -21
Procesos de 16 5;5@:5;6 80 16 64 Regular 37 58 21 21
Crédito Deficiente 16 36 -20
Dimensiones
Informacion o Eficiente 15 20 -5
4 5;3@?5;6 20 4 16 Regular 9 14 5 5
Deficiente 4 8 -4
Riesgo . Eficiente 15 20 -5
crediticio 4 Sl_:slilir:sge 20 4 16 Regular 9 14 -5 5
Deficiente 4 8 -4
Limitacion del o Eficiente 15 20 -5
crédito 4 5;3@?5;6 20 4 16 Regular 9 14 5 5
Deficiente 4 8 -4
Organizacion 5=Siempre Eficiente 15 20 -5
del crédito y 4 1=Nunca 20 4 16 Regular 9 14 -5 5
la cobranza Deficiente 4 8 -4




Anexo 5. Validez de los instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION DE LA VARIABLE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Titulo: Gestion del Talento Humano y Gestion de Proceso de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

OPCION DE OBSERVACION Y/O
RESPUESTA CRITERIO DE EVALUACION RECOMENDACIONES
w RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE
VARIABLE DIMEMNSION INDICADOR ITEMS o E ) = w EMTRE LA ENTHIELA ENTRE EL ELITEI'!"ISYLA
g 2| g E E VARIABI.E\" LA | IMENSION Y EL | INDICADOR Y OPCION DE
2 B ; ; .% DIMENSION INDICADOR EL ITEMS RESPEUSTA
i} ™
¥ Sl NO 5l NO Sl NO 5l NO
grcy Adaquirir Tiene conacimientq‘de los
ﬁ E Eﬂ 2 conocimienta procesos de la gestion del talento
B3 4 ;5 humano que emplea la empresa X X X X
E Suw Conocimiento Retiene los conocimientos y las
v d . @ |Tiensquevercon| Conversidndel |buenas practicas gue le han
E E s @ |lo gue se sabe [ conccimiento inculcado en la empresa sobre sus
o= 3 % | aprendido, actividades laborales X X X X
E E @ & | constancia, Pone en practica todo o
oS Y8 | transmisidn W N proporcionadeo y hace use de las
=] . Aplicacion del R
= a . @ Eompartlr_ |Fl que conocimienta hF_trerIEﬂtES gue la empresa le
T Uy |sE aprendic brinda para llevar a cabo sus
[ = labores X X X X
:'_‘ :§ § § Proteccion del | Protege el capital intelectual de la
2 % E &z § congcimiento | institucién X X X X
oo = 8 - —
E E LE-' g 5 N Orientacidn a Participa En_lu:ns planes de gc;lun
2 4 53 U |Habilidades resultados para cumplir con los objetivos
2nER 2 | Uso del trazados en la empresa X X X X
% E = ﬁ, E conocimiento, Se encuentra atento (a) a lo gue el
Eow E & © | desenvaolviendo, Vaocacion de cliente le solicita y esta dispuesto
] E ™ E comunicacién v sErvicio (&) a brindarle el apoyo necesario
£ 8 2 £ & | motivacion en lo con Ia amabilidad y respeto. X X X X
5 § g % E gue hace Trabajo en Participa activamente en cada
Qo S e equipo actividad que se realiza en eguipo ¥ X ¥ X




Actitud
Tiene gue ver
con lo
aprendido, lo
trasmitido y
compartido

Empefo

Constantemente se esfuerza por
cumplir con todas las actividades
asignadas

Responsabilidad

Destina el tiempo suficiente a las
tareas que se ha propuesta cumplir

Capacidades

Tienen que wver
con la evaluacion
del contexto, la

forma de obtener
informacion %
datos, Ia

capacidad de
negociar y como

Programas de
capacitacian

Lo invitan a las capacitaciones u
programas gue |z financiera realiza

La financiera le brinda
cportunidades de mejora

Evaluacion del

Se encuentra satisfeche con la
forma en gue la empresa evalla su
desempefio laboral

actiia para| desempsfio | Se adapta con faclidad a los
alcanzar los nuevos camibios sin perjudicar su
resultados. desempefio laboral

Motivaciones En este Gitimo mes |a financiera le
Medio gue| Compensacién | reconecio por su buen desempefio
induce al o por ser un buen trabajador

compromise  y
cumplimiento de
ohjetivos de la
Eempresa, el
esfuerzo y ganas
gue 52 le pongan
en cada actividad
laboral, asi como
la buena actitud

Seguridad en el
trabajo

Se siente orgulloso {a) de lo gue ha
logrado hasta el momento

Tiene en claro lo que espera de su
centro laboral

Oportunidad de
desarrollo

La financiera le brinda Ia
opartunidad de ir creciendo o
ascender de puesto




MATRIZ DE VALIDACION DE LA VARIABLE GESTION DE PROCESO DE CREDITO

Titulo: Gestién del Talento Humano y Gestidn de Proceso de Crédito en una Entfidad Financiera en Tumbes, 2022

OPCION DE OBSERVACION Y/O
RESPUESTA CRITERIO DE EVALUACION RECOMENDACIOMES
v RELACION RELACION RELACION RELACIOMN ENTRE
VARIABLE DIMEMSION INDICADOR ITEMS - E 0 [ v EMTRE LA ENTRE’ LA ENTRE EL EL n[nﬂs ¥ LA
2| 3 g E EVARIABI.E!’L& DIMENSIOM Y EL | INDICADOR Y OPCION DE
2 - ; ; 5 DIMENSION INDICADOR EL ITEMS RESPEUSTA
[a] -]
- sl NO Sl NO sl NO Sl NO
2T Se investiga constantemente a los
=] Investigacion | clientes antes de otorgamiento
£eg : . crediticio % X X X
= nformacion
ﬂ ‘E Consiste &n gue I3 La evaluacidn crediticia se realiza a
S @ persona  encargada Andlisis partir de la informacidn que el
"-E = de la evaluacion de cliente le brinda X X X X
%n_g los creditos tiene que Evaluacign | Usted es capacitado en temas
= o Estar en I.a Eapacu_jad legales y de gestion de créditos X X X x
w E de estudiar, _anallzar Usted cree conveniente que el
o m v evaluar al cliente Toma de solicitante de un crédito debe
_E E B = decisiones | permanecer al sector en gue se
‘E E ﬁ g ENCUENtra su empresa X X X X
ﬁ LT ‘"‘f, Conocimient | Considera gue la toma de decision
e o o5 crediticia debe ser en base a los
25 ﬁ g Ri ditich imperfectos | antecedentes gue el cliente tenga X L X X
§ yvo IESE.Q crediticio Considera importante gue la
& Z é‘: @ _Dl:asmn;d_c:- por el empresa debe  realizar  un
R incumplimiento  de } o L
= = 2| pago del deudar Paosibles seguimiento del cradito otorgado X X X X
2. 2 ,g‘ resultados | La  empresa evalia  diversas
é"'.l § % i opciones para anticipar los riesgos
crediticios X X X X




Confiabilidad

Cree usted que un crédito a largo
plazo es mas riesgoso para la
financiera

Limitacion del
crédito
Establecimiento  de
un determinado
importe a la hora de
entregarle un crédito
al cliente.

Monto

Usted considera que limitar el
monto & los solicitantes de créditos
£5 Una accion para evitar el riesgo

Deuda

En la financiera utilizan
MECanismos para asegurarse que
la el cliente esté al dia en sus
deudas

Tiempo

Considera que el tiempo en gue se
le brinda para la cancelacion del
crédito es una limitante crediticia

Ohligacion

Considera que las diversas formas
de pago son efectivas para ewitar
gue cliente deje de pagar

Organizacion del
crédito y la cobranza
Aplicacian de
politicas,  proceso,
normas y formas de
cobro adecuadas

Sistema
operativo

Cree usted que acortandose los
plazos de pago es una buena
medida para evitar gue los clientes
no paguen

Procedimient

La financiera respeta los

procedimientos para la cobranza
1 .
del credito
El drea crediticia se encuentra en
constante  evaluacidon  de a3
Estructura -,
facturacion, ccbranza o la
insuficiencia del crédito.
La financiera cuenta con  un
_. | sistema computarizado que e
Responsabili . . i
permite buscar  informacion,
dades

organizarse y realizar la cobranza
respectiva




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “CUESTIONARIO”

OBJETIVO: “Determinar la relacién entre la gestién de talento humano y la gestién de proceso de crédito en una Entidad
Financiera en Tumbes, 2022".

DIRIGIDO A: Colaboradores de una Entidad Financiera en Tumbes

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: CASTILLO PALACIOS FREDDY WILLIAM
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

VALORACION:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

44 §. Or Froddy W. Castitio Palacies
At UNIC DE CLLEG. W 343

am

FIRMA DEL EVALUADOR

——




MATRIZ DE VALIDACION DE LA VARIABLE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Titulo: Gestion del Talento Humano y Gestion de Proceso de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

OPCION DE OBSERVACION Y/O
RESPUESTA CRITERIO DE EVALUACION RECOMENDACIONES
v RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE
VARIABLE DIMEMNSION INDICADOR ITEMS o E wl & v EMTRE LA EMTRE LA EMTRE EL ELITEMS ¥ LA
g |2 % E E-\;‘ARIABLEYLA DIMENSION ¥ EL | INDICADOR Y OPCION DE
2 B ; ; % DIMENSION INDICADOR EL ITEMS RESPEUSTA
[ ;-]
=]
Sl NO 5l NO Sl NO Sl MO
‘E ey Adquirir Tiene connumlentc_-‘de los
o2 ae conodimienta procesos de la gestion del talento
BEaRE humano gue emplea la empresa W o o o
E .5 ¥ @ | Conocimiento Retiene los conocdmientos y las
R i | Tieneguevercon| Conversidn del | buenas practicas que le  han
5 E = E lo gue se sabe,| conecimiento | inculcado en la empresa sobre sus
T = @ W |aprendids, actividades laborales o J o v
E E ™ & | constancia, Pone en practica todo o
o5 % 3 | transmision ¥ . proporcionado y hace uso de las
n 'S T o . Aplicacion del .
L a ~ | compartir lo que Conacimienta herramientas qgue la empresa le
ﬁ H £ | e aprendid brinda para llevar a cabo sus
B Q= labores v
H = £ A ~ R
; '% 28 Proteccion del | Protege el capital intelectual de la
esE¥f 3 conocimiento | institucién o
o = i = Jal - _
E i E £z N Orientacién a Participa En_lu:us planes de accion
£ & a5 T |Habilidades resultados para cumplir con los objetivos
S e ERu|use del trazados en la empresa v o o J
E & c =
% 2 = ® M | conocimiento, Se encuentra atento (a) a lo que el
TR E desenvolviendo, | Voctacisnde | dliente le solicita y estd dispuesto
L 5 comunicacion v servicio (a) a brindarle el apoye necesario
-5 ﬁ % g @ | motivacidn en lo con la amabilidad y respeto. o v o o
K =
E § g g E gue hace Trabajo en Participa activamente en cada
Coa & um equipo actividad que se realiza en equipo o o o <




Actitud
Tiene que ver

Empefio

Constantemente se esfuerza por
cumplir con todas las actividades

cen lo asignadas
aprendido, lo Destina el tiempo suficiente a las
trasmitido y Responsabilidad | tareas que se ha propuesto cumplir
compartido
Capacidades Lo invitan a las capacitaciones u

Tienen que wver
con la evaluacion
del contexto, la

farma de obtener
informacidén v
datos, Ia

capacidad de
negociar y cémo

Programas de
capacitacion

programas gue la financiera realiza

La financiera le brinda

opartunidades de mejora

Evaluzcion del

Se encuentra satisfeche con la
forma en que la empresa evalda su
desempefio laboral

actia para desempefio Se adapta con facilidad a los
alcanzar los nuevos cambios sin perjudicar su
resultados. desempefio laboral

Motivaciones En este dltime mes la financiera le
Medio que| Compensacign | reconocié por su buen desempefic
inducea al O por ser un buen trabajador

compromise ¥
cumplimiento de
objetivos de la
empresa, el
esfuerzo y ganas
gue se le pengan
en cada actividad
laboral, asi como
la buena actitud

Seguridad en el
trabajo

Se siente orgulloso (a) de lo gue ha
logrado hasta el momento

Tiene en claro lo que espera de su
centra laboral

Oportunidad de
desarrollo

La financiera le Dbrinda Ia
oportunidad de ir creciendo o
ascender de puesto




Titulo: Gestion del Talento Humano y Gesticn de Proceso de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

MATRIZ DE VALIDACION DE LA VARIABLE GESTION DE PROCESO DE CREDITO

OPCION DE OBSERVACION Y/O
RESPUESTA CRITERIO DE EVALUACION RECOMENDACIONES
v RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE
VARIABLE DIMEMSION INDICADOR ITEMS E w & v EMTRE LA EMNTRE LA ENTRE EL EL ITEMS Y LA
E § E E- VARIABLE Y LA | DIMENSION Y EL | INDICADOR Y OPCION DE
B ; ; .% DIMENSION INDICADOR EL ITEMS RESPEUSTA
[ -]
=]
Sl NO Sl NO Sl NO 51 MO
2@ Se investiga constantemente a los v v o
Yo Investigacion | clientes antes de otorgamiento
£ .. crediticio
- | Informacion
v g Consiste en gue Ia La evaluacidn crediticia se realiza a o o W v"
E © persona  encargada Analisis pgrtir de I; informacion que el
B - |de la evaluacion de cliente le brinda
=] - i .
o g los creditos tiene que Evaluacion | USt€d s capacitado en temas 4 S o ¥
2y ;star E"dl_a EEDEEIIt-:le legales y de gestidn de créditos
o E ivz?u:rl:lr'clilnni::ar Usted cree conveniente que el J J o o
am ¥ Toma de solicitante de un crédito debe
_E E m = decisiones | permanecer al sector en gue se
~§ E =] encuentra su empresa
Y E a 7y Conocimient | Considera gue la toma de decisidn J i J o
. =l o5 crediticia debe ser en base a los
25 g . oy s imperfectos | antecedentes que el cliente tenga
§ » © -2| Riesgo crediticio - -
=) = . Considera importante que la J J o o
£ o & m| Ocasionade por el )
e W . empresa debe  realizar  un
& 5 a —| incumplimiento  de . e -
T Posibles | seguimiento del crédito otorgado
c X 5 E| pagodel deudor - -
22 = ,E resultados | La empresa evalia diversas o o o o
g 54w opciones para anticipar los riesgos
= crediticios




Confiabilidad

Cree usted gue un crédito a largo
plazo es mas riesgoso para la
financiera

Usted considera que limitar el

Monta monto a los solicitantes de créditos
£5 Una accidn para evitar el riesgo
Limitacion del En la financiera utilizan
credito MEC3NISMos para asegurarse que
Establecimiente  de Deuda Iz el cliente esté al diz en sus
un determinado deudas
impaorte a la hora de Considera que el tizmpo 2n gue s
entregarle un crédito Tiempo le brinda para la cancelacion del
al cliente. crédito es una limitante crediticia
Considera que las diversas formas
Obligacion | de pago son efectivas para evitar
gue cliente deje de pagar
Cree usted que acortandose los
Sistema plazos de pago es5 una BDuena
operativo medida para evitar gue los clientes

Organizacion del
crédito y la cobranza
Aplicacidn de
politicas,  proceso,
normas y formas de
cobro adecuadas

no paguen

Procedimient

La financiera respeta los
procedimientos para la cobranza

o5 .
del credito
El area crediticia se encuentra en
constante  evaluacion  de I3
Estructura .
facturacion, «cobranza o la
insuficiencia del crédito,
La financiera cuenta con  un
_. | sistema computarizado que le
Responsabili . . s
permite  buscar  informacion,
dades

organizarse y realizar la cobranza
respectiva




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “CUESTIONARIO”

OBJETIVO: “Determinar la relacion entre la gestion de talento humano y la gestion de proceso de crédito en una Entidad
Financiera en Tumbes, 2022",

DIRIGIDO A: Colaboradores de una Entidad Financiera en Tumbes

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: JOSE MARTIN LAZO SANCHEZ

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAESTRO EN ADMINISTRACION CON MENCION EN GERENCIA
EMPRESARIAL

VALORACION:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

AT
- "REG. UNIC. D€ COLEG, " 23792

FIRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION DE LA VARIABLE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Titulo: Gestidn del Talento Humano y Gestion de Proceso de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

OBSERVACIO
OPCION DE nNYfo
RESPUESTA CRITERIO DE EVALUACION RECOMENDACI
OMES
w RELACION RELACION RELACION RELACIONM ENTRE
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS . E o5 " ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL EL ITEMS ¥ LA
g 2 E E E VARIABLE Y LA | DIMEMSION Y EL | INDICADOR Y OPCION DE
= B ; ; .% DIMENSION INDICADOR EL ITEMS RESPEUSTA
(] -]
[&]
| MO Sl MO k]| NO Sl MO
gmcu Adquirir Tiene canacimientg‘de los
5 S B g conocimiento procesos de la gestion del talento
Edm = humano que emplea la empresa v v W o
E S yw Conocimiento Retiene los conocimientos y las
o o @ | Tiene guevercon| Conversidndel |buenas practicas gque le han
E E = E lo gue se sabe, conocimiento inculcado en la empresa sobre sus
T = @ w |aprendide, actividades laborales W + W ol
E E m & | constandia, Pone en practica todo o
o s BB | transmision ¥ . proporcionado y hace uso de las
] . Aplicacion del .
4 o _ g | compartr la que Conocimienta herramientas que la empresa le
E 5w IE se aprendio brinda para llevar a cabo sus
= oam® labares v o
§| [ - B -
E 5885 Proteccion del | Protege el capital intelectual de la
FEE
= % 2E g conocimiento | institucidn o o
g = i = fal . . -
E i E g3 B Orientacion a Participa en_lu:us planes de BCCion
£ 4 53 | Habilidades resultadas para cumplir con los objetivos
g E B a|lusm del trazados en la emprasa ol o ol -.f
o ﬁ L ﬁ: E conocimiento, Se encuentra atento (a) a lo que el
E :: B 5 & | desenvolvienda, Vocacionde | cliente le solicita y estd dispuests
LFep E comunicacién  y servicio (&) a brindarle el apoyo necesario
£ % % g E mativacion en lo con la amabilidad y respeto. v ol ol v
E § g % E gue hace Trabajoen Participa activamente en cada
@a s e equipo actividad gue se realiza en equipo o o ' i




Actitud
Tiene que ver
oon lo
aprendido, lo
trasmitido y
compartido

Empefio

Constantemente se esfuerza por
cumplir con todas las actividades
asignadas

Responsabilidad

Destina el tiempo suficiente a las
tareas que se ha propuesto cumplir

Capacidades

Tienen que wer
con la evaluacion
del contexto, la

forma de obtener
informacion v
datos, Ia

capacidad de
negociar y como

Programas de
capacitacion

Lo invitan a las capacitaciones u
programas gue la financiera realiza

La financiera le brinda
oportunidades de mejora

Evaluacion del

Se encuentra satisfecho con la
forma en gue la empresa evalla su
desempefio laboral

actiia para desempenio Se adapta con facilidad a los
alcanzar los nuevos cambios sin perjudicar su
resultados. desempefio laboral

Motivaciones En este ditimo mes la financiera le
Medio que| Compensacién | reconocié por su buen desempefio
induce al 0 por ser un buen trabajador

compromiso v
cumplimiento de
ochjetivos de Ia
EMpresa, el
esfuerzo y ganas
gue se le pongan
en cada actividad
lzboral, asi como
la buena actitud

Seguridad en el
trabajo

Se siente orgulloso (@) de lo gue ha
logrado hasta el momenta

Tieng en claro lo que espera de su
centro laboral

Oportunidad de
desarrollo

La financiera Ile Dbrinda Ia
oportunidad de ir creciendo o
ascender de puesto




Titulo: Gestidn del Talento Humano y Gestién de Proceso de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022

MATRIZ DE VALIDACION DE LA VARIABLE GESTION DE PROCESO DE CREDITO
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. crediticios o vl W v




Confiabilidad

Cree usted que un crédito a largo
plazo es mas riesgoso para la
financiera

Usted considera que limitar el

Monto monto a los solicitantes de créditos
£5 una accidn para evitar el riesgo
Limitacion del En la financiera utilizan
crédito Mecanismos para asegurarse que
Establecimients  de Deuda la el cliente esté al dia en sus
un determinado deudas
importe a la hora de Considera que el tiempo en gue se
entregarle un crédito Tiempo le brinda para la cancelacion del
al cliente. crédito ez una limitante crediticia
Considera que las diversas formas
Obligacion | de pago son efectivas para evitar
gue cliente deje de pagar
Cree usted gue acortandose los
Sistema plazos de page es una buena
operativo medida para evitar gue los clientes

Organizacion del
crédito y la cobranza
Aplicacion de
politicas,  proceso,
normas y formas de
cobre adecuadas

no paguen

Procedimient

La financiera respeta los
procadimientos para la cobranza

o5 -
del credito
El area crediticia se encuentra en
constante  evaluacion  de Ia
Estructura -
facturacion, ccbranza o la
insuficiencia del crédito.
La financiera cuenta com un
. | sistema computarizado que le
Responsabili . . .
permite buscar  informacicn,
dades

organizarse y realizar la cobranza
respectiva




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “CUESTIONARIO”

OBJETIVO: “Determinar la relacion entre la gestion de talento humano y la gestion de proceso de crédito en una Entidad
Financiera en Tumbes, 2022".

DIRIGIDO A: Colaboradores de una Entidad Financiera en Tumbes

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Vallejos More Leandro Alonso

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
Ingeniero Agroindustrial e Industrias Alimentarias
Master en Direccién de Empresas

Doctor en Gestion Pablica y Gobernabilidad

VALORACION:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo

X
Mba. LEANDRO ALONSO VALLEIOS MORE

CIP N° 190215
FIRMA DEL EVALUADOR




Anexo 6. Base de datos de la muestra piloto
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Numero de CONOCIMIENTO HABILIDADES ACTITUD CAPACIDADES MOTIVACIONES
encuestados
gl g2 g3 g4 TOTAL g5 g6 g7 TOTAL g8 g9 TOTAL g10 g11 gl2 gl13 TOTALgl4 g15 gl6 gl17 TOTAL
1 400 400 300 400 1500 300 400 400 1100 400 400 BOO 400 400 300 400 1500 300 400 400 400 (1500
2 400 300 400 500 1600 400 400 400 1200 400 500 900 500 500 400 400 1800 300 400 300 400 (1400
32 400 400 300 400 1500 300 400 400 1100 400 400 BOO 400 400 300 400 1500 300 400 400 400 (1500
4 300 400 400 400 1500 400 500 400 1300 400 400 BOO 400 400 400 500 1700 400 400 400 400 |[16.00
5 400 300 400 500 1600 400 400 400 1200 400 500 900 500 500 400 400 1800 500 400 300 400 |16.00
(=1 400 400 500 400 1700 400 400 500 1300 500 500 1000 500 500 400 400 12800 400 400 400 400 |16.00
7 300 400 400 400 1500 400 500 400 1300 400 400 BOO 400 400 400 500 1700 400 400 400 400 |[16.00
2 400 300 400 500 1600 400 400 400 1200 400 500 900 500 500 400 400 1800 300 400 300 500 (1500
2 500 500 500 500 2000 500 500 500 1500 500 500 1000 500 500 500 500 2000 500 500 500 500 (2000
10 400 400 300 400 1500 300 400 400 1100 400 400 BOO 400 400 300 400 1500 300 400 400 400 (1500
11 200 400 500 400 1500 500 400 500 1400 500 400 900 400 500 400 400 1700 400 400 400 400 |16.00
12 400 400 300 400 1500 300 400 400 1100 400 400 BOO 400 400 300 400 1500 300 400 400 400 (1500
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GESTION DE PROCESOS DE CREDITO
INFORMACION RIESGO CREDITICIO LIMITACION DEL CREDITO ORGANIZACION DEL CREDITO Y LA COBRANZA
TOTAL

pl p2 p3 pd4 TOTAL pS pe  p7 p8 TOTAL p2 pl0 pll pl2 TOTAL p13 pl4 p15 plse  TOTAL
400 400 400 200 1500 400 400 400 400 1600 400 400 400 400 1600 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 62.00
400 400 400 300 1500 400 500 400 300 15600 400 300 300 300 13200 3.00 4.00 3.00 5.00 15.00 59.00
400 400 400 300 1500 400 400 400 400 1600 400 400 400 400 16800 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 62.00
400 400 500 300 1600 400 500 500 500 1900 400 400 300 300 1400 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 68.00
400 400 400 200 1500 400 500 400 300 1600 400 3200 300 200 13200 3.00 4.00 3.00 5.00 15.00 59.00
400 400 400 300 1500 400 400 300 400 1500 400 400 400 400 16800 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 63.00
400 400 500 300 1600 400 500 500 500 1900 400 400 300 300 1400 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 68.00
400 400 400 300 1500 400 500 400 300 1600 400 300 300 300 1300 300 4.00 3.00 5.00 15.00 59.00
400 400 400 200 1500 400 500 400 300 1600 400 3200 300 200 13200 3.00 4.00 3.00 5.00 15.00 59.00
400 400 400 300 1500 400 400 400 400 1600 400 400 400 400 16800 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 62.00
500 500 300 300 1600 400 500 400 400 1700 500 500 400 400 1800 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 68.00
500 500 500 300 18300 400 500 400 400 1700 500 500 400 400 1800 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 J0.00




Anexo 7. Confiabilidad del instrumento

isﬂ drtnsans ceoen vne | FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
) - INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE : | Katty Elizabeth liménez Puelles
1.2. TITULO DE PROYECTO DE Gestion del Talento Humano y Gestion de Procesos
IVESTIGACICN : de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes,

2022

1.3. ESCUELA DE POSGRADO : Administracién de Negocios - MBA

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario para evaluar la Gestidn del Talento

{adjuntar) 1

Humano

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson i )

EMPLEADO : | Alfa de Cronbach. A
1.6. FECHA DE APLICACION : | o6-DE-2022.
1.7. MUESTRA APLICADA 1|12

Il. CONFAABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.897

. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESD fitems iniciales, items mejorados, eliminodos, etc.)

[tem evaluados: 17
[tem eliminados: 0
Para determinar la confiabilidad del instrumento se utilizdé el indice de consistencia y
coherencia interna Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0.897 cae en un rango alto y garantiza

que el instrumento es confiable para evaluar la Gestion del Talento Humano.

Estudiante: Katty E. Jiménez Puelles Docarie : MSc. Lemin Abanic Cema
OnI £ Lic. ESTADISTICA
COESPE 506



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,897 17

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
gl 65,7500 33,295 ,152 ,910
g2 65,6667 32,970 ,283 ,900
g3 65,5833 27,902 794 ,882
g4 65,1667 32,333 ,465 ,894
g5 65,6667 28,606 ,789 ,882
g6 65,2500 32,750 ,430 ,895
g7 65,2500 31,477 ,690 ,888
g8 65,2500 31,477 ,690 ,888
g9 65,0833 31,538 ,584 ,891
g10 65,0833 31,538 ,584 ,891
gll 65,0000 31,273 ,623 ,889
gl2 65,7500 28,750 ,907 878
g13 65,2500 32,750 ,430 ,895
gl4 65,8333 28,697 ,705 ,886
gl5 65,4167 32,447 ,806 ,890
g16 65,6667 32,970 ,283 ,900

gl7 65,3333 32,424 ,588 ,892




ﬁ st Craes e FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE

INSTRUMENTO INVESTIGACION
[ DATOS INFORMATIVIOS
1.1. ESTUDIANTE : | Katty Elizabeth Jiménez Puelles
1.2. TITULO DE PROYECTO DE Gestion del Talento Humano y Gestion de Procesos
VTGN : de Crédite en una Entidad Financiera en Tumbes,
2022
1.3. ESCUELA DE POSGRADD : Administracion de Negocios - MBA
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario para evaluar la Gestidn de procesos de
(adjuntar) 5 crédito
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson [
EMPLEADO : [ Alfa de Cronbach.
1.6. FECHA DE APLICACION : | De-06-2022.
1.7. MUESTRA APLICADA D |12

Il. CONFAABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.803

lil. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESD (items iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

[tem evaluados: 16
[tem eliminados: O
Para determinar la confiabilidad del instrumento se utilizé el indice de consistencia y
coherencia interna Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0.803 cae en un rango alto y garantiza

que el instrumento es confiable para evaluar la Gestidn de procesos de crédito.

Estudiante: Katty E. Jimémez Puelles MBS Lemin Ahanio Cerma
DN i Lic. ESTADISTICA
COESPE 500



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,803 16

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacioén total  Cronbach si el

si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
pl 59,0833 15,356 ,586 ,783
p2 59,0833 15,356 ,586 ,783
p3 59,0833 15,538 ,313 ,799
p4 60,2500 17,295 ,000 ,806
p5 59,2500 17,295 ,000 ,806
p6 58,5833 16,811 ,060 ,814
p7 59,1667 15,788 ,304 ,799
p8 59,4167 12,992 ,732 ,761
p9 59,0833 15,356 ,586 ,783
pl1l0 59,4167 12,629 ,814 , 752
pl1 59,7500 16,205 ,195 ,806
pl2 59,7500 16,205 ,195 ,806
p13 59,5000 14,636 478 ,786
pl4 59,0833 15,720 461 , 790
p15 59,6667 12,424 , 759 757

p16 58,5833 16,811 ,060 ,814




Anexo 8. Autorizacion para aplicar los instrumentos

Lima, junio del 2022

Autorizacion para realizacién de tesis en la entidad financiera - Tumbes

Mediante la presente se autoriza a; Katty Elizabeth Jimenez Puelles- funcionario
consumo volante Morte tumbes, la aplicacion de la encuesta & todo &l personal
de la Agencia tumbes (13} sobre: Gestion del Talento Humane y Gestidn de
Proceso de Crédite en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 con &l fin de
recolectar informacion para la ejecucion de tesis MBA universidad cesar vallejo.

Sin mas gue decin, se emite |a presente para los fines que el interesado estime.




Anexo 9. Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de una financiera en Tumbes
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4 3 3 4 4 14 3 4 3 10 5 4 9 4 4 4 4 16 3 4 3 4 14
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Anexo 10. Prueba de normalidad
Para contrastar las hipotesis planteadas en el capitulo IV de la presente
investigacion se procedio hacer el analisis de la prueba de normalidad con el fin

de determinar el coeficiente de correlacién a utilizar.

Tabla 15

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Gestion del Talento ,240 13 ,038 ,818 13 ,011
Humano
Gestién de proceso de ,158 13 ,200" ,963 13 ,795
crédito

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccién de significacion de Lilliefors

Enla Tabla 8, se observa las pruebas de normalidad de las variables de estudio,
en este caso se hizo uso de la prueba de Shapiro-Wilk debido que la muestra
es pequefia, tal como lo indica Romero (2016) en este tipo de prueba solo se

procede siempre y cuando la muestra sea igual o menor a 50 (n<50).
Donde las hip6tesis a contrastar son las siguientes:
Hy: Los datos tienen una distribucion normal
H;:Los datos no tienen una distribucién normal

Al observar la probabilidad de las variables en la Tabla 8, el criterio de decision
para esta prueba es que solo basta que una variable tenga como p-valor <5%
para aceptar la H1. En ese sentido, es la gestion del Talento Humano quien
cumple con esta condicién al arrojar una probabilidad de 0,011. Por ello se
acepta H1, dando por hecho que los datos no siguen una distribucién normal,
esto quiere decir que se trata de una estadistica no paramétrica. Lo que conlleva
a contrastar la hipotesis de investigacion mediante el coeficiente de correlacion

de Spearman.



Si una de ellas resulta siendo que no es normal y la otra si es normal, por
aguellas que no tiene una distribucidbn no normal, al fallar una de ellas para

utilizar pruebas no paramétricas.
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