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Resumen 

La presente tesis tuvo como objetivo determinar la relación entre la Gestión de 

Talento Humano y la Gestión de Proceso de Crédito en una Entidad Financiera en 

Tumbes, 2022. Metodológicamente, el estudio fue de tipo aplicada, de diseño no 

experimental, de corte transversal y correlacional. La población y muestra estuvo 

conformada por 13 colaboradores de una Financiera en Tumbes, en este caso no 

se utilizó ningún tipo de muestreo ya que la población fue pequeña. Se utilizó un 

diseño correlacional simple y se empleó 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 gestión de proceso de crédito; mientras que las 

dimensiones como: habilidades y capacidades no guardaron relación con la gestión 

de proceso de crédito; asimismo, se evidenció una correlación entre la gestión del 

talento humano y la gestión de proceso de crédito donde el p-valor arrojó 0,031 y 

fue menor al 5% y el valor del coeficiente de correlación de Spearman fue de  0,599. 

Por lo tanto, se concluyó que la variable gestión del talento humano se relaciona 

positivamente con la variable gestión de proceso de crédito. 
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vii 
 

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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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad mejorar la productividad es prioridad para las organizaciones, 

y contar con el personal idóneo es importante porque permite que la empresa 

alcance lo que se ha propuesto. Además, contar con una gestión adecuada del 

crédito es fundamental para evitar caer en los problemas financieros y sobre todo 

permanecer en el mercado. En el contexto internacional, específicamente en los 

países subdesarrollados como es el de África 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 alfabetización pasó 

del 57% al 59% entre los años 2000 y 2012; asimismo, el 28% de asalariados 

acceden a trabajos relativamente económicos y lo hacen solo por sobrevivir (Wang 

& Cuervo, 2016).  

 

En América Latina, las pequeñas y medianas empresas (mypes), se han 

convertido en el actor principal del ámbito empresarial; sin embargo, no cuentan 

con el debido apoyo que les permita desarrollarse y crecer, como consecuencia de 

la escasa información financiera que presentan y por la no disposición de activos 

de calidad, jugándoles en contra al momento de evaluar su capacidad de pago. 

Esto es el caso de la empresa Fantasía S.A. donde la incobrabilidad de las ventas 

pasó de 0,68% en el 2010 a un 4,35% en el 2013. Por lo tanto, la información 

financiera es de gran importancia porque permite analizar todo lo que corresponde 

a la gestión del crédito, razón 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 gestión de su talento humano, tanto es así que las oportunidades son 

escasas para el crecimiento personal y profesional del colaborador, no son 

capacitados, desconocen los planes estratégicos y la ineficiente comunicación 

entre las áreas conlleva a un malestar en los trabajadores (Checa et al., 2020). Por 

otro lado, Velorio (2016)  encontró que el 27% de las mypes encuestadas en Los 

Olivos-Lima indicaron que las instituciones financieras se caracterizaron por 

presentar deficiencias en la gestión de créditos; además identificó que el riesgo 

aumenta por la falta de la tecnología, ya que la información es analizada por la 
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central de riesgos, el cual no ayuda a identificar los posibles riesgos internos que 

se exponen las mypes. Estás empresas no cuentan con una adecuada planificación 

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

 

En cuanto a la gestión 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 práctica, mientras que el 90% de las pequeñas 

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 idóneo para el puesto o que no valoran el compromiso de los 

colaboradores que dedican día a día 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 

investigación en curso, los trabajadores expresan su malestar por la carga 

acumulada debido a que no se abastecen para atender todas las actividades así 

realicen horas extras, conllevando a una mala gestión de crédito. Incluso el 

personal de atención al cliente se desatiende por ayudar a los altos funcionarios, y 

esto genera malestar en los clientes por la demora en la atención a sus reclamos o 

consultas. En ese sentido, la presente investigación responde a la siguiente 

pregunta: ¿De qué manera la Gestión del Talento Humano se relaciona con la 

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

 

Del mismo modo, la presente investigación se justificó teóricamente porque 

presentó las diversas teorías que justificaron las variables y dimensiones, y de una 

recopilación de la información más actual e importante, convirtiéndolo en un estudio 

relevante para futuras investigaciones. Desde el punto de vista práctico, se justificó 

porque se obtuvo la información de diversas fuentes que ayuden a un mejor 

entendimiento sobre la relación de GTH y gestión de procesos de crédito 

determinando la participación de cada uno de los colaboradores. Desde el punto de 

vista metodológico, se justificó porque se construyeron 2 cuestionarios para las 
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variables de estudio tomando en cuenta las investigaciones realizadas por 

Gonzales (2017) y el de Chiavenato (2020). Se validaron previo a su aplicación y 

evaluación de otros contextos. Finalmente, tuvo una justificación social porque 

buscó brindar recomendaciones sobre la GTH y de la gestión del proceso de crédito 

para una entidad financiera en Tumbes; además, 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 encaminó el estudio fue determinar la relación entre la 

Gestión de Talento Humano y la Gestión de Proceso de Crédito en una Entidad 

Financiera en Tumbes, 2022. Los objetivos específicos son los siguientes: i) 

identificar la relación del conocimiento de los colaboradores y la gestión de proceso 

de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 ii) identificar la relación de 

las habilidades del personal y la gestión de proceso de crédito en una Entidad 

Financiera en Tumbes, 2022  iii) identificar la relación de la actitud de los 

colaboradores y la gestión de proceso de crédito en una Entidad Financiera en 

Tumbes, 2022 iv) identificar la relación entre las capacidades del personal y la 

gestión de proceso de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 y v) 

identificar la relación entre las motivaciones del personal y la gestión de proceso de 

crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022. 

 

La hipótesis general es: La Gestión de Talento Humano se relaciona con la 

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

mientras que las hipótesis específicas fueron: i) el conocimiento de los 

colaboradores se relaciona con la gestión de proceso de crédito en una Entidad 

Financiera en Tumbes, 2022 ii) las habilidades del personal se relacionan con la 

gestión de proceso de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 iii) la 

actitud de los colaboradores se relaciona con la gestión de proceso de crédito en 

una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 iv) las capacidades del personal se 

relaciona con la gestión de proceso de crédito en una Entidad Financiera en 

Tumbes, 2022 y v) las motivaciones del personal se relaciona con la gestión de 

proceso de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En el contexto nacional, específicamente en Huancayo-Perú destacó el 

En Lima-Perú, Casana (2019) analizó la gestión del talento humano en 

la división médico legal. Metodológicamente siguió un enfoque cualitativo y se 

caracterizó por ser un estudio de casos, de análisis e inductivo; la población y 

muestra la constituyeron 6 profesionales de la salud y la técnica que empleó fue 

la entrevista. Encontró que, en la institución analizada, el perfil de los candidatos 

y el proceso para selección del personal no es el correcto, esta deficiencia se 

debe porque no se evalúa 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. Concluyó que la GTH se caracterizó por ser 

ineficiente ya que el proceso de la organización del personal no es claro, no 

existen incentivos monetarios y no monetarios, y no tampoco se han establecido 

políticas o estrategias para desarrollar al talento humano.    

En Puno-Perú, Coila (2018) analizó la efectividad de la gestión de los 

colaboradores en la gestión de morosidad de créditos en las financieras de la 

región de Puno. Metodológicamente, la investigación fue cuantitativa, no 

experimental y transaccional. La población y muestra estuvo formada por 70 

colaboradores de las financieras seleccionadas, donde aplicó 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 

que las promociones laborales se dan muy pocas veces. Por el lado de la 

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

estudio de Espinoza y Montalvo (2021) quiénes analizaron la gestión del talento 

humano y el desempeño laboral en el personal Administrativo de la Zona 

Registral N° VIII-Sede Huancayo. El estudio se caracterizó por ser básica, 

cuantitativo, no experimental, descriptivo, correlacional; la población y muestra 

la conformaron 24 colaboradores a los cuales se les aplicó un cuestionario. 

Evidenciaron que existe una correlación positiva entre la GTH y el desempeño 

laboral (p=0,000 < 5%; Pearson=0,769). Concluyeron que la relación entre las 

variables de estudio fue positiva y significativa. 
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Compartamos (38%) han logrado alcanzar las metas correspondientes al 

desembolso de créditos. Finalmente, concluyó que la GTH influye en la gestión 

del proceso de crédito (p=0.0832<10%).  

En Lima-Perú, Rojas y Vilchez (2018) determinaron la relación entre la 

gestión del talento humano y el desempeño laboral del personal del PSSCJ. 

Metodológicamente fue cuantitativo, aplicada, no experimental y de correlación, 

la población y muestra la constituyeron 50 trabajadores, utilizaron las técnicas 

como: observación, entrevista y encuesta. Encontraron que la relación fue 

significativa para la GTH y el desempeño laboral dado que la probabilidad 

(p=0,000) fue menor al 5%. Finalmente concluyeron que existe una relación 

significativa entre las variables de estudio.  

 En Lima-Perú, Gonzales (2017) tuvo como finalidad describir el nivel de 

la evaluación del otorgamiento en los créditos comerciales de la empresa 

litografía Manix S.A.C. 2016, Lima. El estudio fue cuantitativo, descriptivo, la 

población y muestra la conformaron 54 profesionales de la financiera 

seleccionada, donde aplicó un cuestionario. Evidenció que el otorgamiento de 

créditos alrededor del 51,9% se encontró en un nivel regular y un 16,67% fue 

malo. Finalmente concluyó que el otorgamiento de créditos de la empresa 

litografía Manix se ubicó en un nivel regular. 

En el contexto internacional encontramos que, en Líbano-Arabia, Tlaiss 

(2020) buscó explorar las filosofías de talento y la práctica de la gestión del 

talento humano (GTH) en el país de Líbano. Fue un estudio exploratorio con 

enfoque cualitativo, aplicó entrevistas al personal encargado del área de 

recursos humanos (RRHH) de 4 empresas. Encontró que en las empresas el 

talento humano es exclusivo y es desarrollable, pese a los desacuerdos que 

pueden tener de forma interna, también percibió 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 política y económica de su 

país, impidiendo la inversión en capacitación y desarrollo de talentos. Concluyó, 

que las empresas del Líbano presentan dificultades para tener una adecuada 

GTH debido a las condiciones económicas y políticas que atraviesan.  
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En Uganda - África, Muhunga et al. (2020) determinaron la relación entre 

crédito sistemas de gestión y rendimiento financiero de las Cooperativas de 

ahorro y crédito (SACCO) en el medio oeste de Uganda. Utilizaron un enfoque 

cuantitativo, con un diseño transversal y correlacional; La población y muestra 

la conformaron 93 SACCO, los cuales fueron encuestadas. Encontraron que 

existe una relación positiva entre los sistemas de gestión de crédito y el 

desempeño 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) buscó establecer estrategias para el capital 

humano como generador de valor financiero en las Pequeñas y Medianas 

Empresas (Pymes). El enfoque fue epistemológico cuantitativo, de tipo aplicada, 

con diseño no experimental; donde la población y muestra fueron 448 empresas 

y el instrumento que aplicó fue un cuestionario. Encontró que el talento humano 

posee un déficit intelectual, razón por la cual se debe reforzar partiendo desde 

la educación, actitudes proactivas y también reactivas. Asimismo, recalcó que 

las empresas si muestran preocupación por sus colaboradores para ello una 

adecuada estrategia conllevaría a reforzar el tema de las habilidades y 

capacidades incluso ante nuevos cambios.  Concluyó 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 caracterizó por ser un estudio cuantitativo y explicativo, la 

población la conformaron 46 millones de unidades de negocio y la muestra la 

constituyeron 100 millones de trabajadores, utilizaron como instrumento una 

guía de análisis documental. Evidenciaron que las pymes de la India no le es 

fácil acceder a alguna línea de crédito en un banco o en las instituciones 

financieras, debiéndose principalmente a la inadecuada gestión en sus finanzas 

y la falta de conocimiento bancario. Aun así, los bancos se ven en la obligación 

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 ningún inconveniente. Concluyeron que la aceptación de los 
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bancos a las pymes de la India es demasiado lenta; sin embargo, este tipo de 

calificación crediticia es la mejor opción para acceder al financiamiento.  

En Nigeria, Collins et al. (2018) examinaron el impacto de la gestión del 

crédito y el desempeño bancario en Nigeria. Siguieron un enfoque cuantitativo, 

de corte transversal, la población y muestra la conformaron 66 trabajadores de 

11 bancos; asimismo, aplicaron una encuesta. Encontraron deficiencias en la 

gestión de crédito, reflejándose en una deficiente evaluación de crédito, falta de 

control de riesgo crediticio y cobranza, el cual terminó afectando el desempeño 

bancario. Concluyeron que una adecuada gestión del crédito impacta 

positivamente en el desempeño de los bancos de Nigeria.  

 

Por otro lado, se encuentran los diversos postulados teóricos de las dos 

variables de estudio, teniendo a la gestión del talento humano (GTH) como 

primera variable; en este caso se encuentra el modelo de Zayas de 1996, aquí 

resalta la relación entre la empresa y el colaborador, ya que la considera 

fundamental para alcanzar una alta satisfacción laboral; los aspectos que 

intervienen son los psicológicos, organizacionales y técnicos (Vera & Blanco, 

2019). En este mismo modelo se considera 3 clasificaciones como organización, 

selección y desarrollo personal (Siguenza, 2016). Un segundo modelo es el 

propuesto por Hernández (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 (selección, formación y desarrollo 

de competencias) y el desempeño 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 atracción, desarrollo 

y retención de los colaboradores talentosos (Hatum, 2011, como se citó en Lazo, 

2021). Otro de los modelos que destacan es el de Chiavenato (2020), debido 

que toma como prioridad al talento humano y se enfoca en el área de RRHH, ya 

que es el área 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 
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humano para la implementación de políticas y creación 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 organización 

(Ramírez et al., 2019). Por su parte Chiavenato (2020) sostiene que la GTH es 

un proceso donde se pone en práctica las diversas políticas para dirigir a un 

grupo de recursos humanos (colaboradores) en función 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 gestión que la empresa tenga respecto 

a su talento humano, los cuales tienen que ver con la capacidad intelectual, 

relaciones entre sus compañeros, adaptación 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 desempeño de los colaboradores al reforzar su formación laboral, 

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 transformación y el 

cambio. Logrando una mayor interacción 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 desarrollándose.  

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 organización y brindar mayor importancia al desarrollo del 

potencial talento humano, ya que es el activo más valioso que una empresa 

puede tener.  

Del mismo modo, el modelo que se utilizará para la GTH es el de 

Chiavenato (2020), difiere de los mencionados por ser el más actual y porque 

se centra en el área de RRHH y específicamente en el talento humano. No solo 
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se enfoca en las competencias que el colaborador debe tener, sino en lo que 

una empresa está 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 

utilizarán en el presente estudio para medir la GTH. 

La primera dimensión corresponde al conocimiento, según Chiavenato 

(2020) tiene que ver con lo que sabes, con aprender a aprender nuevos 

conocimientos, ser constante, ampliarlos, transmitir lo que se ha aprendido y 

compartirlo. Siguiendo a Ones et al. (2017) se basa en la forma de organización 

de aquellos hechos claves, principios e información relacionados al campo en 

que el talento se desenvuelve y en la capacidad para la toma de decisiones.  

Una segunda dimensión son las habilidades, según Chiavenato (2020) 

refieren al uso del conocimiento, cómo el colaborador se desenvuelve en el 

trabajo en equipo, ser líder, el uso de la comunicación y la motivación en el 

desarrollo de sus actividades. De forma específica, Florida y Mellander (2018) 

indican que son capacidades que benefician a los trabajadores y a la empresa 

porque logran que está obtenga ganancias y alcance el éxito. Asimismo, Richa 

et al. (2021) sostienen que estás 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 psicológicos que transmiten interés, participación en una 

determinada actividad y que son fundamentales para su desempeño.   

Otra de las dimensiones son las capacidades, Chiavenato (2020) 

sostiene que tienen que ver con la evaluación del contexto, la forma de obtener 

información y datos, la capacidad de negociar y cómo actúa para alcanzar los 

resultados. Para Galunic (2020)  son fuentes relevantes e influyentes del talento 

humano, demostrando ser capaz y competitivo con sus compañeros de trabajo 
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o incluso ser sustituto para cualquier campo; por ello es el talento humano 

considerado un activo valioso e importante para la empresa.  

Y, una última dimensión y no menos importante es la motivación, 

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, así 

como la buena actitud (Chiavenato, 2020). En sí, está dimensión cumple un 

papel muy importante en la vida de cada uno de los colaboradores, pues su 

comportamiento depende del tipo de motivación 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 está enfocada a la gestión de procesos del crédito, 

la teoría que destaca y a su vez se tomó en cuenta para el presente estudio es 

la teoría de la asimetría de la información, fue propuesta por 3 economistas 

como Estiglits (1961), Akerlof (1970) y Gasto (1973); sin embargo, es en el 2001 

cuando se formalizó a raíz de los aportes realizados por Akerlof, Spence y 

Stiglitz, los cuales fueron galardonados con el premio nobel de economía en el 

mismo año. Esta teoría se caracteriza porque se basa en que el prestamista y 

el prestatario manejan la misma información, sobre todo la básica, aquella 

relacionada a los riesgos y rendimientos potenciales que están asociados a la 

inversión. Esta teoría analiza el riesgo moral (monitorea el comportamiento 

empresarial) y la selección adversa (cometer errores en la toma de decisiones 

respecto a los préstamos otorgados). También tiene que ver con la aplicación 

de las “5cs” tales como: carácter, capacidad, capital, garantía y condiciones 

(Olabamiji & Michael, 2018).  

Esta teoría se consideró porque resalta la importancia de que prestatario 

y el prestamista manejen la misma información logrando transparencia y 

credibilidad. Pero también, porque la empresa que otorga el crédito evita futuros 

problemas, los analiza proyectándose los riesgos a los que se podría 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 adquisición y comprometiéndola a reembolsar el préstamo más los intereses 

en un futuro; también es considerado como la tarea importante y seria que 

posee una entidad bancaria (Hossain, 2020).  Mientras que la gestión de crédito 

consiste en que una determinada entidad gestiona el proceso que va desde el 

acceso hasta la cancelación del crédito o el préstamo (García et al., 2020). En 

esa misma línea, 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 gestión 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 

gestión de crédito ayuda a tener una buena posición en el mercado y sobre todo 

que la empresa tenga liquidez. Akoğlu (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 función del marketing y la recopilación de datos; el segundo es el 

proceso de inteligencia; el tercero es la función de análisis financiero y el cuarto 

la asignación del crédito. 

Salman (2019) afirma que la gestión de crédito realiza muchas 

actividades cuando se maneja varias ventas a créditos, ya que esta acción 

puede generar pérdida a la institución bancaria en términos de gestión del 

capital de trabajo y solvencia en el largo plazo. Por lo tanto, sostiene que una 

buena política de gestión de crédito implica identificar las señales de alerta tales 

como: alcanzar el límite de sobregiro, la entidad debe realizar políticas de 

gestión de activos y créditos; lista extendida de deudores por antigüedad, se 

debe evaluar los métodos de cobros; los buenos pagadores se ralentizan, aquí 

se debe evaluar el sistema de cobro, ya que puede ser lento para los clientes 

que 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 señales de alerta son las excusas administrativas, esto se 

debe porque el sistema es ineficiente donde el cliente puede aprovecharse 
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fácilmente; insolvencias de los clientes, es de vital importancia que la entidad 

cuente con un seguro de crédito o contar con una adecuada evaluación 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 situación la 

consecuencia es que se tiene dificultades para atraer nuevos clientes; y por 

último 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 gestión de procesos de crédito, 

es un proceso minucioso que se realiza desde el día en que se inicia con la 

venta a crédito hasta la finalización de la misma, asegurándose de que el cliente 

cumpla con lo que se estipula en el contrato. 

Para dimensionar la segunda variable, se enfocó en lo establecido por 

Gonzales (2017), siendo estás: la información, riesgo crediticio, limitación del 

crédito, organización del crédito y la cobranza. En el caso de la información, 

consiste en que la persona encargada de la evaluación de los créditos tiene que 

estar en la capacidad de estudiar, analizar y evaluar al cliente, mientras más 

sólida sea la información proporcionada por el potencial cliente más oportunidad 

tendrá de obtener una línea de crédito.  

En el caso de la dimensión del riesgo crediticio, sostiene que es un tipo 

de riesgo muy conocido y común tanto en empresas financieras como en 

aquellas que no lo son y es generado por la falta de conocimiento sobre los 

créditos (Gonzales, 2017). Según Mahmud (2020) este riesgo se produce 

cuando el prestatario (deudor) no logra cumplir el acuerdo (devolución 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 limitación del crédito, se basa en el establecimiento de un 

determinado importe a la hora de entregarle un crédito al cliente (previa 

evaluación), convirtiéndose en una deuda total (Gonzales, 2017). Para Shema 

(2021) es una de estrategias que las empresas financieras lo utilizan para evitar 

que el endeudamiento y gasto se eleven. Incluso otorgando créditos pequeños, 

las instituciones están corriendo el riesgo de que el cliente incumpla con sus 

obligaciones (Shema, 2021).  

Y, la última dimensión es la organización del crédito y la cobranza, donde 

Gonzales (2017) enfatiza que es importante contar con idóneas políticas, 

procedimientos, normas, formas de cobro e incluso estar evaluando las mejoras 

para su implementación. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo 

La presente investigación siguió el tipo aplicada porque buscó encontrar 

una solución a un problema identificado en una financiera de Tumbes en 

el año 2022. En palabras de Ñaupas et al., (2018) este tipo de estudios 

tienen como finalidad brindar alternativas de solución o buscar soluciones 

a un problema específico valiéndose de los estudios de tipo básicos para 

la formulación del problema e hipótesis. 

 

Diseño 

El diseño fue no experimental - transversal – correlacional. No 

experimental porque las variables establecidas en este estudio no 

siguieron ningún proceso de tratamiento, ya que se tomaron en su 

contexto natural. Fue transversal porque el estudio se llevó a cabo en un 

momento dado, es decir en el año 2022, tiempo en que fueron analizadas 

las variables de estudio. Finalmente, adoptó un diseño correlacional 

simple porque tiene como fin determinar la relación entre las variables de 

estudio (Ñaupas et al., 2018), el mismo que adoptó la siguiente 

estructura: 

 

 

 

 

 

 

Donde: 

M: Trabajadores de una financiera en Tumbes 

𝑉1: Gestión del Talento Humano 

𝑉2: Gestión de Proceso de Crédito  

r: Relación entre 𝑉1 y 𝑉2 

 

 

M 

𝑽𝟏 

𝑽𝟐 

r 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión del Talento Humano 

Se conceptualiza como un proceso donde se pone en práctica las 

diversas políticas para dirigir a un grupo de recursos humanos 

(colaboradores) en función al conocimiento, habilidades, actitudes, 

capacidades y motivaciones (Chiavenato, 2020). 

Respecto a la definición operacional, la Gestión del Talento Humano se 

evaluó mediante las siguientes dimensiones:  el conocimiento, las 

habilidades, actitudes, capacidades y motivaciones para el cual se hará 

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

 

Variable 2: Gestión de Proceso de Crédito 

Consiste en que una determinada entidad gestiona el proceso que va 

desde el acceso hasta la cancelación del crédito o el préstamo (García 

et al., 2020). 

En cuanto a la definición operacional, la gestión de proceso de crédito se 

evaluó mediante de las siguientes dimensiones: la información, el riesgo 

crediticio, la limitación del crédito, y la organización del crédito y la 

cobranza mediante el cuestionario siguiendo una escala de medición 

ordinal.  

Por otro lado, en el anexo 2 se encuentra la matriz de operacionalización 

donde se describe con mayor detalle la forma en que se midió cada 

variable de estudio.  
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3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis  

Población  

La población es entendida como el conjunto de sujetos con 

características en común (Arias & Covinos, 2021). Para efectos de la 

presente investigación estuvo conformada por todo el personal, es decir 

por 13 colaboradores. Además, tiene la característica ser una población 

pequeña. 

Tabla 1 
Número de trabajadores por área de una financiera en Tumbes 

Área  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 selección fueron los siguientes: en el caso de los de 

inclusión 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 

vínculo laboral. 

 

Muestra  

Por ser una población pequeña, 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 más. 
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Muestreo  

Para efectos del presente estudio no se utilizó ningún tipo de muestreo 

ya que la población se caracterizó por ser pequeña, la misma que 

constituyeron la muestra (13). 

 

Unidad de análisis  

La unidad de análisis para el presente estudio fue el trabajador de una 

entidad financiera en Tumbes correspondiente al año 2022. 

  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas 

La encuesta, según Feria et al. (2020) es una técnica muy utilizada en 

las ciencias sociales y a su vez fundamental porque permite recopilar 

información. En otras palabras, en la presente investigación, la encuesta 

se aplicará a los trabajadores de una entidad financiera de Tumbes. Es 

decir, se encuestarán a 13 colaboradores de la financiera seleccionada.  

Instrumentos  

El cuestionario, para Feria et al. (2020) es un instrumento de la encuesta 

y está conformado por un conjunto de preguntas cerradas. Para efectos 

de la presente investigación se elaboraron dos cuestionarios (anexo 3).  

El primero de ellos corresponde a la primera variable, el cual estuvo 

conformado por 17 ítems, y el segundo cuestionario estuvo enfocado a 

la segunda variable conformado por 16 ítems. Ambos cuestionarios 

siguieron una escala de Likert que va desde siempre (5), casi siempre, 

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

Validez  

Siguiendo a Villasís et al. (2018) sostienen que la validez consiste en una 

evaluación minuciosa considerando el contenido y construcción del 

instrumento, los cuales deben guardar relación con las variables de 

estudio, esta evaluación lo realiza personas especializadas y son ellas 

las que se encargan de definir si está apto para aplicarlo o no.  Bajo esta 
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definición, los dos instrumentos construidos en el presente estudio fueron 

validados por especialistas en el tema abordado (anexo 5) y fueron ellos 

quienes determinaron que están listos para su aplicación.  

Confiabilidad  

Según Castillo et al. (2018) para medir la confiabilidad de un cuestionario 

se hace uso de la prueba estadística del alfa de Cronbach, si el resultado 

es mayor a 0.7 el instrumento es confiable, mientras más se acerca a 1.0 

este tendrá 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 información 

que se recopiló se procesó en el programa IBM SPSS 26.0 y se calculó 

el alfa de Cronbach, siendo 0.897 para la gestión de talento humano y 

0.803 para la gestión de procesos de crédito (ver anexo 7).  

3.5. Procedimientos 

El procedimiento que siguió este estudio fue el siguiente: se elaboraron 

dos instrumentos, uno para cada variable de estudio, estos fueron 

validados por los expertos. Se aplicó una muestra piloto para determinar 

la confiabilidad del instrumento, una vez validado se obtuvo su 

confiabilidad, posterior a ello, se procedió encuestar a la muestra 

seleccionada. Previo a su aplicación se explicó de forma detallada y se 

utilizó un lenguaje sencillo para su comprensión. El instrumento se aplicó 

presencialmente. Posterior a ello, los resultados serán procesados en el 

programa SPSS v22, luego se analizaron, se discutieron y se formularon 

las conclusiones y recomendaciones.  

3.6. Método de análisis de datos 

Para el desarrollo de la presente investigación se hizo uso de la 

estadística descriptiva e inferencial donde permitió analizar y describir la 

información recaba del instrumento de medición, que será plasmada en 

tablas de frecuencia para mayor entendimiento y análisis. La estadística 

inferencial permitió contrastar las hipótesis de investigación haciendo uso 
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del coeficiente de correlación de Spearman, el mismo que fue 

seleccionado estadísticamente (anexo 10).  

3.7. Aspectos éticos  

La presente investigación consideró a los siguientes aspectos éticos: la 

autonomía debida que el investigador realizó todo el procedimiento 

necesario para que los participantes tomen una decisión y por voluntad 

propia formen parte del estudio. La confiabilidad, en este caso el 

investigador no tomó 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 buscó el bienestar 

de los participantes de su estudio, aquí evita que estos se expongan a 

cualquier acción donde se perjudiquen. Otro de los aspectos éticos que 

se consideraron fue la no maleficencia, aquí el investigador trato en lo 

posible de que el participante no se sienta incomodo, ya sea en el ámbito 

personal como profesional. Finalmente, se respetó la propiedad 

intelectual, esto implica seguir el estilo Apa en su séptima versión. 
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IV. RESULTADOS 

Descripción de los objetivos  

Objetivo general: determinar la relación entre la Gestión de Talento Humano y la 

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

 

Tabla 2 

Relación entre la Gestión de Talento Humano y la Gestión de Proceso de 

Crédito 

 

Gestión de proceso de 

créditos  

Total Regular Deficiente 

Gestión del Talento 

Humano  

Regular Recuento 2 1 3 

% 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 aplicación del cuestionario a los trabajadores 

 

 

Interpretación: 

La Tabla 2, se observa que, de 8 encuestados en una financiera de 

Tumbes, el cual representan el 61,5% indicaron que la gestión de proceso de 

crédito y gestión 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%) 

indicó que ante una GTH regular la gestión de proceso de crédito es deficiente. 

En ese sentido, se sumaron 2 encuestados quienes representaron el 15,4% e 

indicaron que la gestión del talento humano es deficiente mientras que la gestión 

de proceso de créditos es regular. 

 

 

 

 



 

21 
 

Objetivo específico 1: identificar la relación del conocimiento de los colaboradores 

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

 

Tabla 3 

Relación entre el conocimiento y la Gestión de Proceso de Crédito 

 

Gestión de proceso de 

crédito 

Total Regular Deficiente 

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 aplicación del cuestionario a los trabajadores 

 

Interpretación: 

La Tabla 3, se muestra que el 23,1% de los encuestados indicaron que 

la dimensión conocimiento de la gestión del talento humano y la gestión 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 encontró que el 38,5% de los encuestados 

indicaron que su conocimiento es regular por lo que la gestión 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 gestión de proceso de crédito es 

regular.  
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Objetivo específico 2: identificar la relación de las habilidades del personal y la 

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

 

Tabla 4 

Relación entre las habilidades del personal y la gestión de Proceso de Crédito 

 

Gestión de proceso de 

crédito 

Total Regular Deficiente 

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 aplicación del cuestionario a los trabajadores 

 

Interpretación: 

 

La Tabla 4, se muestra que el 61,5% de los encuestados en una 

financiera en Tumbes sostuvieron que tanto la variable gestión de proceso de 

crédito y la dimensión 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 gestión de proceso de crédito es regular, y solo un 7,7% 

indicaron que las habilidades de los empleados son regulares y que la gestión 

de proceso de crédito es deficiente.  

 

 

 

 

 



 

23 
 

Objetivo específico 3:  identificar la relación de la actitud de los colaboradores y 

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

 

Tabla 5 

Relación entre la actitud del personal y la gestión de Proceso de Crédito 

 

Gestión de proceso de 

crédito 

Total Regular Deficiente 

Actitud Regular Recuento 2 2 4 

% del total 15,4% 15,4% 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 aplicación del cuestionario a los trabajadores 
 

Interpretación: 

La Tabla 5, se observa que el 53,8% calificaron a las actitudes de los 

trabajadores y a la gestión de proceso de crédito como deficiente; un 15,4% 

indicaron que estás 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 gestión de proceso de crédito es regular y viceversa.  
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Objetivo específico 4: identificar la relación entre las capacidades del personal y 

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

 

Tabla 6 

Relación entre las capacidades del personal y la gestión de Proceso de Crédito 

 

Gestión de proceso de 

crédito 

Total Regular Deficiente 

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 aplicación del cuestionario a los trabajadores 
 

Interpretación: 

La Tabla 6, se muestra que el 53,8% de los encuestados sostuvieron 

que las capacidades de los trabajadores son deficientes y lo mismo sucede con 

la gestión de procesos de crédito. Un 7,7% indicadores que estás capacidades 

al igual que la gestión de proceso de crédito son regulares. Por otro lado, un 

23,1% indicó que las capacidades son deficientes y la gestión de proceso de 

crédito es regular; asimismo, el 15,4% afirmó que estás capacidades de los 

trabajadores son regulares y que la gestión de proceso de crédito es deficiente.  
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Objetivo específico 5: identificar la relación entre las motivaciones del personal y 

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

 

Tabla 7 

Relación entre las motivaciones del personal y la gestión de Proceso de Crédito 

 

Gestión de proceso de 

crédito 

Total Regular Deficiente 

Motivaciones Regular Recuento 2 2 4 

% del total 15,4% 15,4% 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 aplicación del cuestionario a los trabajadores 

 
Interpretación: 

La Tabla 7, se muestra que el 53,8% afirmaron que las motivaciones y 

la gestión de proceso de crédito son deficientes y solo un 15,4% sostuvieron 

que el nivel fue regular. Este mismo porcentaje sostuvo que las motivaciones de 

los trabajadores son regulares y que la gestión de proceso de créditos es 

deficiente. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

26 
 

Contraste de las hipótesis  

Consecuentemente se realizó el contraste de las hipótesis de 

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

nivel de intensidad de la correlación, se apoyó en la escala valorativa del 

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

se muestra en la tabla 8. 

 

Tabla 8 

Escala valorativa de correlación  

 

     Fuente: Hernández et al., (2014, p.305) 
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Hipótesis general: 

H0: La Gestión de Talento Humano no se relaciona con la Gestión de 

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

H1: La Gestión de Talento Humano se relaciona con la Gestión de Proceso 

de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022. 

 

Tabla 9 

La Gestión del Talento Humano y su relación con la Gestión de Proceso de 

crédito 

 

Gestión del 

Talento 

Humano 

Gestión de 

proceso de 

crédito 

Rho de 

Spearma

n 

Gestión del 

Talento 

Humano 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,599* 

Sig. (bilateral) . ,031 

N 13 13 

Gestión de 

proceso de 

crédito 

Coeficiente de 

correlación 
,599* 1,000 

Sig. (bilateral) ,031 . 

N 13 13 

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

Fuente: Obtenido de la aplicación del cuestionario a los trabajadores 

 

Interpretación: 

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

al 5% de significancia estadística, lo que permitió aceptar la hipótesis de 

investigación (H1); es decir, que la gestión del talento humano se relaciona con 

la gestión de proceso de crédito. Esta relación se demostró mediante el 

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

relación positiva media entre sus variables tal como lo señala Hernández et al. 

(2014) en su escala de valoración.   
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Hipótesis especifica 1  

H0: El conocimiento de los colaboradores no se relaciona con la gestión de 

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

H1: El conocimiento de los colaboradores se relaciona con la gestión de 

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

 

Tabla 10  

El conocimiento y su relación con la Gestión de Proceso de crédito 

 Conocimiento 

Gestión de proceso 

de crédito 

Rho de 

Spearman 

Conocimiento Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,785** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 13 13 

Gestión de 

proceso de 

crédito 

Coeficiente de 

correlación 
,785** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 13 13 

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

  Fuente: Obtenido de la aplicación del cuestionario a los trabajadores 

 
Interpretación: 

En la Tabla 10, se muestra un p-valor de 0,001 menor al 5% de 

estadística significativa, permitiendo aceptar la hipótesis de investigación (H1); 

es decir, que el conocimiento se relaciona con la gestión de proceso de crédito. 

Además, su relación es positiva considerable (Hernández et al., 2014) ya que el 

Rho de Spearman fue de 0,785.  
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Hipótesis especifica 2 

H0: las habilidades del personal no se relacionan con la gestión de proceso 

de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 

H1: las habilidades del personal se relacionan con la gestión de proceso de 

crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 

 

Tabla 11 

Las habilidades del personal y su relación con la gestión de proceso de crédito 

 Habilidades 

Gestión de proceso 

de crédito 

Rho de 

Spearman 

Habilidades Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,398 

Sig. (bilateral) . ,178 

N 13 13 

Gestión de 

proceso de 

crédito 

Coeficiente de 

correlación 
,398 1,000 

Sig. (bilateral) ,178 . 

N 13 13 

Fuente: Obtenido de la aplicación del cuestionario a los trabajadores 

 

Interpretación: 

En la Tabla 11, se muestra que el p-valor es de 0,398 mayor al 5% de 

significancia estadística, lo cual permitió rechazar la H1 y aceptar la hipótesis 

nula (H0). 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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Hipótesis especifica 3 

H0: la actitud de los colaboradores no se relaciona con la gestión de proceso 

de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 

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

crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 

 

Tabla 12 

La actitud de los colaboradores y su relación con la gestión de proceso de 

crédito 

 Actitud 

Gestión de proceso de 

crédito 

Rho de 

Spearman 

Actitud Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,751** 

Sig. (bilateral) . ,003 

N 13 13 

Gestión de 

proceso de crédito 

Coeficiente de 

correlación 
,751** 1,000 

Sig. (bilateral) ,003 . 

N 13 13 

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

Fuente: Obtenido de la aplicación del cuestionario a los trabajadores 

 

Interpretación: 

En la Tabla 12, se observa que el p-valor es de 0,003 menor al 5% de 

significancia estadística, lo que permitió aceptar H1; es decir que la actitud se 

relaciona con la gestión de proceso de crédito. Adicionalmente se observa que 

existe una relación positiva considerable (Hernández et al., 2014), pues el Rho 

de Spearman fue de 0,751.  
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Hipótesis especifica 4 

H0: las capacidades del personal no se relacionan con la gestión de proceso 

de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022  

H1: las capacidades del personal se relacionan con la gestión de proceso de 

crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022  

 

Tabla 13 

Las capacidades del personal y su relación con la gestión de proceso de 

crédito 

 Capacidades 

Gestión de 

proceso de crédito 

Rho de 

Spearman 

Capacidades Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,287 

Sig. (bilateral) . ,343 

N 13 13 

Gestión de 

proceso de 

crédito 

Coeficiente de 

correlación 
,287 1,000 

Sig. (bilateral) ,343 . 

N 13 13 

Fuente: Obtenido de la aplicación del cuestionario a los trabajadores 

 

Interpretación: 

En la Tabla 13, se observa que el p-valor es de 0,343 el cual es mayor 

al 5% de significancia estadística, lo que demuestra que la hipótesis alterna (H1) 

se rechaza y se acepte la hipótesis nula (H0). Esto quiere decir, que las 

capacidades de los trabajadores no se relacionan con la gestión de proceso de 

crédito.  
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Hipótesis especifica 5 

H0: las motivaciones del personal no se relacionan con la gestión de proceso 

de crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 

H1: las motivaciones del personal se relacionan con la gestión de proceso de 

crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 

 

Tabla 14 

 Las motivaciones del personal y su relación con la gestión de proceso de 

crédito 

 

 

Motivacione

s 

Gestión de 

proceso de 

crédito 

Rho de 

Spearman 

Motivaciones Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,256 

Sig. (bilateral) . ,049 

N 13 13 

Gestión de 

proceso de 

créditos 

Coeficiente de 

correlación 
,256 1,000 

Sig. (bilateral) ,049 . 

N 13 13 

  Fuente: Obtenido de la aplicación 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 estadística, lo que demuestra que la hipótesis específica 5 

de investigación (H1) sea aceptada. Esto quiere decir, que las motivaciones del 

personal se relacionan con la gestión de proceso de crédito. Esta relación fue 

positiva débil (Hernández et al., 2014), ya que el Rho de Spearman arrojó un 

valor de 0,256.  

 



 

33 
 

V. DISCUSIÓN  

En este capítulo, se muestra la discusión de los hallazgos más 

importantes de la investigación, los cuales se contrastan con aquellos que se 

muestran en los antecedentes y con la teoría expuesta en el capítulo 

correspondiente.  

En ese sentido, el objetivo general buscó determinar la relación entre la 

Gestión de Talento Humano y la Gestión de Proceso de Crédito en una Entidad 

Financiera en Tumbes, 2022, encontrando que la gestión del talento humano y 

la gestión de proceso de crédito es deficiente (61,5%) y entre las dos variables 

analizadas existe una relación positiva media, esto como consecuencia de 

haber obtenido un p-valor menor al 5% de significancia estadística 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 evidenció que existe una inadecuada gestión de su talento humano, 

el cual repercute en la gestión de proceso de crédito. 

En esa línea, los resultados descritos anteriormente, guardan relación 

con la investigación de Coila (2018) donde determinó que las financieras por lo 

general presentan dificultades en el proceso de la gestión crediticia, el mismo 

que viene desencadenado por una inadecuada gestión del personal, razón por 

la cual le conllevó a demostrar que hay una relación positiva entre las variables 

antes mencionadas (p=0.0832<10%). Del mismo modo, Espinoza y Montalvo 

(2021) también se sumaron al encontrar que la gestión del talento humano se 

relaciona con el desempeño 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) enfatizó que está GTH 

implica que la empresa ponga en práctica el mejoramiento y reforzamiento en 

el aspecto cognitivo, habilidades, actitudes, capacidades y motivaciones. 
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También se sumaron los aportes de García et al. (2020) cuando enfatizaron que 

la gestión 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 específico fue identificar la relación del 

conocimiento de los colaboradores y la gestión de proceso de crédito en una 

Entidad Financiera en Tumbes, 2022, aquí se encontró que el 38,5% de los 

trabajadores calificaron que su conocimiento es regular y como consecuencia la 

gestión de proceso de crédito se ubicó en un nivel deficiente. Por otro lado, los 

resultados indicaron que las variables se relacionan entre sí (p=0,001<5%), y su 

relación fue positiva considerable (Rho de Spearman= 0,785). Por lo tanto, se 

demostró 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 capacitación 

del personal de trabajo o la implementación de estrategias que permitan mejorar 

la gestión de proceso crédito.  

Los hallazgos mencionados líneas 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 situación, 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 relación 

fue con el Ashwini y Krishnamurthy (2018) donde evidenciaron que los 

trabajadores no poseían conocimientos bancarios y esto terminó afectando el 

proceso de gestión crediticia, pues su gestión fue ineficiente. En ese sentido, 

Chiavenato (2020) recalcó 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 o básicos, 

ya que con ellos posiblemente no se logren los resultados que el área 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 señal, para ello las personas deben conocer y analizar la 

situación por la que está atravesando la entidad financiera.  

Un segundo objetivo específico que encaminó está investigación fue 

identificar la relación de las habilidades del personal y la gestión de proceso de 

crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022, encontrándose 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 permitió indicar que estas variables no guardan relación. En otras palabras, 

las habilidades que han desarrollado los trabajadores a lo largo de su vida son 

indiferentes en la gestión de proceso de crédito o entendido de otra forma que 

estás habilidades no son tan importantes al momento de llevar cabo sus 

actividades labores, razón por la cual el jefe del área 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 

encontró Casana (2019) dado que evidenció que los trabajadores no desarrollan 

sus habilidades sociales y blandas, y al no hacerlo terminan afectando la 

realización de sus actividades laborales, pues estás 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 teóricos 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 líder. También se sumó el estudio de Florida y Mellander (2018) donde 

una vez más 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 ámbito laboral.   

Un tercer objetivo específico fue identificar la relación de la actitud de los 

colaboradores y la gestión de proceso de crédito en una Entidad Financiera en 

Tumbes, 2022, se encontró que un 53,8% de los encuestados indicaron que las 

actitudes de los trabajadores no son buenas y que a su vez afecta la gestión de 

proceso de crédito, lo que permitió que ambas variables se ubiquen en un nivel 
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deficiente. Asimismo, se encontró que las variables se relacionan entre sí 

(p=0,003<5%), dicha relación 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 

presión, porque no se sienten cómodos, entre otros aspectos.   

Los resultados descriptos en el párrafo anterior si logran asemejarse a 

lo encontrado en la investigación 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 había recibido ninguna capacitación, lo 

que terminó afectando el desempeño laboral y con ello la gestión crediticia; 

asimismo, encontraron que las variables si se relacionaron entre sí 

(p=0,000<5%). Por esta razón los aportes teóricos 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 estás las que  permiten identificar 

la forma de enfrentar los desafíos; en sí, influye el aspecto psicológico porque 

se puede observar el interés y participación que tiene cada colaborador ante las 

diferentes actividades que la empresa organiza, los mismos que son vitales para 

desenvolverse adecuadamente en el área que le corresponde.    

Un cuarto objetivo específico fue la de identificar la relación entre las 

capacidades del personal y la gestión de proceso de crédito en una Entidad 

Financiera en Tumbes, 2022. Se encontró 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 gestión de proceso de 

crédito. Por otro lado, las variables no guardaron relación entre sí 

(p=0,343>5%). Estos resultados indican que las capacidades de los 

colaboradores no afectan a la gestión de proceso de crédito; es decir, son 

indiferentes, ya que pueden existir otros factores que si intervienen directamente 

o indirectamente, su identificación podría ser materia de investigación.  



 

37 
 

En ese sentido, los resultados obtenidos respecto al cuarto objetivo 

específico no son similares a los encontrados por Pérez (2018) ya que evidenció 

que 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 profesión, 

convirtiéndose en un valor financiero importante para las empresas de los 

diferentes sectores. Siguiendo la misma línea lo sostenido por el autor antes 

mencionado se refuerza en el aporte teórico de Galunic (2020), ya que las 

capacidades le permiten al colaborador demostrar la capacidad y competencia 

que tiene ante sus compañeros y que es justo lo que marcará la diferencia al 

momento de realizar sus actividades laborales. Por las razones expuestas es 

que los resultados encontrados en esta investigación no coinciden con los 

estudios citados líneas arriba; ya que, en parte, estas capacidades que ha 

desarrollado cada trabajador si tienen un impacto significativo en la ejecución 

de sus tareas asignadas, el mismo que también es beneficioso para la empresa 

en donde se encuentra prestando de sus servicios.  

Y, un último objetivo específico fue la de identificar la relación entre las 

motivaciones del personal y la gestión de proceso de crédito en una Entidad 

Financiera en Tumbes, 2022. Evidenciándose 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 gestión de proceso de crédito. Se encontró que ambas 

variables se relacionan significativamente (p=0,49<5%) y su relación fue 

positiva débil (rho = 0,256). Estos resultados evidenciaron que los trabajadores 

de la entidad financiera estudiada se encuentran desmotivados, quizá porque el 

clima laboral no es el bueno, existe un desinterés en ejercer correctamente sus 

funciones, se sienten olvidados por sus jefes, el área de RRHH no le está 

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 razón es que la gestión de proceso de crédito se ha visto 

afectada. 
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Los resultados expuestos en el párrafo anterior, se acercan a los 

encontrados por Tlaiss (2020) donde sostuvo que el factor motivación se ve 

reflejado en los trabajadores a la hora de desempeñar sus actividades laborales; 

además pudo evidenciar que las empresas en su deseo de mejorar la situación 

de su talento humano se ven afectadas al momento de invertir por la 

inestabilidad económica y política. En otras palabras, el autor encontró 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 perjudicándolas. Teóricamente, Chiavenato (2020) 

enfatizó que la motivación es una dimensión 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) afirmó que las empresas 

que no le brinden el debido interés al personal de trabajo o que no lo motiven 

muchas veces terminan fracasando. Entonces, la literatura está demostrando 

que las empresas no deben pasar por alto este factor, ya que perjudica su 

productividad. 
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VI. CONCLUSIONES 

1) La gestión del talento humano se relaciona con la gestión del proceso 

de crédito en una entidad financiera en Tumbes, 2022.  

 

2) El conocimiento de los colaboradores se relaciona con la gestión de 

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

 

3) Las habilidades del personal no se relacionan con la gestión de 

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

 

4) La actitud de los colaboradores se relaciona con la gestión de proceso 

de crédito en una entidad financiera en Tumbes, 2022. 

 

5) Las capacidades del personal se relacionan con la gestión de proceso 

de crédito en una entidad financiera en Tumbes, 2022. 

 

6) Las motivaciones del personal se relacionan con la gestión de proceso 

de crédito en una entidad financiera en Tumbes, 2022. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Al jefe del área de RRHH y al jefe del área de créditos en coordinación 

con la alta gerencia de la financiera seleccionada que debe mejorar la 

gestión del personal, así como la gestión de proceso de crédito mediante 

capacitaciones según línea 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 orientación relacionada con temas de gestión de 

proceso de crédito y atención al cliente, a fin de enriquecer el 

conocimiento del personal de trabajo. 

 

Al gerente de agencia de la empresa estudiada que debe establecer 

políticas internas como la de desarrollar habilidades blandas y duras en 

el personal de trabajo. 

 

Al jefe del área de RRHH de la financiera estudiada que debe supervisar 

constantemente las actitudes del personal de trabajo antes los diversos 

desafíos en sus respectivas áreas, a fin de identificar las molestias de 

cada colaborador.  

 

Al jefe del área 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 área de RRHH en coordinación 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, así como incentivos monetarios 

como bonos por productividad, capacitaciones o acceso a cursos de 

especialización con la finalidad de aumentar su nivel de motivación.    
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ANEXOS  

Anexo 1. Matriz de consistencia 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema principal 
PP ¿De qué manera la Gestión del 

Talento Humano se relaciona 
con la Gestión de Proceso de 
Crédito en una Entidad 
Financiera en Tumbes, 2022? 

Objetivo general 
OG. Determinar la relación entre la 

Gestión de Talento Humano y la 
Gestión de Proceso de Crédito en 
una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022 

Hipótesis general 
HG. La Gestión de Talento Humano se 

relaciona con la Gestión de Proceso de 
Crédito en una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022 

Variable 1: Gestión del Talento Humano 

Dimensión Indicadores Ítems 
Escala 
ordinal 

Niveles y 
Rangos 

Conocimiento 

Adquirir 
conocimiento 

Tiene conocimiento de los 
procesos de la gestión del 
talento humano que emplea la 
empres 

 
 
 
 
 

Nunca = 1 
 

Casi nunca = 
2 
 

A veces = 3 
 

Casi siempre 
= 4 

 
Siempre = 5 

 
Deficiente 
Regular 
Eficiente 

Conversión del 
conocimiento 

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

Aplicación del 
conocimiento 

Pone en práctica todo lo 
proporcionado y hace uso de 
las herramientas que la 
empresa le brinda para llevar 
a cabo sus labores 

Protección del 
conocimiento 

Protege el capital intelectual 
de la institución 

Habilidades 

Orientación a 
resultados 

Participa en los planes de 
acción para cumplir con los 
objetivos trazados en la 
empresa 

Vocación de 
servicio 

Se encuentra atento (a) a lo 
que el cliente le solicita y está 
dispuesto (a) a brindarle el 
apoyo necesario con la 
amabilidad y respeto 

Trabajo en 
equipo 

Participa activamente en 
cada actividad que se realiza 
en equipo 

Actitudes 

Empeño  
Constantemente se esfuerza 
por cumplir con todas las 
actividades asignadas 

Responsabilida
d  

Destina el tiempo suficiente a 

las tareas que se ha 
propuesto cumplir 

Capacidades 
Programas de 
capacitación 

Lo invitan a las 
capacitaciones u programas 
que la financiera realiza 

La financiera le brinda 
oportunidades de mejora 

Problemas específicos 
P1 ¿Cuál es la relación del 

conocimiento de los 
colaboradores y la gestión de 
proceso de crédito en una 
Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022? 

 
P2 ¿Cuál es la relación de las 

habilidades del personal y la 
gestión de proceso de crédito 
en una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022? 

 
P3 ¿Cuál es la relación de la actitud 

de los colaboradores y la 
gestión de proceso de crédito 
en una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022? 

 
P4 ¿Cuál es la relación entre las 

capacidades del personal y la 
gestión de proceso de crédito 
en una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022? 

 
P5 ¿Cuál es la relación entre las 

motivaciones del personal y la 
gestión de proceso de crédito 
en una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022? 

Objetivos específicos 
O1. Identificar la relación del 

conocimiento de los colaboradores 
y la gestión de proceso de crédito 
en una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022 

 
 
O2. Identificar la relación de las 

habilidades del personal y la 
gestión de proceso de crédito en 
una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022 

 
O3. Identificar la relación de la actitud 

de los colaboradores y la gestión 
de proceso de crédito en una 
Entidad Financiera en Tumbes, 
2022 

 
O4. Identificar la relación entre las 

capacidades del personal y la 
gestión de proceso de crédito en 
una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022 

 
O5. Identificar la relación entre las 

motivaciones del personal y la 
gestión de proceso de crédito en 
una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022 

Hipótesis específicas 
H1. El conocimiento de los colaboradores se 

relaciona con la gestión de proceso de 
crédito en una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022 

 
 
 
H2. Las habilidades del personal se relacionan 

con la gestión de proceso de crédito en una 
Entidad Financiera en Tumbes, 2022 

 
 
 
H3. La actitud de los colaboradores se 

relaciona con la gestión de proceso de 
crédito en una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022 

 
 
H4. Las capacidades del personal se 

relacionan con la gestión de proceso de 
crédito en una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022 

 
 
H5. Las motivaciones del personal se 

relacionan con la gestión de proceso de 
crédito en una Entidad Financiera en 
Tumbes, 2022. 

 



 

 
 

 
Variable 2: Gestión de Proceso de Crédito  

Dimensión Indicadores Ítems 
Escala 
ordinal 

Niveles y 
Rangos 

Información 

Investigación 

Se investiga 
constantemente a los 
clientes antes de 
otorgamiento crediticio 

 
 
 
 
 

Nunca = 1 
 

Casi nunca 
= 2 

 
A veces = 3 

 
Casi 

siempre = 4 
 

Siempre = 5 

 
Deficiente 
Regular 

Eficiente 

Análisis 

La evaluación crediticia se 
realiza a partir de la 
información que el cliente 
le brinda 

Evaluación 
Usted es capacitado en 
temas legales y de gestión 
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 
decisión 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 evalúa 
diversas opciones para 
anticipar los riesgos 
crediticios 

Evaluación del 
desempeño 

Se encuentra satisfecho con 
la forma en que la empresa 
evalúa su desempeño laboral 

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

Motivaciones 

Compensación  

En este último mes la 
financiera le reconoció por su 
buen desempeño o por ser un 
buen trabajador 

Seguridad en el 
trabajo 

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

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  



 

 
 

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

Limitación del 
crédito 

Monto 

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

Deuda 

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

Tiempo 

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

Obligación 

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

Organización 
del crédito y 

cobranza 

Sistema 
operativo 

Cree usted que 
acortándose 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 área crediticia se 
encuentra en constante 
evaluación de la 
facturación, cobranza o la 
insuficiencia del crédito. 

Responsabilida
des 

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

 
 

 

 

 



 

 
 

Tipo y diseño de investigación Población y muestra Técnica e instrumentos Estadística  a utilizar 

Tipo 

La presente investigación siguió el tipo aplicada porque 

buscó encontrar una solución a un problema identificado en 

una financiera de Tumbes en el año 2022. En palabras de 

Ñaupas et al., (2018) este tipo de estudios tienen como 

finalidad brindar alternativas de solución o buscar 

soluciones a un problema específico valiéndose de los 

estudios de tipo básicos para la formulación del problema e 

hipótesis. 

Diseño 

El diseño fue no experimental - transversal – correlacional. 

No experimental porque las variables establecidas en este 

estudio no siguieron ningún proceso de tratamiento, ya que 

se tomaron en su contexto natural. Fue transversal porque el 

estudio se llevó a cabo en un momento dado, es decir en el 

año 2022, tiempo en que fueron analizadas las variables de 

estudio. Finalmente, adoptó un diseño no correlacional 

simple porque tiene como fin determinar la relación entre 

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

 

 

Población 

La población estuvo conformada por todo el personal, es decir 

por 13 colaboradores. Además, tiene la característica ser una 

población pequeña. 

Los criterios de selección fueron los siguientes: en el caso de los 

de inclusión 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 vínculo laboral. 

Muestra 

Por ser una población pequeña, 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 utilizó ningún tipo de 

muestreo ya que la población se caracterizó por ser pequeña, la 

misma que constituyeron la muestra (13). 

Unidad de análisis  

La unidad de análisis para el presente estudio fue el trabajador de 

una entidad financiera en Tumbes correspondiente al año 2022. 

 

 

Variable 1: Gestión del Talento Humano 

Técnicas: Encuesta  

Instrumentos: Cuestionario 

Autor: Katty Elizabeth Jimenez Puelles 

Año: 2022 

Ámbito de Aplicación: Una financiera en Tumbes 

Variable 1: Gestión de Proceso de Crédito 

Técnicas: Encuesta 

Instrumentos: Cuestionario 

Autor: Katty Elizabeth Jimenez Puelles 

Año:  2022  

Ámbito de Aplicación: Una financiera en Tumbes 

 Para la validación de los instrumentos se utilizó el 

coeficiente Alfa de Cronbach. 

 

Para el análisis de los datos se utilizó los coeficientes de 

correlación 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 operacionalización de variables 

Título de la investigación: Gestión del Talento Humano y Gestión de Procesos de Crédito en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022 

Variables Definición conceptual Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Escala 

Gestión 
del 

Talento 
Humano 

Un proceso donde se 
pone en práctica las 
diversas políticas para 
dirigir a un grupo de 
recursos humanos en 
función al conocimiento, 
habilidades, actitudes, 
capacidades y 
motivaciones 
(Chiavenato, 2020). 

Se medirá el 
conocimiento, las 

habilidades, 
actitudes, 

capacidades y 
motivaciones 
mediante el 
cuestionario 

Conocimiento 

Adquirir conocimiento 
Conversión del conocimiento 
Aplicación del conocimiento 
Protección del conocimiento 

Ordinal 

Habilidades 
Orientación a resultados 
Vocación de servicio 
Trabajo en equipo 

Actitud 
Empeño  
Responsabilidad 

Capacidades 
Programas de capacitación  
Evaluación del desempeño  

Motivaciones 
Compensación  
Seguridad en el trabajo 
Oportunidad de desarrollo 

Gestión de 
Procesos 
de Crédito 

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

Se medirá la 
información, el riesgo 

crediticio, la 
limitación del crédito, 
y la organización del 
crédito y la cobranza 

mediante el 
cuestionario 

Información 

Investigación 
Análisis 
Evaluación 
Toma de decisiones 

Ordinal 

Riesgo crediticio 
Conocimientos imperfectos 
Posibles resultados 
Confiabilidad 

Limitación del crédito 

Monto 
Deuda 
Tiempo 
Obligación 

organización del 
crédito y la cobranza 

Sistema operativo 
Procedimientos 
Estructura 
Responsabilidades  



 

 
 

Anexo 3. Cuestionario  

 

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO A UNA 

FINANCIERA DE TUMBES 

Estimado colaborador(a) el presente cuestionario tiene por finalidad determinar la 

relación entre la gestión de talento humano y la gestión de proceso de crédito 

en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022. La información brindada es 

confidencial y será utilizada para fines académicos. A continuación, 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. 

 

GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO  

  
Siempre 

Casi 
siempre 

A 
veces 

Casi nunca Nunca 

 D1: Conocimiento 5 4 3 2 1 

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

    

 

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

    

 

03 Pone en práctica 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 institución 

    
 

 D2: Habilidades      

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

    

 

06 Se encuentra atento (a) a 
lo que el cliente le solicita 
y está 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 evalúa su 
desempeño laboral 

     

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

     

 D5: Motivaciones      

14 En este último mes la 
financiera le reconoció por 
su buen desempeño 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 

     

 

¡Gracias por tu participación! 

 

 

 



 

 
 

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTIÓN DE PROCESOS DE CRÉDITO A UNA 

FINANCIERA DE TUMBES 

Estimado colaborador(a) el presente cuestionario tiene por finalidad determinar la 

relación entre la gestión de talento humano y la gestión de proceso de crédito 

en una Entidad Financiera en Tumbes, 2022. La información brindada es 

confidencial y será utilizada para fines académicos. A continuación, 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. 

GESTIÓN DE PROCESOS DE CREDITO 

  
Siempre 

Casi 
siempre 

A veces 
Casi 
nunca 

Nunca 

D1: Información 5 4 3 2 1 

01 Se investiga 
constantemente a los 
clientes antes de 
otorgamiento crediticio 

     

02 La evaluación crediticia se 
realiza a partir de la 
información que el cliente le 
brinda  

     

03 Usted es capacitado en 
temas legales y de gestión 
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 
decisión crediticia debe ser 
en base a los antecedentes 
que el cliente tenga 

     

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

     

07 La empresa evalúa diversas 
opciones para anticipar los 
riesgos crediticios 

     

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

     

D3: Limitación del crédito      



 

 
 

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

     

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

     

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

     

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

     

D4: Organización del crédito y la 
cobranza 

     

13 Cree usted que 
acortándose 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 área crediticia se 
encuentra en constante 
evaluación de la 
facturación, cobranza o la 
insuficiencia del crédito. 

     

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

     

 

¡Gracias por tu participación! 



 

 
 

Anexo 4. Ficha técnica del instrumento  

Nombre del instrumento: Gestión del Talento Humano 

Autor: Jimenez Puelles Katty Elizabeth 

Año: 2022 

Objetivo: Determinar la relación entre la Gestión de Talento Humano y la Gestión 

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

Población: Trabajadores de una financiera en Tumbes 

Tamaño muestral: Trabajadores de una financiera en Tumbes 

Tipo de instrumento: Cuestionario 

Lugar de aplicación: Tumbes 

Forma de aplicación: Presencial 

Duración de la encuesta: 10 minutos 

Escala de medición: Tipo Likert 

1= Nunca 

2= Casi nunca 

3= A veces 

4= Casi siempre 

5= Siempre 

Fuente: Elaboración propia 



 

 
 

Niveles y rangos del instrumento Gestión del Talento Humano  

Variable N° ítems 
Escalas y 

valores 

puntajes Dif. De 

puntajes 
Niveles 

Rangos Valor de 

equilibrio 

N° de 

bloques Max. Min L. inferior L. superior 

Gestión del 

Talento 

Humano 

17 
5=Siempre 

1=Nunca 
85 17 68 

Eficiente 63 85 -22 

22 Regular 40 62 -22 

Deficiente 17 39 -22 

Dimensiones            

Conocimiento 4 
5=Siempre 

1=Nunca 
20 4 16 

Eficiente 15 20 -5 

5 Regular 9 14 -5 

Deficiente 4 8 -4 

Habilidades 3 
5=Siempre 

1=Nunca 
15 3 12 

Eficiente 11 15 -4 

4 Regular 6 10 -4 

Deficiente 3 5 -2 

Actitud 2 
5=Siempre 

1=Nunca 
10 2 8 

Eficiente 8 10 -2 

2 Regular 5 7 -2 

Deficiente 2 4 -2 

Capacidades 4 
5=Siempre 

1=Nunca 
20 4 16 

Eficiente 15 20 -5 

5 Regular 9 14 -5 

Deficiente 4 8 -4 

Motivaciones 4 
5=Siempre 

1=Nunca 
20 4 16 

Eficiente 15 20 -5 

5 Regular 9 14 -5 

Deficiente 4 8 -4 

 

 



 

 
 

Nombre del instrumento: Gestión de Procesos de Crédito 

Autor: Jimenez Puelles Katty Elizabeth 

Año: 2022 

Objetivo: Determinar la relación entre la Gestión de Talento Humano y la Gestión 

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

Población: Trabajadores de una financiera en Tumbes 

Tamaño muestral: Trabajadores de una financiera en Tumbes 

Tipo de instrumento: Cuestionario 

Lugar de aplicación: Tumbes 

Forma de aplicación: Presencial 

Duración de la encuesta: 10 minutos 

Escala de medición: Tipo Likert 

1= Nunca 

2= Casi nunca 

3= A veces 

4= Casi siempre 

5= Siempre 

Fuente: Elaboración propia 



 

 
 

Niveles y rangos del instrumento Gestión de Procesos de Crédito  

Variable N° ítems 
Escalas y 

valores 

puntajes Dif. De 

puntajes 
Niveles 

Rangos Valor de 

equilibrio 

N° de 

bloques Max. Min L. inferior L. superior 

Gestión de 

Procesos de 

Crédito 

16 
5=Siempre 

1=Nunca 
80 16 64 

Eficiente 59 80 -21 

21 Regular 37 58 -21 

Deficiente 16 36 -20 

Dimensiones            

Información 

4 
5=Siempre 

1=Nunca 
20 4 16 

Eficiente 15 20 -5 

5 Regular 9 14 -5 

Deficiente 4 8 -4 

Riesgo 

crediticio  4 
5=Siempre 

1=Nunca 
20 4 16 

Eficiente 15 20 -5 

5 Regular 9 14 -5 

Deficiente 4 8 -4 

Limitación del 

crédito 4 
5=Siempre 

1=Nunca 
20 4 16 

Eficiente 15 20 -5 

5 Regular 9 14 -5 

Deficiente 4 8 -4 

Organización 

del crédito y 

la cobranza 

4 
5=Siempre 

1=Nunca 
20 4 16 

Eficiente 15 20 -5 

5 Regular 9 14 -5 

Deficiente 4 8 -4 

 

 



 

 
 

Anexo 5. Validez de los instrumentos 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

Anexo 6. Base de datos de la muestra piloto 

 



 

 
 

 



 

 
 

Anexo 7. Confiabilidad del instrumento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,897 17 

 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

g1 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 

g11 65,0000 31,273 ,623 ,889 

g12 65,7500 28,750 ,907 ,878 

g13 65,2500 32,750 ,430 ,895 

g14 65,8333 28,697 ,705 ,886 

g15 65,4167 32,447 ,806 ,890 

g16 65,6667 32,970 ,283 ,900 

g17 65,3333 32,424 ,588 ,892 

 
  



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,803 16 

 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

p1 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 

p10 59,4167 12,629 ,814 ,752 

p11 59,7500 16,205 ,195 ,806 

p12 59,7500 16,205 ,195 ,806 

p13 59,5000 14,636 ,478 ,786 

p14 59,0833 15,720 ,461 ,790 

p15 59,6667 12,424 ,759 ,757 

p16 58,5833 16,811 ,060 ,814 

 



 

 
 

Anexo 8. Autorización para aplicar los instrumentos 

 

 

 



 

 
 

Anexo 9. Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de una financiera en Tumbes 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

Anexo 10. Prueba de normalidad 

Para contrastar las hipótesis planteadas en el capítulo IV de la presente 

investigación se procedió hacer el análisis de la prueba de normalidad con el fin 

de determinar el coeficiente de correlación a utilizar.  

 

Tabla 15 

Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión del Talento 

Humano 

,240 13 ,038 ,818 13 ,011 

Gestión de proceso de 

crédito 

,158 13 ,200* ,963 13 ,795 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

En la 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 pequeña, 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 hipótesis a contrastar son las siguientes:  

𝐻0: 𝐿𝑜𝑠 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑡𝑖𝑒𝑛𝑒𝑛 𝑢𝑛𝑎 𝑑𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙 

𝐻1: 𝐿𝑜𝑠 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑛𝑜 𝑡𝑖𝑒𝑛𝑒𝑛 𝑢𝑛𝑎 𝑑𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙 

Al observar la probabilidad de las variables en la Tabla 8, el criterio de decisión 

para esta prueba es que solo basta que una variable tenga como p-valor <5% 

para aceptar la H1. En ese sentido, es la gestión del Talento Humano quien 

cumple con esta condición al arrojar una probabilidad de 0,011. Por ello se 

acepta H1, dando por hecho que los datos no siguen una distribución normal, 

esto quiere decir que se trata de una estadística no paramétrica. Lo que conlleva 

a contrastar la hipótesis de investigación mediante el coeficiente de correlación 

de Spearman.  



 

 
 

Si una de ellas resulta siendo que no es normal y la otra si es normal, por 

aquellas que no tiene una distribución no normal, al fallar una de ellas para 

utilizar pruebas no paramétricas. 



 

 
 

Anexo 11. Evidencia 

 

  

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

  


