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RESUMEN
La construccion y el financiamiento habitacional dinamizan la actividad economica
interna creadora inmediata de demanda y formadora de inversion, el auge en la
construccion repercute de inmediato en areas tan diversas como la industria de
todo tipo, los transportes, los servicios financieros, los impuestos financieros y
otros. En el Peru a partir de la década del 90 el sector de construccion fue
resurgido con la ejecucién del programa de estabilizacion, empezo a revertirse la
grave situacion que atravesaba con una vision moderna, eliminandose todo los
controles de precios Yy las restricciones sobre los flujos de capital. Actualmente
existen diferentes instituciones financieras privadas que ofrecen al mercado
diferentes tipos de ofertas de créditos hipotecarios, como compra de viviendas,
compra de terrenos, compra de un bien futuro inmuebles, construccion, mejora y
remodelacion de viviendas de tal manera que existen demandas crecientes por
adquirir un bien. El Banco de la Nacién ofrece créditos hipotecarios para
adquisicion de bien futuro, compra de bien, ampliacion de bien y compra de
deudas de otros bancos por crédito hipotecario, desde 2009, este le ha permitido
al Banco de la Nacion incrementar sus clientes en este rubro, a menor tasa de
interés en comparaciéon a entidades privadas. El crédito hipotecario que ofrece el
Banco de la Nacion tiene ciertas deficiencias, porque no cuenta con linea de
créditos para construccién y adquisicion de terrenos, como contaba el Banco de
Materiales y otros bancos privados actuales. Esto genera la insatisfaccion de
muchos clientes por la demanda que existe de estos servicios en la agencia “A”
Huénuco del Banco de la Nacién. Los objetivos formulados fueron: Determinar de
gqué manera la cobertura de los créditos hipotecarios se relaciona con la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion agencia “A” Huanuco y como

objetivos especificos: Establecer la cobertura de los créditos hipotecarios y su
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relacion con la satisfaccion de los clientes; Determinar la demanda de los créditos
hipotecarios y su relacion con la satisfaccion de los clientes y determinar los tipos
de créditos hipotecarios y la relacién que tiene con la satisfaccion de los clientes
del Banco de la Nacién agencia “A” Huanuco. Los resultados demuestran que es
necesario ampliar la cobertura del crédito, la demanda es baja debido a la falta de
promocion y la necesidad de que se amplie los tipos de créditos hipotecarios. En
general se puede afirmar que existe satisfaccion del cliente respecto a este
servicio, por las tasas de interés que son las mas bajas, los plazos y sobre todos

gue se puede amortizar al capital del préstamo para disminuir el tiempo de pago.

Palabras Claves: Cobertura de créditos, créditos hipotecarios, satisfaccién de

clientes.
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SUMMARY
Housing construction and financing stimulate the domestic economic activity that is
the immediate source of demand and the investor, the boom in construction
immediately affects areas as diverse as industry of all kinds, transport, financial
services, financial taxes and others. In Peru from the 90s the construction sector
was resurfaced with the implementation of the stabilization program, began to
reverse the serious situation that crossed with a modern vision, eliminating all price
controls and restrictions on the flows of capital. Currently there are different private
financial institutions that offer the market different types of mortgage loan offers,
such as purchase of homes, purchase of land, purchase of a future property,
construction, improvement and remodeling of housing in such a way that there are
increasing demands to acquire a good. Banco de la Nacion offers mortgage loans
for the acquisition of a future asset, purchase of property, expansion of property and
purchase of debts from other banks for mortgage loans, since 2009, this has allowed
the Banco de la Nacion to increase its clients in this area , at a lower interest rate
compared to private entities. The mortgage loan offered by Banco de la Nacién has
certain deficiencies, because it does not have a line of credits for construction and
acquisition of land, as had the Banco de Materials and other current private banks.
This generates the dissatisfaction of many customers due to the demand that exists
for these services in the agency "A" Huanuco of Banco de la Nacion. The objectives
formulated were: Determine how the coverage of the mortgage loans is related to
the satisfaction of the clients of Banco de la Nacién agency "A" Huanuco and as
specific objectives: Establish the coverage of mortgage loans and their relationship
with the Customer satisfaction; Determine the demand for mortgage loans and their
relationship with customer satisfaction and determine the types of mortgage loans

and the relationship it has with the satisfaction of customers of Banco de la Nacion
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agency "A" Huanuco. The results show that it is necessary to expand credit
coverage, demand is low due to the lack of promotion and the need to expand the
types of mortgage loans. In general, it can be said that there is customer satisfaction
with this service, for the interest rates that are the lowest, the terms and above all

that can be amortized to the loan capital to reduce the payment time.

Keywords: Credit coverage, mortgage loans, customer satisfaction.
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INTRODUCCION
El mercado mundial de créditos hipotecarios, se encuentra cada vez mas
competitivo, cada dia son mas las entidades bancarias interesadas en participar en
este sistema de crédito, en los Ultimos afios el crecimiento del sector inmobiliario
ha sido significativo, y ha servido para cambiar el rostro en los paises y ciudades.

3

Lépez y Sebastian (2000) definen el crédito hipotecario “...es un préstamo a
mediano o largo plazo que se otorga para la compra, ampliacion, reparacién o
construccion de una vivienda, compra de sitios, oficinas o locales comerciales, o
para fines generales...”

La evolucion econdmica de un pais esta en relacion directa con el sector de
construccion. La construccion y el financiamiento habitacional dinamizan la
actividad econOmica interna creadora inmediata de demanda y formadora de
inversion, el auge en la construccion repercute de inmediato en areas tan diversas
como la industria de todo tipo, los transportes, los servicios financieros, los
impuestos financieros y otros.

En el Peru a partir de la década del 90 el sector de construccion fue resurgido

con la ejecucion del programa de estabilizacion, empez6 a revertirse la grave
situacion que atravesaba con una vision moderna, eliminandose todo los controles
de precios y las restricciones sobre los flujos de capital.
Actualmente existen diferentes instituciones financieras privadas que ofrecen al
mercado diferentes tipos de ofertas de créditos hipotecarios, como compra de
viviendas, compra de terrenos, compra de un bien futuro inmuebles, construccion,
mejora y remodelacion de viviendas de tal manera que existen demandas
crecientes por adquirir un bien.

Segun Gonzales (2002) la vivienda constituye un bien duradero, el mas

importante activo fisico para la mayoria de unidades familiares cuyos precios suelen
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ser superiores a los ingresos de los demandantes, quienes para tener acceso
buscan la adquisicion de un crédito hipotecario a largo plazo.
Para Alcedo (2000) el crédito hipotecario es la capacidad de adquirir dinero o
especie, a cambio de una promesa de pagar; 0 como una obligacién de entregar
en el futuro algo equivalente en una fecha determinada y ciertas condiciones dadas

El crédito hipotecario que ofrece el Banco El Banco de la Nacion también
ofrece créditos hipotecarios para adquisicion de bien futuro, compra de bien,
ampliacion de bien y compra de deudas de otros bancos por crédito hipotecario,
desde 2009, este le ha permitido al Banco de la Nacion incrementar sus clientes
en este rubro, a menor tasa de interés en comparacion a entidades privadas.

El Banco de la Nacion tiene ciertas deficiencias, porque no cuenta con linea
de créditos para construccién y adquisicion de terrenos, como contaba el Banco
de Materiales y otros bancos privados actuales. Esto genera la insatisfaccion de
muchos clientes por la demanda que existe de estos servicios en la agencia “A”
Huénuco del Banco de la Nacion.

El presente trabajo de investigacion, describe el proceso crediticio en la
adquisicion de una vivienda a través de un crédito hipotecario que otorga el Banco
de la Nacion a sus clientes, por lo que el trabajo se encuentra estructurado de la
siguiente manera: el primer capitulo trata del problema de investigacion, los
objetivo e hipétesis de posible solucion; el segundo capitulo, trata del marco tedrico,
antecedentes de la investigacion y bases epistémicas y antropolégicos; el tercer
capitulo, trata sobre el marco metodologico, tipo y nivel de investigacion y métodos;
el cuarto capitulo, trata sobre sobre resultados de la investigacion empirica, es decir
la presentacion de datos y prueba de hipétesis y el capitulo quinto, trata sobre la
discusion de resultados comparando los resultados obtenidos con las teorias del

referente; es decir, contrastar la investigacion teoria con la investigacion empirica.
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Ponemos en consideracion de los sefiores miembros del Jurado para su evaluacion
correspondiente.

LA AUTORA
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El mercado mundial de créditos hipotecarios, se encuentra cada
vez mas competitivo, cada dia son mas las entidades bancarias
interesadas en participar en este sistema de crédito, en los ultimos afios
el crecimiento del sector inmobiliario ha sido significativo, y ha servido
para cambiar el rostro en los paises y ciudades.

La evolucién econémica de un pais esta en relacion directa con el
sector de construccion. La construccion y el financiamiento habitacional
dinamizan la actividad economica interna creadora inmediata de
demanda y formadora de inversion, el auge en la construccion repercute
de inmediato en areas tan diversas como la industria de todo tipo, los
transportes, los servicios financieros, los impuestos financieros y otros.

En el Peru a partir de la década del 90 el sector de construccién
fue resurgido con la ejecucion del programa de estabilizacién, empez6 a
revertirse la grave situacién que atravesaba con una vision moderna,
eliminandose todo los controles de precios y las restricciones sobre los
flujos de capital.

Actualmente existen diferentes instituciones financieras privadas
gue ofrecen al mercado diferentes tipos de ofertas de créditos
hipotecarios, como compra de viviendas, compra de terrenos, compra de

un bien futuro inmuebles, construccién, mejora y remodelaciéon de
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viviendas de tal manera que existen demandas crecientes por adquirir un
bien.

El Banco de la Nacion también ofrece créditos hipotecarios para
adquisicion de bien futuro, compra de bien, ampliacion de bieny compra
de deudas de otros bancos por crédito hipotecario, desde 2009, este le
ha permitido al Banco de la Nacion incrementar sus clientes en este
rubro, a menor tasa de interés en comparacion a entidades privadas.

El crédito hipotecario que ofrece el Banco de la Nacién tiene
ciertas deficiencias, porque no cuenta con linea de créditos para
construccion y adquisicion de terrenos, como contaba el Banco de
Materiales y otros bancos privados actuales. Esto genera la insatisfaccion
de muchos clientes por la demanda que existe de estos servicios en la

agencia “A” Huanuco del Banco de la Nacion.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 PROBLEMA GENERAL
¢De qué manera la cobertura de los créditos hipotecarios se
relaciona con la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion
agencia “A” Huanuco durante el afio 20167
1.2.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS
- ¢Cual es el nivel de cobertura de los créditos hipotecarios y su
relacion con la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion
agencia “A” Huanuco durante el afio 20167
- ¢Cual es la demanda de los prestamistas usuarios y su relaciéon con
la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién agencia” A”

Huanuco durante el afio 2016?
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- ¢Cuales son los tipos de créditos hipotecarios y su relacion con la
satisfaccion de los clientes en la Agencia” A” Huanuco durante el afio

20167

1.3 OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL
Determinar de qué manera la cobertura de los créditos
hipotecarios se relaciona con la satisfaccién de los clientes del
Banco de la Nacion agencia “A” Huanuco 2016.
1.3.2  OBJETIVOS ESPECIFICOS.
- Establecer la cobertura de los créditos hipotecarios y su
relacion con la satisfaccion de los clientes del Banco de la
Nacion en la agencia” A” Huanuco 2016.
- Determinar la demanda de los créditos hipotecarios y su
relacion con la satisfaccion de los clientes del Banco de la
Nacion agencia “A” Huanuco 2016.
- Determinar los tipos de créditos hipotecarios y la relacion
gue tiene con la satisfaccion de los clientes  del Banco de

la Nacion agencia “A” Huanuco 2016.

1.4 HIPOTESIS
141 HIPOTESIS GENERAL
La cobertura de los créditos hipotecarios se relaciona
en forma directa con la satisfaccion de los clientes en la

agencia “A” Huanuco del Banco de la Nacién.
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1.4.2 HIPOTESIS ESPECIFICOS

o

1.5 VARIABLE

El nivel de cobertura de los usuarios del crédito
hipotecario se relaciona directamente con la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion.

El nivel de demanda por créditos hipotecarios se
relaciona en forma directa con la satisfaccion de los
clientes del Banco de la Nacion.

Los tipos de créditos hipotecarios tienen una relacion
directa con la satisfaccion de los clientes del Banco

de la Nacion.

151 VARIABLE INDEPENDIENTE

Crédito hipotecario.

1.5.2 VARIABLE DEPENDIENTE

Satisfaccion de los clientes.

153 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES

DIMENSIONES INDICADORES

Variable Independiente
Cobertura de créditos
hipotecarios.

Numero de créditos
Plazos

Cobertura de créditos Seguros
hipotecarios Tipo de interés
Requisitos
Garantia

Necesidades
Demanda de clientes Tipos
Afos

Compra de terreno
Construccidn de viviendas
Por compra de vivienda o bien
futuro

Ampliacion y/o remodelacion.

Tipos de créditos
hipotecarios.

Variable dependiente
Satisfaccion del cliente

Deseo de obtener un bien

Satisfaccion intrinseca . .
Necesidad de tener viviendas

Obtencioén del bien
Comodidad
Ingreso

Estatus Social

Satisfaccion extrinseca
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1.6 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

16.1

1.6.2

1.6.3

JUSTIFICACION TEORICA
De acuerdo a la historia existente sobre la cobertura de
créditos hipotecarios que ofrecen las diferentes entidades
financieras, permiti6 ampliar un mayor conocimiento de compra
de terrenos y construccién de viviendas, igualmente, existen
teorias sobre satisfaccion de los clientes por servicios
prestados, esa es la justificacién del trabajo, plasmado sobre los

servicios del Banco de la Nacién agencia “A” Huanuco.

JUSTIFICACION PRACTICA

Se hizo un andlisis de como viene funcionando en el
Banco de la Nacion agencia “A” Huanuco el servicio de créditos
hipotecarios, a fin de determinar si estd en funcion a las
necesidades de los clientes y si ello genera satisfaccion.

Esto nos permitié generar alternativas que presta mejorar
los servicios del Banco y asi brindar un servicio que satisface
la demanda de los clientes.

JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para concretizar el presente trabajo se considero el
instrumento que nos permite recolectar la informacion necesaria
para poder probar nuestra hipotesis; este instrumento se elaboro
por un cuestionario, el mismo que fue elaborado y teniendo en
cuenta las variables del estudio; sus dimensiones e indicadores
de dicho instrumento constituye el aporte metodolégico de la
investigacion, el resultado sera utilizado por otros

investigadores.
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1.6.4 IMPORTANCIA
El presente proyecto permiti6 conocer el namero de
satisfaccion de los clientes asi como su demanda en el Banco
de las Naciéon, agencia “A” Huanuco. tomando en cuenta y
permitiendo ampliar su cobertura de créditos hipotecarios de tal
madera que incremente la satisfaccidon de los clientes actuales y

potenciales.

1.7 VIABILIDAD

El presente trabajo de investigacion es viable porque se llevé a
cabo en el Banco de la Naciéon Agencia “A” Huanuco- afio 2016 y, esta
encuadrado dentro del marco del Reglamento de Grado de Magister de
la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, el
mismo exige originalidad, trascendencia, y de valor acreditado que
analiza y absuelve problemas sociales o cientificos del conocimiento
especializado correspondiente a su mencion.

Las fuentes de informacion con las que se conto para el desarrollo
de la investigacion fueron de primera mano coOmo: escenario, contacto

con los clientes, y entrevistas personalizadas.

1.8 LIMITACIONES
En el desarrollo de la presente investigacion se ha tenido cierta
limitacién, con respecto a escenarios para la obtencion de informacién de
los clientes, se hizo en los ambientes del Banco, porque la actitud de los
clientes investigados en ese momento incomodo6 a usuarios del Banco,

tampoco existe otro escenario para realizar este trabajo, muchas
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personas, confunde nuestra mision de investigadora, que solamente
buscamos el objetivo de la ciencia, explicar la realidad en beneficio de la

sociedad.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1  ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

Luego de haber buscado los trabajos de investigacion existentes,
en el Internet, Intranet (Banco de la Nacién) y libros se han encontrado
algunos trabajos que tienen cierta relacion con el trabajo de investigacion.
2.1.1 INTERNACIONALES

Cabello lturra, Carlos, y Santa Cruz, Samuel, presenta la tesis
“Factores que influyen en la eleccion de un crédito hipotecario ”, en la
universidad de Chile, para optar el titulo de ingeniero comercial, mencién
administracion, en el afio 2014 concluyo:

o Dentro de los resultados principales se desprende, que si bien
el ingreso es el factor fundamental dentro de las decisiones de
financiamiento para la obtencién de la casa, existen otras
variables impactan en la probabilidad de escoger entre un
cierto tipo de crédito hipotecario de manera considerable.

o El acceso a financiamiento es una de las aristas mas
importantes en este sentido, el cual es reflejado por sectores
mas urbanizados con mayor acceso a créditos hipotecarios,
oportunidades laborales y mayores ingresos. También existen
factores relevantes usualmente utilizados en modelos de
consumo inter temporal y de decisiones de inversion, como lo
son la impaciencia y la aversion al riesgo. Es por esto que se

hacer relevante este estudio, a la hora de medir el impacto de
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estas variables en la decision de financiamiento de la vivienda,
para poder focalizar politicas publicas que permitan una mayor
cobertura al area de financiamiento.
Garcia Salas, Jhoselin, presenta la tesis: “Andlisis del
Comportamientos y determinantes la cartera hipotecaria en
Bolivia”, en la Universidad de San Andrés Autora, para optar el
titulo de licenciado en Economia, en el afio 2012, concluyo:
El crédito hipotecario de vivienda mantuvo una participacion de
alrededor del 20% con relacién al total de la cartera de créditos,
no obstante que subieron los precios de la vivienda a pesar de
gue el tipo de cambio ha ido disminuyendo.
El acceso a una vivienda adecuada es un derecho reconocido
en el marco de los derechos econémicos, sociales y culturales.
En el caso de nuestro pais, el Estado debe presentar informes
oficiales a Naciones Unidas en forma periddica demostrando
gue impulsa acciones y politicas que permitan cubrir el déficit
habitacional.
La cartera hipotecaria del sistema bancario ha tenido un
considerable incremento debido a que las entidades bancarias
cuentan con niveles de liquidez altos, por lo que incursionaron
en el mercado hipotecario, generando la disminucion de las
utiidades de las mutuales de ahorro y préstamo para la
vivienda, porque las entidades bancarias otorgaron créditos
hipotecarios con tasas de interés mas bajas y las mutuales
tuvieron que bajar sus tasas antes de perder mas clientes ya

que los bancos compraron mucha cartera hipotecario de las
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mutuales. Por lo tanto, parte de la liquidez del sistema bancario
se destind a este tipo de créditos y tuvieron, a pesar de las
tasas bajas, ganancias, lo contrario de lo que ocurrié con las
mutuales. Sin embargo, esta disminucion de tasas activas para
los créditos hipotecarios signific6 un beneficio para los
prestatarios hipotecarios.
Los resultados indican de que existe una relacion inversa entre
la cartera y la tasa de interés: si sube la tasa de interés para
los créditos hipotecarios, estos disminuirdn y viceversa, si baja
el costo de los créditos, estos seran mas atractivos, por lo que
la cartera hipotecaria se incrementara.
Con relacion a los ingresos existe una relacion directa: si sube
el ingreso existira una mayor demanda por créditos para
vivienda, por lo que la cartera hipotecaria se vera incrementada
y si sucede lo contrario, que baje el ingreso, habrd menos
probabilidad de demandar créditos hipotecarios.
NACIONALES

Hoyos Vertiz, Carlos, presenta la tesis: “Estudio de

viabilidad de un proyecto de vivienda social unifamiliar en un

terreno de propiedad”, en la Universidad Pontificia Universidad

Catdlica del Peru, en el afio 2008, concluyo:

o

El desarrollo de proyectos inmobiliarios en general forma parte
importante en la estructura de crecimiento y desarrollo socio
economico de un pais, pero a la vez requieren de una serie de

condiciones favorables del macro entorno politico, social y



23
econdmico, que pocas veces en la historia, como ahora, se han
venido dando en los ultimos afios.
El Pera crece en su PBI a ritmo del 9% al afio, el mas alto de
América Latina y el correspondiente a la construccion a 25% el
afio pasado, las tasas de interés decrecen, la capacidad
adquisitiva de la poblacion aumenta asi como la demanda de
viviendas, inmejorable escenario para el desarrollo de la
industria de la construccion y del desarrollo inmobiliario como
soportes y motores de la economia de un pais.
Ante esta realidad, la oferta inmobiliaria de viviendas en la
actualidad se ha concentrado en la atencion de las
necesidades de las familias de los niveles socioecondémicos
El Cliente, el Promotor y el Banco son los tres actores que
intervienen con obligaciones e intereses complementarios pero
intimamente relacionados en la estructura del negocio. Cada
uno debe de cumplir su parte y en el momento oportuno para
gue toda la estructura del negocio funcione correctamente.
El andlisis de sensibilidad muestra que la variable costo de
construccion es la mas sensible e incidente en los indicadores
economico financieros del proyecto, por lo que habra que tomar
medidas administrativas y de control para evitar que esta
variable influya negativamente en la obtencion de los objetivos
econdmico financieros del proyecto.
Existe un potencial crecimiento en el crédito hipotecario, el
mercado total de colocaciones alcanzaria los 5,427 millones de

dolares, se puede apreciar también que mas del 50% de este
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mercado se encuentra en precios de vivienda que oscilarian
entre 25,000.00 y 45,000.00 délares, es por esa razon que los
bancos financieros como minimo una vivienda de ese precio,
sin embargo las colocaciones que consignan son pocas en la
medida en que el estado, no participe activamente.

En la oferta inmediata de viviendas, se puede apreciar que
practicamente a Julio del afio 97, no se constituyeron viviendas
menores a US$ 20,000.00, por tanto, se marginaba a los
sectores mas necesitados, actualmente sobresaturado de alta
competitividad y bajo rendimiento dado la sobreoferta de
departamentos lujosos observada en el mercado, dicha
situacion se esta revirtiendo puesto que ahora se busca captar
los segmentos medios, un punto importante a sefialar, es que
se espera que las constructoras produzcan bienes estandar a
un menor costo y por tanto menor precio de venta, que
favorezca a los sectores medios y bajos.

Encontramos que una posibilidad de poder facilitar el crédito
hipotecario seria la titulacion sobre los mismos, sin embargo es
necesario fondearse con grandes montos a fin de que los
costos fijos de la emision impacten al mismo sobre la tasa de
costo real efectiva del instrumento, asimismo consideramos,
gue el estado podria invertir también en estos valores a fin de
dar liquidez al valor, la clave del negocio de titulacion, es de
gue el banco evalle bien al cliente, porque si su cartera de
créditos hipotecarios empaquetada que piensa negociar no es

atractiva (otorgé mal el crédito, nadie le va a querer comprar
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dichos paquetes ni podra comercializarse porque nadie querra
perder prestigio en colocar unos valores con demasiado riesgo,
los cuales exigirdn una tasa elevada de descuento, que haria
gue no fuese el negocio para el banco, sino mas bien pérdidas,
por tanto un punto clave es que cada institucién se especialice
y sea eficiente a fin de sacar el mayor provecho al mercado

financiero de capitales).

2.2  BASES TEORICAS
221  CREDITO.

La palabra crédito proviene del latin credititus, que
significa "cosa confiada". Entonces la palabra crédito en su
origen significa entre otras cosas, confiar o tener confianza.

Mendoza A.& A. Machado, (2000) definen:
...como la capacidad de adquirir dinero o especie, a cambio de
una promesa de pagar; o como una obligacion de entregar en el
futuro algo equivalente en una fecha determinada y ciertas
condiciones dadas”
2.2.2  CREDITO HIPOTECARIO

Para definir el crédito hipotecario existen diversas

acepciones:

12/01/16.en,http://www.bancafacil.cl/bancafacil/serviet/contenido

?indice=1.6:
...es un préstamo que se hace a largo plazo, el cual esta
respaldado en la hipoteca de la casa que se compra...”

J. Lopez y A. Sebastian (2000) define:


http://www.banca/
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...es un préstamo a mediano o largo plazo que se otorga para la
compra, ampliacién, reparacion o construccion de una vivienda,
compra de sitios, oficinas o locales comerciales, o para fines
generales...”
Una propiedad adquirida a través del crédito hipotecario queda
en garantia o hipotecada a favor de una financiera, con la
finalidad de asegurar el cumplimiento del crédito.
2.2.3 MODALIDADES DE CREDITO HIPOTECARIO EN FINANCIERAS.
Las modalidades de cobertura de crédito hipotecario, que
ofrecen las financieras del estado esta dirigido a los servidores
publicos, las cuales tenemos:
a) Crédito hipotecario por compra de terreno
Al respecto en la direccion electronica:
30/07/16.en,https://larepublica.pe/22-05-2014/gobierno-facilita-
prestamo-para-compra-de-terrenos
Se financia la adquisicion de lotes valorizados hasta en
S/.50,000.00 soles, los requisitos para acceder al programa mi
terreno y adquirir un lote son, no tener inmueble para vivienda en
ninguna parte del pais, se deberd utilizar el terreno comprado para
la construccion de una vivienda o una vivienda taller. Es decir, no se
le podra dar uso netamente comercial.
Las personas que hayan tenido una vivienda y la vendieron
o la perdieron, por lo que ya no registra propiedad alguna, también
son consideradas para poder adquirir un terreno mediante este
programa.

b) Crédito hipotecario por construccion de vivienda
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Al respecto en la direccion electrénica:
30/07/16.en,https://www.bbvacontinental.pe/personas/prestamos/cr
édito-hipotecario/préstamo-hipotecario-construyo/#panel

Si cuentas con un terreno propio te apoyamos financiandote
hasta el 100 % de presupuesto de obra y gastos relacionados al
préstamo.

Existen gastos asociados como gastos notariales, gastos
registrales, gastos de tasacion y gastos de valorizacion (por la
valorizacién y validacion de cada avance de obra, dividido en tres
desembolsos: $140.00 para la primera valorizacion, que incluye la
revision de presupuesto $55.00 para la segunda valorizacién; y
$55.00 para la tercera valorizacién, también existen otros costos
como seguro de gravamen, seguro de inmueble, y otros).

c) Crédito Hipotecario para compra de vivienda bien terminado o
bien futuro.
Al respecto en la direccion electronica:
12/01/16.enhttp://www.bn.com.pe/clientes/créditos-
hipotecarios/compra-vivienda.asp
Esta modalidad de crédito nos ofrece el financiamiento para
la adquisicion de una vivienda, ya sean registradas, o0 no en los
registro publicos. Para detallar esta modalidad vamos a mencionar
de los beneficios, caracteristicas y requisitos:
c.1l) Beneficios:
o Comprade vivienda Bien Terminado: Financia la compra
de viviendas nuevas 0 con uso, que se encuentren

debidamente inscritas en los Registros Publicos y saneadas
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gue no cuenten con gravamenes (hipotecas, anotaciones de
demandas, embargos etc.), las mismas que puedan ser
constituidas en primera y preferente hipoteca como garantia
del crédito hipotecario otorgado.
Compra de vivienda Bien Futuro: Financia la compra de
viviendas que alun no se encuentran inscritas en los
Registros Publicos, debido a que se encuentren en proyecto
de construccion (en edificacidon, planos, maqueta, etc.).
Traslado de deuda hipotecaria: Permite al cliente trasladar
al Banco de la Nacion, la deuda hipotecaria que posee en
otra entidad financiera, aprovechando las tasas de interés
competitivas que ofrece el Banco de la Nacion.
Tasas de interés y plazos del crédito conforme al tarifario

vigente.

c.2) Caracteristicas:

o

o

o

Para acceder a un Crédito Hipotecario para Compra de
Vivienda Bien Terminado o Bien Futuro o Traslado de deuda,
el cliente debe ser trabajador del Sector Publico con contrato
a Plazo Indeterminado (nombrado) con un afio minimo de
antigiiedad laboral o Pensionista del Sector Publico.

Los clientes y, de ser el caso, su coényuge o conviviente que
soliciten el Crédito Hipotecario, no deberan tener una
clasificacion de “CPP”,

“Deficiente”, “Dudoso” o “Pérdida”, por la Central de Riesgo

de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.
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Los clientes podran acceder al crédito desde los 21 afios
hasta los 64 afios y 6 meses de edad y podran permanecer
en el crédito hasta un dia antes de cumplir 80 afios.
Los clientes deberan percibir desde S/. 800.00 como ingreso
minimo mensual neto individual o conyugal. Se pueden
considerar otros ingresos demostrables del cliente y
cényuge o conviviente.
El Titular no debe registrar deudas con mas de cuatro (04)
entidades en el Sistema Financiero, incluido el Banco de la
Nacion.
Moneda: El Crédito Hipotecario del Banco de la Nacion se
otorga en Soles.
Monto de crédito: EI monto de financiamiento es desde
S/. 15,000.00 hasta S/. 350,000.00
Plazo: Los plazos para cancelar el crédito hipotecario para
compra de vivienda son de 05, 10,15, 20 y 25 afos.
Porcentaje de financiamiento: Se financia hasta el 85% del
valor de venta de inmueble o del valor comercial de tasacion
(el que resulte menor).
Periodo de gracia: A solicitud del Cliente se otorgara Periodo
de Gracia de hasta 180 dias; mientras dure el Periodo de
Gracia se capitalizaran intereses, se entendera Unica y
exclusivamente como la prorroga del(los) plazo(s) de pago,
suspendiéndose durante su vigencia el pago de las cuotas
del Cronograma destinados a la amortizacion de capital y de

los intereses. Concluido el Periodo de Gracia, el cliente
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pagard al Banco los intereses devengados durante dicho
periodo los cuales seran capitalizados mensualmente, y se
incluirian en las cuotas mensuales establecidas en el
cronograma de pagos. El Periodo de Gracia que otorgue el
Banco no implica bajo ningin supuesto condonacion ni
reduccion de la deuda.
Pago de cuotas: La frecuencia de pago de la cuota es
mensual de acuerdo al cronograma de pagos, no tendra que
hacer colas, debido a que estas se debitaran de la cuenta de
ahorros del cliente en el Banco de la Nacién en la cual
abonan sus haberes o pension. Adicionalmente, el cliente
tiene la opcion de pagar cuotas dobles en los meses de julio
y/o diciembre (previa evaluacion y calificacion).
Sin penalidades: El cliente podra cancelar anticipadamente
el importe del crédito o realizar pre-pagos sin penalidades,
reprogramando el saldo el cual se refleja en la emisién de un
nuevo cronograma de pagos. Con esta operacion el cliente
elegira si desea disminuir el monto de la cuota o el plazo del
crédito luego de realizar un pre-pago.
Evaluacion de ingresos: El cliente, trabajador o pensionista
del sector publico puede sumar a su ingreso principal por
remuneracibn o pension, otras rentas Yy/o ingresos
demostrables con la finalidad de incrementar su capacidad
de endeudamiento y de pago en calidad de titular del crédito;
asimismo, se calificaran los ingresos demostrables del

coényuge 0 conviviente siempre que sean sustentados
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formalmente de acuerdo al tipo de renta que perciba (1ra.,
3ra., 4ta. y/o 5ta. categoria), con lo cual se ampliaria la
capacidad de endeudamiento y pago.
Financiamiento de gastos: A solicitud del cliente y previa
evaluacion, el Banco de la Nacién financiara via reembolso
al cliente, los gastos de Tramite del Crédito Hipotecario
(tasacion, derechos notariales y registrales). No obstante, el
cliente debe cancelar los gastos sefialados con sus propios
recursos y una vez desembolsado el crédito, se le
reembolsaran dichos gastos mediante abono en su cuenta.
El monto maximo de financiamiento de gastos sera hasta %
de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT).
Seguros del Crédito Hipotecario:
Seguro de desgravamen: El seguro de Desgravamen es un
seguro sobre la vida del asegurado (titular del crédito
hipotecario) que tiene por objeto cancelar la deuda
pendiente de pago al momento de su fallecimiento o
fallecimiento del coényuge, si eligi6 el Seguro de
Desgravamen Mancomunado.
Seguro contra todo riesgo de inmueble: Este seguro cubre
todo riesgo fisico al inmueble otorgado en garantia
hipotecaria a favor del Banco de la Nacion, incluyendo dafios
y/o pérdidas derivados de riesgos politicos y de la
naturaleza.
Si el Cliente contrata bajo su cuenta y riesgo Seguros de

Compaiiias de Seguros que no trabajan directamente con el
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Banco, estos Seguros deberan cumplir las condiciones
establecidas por el Banco a través de su pagina web y ser
endosados a favor del Banco.

o El Cliente acepta que, previa conformidad del Banco, las
primas seran incorporadas en las cuotas que pagara al
Banco segun cronograma de pagos y entregadas a la
Compaiiia de Seguros que el Cliente ha contratado.

o Si el Cliente no mantiene vigente el Seguro, se dara por
vencido el Plazo del Préstamo y se exige el pago inmediato
del integro de las cuotas y de las demas obligaciones
garantizadas por la Hipoteca. En caso, el Cliente no cumpla
con efectuar el referido pago, el Banco procedera a la
ejecucion de la Hipoteca.

c.3) Requisitos:

Del Cliente

o Tarjeta Multired Global Débito Visa (activa).

o Original y copia del DNI (Titular y conyuge).

o Original y copia de las 02 ultimas boletas de pago (titular)
y 06 ultimas (conyuge).

o Original y copia del ultimo recibo de servicios (agua, luz
o teléfono fijo).

o Original y copia de su Constancia de Nombramiento
(Activos) o Resolucion de Cese (Pensionistas) del titular
y/o conyuge.

o Copia certificada de la Partida de Matrimonio expedida

por la Municipalidad.
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Original y copia de los documentos que sustenten las
cuotas mensuales (estados de cuentas, cronograma de
pagos, etc.) de mantener créditos vigentes en otras
entidades financieras.

Documentacion sustentaria de otros ingresos en caso
sean declarados para la evaluaciéon crediticia con la
finalidad de incrementar su capacidad de

endeudamiento y pago.

Del Inmueble

o

Para Compra de Vivienda Bien Terminado (inscrito en
Registros Publicos):

Original del Certificado Registral Inmobiliario (CRI), con
fecha no mayor a 30 dias de expedida. En caso de
Provincias solicitar, ademas, Copia Literal del inmueble.
Original o copia legalizada de la Declaracion Jurada de
Autoevalio — PU y de la Hoja Resumen Municipal — HR.
Original o copia legalizada del Comprobante de pago del
Impuesto Predial cancelado de todo el afio en curso.
Para Compra de Vivienda Bien Futuro (No inscrito en
Registros Publicos):

Entregar al Banco los siguientes documentos del terreno
donde se construira la vivienda:

Original del Certificado Registral Inmobiliario (CRI) con
fecha no mayor a 30 dias de expedida. En caso de

Provincias solicitar, ademas, Copia Literal del inmueble.
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o Original o copia legalizada de la Declaracion Jurada de
Autoevallto — PU y de la Hoja Resumen Municipal — HR.

o Original o copia legalizada del Comprobante del
Impuesto Predial cancelado por todo el afio.

o Copia de la Memoria Descriptiva del Proyecto en
Construccion.

o Copiade Licencia de Construccion y/o Licencia de Obra.

Para traslado de deuda:

o Entregar al Banco los siguientes documentos:

o Clausula adicional de levantamiento de hipoteca
condicionada a pago (la debe emitir el banco acreedor
del cliente solicitante).

o Liquidacion de deuda proyectada a 45 dias

o Copia de cronograma de pagos

o Copia del comprobante de pago de la deuda hipotecaria
correspondiente a los Ultimos tres meses.

d) Crédito Hipotecario para Mejoras de Vivienda

Al respecto en la direccién electronica:

12/01/16.enhttp://www.bn.com.pe/clientes/créditos-hipotecarios/compra-vivienda.asp

Esta modalidad financia las Mejoras, Ampliacion o
Remodelacion de vivienda propia inscrita en los Registros
Publicos, esta dirigido a los trabajadores del Sector Publico
contratados a Plazo Indeterminado con un afio minimo de
antigiiedad laboral y a los pensionistas del Sector Publico.
Ambos con una edad minima de 21 afios y una edad maxima

de 64 afos y 6 meses (hasta un dia antes de cumplir los 6
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meses). Para detallar esta modalidad vamos a mencionar de
los beneficios, caracteristicas y requisitos:
d.1l) Beneficios

o El Crédito Hipotecario del Banco de la Nacion se otorga en
“‘Nuevos Soles”

o El monto de financiamiento es desde S/. 10,000.00 hasta
S/. 100,000.00 Nuevos Soles.

o El plazo para cancelar el crédito hipotecario para la Mejora,
Ampliacién o Remodelacién de vivienda es desde 02 hasta
10 afios.

o Se otorgara hasta 90 dias de periodo de gracia, si el cliente
lo solicita. Este se entendera Unica y exclusivamente como
la prorroga del(los) plazo(s) de pago, suspendiéndose
durante su vigencia el pago de las cuotas del Cronograma
destinados a la amortizacion de capital y de los intereses.
Concluido el Periodo de Gracia, el cliente pagara al Banco
los intereses devengados durante dicho periodo los cuales
serén capitalizados mensualmente, y se incluirian en las
cuotas mensuales establecidas en el cronograma de
pagos. El Periodo de Gracia que otorgue el Banco no
implica bajo ningun supuesto condonacioén ni reduccion de
la deuda.

o ElBanco financiara hasta el 100% de la Mejora, Ampliacion
o0 Remodelacién que se desee efectuar y que se detalle en
el Presupuesto Valorizado de Obra que presente al Banco.

Asimismo, el importe que financie el Banco no debe
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exceder del 50% del valor de Tasacion del inmueble en el
cual se efectuara la Mejora, Ampliacion o Remodelacion.
Tasas de interés y plazos del crédito conforme al tarifario
vigente.
Caracteristicas
Para acceder a un Crédito Hipotecario para Compra de
Vivienda Bien Terminado o Bien Futuro o Traslado de
deuda, el cliente debe ser trabajador del Sector Publico con
contrato a Plazo Indeterminado (nombrado) con un afio
minimo de antigliedad laboral o Pensionista del Sector
Publico.
Los clientes y, de ser el caso, su conyuge o conviviente que
soliciten el Crédito Hipotecario, no deberan tener una
clasificacion de “CPP”, “Deficiente”, “Dudoso” o “Pérdida”,
por la Central de Riesgo de la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP.
El cliente con Préstamo Personal vigente bajo cualquier
modalidad o con cualquier otra deuda con el Banco de la
Nacion, podra obtener un Crédito Hipotecario para la
Mejora, Ampliacion o Remodelacion siempre y cuando se
encuentre al dia en los pagos de las cuotas al momento de
solicitar el crédito hipotecario y cumplir con los demas
requisitos exigidos por el Banco.
De mantener créditos vigentes en otras entidades
financieras, debera presentar original y copia de los

documentos que sustenten las cuotas mensuales (estados
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de cuentas, cronogramas etc.) con la finalidad que se
incluya en la evaluacién y poder determinar la capacidad
de pago.
Los clientes podran acceder al crédito desde los 21 afios
hasta los 64 afios y 6 meses de edad y podran permanecer
en el crédito hasta un dia antes de cumplir 80 afios.
Los clientes deberan percibir desde S/. 800.00 como
ingreso minimo mensual neto individual o conyugal. Se
pueden considerar otros ingresos demostrables del cliente
y conyuge o conviviente.
El Titular no debe registrar deudas con mas de cuatro (04)
entidades en el Sistema Financiero, incluido el Banco de la
Nacion.
Moneda: El Crédito Hipotecario del Banco de la Nacion se
otorga en Nuevos Soles (Moneda Nacional).
Se deben cancelar los gastos de Tasacion, Validacion de
Presupuesto y Avance de Obra, gastos notariales y
registrales y emision de cheque de gerencia, segun lo
establecido en la Hoja Resumen y/o Tarifario.
Pago de cuotas: La frecuencia de pago de la cuota es
mensual de acuerdo al cronograma de pagos, no tendra
gue hacer colas, debido a que estas se debitaran de la
cuenta de ahorros del cliente en el Banco de la Nacioén en
la cual abonan sus haberes o pension. Adicionalmente, el
cliente tiene la opcién de pagar cuotas dobles en los meses

de julio y/o diciembre (previa evaluacion y calificacion).
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o Sin penalidades: El cliente podra cancelar anticipadamente
el importe del crédito o realizar pre-pagos sin penalidades,
reprogramando el saldo el cual se refleja en la emision de
un nuevo cronograma de pagos. Con esta operacion el
cliente elegira si desea disminuir el monto de la cuota o el
plazo del crédito luego de realizar un pre-pago.

o Evaluacion de ingresos: El cliente, trabajador o pensionista
del sector publico puede sumar a su ingreso principal por
remuneracion o pension, otras rentas Yy/o ingresos
demostrables con la finalidad de incrementar su capacidad
de endeudamiento y de pago en calidad de titular del
crédito; asimismo, se calificaran los ingresos demostrables
del cényuge o conviviente siempre que sean sustentados
formalmente de acuerdo al tipo de renta que perciba (1ra.,
3ra., 4ta. y/o 5ta. categoria), con lo cual se ampliaria la
capacidad de endeudamiento y pago.

o Seguros del Crédito Hipotecario:

o Seguro de desgravamen: El seguro de Desgravamen es un
seguro sobre la vida del asegurado (titular del crédito
hipotecario) que tiene por objeto cancelar la deuda
pendiente de pago al momento de su fallecimiento o
fallecimiento del coényuge, si eligi6 el Seguro de
Desgravamen Mancomunado.

o Seguro contra todo riesgo de inmueble: Este seguro cubre
todo riesgo fisico al inmueble otorgado en garantia

hipotecaria a favor del Banco de la Nacion, incluyendo
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dafios y/o pérdidas derivados de riesgos politicos y de la
naturaleza.
Si el Cliente contrata bajo su cuenta y riesgo Seguros de
Compaiiias de Seguros que no trabajan directamente con
el Banco, estos Seguros deberan cumplir las condiciones
establecidas por el Banco a través de su pagina web y ser
endosados a favor del Banco.
El Cliente acepta que, previa conformidad del Banco, las
primas seran incorporadas en las cuotas que pagara al
Banco segun cronograma de pagos Yy entregadas a la
Compaiiia de Seguros que el Cliente ha contratado.
Si el Cliente no mantiene vigente el Seguro, se dara por
vencido el Plazo del Préstamo y se exige el pago inmediato
del integro de las cuotas y de las demas obligaciones
garantizadas por la Hipoteca. En caso, el Cliente no cumpla
con efectuar el referido pago, el Banco procedera a la

ejecucion de la Hipoteca.

d.3) Requisitos

Del Cliente

o Tarjeta Multired Global Débito Visa (activa).

o Original y copia del DNI (vigente).

o Original y copia de las 02 ultimas boletas de pago.

o Original y copia del ultimo recibo de servicios (agua, luz

o teléfono fijo).
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o Original y copia de su Constancia de Trabajo emitido
por la Institucion donde labora y donde conste que se
encuentra contratado a plazo indeterminado.

o De mantener créditos vigentes en otras entidades
financieras, debera presentar original y copia de los
documentos que sustenten las cuotas mensuales
(estados de cuentas, cronograma de pagos, etc.).

o De percibir otros ingresos demostrables se podran
presentar para la evaluacibn crediticia la
documentacion sustentatoria de los mismos de
acuerdo a la categoria, con la finalidad de incrementar
su capacidad de pago.

Del Inmueble

o Presupuesto valorizado de Obra elaborado y suscrito
por un Ingeniero Civil Colegiado, respecto a la Mejora,
Ampliacion o Remodelacion que se desee realizar a la
vivienda de propiedad del solicitante.

o Original del Certificado Registral Inmobiliario (CRI), con
fecha no mayor a 30 dias.

o Original de la Hoja Resumen Municipal (HR).

o Original de la Declaracion Jurada del Impuesto Predial
/ Autovaluo (PU).

o Original del Comprobante de pago del Impuesto Predial

cancelado de todo el afio en curso.
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Cliente

Al respecto en la direccién electronica:
12/01/16.enhttp://www.Monografias.com/trabajos64/cliente-gestion-relaciones-publicas/cliente-

gestion-relaciones-publicas

El cliente “...es una persona u organizacion que demanda bienes
0 servicios proporcionados por el productor o el proveedor de
servicios...con una serie de necesidades y deseos, que cuenta
con una renta disponible con la que puede satisfacer esas
necesidades y deseos a través de los mecanismos de mercado.”

Tipos de clientes:

Al respecto en la direccién electronica:
12/01/16.enhttp://www.Monografias.com/trabajos64/cliente-gestion-relaciones-

publicas/cliente-gestion-relaciones-publicas

Se dividen en cuatro tipos de clientes, segun su vigencia,

frecuencia, volumen de compra, nivel de satisfaccion y

grado de influencia.

a) Clientes Activos e Inactivos
Los clientes activos son aquellos que en la
actualidad estan realizando compras o que lo
hicieron dentro de un periodo corto de tiempo.
Mientras, los clientes inactivos son aquellos que
realizaron su Ultima compra hace bastante tiempo
atras, por tanto, se puede deducir que se pasaron
a la competencia, que estan insatisfechos con el
producto o servicio que recibieron o0 que ya no

necesitan el producto.
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b) Clientes de compra frecuente, promedio y
ocasional

- Clientes de Compra Frecuente, son aquellos
gue realizan compras repetidas a menudo o cuyo
intervalo de tiempo entre una compra y otra es
mas corta que el realizado por el grupo de
clientes. Este tipo de clientes, por lo general, esta
complacido con la empresa, sus productos y
servicios.

- Clientes de Compra Habitual, son aquellos que
realizan compras con cierta regularidad porque
estan satisfechos con la empresa, el producto y el
servicio.

- Clientes de Compra Ocasional, son aquellos
gue realizan compras de vez en cuando o por
Unica vez.

c) Clientes de alto, promedio y bajo volumen de
compras:

- Clientes con Alto Volumen de Compras, son
aguellos (por lo general, "unos cuantos clientes")
gue realizan compras en mayor cantidad que el
grupo de clientes, a tal punto, que su participacion
en las ventas totales puede alcanzar entre el 50 y
el 80%. Por lo general, estos clientes estan
complacidos con la empresa, el producto y el

servicio.
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- Clientes con Promedio Volumen de Compras,
son aquellos que realizan compras en un volumen
gue esta dentro del promedio general. Por lo
general, son clientes que estan satisfechos con la
empresa, el producto y el servicio; por ello,
realizan compras habituales.

- Clientes con Bajo Volumen de Compras, son
aguellos cuyo volumen de compras esta por
debajo del promedio, por lo general, a este tipo de
clientes pertenecen los de compra ocasional.

d) Clientes  Complacidos, Satisfechos e
Insatisfechos:

- Clientes Complacidos, son aquellos que
percibieron que el desempefio de la empresa, el
producto y el servicio han excedido sus
expectativas.

- Clientes Satisfechos, son aquellos que
percibieron el desempefio de la empresa, el
producto y el servicio como coincidente con sus
expectativas. Este tipo de clientes se muestra
poco dispuesto a cambiar de marca, pero puede
hacerlo si encuentra otro proveedor que le
ofrezca una oferta mejor.

- Clientes Insatisfechos, son aquellos que

percibieron el desempefio de la empresa, el
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producto y/o el servicio por debajo de sus
expectativas; por tanto, no quieren repetir esa
experiencia desagradable y optan por otro
proveedor.
Clientes Influyentes:
Clientes Altamente Influyentes, este tipo de
clientes se caracteriza por producir una
percepcion positiva 0 negativa en un grupo
grande de personas hacia un producto o servicio.
Por ejemplo, estrellas de cine, deportistas
famosos, empresarios de renombre vy
personalidades que han logrado algun tipo de
reconocimiento especial.
Clientes de Regular Influencia, son aquellos
gue ejercen una determinada influencia en grupos
mas reducidos, por ejemplo, médicos que son
considerados lideres de opinion en su sociedad
cientifica o de especialistas.
Clientes de Influencia a Nivel Familiar, Son
aguellos que tienen un grado de influencia en su
entorno de familiares y amigos, por ejemplo, la
ama de casa que es considerada como una
excelente cocinera por sus familiares y
amistades, por lo que sus recomendaciones

sobre ese tema son escuchadas con atencion.
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2.2.5 Satisfaccion del cliente
Para que el cliente encuentre satisfaccion al recibir un bien
0 un servicio, se da a través de dos tipos de motivaciones:
o Motivacion Intrinseca
Consiste en que las personas realizan acciones porgue
encuentran satisfaccion en el mismo hecho de hacerlas.
No les mueve ningun incentivo externo.
o Motivacion Extrinseca
La motivacion extrinseca consiste cuando las personas
para realizar las acciones son atraidas por un incentivo
exterior, es decir realiza la accién a cambio de algo,
como pueden ser: dinero, comida o cualquiera otra

recompensa.

2.3 DEFINICIONES CONCEPTUALES
a) Actade separacion de bienes
Son aquellas disposiciones en las que estipulan, modifican o
sustituyen el régimen econdmico de su matrimonio y cualquier otra
disposicion matrimonial, las cuales deben elevarse a escritura publica
para que sean validas.
b) Amortizacién
No es mas que el proceso de pagar el saldo de tu deuda
principal de un préstamo durante un periodo de tiempo.
c) Bieninmueble
Se consideran inmuebles todos aquellos bienes considerados

bienes raices, por tener de comun la circunstancia de estar
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f)

g)

h)
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intimamente ligados al suelo, unidos de modo inseparable, fisica o
juridicamente
Bloqueo registral

Es aquella anotacion preventiva extendida a solicitud del
notario, sustentada en la copia del documento privado que contiene el
negocio juridico referente a derechos reales realizado por persona
natural o juridica que tiene por finalidad reservar la prioridad registral
en favor del negocio, permitiendo su formalizacibn notarial e
inscripcion dentro del periodo de su vigencia.
Certificado de nomenclatura

Es el documento expedido por la Municipalidad, mediante el
cual se indica los nombres anteriores con los que se ha ido
identificando a una determinada via. Este certificado puede
inscribirse en Registros Publicos.
Certificado de numeracion

Es un certificado expedido por la Municipalidad Distrital
competente, en el cual se indica la direccion asignada y/o registrada
en la municipalidad.
Cronograma de pagos

Establece las cuotas fijas mensuales para amortizar, durante
los afios acordados, el pago del capital y los intereses del crédito
hipotecario que has contratado. Ademas, en el cronograma de pagos
se indica la composicion de tu cuota hipotecaria, que comprende
amortizacion, intereses, pago de seguro del inmueble, pago de seguro
de desgravamen y portes.

Documentacion Inmobiliaria
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Es la documentacion relacionada con el inmueble que deseas
adquirir con el crédito hipotecario BN que elijas. Es de tres tipos:
registral, municipal y de los vendedores. La documentacion registral
estd compuesta tipicamente por la escritura publica de compra-venta
y la copia de la partida registral del inmueble, que corroboran su
existencia legal y su debida inscripcibn en Registros Publicos
(SUNARP).
Escritura publica

La escritura publica es un instrumento notarial que contiene
una o mas declaraciones de las personas que intervienen en un acto
0 contrato, emitidas ante el notario que lo complementa con los
requisitos legales propios y especificos de cada acto, para su
incorporacion al protocolo del propio notario y, en su caso, para que
pueda inscribirse en los registros publicos correspondientes.
Gastos de tasacion

La evaluacion fisica y la inspeccién ocular del inmueble son
realizadas por un perito (ingeniero) que debe estar registrado como
proveedor del BN.
Gastos notariales

Son los honorarios que cobra la notaria por formalizar los actos
juridicos involucrados en la compra-venta de un inmueble y en el

desembolso del crédito BN.

Gastos registrales
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Es el monto que debes pagar en Registros Publicos por la
inscripcion de los actos juridicos que figuran en la escritura publica.
Dicho monto varia de acuerdo a los actos materia de inscripcién.
Hipoteca

Derecho que grava bienes inmuebles para garantizar el
cumplimiento de una obligacién o el pago de una deuda
Impuesto alarenta

El impuesto a la Renta es un impuesto a la ganancia que deben
de pagar los Factores de la Produccién. En este caso El Factor
Trabajo, El Factor Capital y la combinacion de estos dos
generan Rentas y por lo tanto deben de pagar impuestos al fisco
Impuesto de alcabala
Es un impuesto que grava las transferencias de propiedades de
bienes inmuebles urbanos o rusticos a titulo oneroso o gratuito.
Impuesto predial

Es un tributo a la propiedad que cobran anualmente los
municipios y que grava el valor de los predios urbanos o rusticos, es
decir, los terrenos, las edificaciones y las instalaciones fijas y
permanentes. La tasa del impuesto varia segun el distrito y el valor
del predio. Aunque el pago se divide en 4 cuotas trimestrales, cuando
compras un inmueble, debes cerciorarte en la notaria de que el
vendedor haya presentado los recibos del pago anual total del afio en
que se realiza la firma de la minuta de compra-venta, pues en ese
momento él aun figura en la municipalidad como propietario del

inmueble.
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g) ingreso conyugal
Es la suma de tus ingresos y los de tu conyuge, sea que estén
casados y formen una sociedad conyugal o que sean convivientes. En
este Ultimo caso, para considerar los ingresos de ambos, debes
adjuntar una Declaracion Jurada de Union de Hecho.
r) Seguro de desgravamen
Es un seguro muy importante para ti, porque garantiza la
cancelacion de la deuda en caso de muerte natural y accidental e
invalidez total y permanente por accidente o enfermedad del
solicitante del crédito.
s) Tasacion
La tasacion designa a aquella determinacion del precio o del
valor que ostenta algo, ya sea un objeto, un bien inmueble, o cualquier
otro bien material.
t) Vigencia de poderes
Es el documento emitido por la SUNARP mediante el cual se
acredita a los representantes legales de una empresa, asi como sus
facultades para realizar y participar en distintos actos y en contratos.

Se obtiene el mismo dia de su solicitud.

2.4 BASES EPISTEMICOS
La epistemologia en el estudio de la produccién y validacion del
conocimiento cientifico, el conocimiento es producto del racionalismo
l6gica y del empirismo; o sea de la teoria y de la experiencia que el
ser humano utiliza para solucionar sus problemas y necesidades. Por

otra parte a la epistemologia se le identifica con la filosofia de la
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ciencia, porque su génesis viene del griego episteme que significa
conocimiento y logos que significa su teoria.

Entonces; la epistemologia de banca y finanzas, es el analisis
de la situacién actual de la banca tradicional, siendo el objeto de
estudio el Banco de la Nacién, considerado socio estratégico del
estado peruano para la prestacibn de servicios financieros
innovadores y de calidad, dentro de un marco de gestion basado en
practicas de buen gobierno corporativo, esta vision institucional, exige
el estudio de su naturaleza y gestion de los servicios financieros como
los créditos hipotecarios, buscando que los mismos sean servicios
financieros innovadores y de calidad. A este respecto corrobora Miller
y Pulsinelli en su obra Moneda y Banca, dice: “En esta primera etapa
de la historia de la banca, el depositante que desea efectuar un pago
por una transaccion acudia al custodio [...] estos primeros pagarés
del orfebre eran aceptables a su portador por una razon:. éste
consideraba que los pagarés podrian ser cambiados por monedas de
oro en el taller de orfebre. Si habia dado un paso importante en la
evolucién del dinero”. La epistemologia de Banca y Finanzas a través
del tiempo, los pensadores clasicos y los estudiosos de hoy, trataron
sobre el tema de la economia que proviene del griego oikonomia, que
se traduce como administracion de una casa mediantes modelos y los
diferentes modelos econémicos necesitaban trasladarse a la realidad,
asi nace las finanzas, con la finalidad de estudiar las relaciones entre
los agentes econdmicos en término de intercambio de bienes de

capital, por su origen las finanzas es un fin, finis=fin de los negocios.
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Siendo su objetivo el estudio de la validez del conocimiento
cientifico en su desarrollo, en su estructura, en su teoria y en sus

fundamentos.

2.5 BASES ANTROPOLOGICAS
La antropologia deriva  del Griego antrépodos=hombre,
logos=conocimiento, entonces es la ciencia que estudia al ser humano
de una manera integral. El objetivo es producir conocimiento sobre el
ser humano en diversas esferas, en primer lugar, desde el punto de vista
de su necesidad basica la alimentacién, el hombre al igual que la de
cualquier otro ser vivo tiene que alimentarse es innegable. Pero la
relacion humana con el alimento es mucho mas complejo involucrandose
no sélo una necesidad fisiol6gica sino con el valor social. Socialmente el
alimento y sus diversas formas de preparacion es una expresion de
identidad social, basado en el conocimiento de vegetales, animales y
minerales comestibles que se encuentra en su entorno. En segundo
lugar la vida de los seres humanos tiene un grado complejo que es
superior a la de cualquier otro ser vivo, la vida humana no es sélo
biol6gico (anima) ni genética-naturaleza (natura), sino es también
cultura, cuidado y responsabilidad sobre la vida y en tercer lugar, la vida
del ser humano no se agota en lo bioldgico ni en lo biografico, sino en su
entorno, solo el ser humano se mueve en la paradoja de recibir la vida
y al mismo tiempo de reconstruirla, el hombre es algo recibido y al mismo
tiempo cultivado el pasivo y activo, es memoria y es proyeccion. Solo el
hombre tiene la capacidad ética no solo de dejarse vivir sino

responsabilizarse de su vida; de tal manera, tener una vida
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especificamente humana es tener autobiografia, es decir alimentacién
cultural, ser capaz de construir nuestra propia autografia y saber
aprovechar las ensefianzas del entorno, a poder disfrutar y dirigir el

patrimonio de la humanidad.



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPOY NIVEL DE INVESTIGACION
3.1.1 Tipo de investigacion
Para que sea posible este trabajo se realizé una
investigacion Aplicada, esta forma de investigacion permite confrontar
las teorias como créditos hipotecarios con la realidad social, es decir,
con la satisfaccién de los clientes del banco que necesitan un crédito
hipotecario, para comprar: terreno, inmueble o mejorar su vivienda. Y
también se utilizé los siguientes criterios:
a) Por su alcance temporal
El presente trabajo de investigacion es de tipo transversal
porque se llevé a cabo en un periodo determinado de tiempo, el afio
2016.
b) Por su amplitud
El presente trabajo de investigacion se ubica en aspecto micro
administrativo dado que la cobertura del presente trabajo se da en
una sola institucion financiera que es el Banco de la Nacion agencia
“A” Huanuco.
c) Por su profundidad
Por el grado de profundidad se ubica en tipo explicativo dado a
que la investigacion busca detallar las causas de la demanda de los

clientes de los préstamos hipotecarios.
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d) Por su fuente
En el presente trabajo de investigacién se obtuvo los datos de
fuente primaria (clientes y documentos y memoria del banco) y de
fuente secundaria (libros, revistas, periddicos), de esta manera se
utilizé las fuentes y se estudié las variables.
e) Por su caréacter
El presente trabajo de investigacion es de caracter cuantitativo
porque se utilizé métodos estadisticos para el procesamiento y
analisis de datos.
f) Por los estudios alos que se dan lugar
o Evaluativa
Porque nos permiti6 evaluar la relacién existente entre las
variables cobertura y demanda de los usuarios.
o Encuestas
Porque a través del cuestionario nos permitié recopilar datos
necesarios para la investigacion.
3.1.2 NIVEL DE INVESTIGACION
La presente investigacion es de nivel Descriptivo-Explicativo, por
cuanto se describe el Manual de Procedimientos de Créditos de
fen6menos particulares, con el proposito de llegar a explicar los
procedimientos para otorgar créditos hipotecarios, con la finalidad de
fortalecer el area de créditos y colocaciones.
3.1.3 Método

Para desarrollar la presente investigacion se uso los siguientes métodos:
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Método Inductivo

Este método se inicia por la observacién de fenbmenos particulares, con el
proposito de llegar a una conclusion final.

Método Deductivo

Proceso de conocimiento que se inicia en la observacion de fendmenos

generales, con el propdésito de sefialar las verdades particulares.

DISENO Y ESQUEMA DE INVESTIGACION

Esta investigacion presenta un disefio no experimental, porque no
se manipularan la variable independiente ni tampoco se tendr4 en cuenta
el control; sera transaccional porque se aplicara el instrumento en un sélo
momento o tiempo Unico; es descriptivo porque se busca fundamentar y
relacionar las variables y correlacional porque se cumplira el resultado de la
cobertura de los créditos hipotecarios con la satisfaccién de los clientes.

Por la caracteristica que presenta el método de la investigacion, el
disefio ha establecido la relacién entre dos variables (Crédito Hipotecario y

satisfaccion de los clientes), para lo cual se ilustra el siguiente esquema.

Ox
R
M
Oy
Y= f(x)

Y: Satisfaccion de los clientes

X: Credito Hipotecario




56

Leyenda:

M: muestra

X: variable independiente

Y: variable dependiente

R: influencia

Las verdades particulares.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

a)

b)

Poblacion
La poblaciéon de estudio estd conformada por los clientes del
Banco de la Nacién actuales y potenciales del Distrito de Huanuco,
que suman 154 clientes del sector publico.
Muestra
La muestra se determiné a través del método probabilistico de
aleatoria simple, con la formula aplicada a la poblacion finita, la cual
se detalla a continuacion.
n=N.Z%p.g
(N-1E?+ 2% p. q
Donde:
n = Tamafo de la muestra
N = Poblacion 154 clientes del Banco de la Nacion
Z =1.96 grado de confianza
E = 5% error probable
p = 0.50 nivel de ocurrencia

g = 0.50 nivel de no ocurrencia
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Al desarrollar la férmula se obtiene que:

n=  154*1.962*0.50*050 = 110.13

153*0.05%+1.96%*0.50*0.50
«n = 110 clientes del Banco de la Nacion del distrito de Huanuco, se
le pidi6 su opinion mediante una técnica (encuestas), con su

instrumento (cuestionario).

3.4 DEFINICION OPERATIVA DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
DE DATOS
Se utilizo las siguientes técnicas de recopilaciéon de datos:
a) ENCUESTA
Lo que se aplico a la muestra de los clientes utilizando como
instrumento el cuestionario, el mismo que contiene un conjunto de
preguntas de demandas de los indicadores de estudio.
b) TEORIA DOCUMENTAL
Para recolectar la informacion de caracter documental se
utilizé bibliografias, asi como la revision de las solicitudes de crédito

hipotecario para evaluar la cobertura.

3.5 TECNICAS DE RECOJO, PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE
DATOS
Se utiliz6 la estadistica descriptiva en sus siguientes técnicas:
o Cuadros de distribucion de frecuencia.
o Graficas estadisticas
o Prueba de diferencia de medias.

o Prueba de hipotesis.



CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO

1. ¢Cuantos préstamos ha obtenido usted en el Banco de la Nacion?

TABLA N° 01
Objeto medido Frecuencia Porcentaje
1 a5 préstamos 22 20 %
6 a 10 préstamos 25 23 %
11 a 15 préstamos 30 27 %
16 a 20 préstamos 15 14 %
21 a 25 préstamos 18 16 %
TOTAL 110 100%
Fuente: Propia
GRAFICON° 1

PRESTAMOS OBTENIDOS

m1ab5 préstamos

M 6 a 10 préstamos
11 a 15 préstamos
16 a 20 préstamos

m 21 a 25 préstamos

Fuente: propia

INTERPRETACION:

De 110 clientes investigados; 27% contestaron que tuvieron 15 préstamos
en el Banco de la Nacion, que representa a 30 clientes; es decir de cada
10 clientes del Banco, solamente 3 clientes han obtenido el préstamos, en
realidad es poco, por tanto lo que debe hacer el Banco, es promocionar
los créditos hipotecarios, para tener un portafolio adecuado en esta linea

financiera.
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2. ¢Estaria usted dispuesto a obtener un crédito hipotecario con el Banco de

la Nacién?
TABLA N° 02
Objeto medido Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 80 73 %
De acuerdo 13 12 %
Indiferente 10 9 %
En desacuerdo 5 4 %
Muy en desacuerdo 2 2%
TOTAL 110 100%
Fuente: Propia
GRAFICO N° 02

CREDITO HIPOTECARIO

4% 2%

® Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

Fuete: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de clientes investigado, un 73% estan dispuestos a solicitar el
crédito hipotecario en este momento; un 12% también esta de acuerdo a
solicitar el crédito hipotecario; es decir, practicamente 85% estan
dispuestos, de modo que, a cada 10 clientes del banco, estaria en
condiciones de solicitar el crédito hipotecario, mejor dicho 90 de cada 100
también estaria con condicion de solicitar el préstamo, de acuerdo al
trabajo de investigacion estamos determinando la cobertura del crédito

hipotecario, variable independiente.
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3. ¢En qué plazo le gustaria pagar el crédito hipotecario otorgado por el

Banco de la Nacion?

TABLA N° 03
Objeto medido Frecuencia Porcentaje
1 a5 afios 10 9%

6 a 10 afos 18 16 %
11 a 15 afios 22 20 %
16 a 20 afos 27 25 %
21 a 25 afos 33 30 %

TOTAL 110 100%

Fuente: Propia

GRAFICO N° 03
PLAZO DEL CREDITO HIPOTECARIO

= 1a5afos
6 a 10 afios
11 a 15 afios
16 a 20 afios

20% m 21 a 25 afios

25%

Fuente: propia

INTERPRETACION:

Los 110 clientes investigados; el 30% que representa a 33 clientes del

Banco; es decir, 30 de cada 100 clientes estan de acuerdo que el plazo

de devolucion del crédito de 23 afos.
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4. ¢Realiza usted pagos a capital de un crédito hipotecario del Banco de la

Nacion para disminuir los afios de su deuda?

TABLA N° 04
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 11 10 %
De acuerdo 48 44 %
Indiferente 30 27 %
En desacuerdo 12 11 %
Muy en desacuerdo 9 8 %

TOTAL 110 100%

Fuente: Propia

GRAFICO N° 04
PAGOS A CUENTA DE CAPITAL

B Muy de acuerdo
H De acuerdo
i Indiferente

En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Fuente: Propia

INTERPRETACION:
Los 110 clientes Investigados para este objetivo; el 44% contestaron que

estan de acuerdo realizar pagos anticipados para aminorar sus deuda,

especialmente cuando ellos disponen de los fondos.
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5. ¢Esta de acuerdo con los seguros de desgravamen gue cobra el Banco de

la Nacion?
TABLA N° 05
Objeto medido Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 15 14 %
De acuerdo 51 46 %
Indiferente 30 27 %
En desacuerdo 14 13%
TOTAL 110 100%

Fuente: Propia

GRAFICO N° 05
SEGURO DE DESGRAVAMEN

B Muy de acuerdo
m De acuerdo
m Indiferente

En desacuerdo

Fuente: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de los clientes investigados, un 46% que representa a 51
clientes del Banco, estdn de acuerdo sobre el seguro de desgravamen que
cobre el Banco, sin olvidar naturalmente, que es legal y técnico en su

aplicacion.
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6. ¢Esta usted de acuerdo con los seguros contra incendios que cobra el

Banco de la Nacién por otorgar un crédito hipotecario?

TABLA N° 06
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 19 17 %
De acuerdo 23 21 %
Indiferente 51 46 %
En desacuerdo 15 14 %
Muy en desacuerdo 2 2%

TOTAL 110 100%

Fuente: Propia

GRAFICO N° 06
SEGUROS CONTRA INCENDIO

2%

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
M Indiferente

En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Fuente: propia

INTERPRETACION:
Del 100% de los clientes investigados, un 46% que representa 51 clientes

estan indiferentes; casi el 50% no muestra interés ni rechazo, entonces el

Banco debe sensibilizar respecto al tema de seguro contra incendio.
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7¢ Esté usted de acuerdo con la tasa de interés del 8% anual que cobra

el Banco de la Nacién?

TABLA N° 07
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 22 20 %
De acuerdo 43 39 %
Indiferente 20 18 %
En desacuerdo 18 16 %
Muy en desacuerdo 7 7%

TOTAL 110 100%

Fuente: Propia

GRAFICO N° 07
TASA DE INTERES

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
M Indiferente

En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Fuente: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de los clientes investigados, el 39% que representa a 43 clientes
estan de acuerdo con la tasa de interés activa del 8% anual que cobra el
Banco de la Nacién por el crédito hipotecario, esta tasa de interés es

competitiva en el mercado inmobiliario del pais.
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8¢, Considera usted que la tasa de interés que cobra el Banco de la Nacion

es menor en comparacion con los bancos privados?

TABLA N° 08
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 33 30 %
De acuerdo 52 47 %
Indiferente 7 6 %
En desacuerdo 5 5%
Muy en desacuerdo 13 12 %

TOTAL 110 100%

Fuente: Propia

GRAFICO N° 08
COMPARACION DE TASA DE INTERES

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
M Indiferente

En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Fuente: propia

INTERPRETACION:

De los 110 clientes investigados, el 47% que representa a 52 clientes
respondieron la tasa del 8% que cobra el Banco de la Nacién, es menor a

lo que cobran la banca privada de nuestro pais.
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9¢,Conoce usted requisitos que pide el Banco de la Nacion para un crédito

hipotecario?

TABLA N° 09
Objeto medido Frecuencia Porcentaje
Conozco mucho 21 19 %
Conozco poco 57 52 %
No me importa 27 25 %
Desconozco 5 4%
TOTAL 110 100%

Fuente: Propia

GRAFICO N° 09
REQUISITOS PARA OBTENER CREDITO HIPOTECARIO
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Fuente: propia

INTERPRETACION:

De los 110 clientes investigados, el 52% que representa 57 clientes dijeron
que conocen poco los requisitos para obtener un crédito hipotecario, es
necesario realizar un marketing crediticio inmobiliario basicamente para

todos los clientes del Banco de la Nacion de la Agencia — Huanuco



67

10¢,Considera usted que los requisitos son demasiados engorrosos para

obtener un crédito hipotecario?

TABLA N° 10
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 32 29 %
De acuerdo 52 47 %
Indiferente 20 18 %
En desacuerdo 3 3%
Muy en desacuerdo 3 3%

TOTAL 110 100%

Fuente: Propia

GRAFICO N° 10
REQUISITOS ENGORROSOS

3% 3%
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En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Fuente: propia

INTERPRETACION:
De 110 clientes investigados, 52 que representa el 47% de la encuesta

consideran que son engorrosos los requisitos que conciernen a los créditos
hipotecarios, falta mejorar los requisitos o fortalecer el Reglamento de
Crédito Hipotecario, considerado como una debilidad estratégica del

Banco de la Nacion.
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11¢ Para solicitar un crédito hipotecario que entidad financiera elegiria?

TABLA N° 11
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Banco de la Nacion 78 71%
Banco Continental 9 8 %
Banco de Crédito 8 7%
Banco Financiero 5 5%
Otros 10 9%

TOTAL 110 100%

Fuente: Propia

GRAFICO N° 11
ENTIDAD FINANCIERA

H Banco de la Nacién

B Banco Continental

1 Banco de Crédito
Banco Financiero

B Otros

Fuente: Propia

INTERPRETACION:

De 110 clientes investigados, 71% que representa 78 clientes; es decir, 8
de cada 10 clientes, elegirian el Banco de la Nacién, porque lo consideran

su banco de por vida.
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12¢ Esta de acurdo en dejar en garantia al Banco de la Naciéon el bien que

financia como garantia hipotecaria?

TABLA N° 12
Objeto medido Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 21 19 %
De acuerdo 47 43 %
Indiferente 15 13 %
En desacuerdo 13 12 %
Muy en desacuerdo 14 13 %
TOTAL 110 100%

Fuente: Propia

GRAFICO N° 12
GARANTIA HIPOTECARIA
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B Muy en desacuerdo

Fuente: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de los clientes investigados, el 43% que esta conformado por 47

clientes, manifiestan estar de acuerdo en dejar en garantia, su inmueble
gue esta en proceso de adquisicion, de acuerdo a las normas legales

vigentes.
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13¢ Estaria usted de acuerdo en dejar como garantia hipotecaria su inmueble

para sacar un crédito hipotecario para adquirir otro bien?

TABLA N° 13
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 19 17 %
De acuerdo 51 46 %
Indiferente 16 15%
En desacuerdo 14 13%
Muy en desacuerdo 10 9%

TOTAL 110 100%

Fuente: Propia

GRAFICO N° 13
SU INMUEBLE COMO GARANTIA HIPOTECARIA
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B Muy en desacuerdo

Fuente: propia

INTERPRETACION:

De los 110 clientes investigados, el 46% que representa a 51 clientes

esta de acuerdo dejar en garantia hipotecaria, su inmueble (casa), con la
finalidad de obtener un crédito para adquirir otro bien, que puede ser

terreno, inmueble u otro tipo de bien.
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14¢ Usted considera que el crédito hipotecario que ofrece el Banco de la Nacion

Huanuco, cubre las expectativas de los clientes?

TABLA N° 14
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 13 12 %
De acuerdo 14 13 %
Indiferente 2 2%
En desacuerdo 53 48 %
Muy en desacuerdo 28 25%

TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 14
EXPECTATIVA DEL CREDITO HIPOTECARIO
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Fuente: Propia

INTERPRETACION:
De los 110 clientes investigados, el 48% que representa a 53 clientes

dijeron que el Banco de la Nacion no cubre la expectativa con sus usuarios
con respecto al crédito hipotecario; los clientes estan esperando que el

Banco les otorgue el crédito hipotecario.
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15¢En su opinion cual deberia ser la edad maxima para poder obtener un

crédito hipotecario?

TABLA N° 15
Objeto medido Frecuencia Porcentaje
46 — 50 afos 13 12 %
51 - 55 afios 17 15%
56 — 60 afos 19 17 %
61 — 65 afos 23 21 %
66 — 70 afios 38 35 %
TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 15
LIMITE DE EDAD - CREDITO HIPOTECARIO
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Fuente: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de los clientes investigados, el 35% consideran que el limite de
edad deberia ser los 70 afios, es la opinién de los clientes del Banco de

la Naciéon — Huanuco.
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16¢, Se interesaria en obtener un crédito para la compra de terreno?

TABLA N° 16
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 58 53 %
De acuerdo 37 34 %
Indiferente 9 8 %
En desacuerdo 5 4 %
Muy en desacuerdo 1 1%

TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 16
COMPRA DE TERRENO
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Fuente: Propia

INTERPRETACION:

Del 100% de los clientes investigados, el 53% que representa a 37

clientes estan completamente interesados en la compra de terreno para
construir su casa, en esta condicion se encuentra 5 de cada 10 clientes

del Banco de la Nacion — Huanuco.
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17 ¢Se interesaria en obtener un crédito hipotecario para la construccion de

vivienda?
TABLA N° 17
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 39 36 %
De acuerdo 63 57 %
Indiferente 1 1%
En desacuerdo 5 4%
Muy en desacuerdo 2 2%

TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 17
CREDITO PARA CONSTRUCCION DE VIVIENDA
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Fuente: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de los clientes investigados del Banco de la Nacién — Huanuco,
el 57% que representa a 63 clientes estan interesados en un crédito
hipotecario para la construccion de vivienda, en realidad todas las
personas piensan de esa manera, porque es la Unica alternativa para la

construccion de vivienda en el pais.
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18¢,Se interesaria en obtener un crédito hipotecario para la compra de vivienda

o bien futuro?

TABLA N° 18
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 33 30 %
De acuerdo 38 35 %
Indiferente 6 5%
En desacuerdo 27 25 %
Muy en desacuerdo 6 5%

TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 18
CREDITO PARA COMPRA DE VIVIENDA
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B Muy en desacuerdo

Fuente: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de clientes investigados, el 35% que representa a 4 de cada 10

clientes estan de acuerdo obtener un crédito o también un bien futuro.
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19¢Se interesaria en obtener un crédito hipotecario para la ampliacion y/o

remodelaciéon de su vivienda?

TABLA N° 19
Objeto medido Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 27 25 %
De acuerdo 31 28 %
Indiferente 17 16 %
En desacuerdo 19 17 %
Muy en desacuerdo 16 14 %
TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 19
CREDITO PARA REMODELACION DE VIVIENDA
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Fuente: Propia

INTERPRETACION:

Del 100% de clientes investigados, el 28% que representa a 31 clientes

estan de acuerdo que el Banco les otorgue un crédito hipotecario para

ampliacion, remodelacion de su vivienda.
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20 Si el Banco de la Nacién ampliaria sus créditos hipotecarios por

compra de terreno ¢ mejoraria la calidad de vida de los huanuquefios?

TABLA N° 20
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 36 33 %
De acuerdo 63 57 %
Indiferente 7 6 %
En desacuerdo 2 2%
Muy en desacuerdo 2 2%

TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 20
CALIDAD DE VIDA

2%

—\2%

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
M Indiferente

En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Fuente: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de clientes investigados, el 57% estan de acuerdo que si
mejoraria la calidad de vida de los huanuquefios, con la obtencion de los
créditos hipotecarios, porque mejoraria su calidad de vida y también

mejoraria su condicion socio — econdémico.
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21 Si el Banco de la Nacion ampliara sus créditos hipotecarios para construccion
de vivienda ¢ Se lograria la satisfaccion de los huanuquefios por tener una

vivienda propia?

TABLA N° 21
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 33 30 %
De acuerdo 61 55 %
Indiferente 2 2%
En desacuerdo 12 11 %
Muy en desacuerdo 2 2%

TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 21
SATISFACCION DEL CLIENTE
VARIABLE DEPENDIENTE
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Fuente: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de los clientes investigados, el 55% que representa a 61

clientes, dijeron sentirse satisfechos con tener una vivienda propia.
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22 Al obtener un bien a través de un crédito se siente usted

TABLA N° 22
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy satisfecho 20 18 %
Satisfecho 56 51 %
Indiferente 9 8 %
Poco satisfecho 22 20 %
Insatisfecho 3 3%

TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 22
SATISFECHO POR OBTENER CREDITO
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Fuente: propio

INTERPRETACION:

De 110 clientes investigados, el 51% que representa a 56 clientes se
sienten satisfechos al obtener un crédito; de modo que la satisfaccion

son de los cliente del Banco de la Nacion — Huanuco.
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23¢ Podria destinar un 33% de sus ingresos para obtener un crédito hipotecario

con el Banco de la Naciéon?

TABLA N° 23
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 29 26 %
De acuerdo 47 43 %
Indiferente 21 19 %
En desacuerdo 8 7%
Muy en desacuerdo 5 5%

TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 23
33% DEL INGRESO
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Fuente: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de clientes investigados, el 43% que representa 47 clientes,
estan de acuerdo que el 33% de ingresos se destine para la amortizacion

de sus créditos hipotecarios que tiene en el Banco de la Nacién — Huanuco.
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24¢Cree usted que para obtener un crédito hipotecario se deberia tomar en
cuenta los ingresos del conyuge e hijos para aumentar la capacidad de

endeudamiento?

TABLA N° 24
Objeto medido Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 32 29 %
De acuerdo 63 57 %
Indiferente 14 13 %
En desacuerdo 1 1%
TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 24
CAPACIDAD DE ENDEUDAMIENTO
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Fuente: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de clientes investigados, el 57% que representa a 63 clientes
estan de acuerdo sumar ingresos del conyuge e hijos para aumentar la

capacidad de endeudamiento; y obtener un crédito mayor.
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25 Al obtener un bien a través de un crédito, mejoraria su estatus social

TABLA N° 25
Objeto medido Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 21 19 %
De acuerdo 37 34 %
Indiferente 22 20 %
En desacuerdo 13 12 %
Muy en desacuerdo 17 15 %
TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 25
ESTATUS SOCIAL
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Fuente: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de clientes investigados, el 34% que representa a 37 clientes,

dicen estar de acuerdo; un crédito obtenido y bien invertido

especialmente en vivienda, mejora su estatus social.
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26¢,Cree usted que al obtener un bien mediante un crédito hipotecario, mejoraria

el bienestar de su familia?

TABLA N° 26
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 21 19 %
De acuerdo 39 35 %
Indiferente 25 23 %
En desacuerdo 17 16 %
Muy en desacuerdo 8 7%

TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 26
BIENESTAR FAMILIAR
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Fuente: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de clientes investigados, el 35% que representa 39 clientes,

dijeron con la obtencion de un bien mediante el crédito hipotecario, si

mejorara el bienestar de la familia.
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27¢ Tiene usted la necesidad de obtener un bien, para mejorar la calidad de vida

de su familia?

TABLA N° 27
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 29 26 %
De acuerdo 61 56 %
Indiferente 10 9 %
En desacuerdo 9 8 %
Muy en desacuerdo 1 1%

TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 27
MEJOR CALIDAD DE VIDA
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Fuente: propia

INTERPRETACION:
Del 100% de clientes investigados, el 56% que representa a 61 clientes,

dice que si mejora la calidad de vida, al adquirir un bien, que la beneficiada
sera su familia, porque tendra comodidad, tranquilidad y privacidad en su

hogar.
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28¢ Cree usted que obtener una vivienda es una necesidad primordial de la

familia?
TABLA N° 28
Objeto medido Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 19 17 %
De acuerdo 81 74 %
Indiferente 1 1%
En desacuerdo 8 7%
Muy en desacuerdo 1 1%

TOTAL 110 100 %

Fuente: Propia

GRAFICO N° 28
NECESIDAD BASICA LA VIVIENDA
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Fuente: propia

INTERPRETACION:

Del 100% de clientes, investigados, el 74% que representa a 81 clientes,
es decir 8 de cada 10 clientes del Banco de la Nacién, piensan que la

vivienda es una necesidad basica y no un lujo.
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4.2 CONTRASTACION DE LAS HIPOTESIS ESPECIFICAS

Primera Hipoétesis Especifica

Tabla de contingencia de frecuencias observadas y frecuencias esperadas

20. Si el Banco de la Nacion ampliara sus créditos hipotecarios por
compra de terreno ; Mejoraria la calidad de vida de los huanuquefios? Tota
otal
Muy de De En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo | desacuerdo
14. ; Usted Recuento 12 1 0 0 0 13
) Muy de
considera Recuento
acuerdo 43 74 8 2 2 13.0
que el esperado
crédito Recuento 9 4 1 0 0 14
hipotecario | De acuerdo | Recuento
46 8.0 9 3 3 14.0
que ofrece esperado
el Banco de Recuento 1 1 0 0 0 2
la Nacion Indiferente | Recuento
. 7 11 1 0 0 20
Huanuco esperado
cubre las Recuento 1 39 3 0 0 53
expectativas En Recuento
de los desacuerdo 17,3 304 34 1.0 1.0 53.0
esperado
clientes? Recuento 3 18 3 2 2 28
Muy en
Recuento
desacuerdo 9,2 16.0 1.8 5 5 28.0
esperado
Recuento 36 63 7 2 2 110
Recuento
36.0 63.0 7.0 2.0 2.00 110.0
esperado
Fuente: propia
TABLA N° 29
Prueba de chi-cuadrada de la primera hipétesis especifica
Valor gL Significancia
asintotica
(bilateral)
Chi cuadrada de Pearson 48.881 16 0.000
Razon de verosimilitud 48.623 16 0.000
Asociacion lineal por lineal 27.627 1 0.000
N° de caos validos 110

19 casilla (76%) han esperado un recuento menor que 5, el recuento
minimo esperado es 0.4
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Ho = Hipotesis nula
El nivel de cobertura de los usuarios del crédito hipotecario No se relaciona

directamente con la situacion de los clientes del Banco de la Nacion.

Hi = Hipd6tesis alterna
El nivel de cobertura de los usuarios del crédito hipotecario se relaciona

directamente con la situacion de los clientes del Banco de la Nacion.

INTERPRETACION:

El valor de chi-cuadrada es 48.881 y el valor de chi-cuadrada en tabla es

26.296, gL = 16; «=0.05; entonces, se rechaza el Ho y se aprueba la Hi:
dice: El nivel de cobertura de los usuarios del crédito hipotecario se relaciona

directamente con la situaciéon de los clientes del Banco de la Nacion.

Segunda hipotesis especifica

Tabla de contingencia de frecuencias observadas y frecuencias

esperadas

22. Al obtener un bien a través de un crédito se siente usted
.M v Satisfecho | Indiferente POCO Insatisfecho Tota
satisfecho satisfecho
16. ;Se Recuento 15 29 4 10 0 58
interesaria Muy de Recuento
acuerdo 10.5 29.5 47 11.6 1.6 58.0
en obtener esperado
un credito Recuento 5 20 3 9 0 37
hipotecario | De acuerdo | Recuento
para la esperado 6.7 18.8 3.0 74 1.0 37.0
compra de Recuento 0 6 2 1 0 9
terreno? i
Indiferente Recuento 16 46 7 18 9 9.0
esperado
En Recuento 0 1 0 2 2 5
desacuerdo Recuento 9 25 4 1.0 1 5.0
esperado
Recuento 0 0 0 0 1 1
Muy en Recuento
desacuerdo 2 5 1 2 0 1.0
esperado
Recuento 20 56 9 22 3 110
Recuento 20.0 56.0 9.0 220 3.0 110.0
esperado

Fuente: propia
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TABLA N° 30

Prueba de chi — cuadrada

Significancia
Valor gL asintotica
(bilateral)
Chi cuadrada de Pearson 74.919 16 0.000
Razon de verosimilitud 32.997 16 0.000
Asociacion lineal por lineal 14.410 1 0.000
N° de caos validos 110

19 casilla (76%) han esperado un recuento menor que 5, el recuento minimo

esperado es 0.3.

Ho = Hipdtesis nula
El nivel de demanda por créditos hipotecarios No se relaciona en forma

directa con la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion.

Hi = Hipotesis alterna
El nivel de demanda por créditos hipotecarios se relaciona en forma directa

con la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion.

INTERPRETACION:
El valor del chi-cuadrada de SPSS en 74.919 y el valor de la tabla de chi-

cuadrada es 26.296, cuando gL = 16 y «« = 0.05. De acuerdo a la regla de
decision se rechaza el Ho y se acepta Hi, dice:
El nivel de demanda por los créditos hipotecarios se relaciona directamente

con la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion.
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Tabla de contingencia de frecuencias observada vy frecuencias

esperadas
26. ; Cree usted que va a obtener un bien mediante un crédito
hipotecario, mejoraria el bienestar de su familia? Total
Muy de De Indiferent En Muy en
acuerdo acuerdo erente desacuerdo | desacuerdo
17. ;Se Recuento 6 14 9 10 0 39
interesaria Muy de Recuento
acuerdo 74 13.8 8.9 6.0 2.8 39.0
en obtener esperado
un crédito Recuento 15 25 15 7 1 63
hipotecario | De acuerdo | Recuento
para la esperado 12.0 223 14.3 9.7 46 6.3
construccion Recuento 0 0 0 0 1 1
de vivienda? i
Indiferente Recuento 9 4 9 9 1 10
esperado
En Recuento 0 0 1 0 4 5
desacuerdo | Recuento 10 18 14 8 4 50
esperado
Recuento 0 0 0 0 2 2
Muy en Recuento
desacuerdo 4 7 5 3 1 2.0
esperado
Recuento 21 39 25 17 8 110
Recuento 210 39.0 250 170 8.0 1100
esperado
Fuente: propia
TABLA N° 31

Pruebas de chi — cuadrada

Significancia
Valor gL asintotica
(bilateral)
Chi cuadrada de Pearson 88.5242 16 0.000
Razon de verosimilitud 48.803 16 0.000
Asociacion lineal por lineal 12.990 1 0.000
N° de caos validos 110

a. 17 casilla (68%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 0.7.
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Los tipos de créditos hipotecarios No tienen una relacion directa con la

satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion.

Hi = Hipd6tesis alterna

Los tipos de créditos hipotecarios tienen una relacion directa con la

satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion.

INTERPRETACION:

El valor de la chi-cuadrada es 88.524 y el valor de chi-cuadrada en tabla es

26.296, cuando gL=16; o« = 0.05, entonces se rechaza la Ho y se aprueba la

Hi de la tercera hipotesis especifica:

Los tipos de créditos hipotecarios tienen una relacién directa con la

satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion.

4.3 CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Tabla de contingencia: Frecuencias observadas v frecuencias

esperadas.
21. Si el Banco de la Nacion ampliaria sus créditos hipotecarios para
construccion de vivienda ¢ se lograria la satisfaccion de los
huanuquefios por tener una vivienda propia? Total
Muy de De . En Muy en
acuerdo acuerdo Indiferente desacuerdo | desacuerdo
2. i Estaria Recuento 33 47 0 0 0 80
usted Muy de Recuento
. acuerdo u 24.0 444 15 8.7 1.5 80.0
dispuesto a esperado
obtener un Recuento 0 12 1 0 0 13
crédito De acuerdo | Recuento
hipotecario esperado 39 72 2 14 2 13.0
conel Recuento 0 2 1 7 0 10
Bancodela | |ngiferente | Recuento
Nacién? esperado 3.0 55 2 1.1 2 10.0
En Recuento 0 0 0 5 0 5
desacuerdo | ocuento 15 28 1 5 1 5.0
esperado
Recuento 0 0 0 0 2 2
Muy en Recuento
desacuerdo 5 11 0 2 0 2.0
esperado
Recuento 33 61 2 12 2 110.0
Total
o Recuento 330 61.0 20 12,0 20 1100
esperado

Fuente: propia




Férmula chi-cuadrada

k
_ N\ (fo; = fip)?
Xt = ; fei

Leyenda:

X? = chi — cuadrada

¥ = sumatoria

Fo= frecuencia observada
Fe = frecuencia esperada
K = # de categorias
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TABLA N° 32

Prueba chi — cuadrada

Significancia
Valor gL asintotica
(bilateral)
Chi cuadrada de Pearson 216.345% | 16 0.000
Razon de verosimilitud 105.098 16 0.000
Asociacion lineal por lineal 77.757 1 0.000
N° de caos validos 110

a. 20 casilla (80%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 0.04.

Grado de libertad v nivel de significancia

Grado de libertad (gL), corresponde al nUmero de variables aleatorias

independientes que se suman, o es el nimero de variables que pueden

variar libremente, existe tabla de los valores de chi-cuadrada, ver anexo

cuadro34.

Formula del (glL)
gL=(c-1) (f-1)
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Leyenda:
gL = grado de libertad

¢ = columnas

f = filas

Para el presente trabajo es: gL = (5-1) (5-1) = 16, ver tabla N.34 nivel de
significancia, se define como la maxima probabilidad de cometer error, se
denota con la letra o« para el presente trabajo es de 5% 6 0.05, ver anexo
tabla N.34.

Hipotesis General

Ho = Hipétesis nula
La cobertura de los créditos hipotecarios No se relaciona en forma directa
con la satisfaccion de los clientes en la agencia “A” Huanuco del Banco de

la Nacion.

Hi = Hipotesis alterna
La cobertura de los créditos hipotecarios se relaciona en forma directa con la
satisfaccion de los clientes en la agencia “A” Huanuco del Banco de la

Nacion.

Regla de decisién

Si el valor de la chi-cuadrada calculado por SPSS version 20, es mayor que
la tabla de la chi-cuadrada (ver tabla 34) se rechaza la Ho (hipétesis nula) y
se aprueba en Hi (hipétesis alterna)

Comparacion:
a) Chi— cuadrada calculo (Tabla N°32) valor 216.345.
b) Chi-cuadrada valor en tabla N° 34 (gL) = 16; o« = 0.05 valor 26.296.

c) Aplicacion de la regla de decision: aprobamos la hipoétesis alterna.

“La cobertura de los créditos hipotecarios se relaciona en forma directa con
la satisfaccion de los clientes en la agencia “A” Huanuco del Banco de la

Nacion”.
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TABLA N° 33

Phi —V de Cramer

Error

Valor estandarizado T S|gn|f|.can0|a
o Aproximada ® | aproximada
asintotico @
Nominal por Phi 1:402 0.000
Nominal =5 Cramer | 701 0.000
Intervalo por- | & 4 pearson | 845 032 16.395 0.000 ¢
intervalo
Ordlnfal por Correlacion 667 053 9303 0.000¢
ordinal de Spearman
N d’e' casos 110
validos

a. No se presupone la hipétesis

b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.

c. Se basa en aproximacion normal.

El coeficiente de asociacion Phi, determina la correlacion que existe entre las
variables independientes y dependiente a nivel nominal, esta relacién no es al
azar, es decir, la relacion es estadisticamente significativa, entonces hay que
elegir la prueba Phi, y V de cramer. El valor del coeficiente de Phi es de 1.402

y la significacién aproximada es 0.000, por lo que se rechaza la hip6tesis nula.

La V de cramer, es una correlacion al coeficiente del estadistico chi-cuadrada,

el cual permite ver en la asociacion entre variables, con valor de 0.701,

podemos decir que la relacion es maxima.




CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1 CONTRASTACION DEL TRABAJO DE CAMPO CON LOS REFERENTES
BIBLIOGRAFICOS DE LA BASE TEORICA.
Ciento diez clientes investigados del Banco de la Nacion — Agencia “A”
Huanuco, para corroborar la validez y fortalecer la tesis: “El crédito hipotecario
y la satisfaccién de los clientes del Banco de la Nacion Agencia “A” Huanuco”,
investigacion realizado en el periodo 2016.
80 clientes corroboran o confirmaron que estan dispuestos a obtener un
crédito hipotecario del Banco de la Nacion, significa que, 8 de cada 10 clientes
necesitan el crédito, ver (tabla N° 2 y grafico N° 2).
La satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia “A” Huanuco,
al obtener el crédito hipotecario para la construccién, compra, reparacion o
ampliacion de su vivienda, es una inmensa satisfaccién, corrobora esta
opinion 61 clientes del Banco, que representa 55% ver (tabla N° 21 y grafico
Ne 21).
El referente bibliografico Lopez Pascual (2000), corrobora en este sentido: el
crédito hipotecario debe ser a largo plazo para la compra, ampliacion,
reparacion o construccion de una vivienda, compra de sitios, oficinas, locales
comerciales o para fines generales, esta investigacion tedrica contrasta con
la investigacion empirica de los 110 clientes investigados, 38 otorga validez a
esta teoria y sugieren que el limite de edad para obtener el crédito hipotecario

debe ser de 70 afios, ver (tabla N° 15)
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5.2 CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL, EN BASE A LA
PRUEBA DE HIPOTESIS
El presente trabajo de investigacion presenta dos variables y una hipétesis
general, que ha sido probado estadisticamente su consistencia, con el
estadistico chi-cuadrada, Phiy V de cramer, para ver su asociatividad entre
variables.
Por lo tanto comparamos X? prueba con X? tabla como: X* > X{¢., o5 €s decir
216.345 > 26.296, ver (tabla N° 32) y (tabla N° 33).
Decision: Ho (Hipétesis nula) se rechaza y se acepta la Hi(Hipoétesis alterna)
y se concluye “la cobertura de los créditos hipotecarios se relaciona en forma
directa con la satisfaccion de los clientes en la Agencia “A” del Banco de la
Nacion”.
El coeficiente de correlacion Phi determina si existe una relacion lineal entre
las dos variables de la investigacion, independiente y dependiente, el valor de
1 significa existe una correlacion perfecta.
La V de cramer es una correlacion que se aplica al coeficiente de chi-
cuadrada, lo cual permite obtener un indice 0 a 1, en el presente trabajo de
investigacion tenemos un resultado 0.701 que indica la mayor asociacion

entre las variables independientes y dependiente, ver tabla N° 33.

5.3 APORTE CIENTIFICO DE LA INVESTIGACION

“Modelo de Banca Peruana electréonica”
Un modelo de banca peruana:” Banca con dinero electrénico”, habiendo
nuevos canales electronicos, como por ejemplo de dinero electronico, este
canal permite al usuario realizar sus transacciones a través de teléfonos

celulares, operaciones como: transferencias, pagos; es decir, el dinero
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electrénico se podra usar en los Smartphones, el Pera tiene varias

condiciones a su favor para llevar a cabo este modelo de banca y finanzas,

primero por alta penetracion de telefonia movil y la expansion de la sefal

movil, segun la banca requiere acercar la oferta de sus servicios financieros

al usuarios, aun hay muchas zonas y grupos sociales para los cuales estos

puntos son escasos 0 lejanos y tercero, existe interés expreso del Estado

peruano, de las empresas de telecomunicaciones y la banca privada y publica

en conectar a las personas y hacer de su conocimiento el producto o servicio

financiero.

Este modelo de banca peruana, tiene un reto: demostrar que el uso del dinero

electronico serd mejor que el dinero en efectivo.

La Ley del dinero electronico, Ley N° 29985, el articulo segundo, define al

dinero electrénico “como un valor monetario representado por un crédito

exigible a su emisor”; con las siguientes caracteristicas:

a) Debe ser almacenado en un soporte electrénico.

b) Debe ser aceptado como medio de pago por entidades o personas
distintas del emisor.

c) Es emitido por un valor igual a los fondos recibidos y,

d) Es convertible a dinero en efectivo segun el valor monetario que disponga
el titular.

El éxito de este modelo depende que se consiga alcanzar el uso masivo del

dinero electronico y asi aprovechar la economia de escala, el modelo permitira

la inclusion financiera al menos de cinco millones de peruanos para 2019, que

hoy se encuentran excluidos del sistema bancario formal por distancia, por

desconfianza del sistema bancario que obstaculiza su participacion en banca,

la ventaja es que ya no recorrer largas distancias para cobrar su sueldo, enviar
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remesas o realizar depdsitos. Todas estas operaciones seran realizadas a
través de una amplia red de corresponsales bancarios repartidos en todo el

pais, concluyendo zonas rurales y de dificil acceso, y su flujo es el siguiente:

DINERO Cash-in Bienes y Efectivo o

EFECTIVO servicios deposito
Efectivo

“— —

Dinero
electronico

Dinero
electronico

s

DINERO
ELECTRONICO

Dinero

L DINERO
electronico

ELECTRONICO

Fuente: BCRP

El emisor entrega recurso a sus corresponsables repartidos en el pais de
dinero electrénico a cambio de efectivo (depdsito), los agentes o corresponsal
transfieren dinero electrénico a los usuarios a cambio de efectivo (cash-in) y
cuando se llevan a cabo retiros (csh-out). Los usuarios pueden realizar
compras en las cadenas afiliadas, quienes obtienen efectivo del emisor a

cambio de sus tenencias de dinero electroénico.
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CONCLUSIONES

1. Las variables de créditos hipotecarios y satisfaccion del cliente y la hip6tesis
general, se comprob6 su CONSISTENCIA mediante el estadistico chi-cuadrada,
su valor mediante el software estadistico SPSS. 20 en 216.345, contrastado con
el chi-cuadrada en tabla, su valor 26.296; gL=16; « = 0.05; y se acepta la Hi =
“la cobertura de los créditos hipotecarios se relacionan en forma directa con la

satisfaccion de los clientes en la agencia “A” Huanuco del Banco de la Nacion”.

2. Para la hipdtesis especifica uno se concluye que nivel de cobertura del crédito
hipotecario se relaciona directamente con la satisfaccion de los clientes del

Banco de la Nacion.

3. Para la hipétesis especifica dos se concluye que la demanda por créditos
hipotecarios tienen relacion directa con la satisfaccion de los clientes del Banco

de la Nacion.

4. Para la hipétesis tercera se concluye los tipos de créditos hipotecarios tienen

relacion directa con la satisfaccidon de los clientes del Banco de la Nacion.
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SUGERENCIAS

1. Se sugiere a la alta Direccion del Banco de la Nacion, promocionar y otorgar
créditos hipotecarios a sus clientes con la finalidad de otorgarles satisfaccion al

titular y a su familia.

2. Se sugiere a la alta direccién del Banco de la Nacion, mantener un nivel
adecuado de cobertura de crédito hipotecario, especialmente para la region

Huéanuco.

3. Se sugiere a la alta Direccién del Banco de la Nacidn, atender la demanda de
créditos hipotecarios a sus clientes, generando de esta manera una nueva vision

de banca.

4. Se sugiere a la Alta Direccion del Banco de la Nacion, promocionar los tipos de

créditos hipotecarios, para la satisfaccion de sus clientes.
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ANEXOS
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSTGRADO
MAESTRIA EN BANCA Y FINANZAS

INTRODUCCION:

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién para concretizar el trabajo
de investigacion titulado “EL CREDITO HIPOTECARIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DEL BANCO DE LA NACION AGENCIA “A” HUANUCO - 2016” por lo que se agradece
responder las preguntas con la mayor sinceridad.

Indicaciones: Marque con una (X) la respuesta que considere pertinente, o que estd de
acuerdo a su apreciacion.

1.- ¢Cudntos préstamo ha obtenido Usted en el Banco de la Nacién?

a) 1 a5 préstamo 22 |:|
b) 6 al0 préstamo 25 |:|
c) 11a15 préstamo 30 |:|
d) 16a 20 préstamo 15 |:|
e) 21 a25 préstamo 18 |:|

2.- ¢Estaria usted dispuesto a obtener un crédito hipotecario con el Banco de la

Nacién?
a) Muy de acuerdo 80
b) De acuerdo 13

c) Indiferente

d) En desacuerdo 5

10000

e) Muy en desacuerdo 2

3.- ¢En qué plazo le gustaria pagar el crédito hipotecario otorgado por el Banco de

la Nacién?
a) lafo a5 afos 10 |:|
b) 6afios a 10 afos 18 |:|
c) 1llafos a 15 ainos 22 |:|
d) 16afios a 20 afos 27 |:|
e) 2lafios a 25 afios 33 |:|

4.- ¢Realizaria Usted pagos a capital de un crédito hipotecario del Banco de la
Nacién para disminuir los afios de su deuda?
a) Muy de acuerdo 11

I
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b) De acuerdo 48 |:|
c) Indiferente 30 |:|
d) En desacuerdo 12 |:|
e) Muy en desacuerdo 9 |:|

5.- ¢Esta Usted de acuerdo con los seguro de desgravamen que cobra el Banco de
la Nacién por obtener un crédito hipotecario?

a) Muy de acuerdo 15 |:|
b) De acuerdo 51 [ 1
c) Indiferente 30 |:|
d) En desacuerdo 14 |:|
e) Muy en desacuerdo 0 |:|

6.- ¢Esta Usted de acuerdo con los seguro contra incendios que cobra el Banco de
la Nacién por otorgar un crédito hipotecario?

a) Muy de acuerdo 19 |:|
b) De acuerdo 23 |:|
c) Indiferente 51 |:|
d) En desacuerdo 15 |:|
e) Muy en desacuerdo 2 |:|

7.- éEstd Usted de acuerdo con la tasa de interés del 8% anual que cobra el Banco
de la Nacion?

a) Muy de acuerdo 22 |:|
b) De acuerdo 43 |:|
c) Indiferente 20 |:|
d) En desacuerdo 18 |:|
e) Muy en desacuerdo 7 |:|

8.- éConsidera Usted que la tasa de interés que cobra el Banco de la Nacién es
menor en comparacion con los bancos privados?
a) Muy de acuerdo 33

1l

b) De acuerdo 52
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c) Indiferente 7 |:|
d) En desacuerdo 5 |:|
e) Muy en desacuerdo 13 |:|

9.- ¢Conoce Usted los requisitos que pide el Banco de la Nacién para un crédito
hipotecario?

a) Conozco mucho 21 |:|
b) Conozco poco 57 |:|
c¢) No me importa 27 |:|
d) Desconozco 5 |:|

10.- ¢Considera Usted que los requisitos son demasiado engorroso para obtener un
crédito hipotecario?

a) Muy de acuerdo 32 |:|
b) De acuerdo 52 |:|
c) Indiferente 20 |:|
d) En desacuerdo 3 |:|
e) Muy en desacuerdo 3 |:|

11.- ¢ Para solicitar un crédito hipotecario que entidad financiera elegiria?

a) Banco de la Nacidn 78 |:|
b) Banco continental 9 |:|
c) Banco de crédito 8 |:|
d) Banco financiero 5 |:|

12.- iEsta Usted de acuerdo en dejar en garantia al Banco de la Nacidn el bien que
financia como garantia hipotecaria?

a) Muy de acuerdo 21 |:|
b) De acuerdo 47 |:|
c) Indiferente 15 |:|
d) En desacuerdo 13 |:|
e) Muy en desacuerdo 14 |:|
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13.- ¢Estaria Usted de acuerdo en dejar como garantia hipotecaria suinmueble para
sacar un crédito hipotecario para adquirir otro bien?

a) Muy de acuerdo 19 |:|
b) De acuerdo 51 |:|
c) Indiferente 16 |:|
d) En desacuerdo 14 |:|
e) Muy en desacuerdo 10 [ ]

14.- iUsted considera que el crédito hipotecario que ofrece el Banco de la Nacion
Hudnuco cubre las expectativas de los clientes?

a) Muy de acuerdo 13 |:|
b) De acuerdo 14 |:|
c) Indiferente 2 [ ]
d) En desacuerdo 53 |:|
e) Muy en desacuerdo 28 |:|

15.- ¢En su opinidén cual deberia ser la edad maxima para poder obtener un crédito
hipotecario?

a) 46-50 13 [ ]
b) 50-55 17 [ ]
) 56-60 19 [ ]
d) 61-65 23 [ ]
e) 66-70 38 [ ]

16.- éSe interesaria en obtener un crédito hipotecario para la compra de terreno?

a) Muy de acuerdo 58 |:|
b) De acuerdo 37 |:|
c) Indiferente 9 |:|
d) En desacuerdo 5 |:|
e) Muy en desacuerdo 1 |:|
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17.- éSe interesaria obtener un crédito hipotecario para la construccién de

vivienda?

a) Muy de acuerdo 39 [ 1
b) De acuerdo 63 |:|
c) Indiferente 1 |:|
d) En desacuerdo 5 |:|
e) Muy en desacuerdo 2 |:|

18.- éSe interesaria en obtener un crédito hipotecario para la compra de vivienda
o bien futuro?

a) Muy de acuerdo 33 |:|
b) De acuerdo 38 |:|
c) Indiferente 6 [ ]
d) En desacuerdo 27 |:|
e) Muy en desacuerdo 6 |:|

19.- ¢Se interesaria usted en obtener un crédito hipotecario para Ampliacién y/o
remodelacién de su vivienda?

a) Muy de acuerdo 27 |:|
b) De acuerdo 31 |:|
c) Indiferente 17 |:|
d) En desacuerdo 19 |:|
e) Muy en desacuerdo 16 |:|

20.- Si el Banco de la Nacién ampliaria sus créditos hipotecarios por compra de
terreno ¢ mejoraria la calidad de vida de los huanuquefios?

a) Muy de acuerdo 36 |:|
b) De acuerdo 63 |:|
c) Indiferente 7 |:|
d) En desacuerdo 2 [ 1]
e) Muy en desacuerdo 2 |:|
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21.-Si el Banco de la Nacién ampliaria sus créditos hipotecarios para construccion
de vivienda ¢se lograria la satisfaccion de los huanuquefios por tener una
vivienda propia?

a) Muy de acuerdo 33 [ 1]
b) De acuerdo 61 |:|
c) Indiferente 2 |:|
d) En desacuerdo 12 |:|
e) Muy en desacuerdo 2 |:|

22.- Al obtener un bien a través de un crédito se siente usted

a) Satisfecho 20 |:|
b) Muy satisfecho 56 |:|
c) Indiferente 9 |:|
d) Poco satisfecho 22 |:|
e) insatisfecho 3 |:|

23.- ¢Podria destinar un 33% de sus ingresos para obtener un crédito hipotecario
con el banco de la Nacién?

a) Muy de acuerdo 29 |:|
b) De acuerdo 47 |:|
c) Indiferente 21 |:|
d) En desacuerdo 8 |:|
e) Muy en desacuerdo 5 |:|

24.- iCree Usted que para obtener un crédito hipotecario se deberia tomar en
cuenta los ingresos del cdényuge e hijos para aumentar la capacidad de
endeudamiento?

a) Muy de acuerdo 32 |:|
b) De acuerdo 63 |:|
c) Indiferente 14 |:|
d) En desacuerdo 1 |:|
e) Muy en desacuerdo 0 |:|
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25.- Al obtener un bien a través de un crédito, mejoraria su estatus social

a) Muy de acuerdo 21 |:|
b) De acuerdo 37 |:|
c) Indiferente 22 |:|
d) En desacuerdo 13 |:|
e) Muy en desacuerdo 17 |:|

26.- ¢cree usted que al obtener un bien mediante un crédito
hipotecario mejoraria el bienestar de su familia?

a) Muy de acuerdo 21 |:|
b) De acuerdo 39 |:|
c) Indiferente 25 |:|
d) En desacuerdo 17 |:|
e) Muy en desacuerdo 8 |:|

27.- iTiene usted necesidad de obtener un bien, para mejorar la calidad de vida
de su familia?

a) Muy de acuerdo 29 |:|
b) De acuerdo 61 |:|
c) Indiferente 10 |:|
d) En desacuerdo 9 |:|
e) Muy en desacuerdo 1 |:|

28.- iCree usted que obtener una vivienda es una necesidad primordial de la

familia?

e Muy de acuerdo 19 |:|
e Deacuerdo 81 |:|
e Indiferente 1 |:|
e Endesacuerdo 8 |:|
e Muy en desacuerdo 1 |:|

Gracias por su colaboracion.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

LA COBERTURA DE CREDITOS HIPOTECARIOS Y SU RELACION CON LA SATISFACCIC')N DE LOS CLIENTES DEL BANCO
DE LA NACION EN LA AGENCIA “A” HUANUCO- 2016

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE COBERTURA DE e Numero de créditos. METODO
¢De qué manera la Determinar de qué manera La cobertura de los créditos INDEPENDIENTE CREDITOS e Plazos
cobertura de los créditos la cobertura de los créditos hipotecarios se relaciona en Créditos hipotecarios. | HIPOTECARIOS e Seguros e inductivo
hipotecarios se relaciona hipotecarios se relaciona forma directa con la o Tipos de Interés e Deductivo
con la satisfaccion de los con la satisfaccion de los satisfaccion de los clientes en e Requisitos TIPO Y NIVEL DE
clientes del Banco de la clientes del Banco de la la agencia “A” Huanuco del o garantia INVESTIGACION:
Nacioén agencia “A” Huanuco | Nacién agencia “A” Huanuco | Banco de la Nacion. - Pura
durante el afio 20167 2016. - Descriptivo
. e necesidades - Explicativo

PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS ) ’ DEMANDA DE CLIENTES | | tipos POBLACION Y
ESPECIFICOS a. Establecer la HIPOTESIS ESPECIFICAS e afios MUESTRA:

a. ¢ Cual es el nivel cobertura de los créditos a. El nivel de -110 CLIENTES

de cobertura de los hipotecarios y su relacion cobertura de los usuarios de INVESTIGADOS DEL

créditos hipotecarios y su con la satisfaccién de los crédito hipotecarios se BANCO DE LA

relacion con la satisfaccién | clientes del Banco de la relaciona directamente con la NACION,

de los clientes del Banco Nacién agencia “A” satisfaccion de los clientes ] considerados como

de la Nacién agencia “A Huéanuco 2016. del Banco de la Nacion. TIPOS DE CREDITOS . L muestra

“Huanuco? VARIABLE HIPOTECARIOS *  satisfaccion del

b. ¢Cualesla b. Determinar la b. El nivel de DEPENDIENTE cliente

demanda de los demanda de los créditos demanda por créditos

prestamistas usuarios y su hipotecarios y su relacion hipotecarios se relaciona en Satisfaccion de los

relacion con la satisfaccion | con la satisfaccion de los forma directa con la clientes.

de los clientes del Banco clientes del Banco de la satisfaccion los clientes del

de la Nacion agencia “A” Nacioén agencia “A” Banco de la Nacion. SATISFACCION

Huanuco? Huanuco 2016. INTRINSECA . g:eesneo de obtener un

c. ¢Cudles son los c. Determinar los * necesidad

tipos de créditos tipos de créditos C. Los tipos de

hipotecarios y su relacién hipotecarios y la relacién créditos hipotecarios tienen

con la satisfaccion de los que tiene con la satisfaccion | una relacion directa con la

clientes en la agencia “A” de los clientes del Banco de | satisfaccion de los clientes SATISFACCION » )

Huénuco? la Nacion agencia “A” del Banco de la Nacion. EXTRINSECA  obtencion del bien

Huanuco 2016. e comodidad
e ingreso
e estatus social
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TABLA N° 34

VALORES DE A NIVELES DE CONFIANZA DE 05 Y 01

Grados de libertad (gl) .05 .01
1 3.841 6.635
2 5.991 9.210
3 7.815 11.345
4 9.488 13.277
5 11.07 15.086
6 12.592 16.812
7 14.067 18.475
8 15.507 20.090
9 16.919 21.666
10 18.307 23.209
11 19.675 24.725
12 21.026 26.217
13 22.362 27.688
14 23.685 29.141
15 24.996 30.578
16 26.296 32.000
17 27.587 33.409
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Tablas cruzadas

Resumen de procesamiento de casos

Casos

Validos Perdidos

Total

N Porcentaje N Porcentaje

N Porcentaje

2. ¢Estaria Usted
dispuesto a obtener un
crédito hipotecario con el
IBanco de la Nacién? *
21. Siel Bancode la
INacion ampliaria sus 110 100,0% 0 0,0%
créditos hipotecarios para
construccion de vivienda ¢,se
lograria la satisfaccion de los
huanuquefios por tener una

vivienda propia?

110 100,0%
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Tabla cruzada
2 ¢ Estaria Usted dispuesto a obtener un crédito hipotecario con el Banco de la
Nacion?*21 Si el Banco de la Nacién ampliaria sus créditos hipotecarios para

construccion de vivienda ¢ se lograria la satisfaccion de los huanuquefios por tener

una vivienda propia?

21. Siel Banco de la Nacién ampliaria sus créditos
hipotecarios para construccion de vivienda ¢ se lograria la
satisfaccion de los huanuquefios por tener una vivienda propia?
Muy de De En Muy en
acuerdo acuerdo |Indiferente |desacuerdo |desacuerdo | Total

2. ¢Estaria Muy de Recuento 33 47 0 0 0 80
Usted dispuesto a acuerdo Recuento

o 24,0 44,4 15 8,7 15| 800
obtener un crédito esperado

hipotecario con el De acuerdo Recuento 0 12 1 0 0 13

Banco de la

Recuento

Nacién? 3,9 7,2 2 1,4 2 13,0
esperado

Indiferente Recuento 0 2 1 7 0 10
Recuento

3,0 55 2 1,1 2 10,0
esperado

En desacuerdo [Recuento 0 0 0 5 0 5
Recuento

15 2,8 1 5 1 5,0
esperado

Muy en Recuento 0 0 0 0 2 2
desacuerdo Recuento

6 11 ,0 2 ,0 2,0
esperado

Total Recuento 33 61 2 12 2 110
Recuento

33,0 61,0 2,0 12,0 2,0| 110,0
esperado
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Pruebas de chi-cuadrada

Significacién
asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrada de Pearson 216,345 16 ,000
JRazén de verosimilitud 105,098 16 ,000
lAsociacion lineal por lineal 77,757 1 ,000
N de casos validos 110

Medidas simétricas

Error
estandarizado Significacién
Valor asintético T aproximada | aproximada
lintervalo por intervalo R de Pearson ,845 ,032 16,395 ,000
Ordinal por ordinal Correlacion de Spearman ,667 ,053 9,303 ,000
IN de casos validos 110
Tablas cruzadas
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Vélidos Perdidos Total
Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
14. ¢Usted considera que
Jel crédito hipotecario que
ofrece el Banco de la Nacion
Huénuco cubre las
expectativas de los clientes?
* 20. Siel Banco de la 110 100,0% 0 0,0% 110 100,0%
INacién ampliaria sus
créditos hipotecarios por
compra de terreno
¢ mejoraria la calidad de vida
de los Huanuquefios?
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Tabla cruzada
14¢ Usted considera que el crédito hipotecario que ofrece el Banco de la Nacién
Huanuco cubre las expectativas de los clientes?*20 Si el Banco de la Nacion
ampliaria sus créditos hipotecarios por compra de terreno ¢ mejoraria la calidad de
vida de los Huanuquefos?

20. Siel Banco de la Naci6n ampliaria sus créditos
hipotecarios por compra de terreno ¢mejoraria la calidad de
vida de los Huanuguefios?
En Muy en
Muy de De desacuerd |desacuerd
acuerdo acuerdo |Indiferente 0 0 Total
14. ¢Usted Muy de Recuento 12 1 0 0 0 13
considera que el acuerdo Recuento
S . 4,3 7.4 8 2 2 13,0
crédito hipotecario esperado
gue ofrece el De acuerdo Recuento 9 4 1 0 0 14
Banco de la Nacion
Recuento
Huanuco cubre las 4,6 8,0 9 3 3| 14,0
esperado
Jexpectativas de los
Indiferente Recuento 1 1 0 0 0 2
clientes?
Recuento
7 11 1 0 0 2,0
esperado
En desacuerdo [Recuento 11 39 3 0 0 53
Recuento
17,3 30,4 34 1,0 1,0 53,0
esperado
Muy en Recuento 3 18 3 2 2 28
desacuerdo Recuento
9,2 16,0 1,8 5 5 28,0
esperado
Total Recuento 36 63 7 2 2 110
Recuento
36,0 63,0 7,0 2,0 2,0] 110,0
esperado
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Pruebas de chi-cuadrada

Significacién
asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrada de Pearson 48,881 16 ,000
Razdn de verosimilitud 48,623 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 27,627 1 ,000
N de casos validos 110

Medidas simétricas

Error
estandarizad Significacion
Valor 0 asintotico |T aproximada | aproximada

Intervalo por R de Pearson
i ,503 ,058 6,055 ,000
intervalo
Ordinal por ordinal Correlacion de

,540 ,077 6,662 ,000

Spearman
N de casos validos

110
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Tablas cruzadas

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
16. ¢Se interesaria en
obtener un crédito
Jhipotecario para la compra
110 100,0% 0 0,0% 110 100,0%
de terreno? * 22. Al obtener
Jun bien a través de un
crédito se siente Usted
Tabla cruzada
16¢,Se interesaria en obtener un crédito hipotecario para la compra de
terreno?*22 Al obtener un bien a través de un crédito se siente Usted
22. Al obtener un bien a través de un crédito se siente
Usted
Muy Satisfech |Indiferent Poco Insatisfech
satisfecho 0 e satisfecho 0 Total
16. ¢Se interesaria |Muy de acuerdo [Recuento 15 29 4 10 0 58
en obtener un Recuento
P . 10,5 29,5 4,7 11,6 1,6 58,0
crédito hipotecario esperado
parala comprade  |he acyerdo Recuento 5 20 3 9 0 37
terreno?
Recuento
6,7 18,8 3,0 7,4 1,0 37,0
esperado
Indiferente Recuento 0 6 2 1 0 9
Recuento
1,6 4,6 7 1,8 2 9,0
esperado
En desacuerdo |Recuento 0 1 0 2 2 5
Recuento
9 2,5 4 1,0 1 5,0
esperado
Muy en Recuento 0 0 0 0 1 1
desacuerdo Recuento
2 5 1 2 ,0 1,0
lesperado
Total Recuento 20 56 9 22 3 110
Recuento
20,0 56,0 9,0 22,0 3,01 110,0
esperado
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Pruebas de chi-cuadrada

Significacién
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrada de Pearson 74,919 16 ,000
JRazén de verosimilitud 32,997 16 ,007
Asociacion lineal por lineal 14,410 1 ,000
IN de casos validos 110
Medidas simétricas
Error
estandarizad Significacion
Valor 0 asintotico |T aproximada | aproximada
Intervalo por R de Pearson
tervalo ,364 ,102 4,056 ,000
Ordinal por ordinal Correlacion de
Spearman ,279 ,090 3,014 ,003
N de casos validos 110
Tablas cruzadas
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
17. ¢Se interesaria en
obtener un crédito
hipotecario para la
construccion de vivienda? *
26. ¢Cree Usted que la 110 100,0% 0 0,0% 110 100,0%
obtener un bien mediante un
crédito hipotecario,
mejoraria el bienestar de su
|(ami|ia?
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Tabla cruzada

17 ¢ Se interesaria en obtener un crédito hipotecario para la construcciéon de
vivienda?*26¢,Cree Usted que la obtener un bien mediante un crédito hipotecario,
mejoraria el bienestar de su familia?

26. ¢Cree Usted que la obtener un bien mediante un crédito

hipotecario, mejoraria el bienestar de su familia?

esperado

En Muy en
Muy de De desacuerd |desacuerd
acuerdo acuerdo |Indiferente 0 0 Total

17. ¢Se Muy de Recuento 6 14 9 10 0 39
finteresaria en acuerdo Recuento

- 7,4 13,8 8,9 6,0 2,8 39,0
obtener un crédito esperado

hipotecario para la De acuerdo Recuento 15 25 15 7 1 63

construccion de

Recuento

vivienda? 12,0 22,3 14,3 9,7 4,6 63,0
esperado

Indiferente Recuento 0 0 0 0 1 1
Recuento

2 4 2 2 A1 1,0
esperado

En desacuerdo [Recuento 0 0 1 0 4 5
Recuento

1,0 1,8 11 ,8 4 5,0
esperado

Muy en Recuento 0 0 0 0 2 2
desacuerdo Recuento

4 7 5 3 1 2,0
esperado

Total Recuento 21 39 25 17 8 110
Recuento

21,0 39,0 25,0 17,0 8,0| 110,0
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Pruebas de chi-cuadrada

Significacién
asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrada de Pearson 88,524 16 ,000
JRazén de verosimilitud 48,803 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 12,990 1 ,000
IN de casos validos 110

Medidas simétricas

Error
estandarizad Significacion
Valor 0 asintotico |T aproximada | aproximada
Intervalo por R de Pearson
i ,345 ,108 3,823 ,000
intervalo
Ordinal por ordinal Correlacion de
, 102 , 109 1,070 ,287

Spearman

N de casos validos

110
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Tablas cruzadas

Notas

Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos activo
Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de
datos de trabajo

Definicién de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador
Tiempo transcurrido
Dimensiones solicitadas

Casillas disponibles

05-JAN-2017 11:21:06

C:\Users\ADVANCE\Desktop\estadistic
a conta 2.sav

ConjuntoDatos1

<ninguno>

<ninguno>

<ninguno>
110

Los valores perdidos definidos por el
usuario se tratan como perdidos.
Las estadisticas para cada tabla se
basan en todos los casos con datos
validos en los rangos especificados
para todas las variables en cada tabla.
CROSSTABS
/ITABLES=PREG_2 BY PREG_21
/FORMAT=AVALUE TABLES
ISTATISTICS=CHISQ PHI CORR
/CELLS=COUNT
/COUNT ROUND CELL.
00:00:00.02
00:00:00.01
2

524245
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1. ¢Cuantos préstamos ha obtenido Usted en el Banco de la

Nacion?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |Porcentaje vélido | acumulado
Valido 1 a5 préstamo 22 20,0 20,0 20,0
6 a 10 préstamo 25 22,7 22,7 427
11 a 15 préstamo 30 27,3 27,3 70,0
16 a 20 préstamo 15 13,6 13,6 83,6
21 a 25 préstamo 18 16,4 16,4 100,0
Total 110 100,0 100,0
2. ¢Estaria Usted dispuesto a obtener un crédito hipotecario con el
Banco de la Nacion?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 80 72,7 72,7 72,7
De acuerdo 13 11,8 11,8 84,5
Indiferente 10 9,1 9,1 93,6
En desacuerdo 5 4.5 4.5 98,2
Muy en desacuerdo 2 1,8 1,8 100,0
Total 110 100,0 100,0
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3. ¢En qué plazo le gustaria pagar el crédito hipotecario otorgado
por el Banco de la Nacion?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 afio a5 afios 10 9,1 9,1 9,1
6 afios a 10 afos 18 16,4 16,4 25,5
11 afios a 15 afios 22 20,0 20,0 45,5
16 afios a 20 anos 27 24,5 24,5 70,0
21 afios a 25 afios 33 30,0 30,0 100,0
Total 110 100,0 100,0
4. ¢Realiza Usted pagos a capital de un crédito hipotecario del
Banco de la Nacion para disminuir los afios de su deuda?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 11 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 48 43,6 43,6 53,6
Indiferente 30 27,3 27,3 80,9
En desacuerdo 12 10,9 10,9 91,8
Muy en desacuerdo 9 8,2 8,2 100,0
Total 110 100,0 100,0
5. ¢Estade acuerdo con los seguro de desgravamen que cobra
el Banco de la Nacién por obtener un crédito hipotecario?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy de acuerdo 15 13,6 13,6 13,6
De acuerdo 51 46,4 46,4 60,0
Indiferente 30 27,3 27,3 87,3
En desacuerdo 14 12,7 12,7 100,0
Total 110 100,0 100,0
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¢ Esta Usted de acuerdo con los seguros contraincendios que
cobra el Banco de la Nacion por otorgar un crédito hipotecario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy de acuerdo 19 17,3 17,3 17,3
De acuerdo 23 20,9 20,9 38,2
Indiferente 51 46,4 46,4 84,5
En desacuerdo 15 13,6 13,6 98,2
Muy en desacuerdo 2 1,8 1,8 100,0
Total 110 100,0 100,0
7. ¢Esta Usted de acuerdo con latasa de interés del 8% anual que
cobra el Banco de la Nacion?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 22 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 43 39,1 39,1 59,1
Indiferente 20 18,2 18,2 77,3
En desacuerdo 18 16,4 16,4 93,6
Muy en desacuerdo 7 6,4 6,4 100,0
Total 110 100,0 100,0
8. ¢Considera Usted que latasa de interés que cobra el Banco de la
Nacioén es menor en comparacion con los bancos privados?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 33 30,0 30,0 30,0
De acuerdo 52 47,3 47,3 77,3
Indiferente 7 6,4 6,4 83,6
En desacuerdo 5 4,5 4,5 88,2
Muy en desacuerdo 13 11,8 11,8 100,0
Total 110 100,0 100,0
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9. ¢Conoce Usted los requisitos que pide el Banco de la Nacién
para un crédito hipotecario?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Conozco mucho 21 19,1 19,1 19,1
Conozco poco 57 51,8 51,8 70,9
No me importa 27 24,5 245 95,5
Desconozco 5 4,5 4.5 100,0
Total 110 100,0 100,0

10. ¢Considera Usted que los requisitos son demasiados
engorrosos para obtener un crédito hipotecario?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 32 29,1 29,1 29,1
De acuerdo 52 47,3 47,3 76,4
Indiferente 20 18,2 18,2 94,5
En desacuerdo 3 2,7 2,7 97,3
Muy en desacuerdo 3 2,7 2,7 100,0

Total 110 100,0 100,0

11. ¢Parasolicitar un crédito hipotecario que entidad financiera

elegiria?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Banco de la Nacion 78 70,9 70,9 70,9
Banco Continental 9 8,2 8,2 79,1
Banco de Crédito 8 7,3 7,3 86,4
Banco Financiero 5 4.5 4.5 90,9
Otros 10 9,1 9,1 100,0
Total 110 100,0 100,0
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12. ¢Estad de acuerdo en dejar en garantia al Banco de la Nacion el
bien que financia como garantia hipotecaria?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy de acuerdo 21 19,1 19,1 19,1
De acuerdo 47 42,7 42,7 61,8
Indiferente 15 13,6 13,6 75,5
En desacuerdo 13 11,8 11,8 87,3
Muy en desacuerdo 14 12,7 12,7 100,0
Total 110 100,0 100,0

13. ¢Estaria Usted de acuerdo en dejar como garantia hipotecaria su
inmueble para sacar un crédito hipotecario para adquirir otro bien?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 19 17,3 17,3 17,3
De acuerdo 51 46,4 46,4 63,6
Indiferente 16 14,5 14,5 78,2
En desacuerdo 14 12,7 12,7 90,9
Muy en desacuerdo 10 9,1 9,1 100,0

Total 110 100,0 100,0

14. ¢Usted considera que el crédito hipotecario que ofrece el Banco
de la Nacion Huanuco cubre las expectativas de los clientes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 13 11,8 11,8 11,8
De acuerdo 14 12,7 12,7 24,5
Indiferente 2 1,8 1,8 26,4
En desacuerdo 53 48,2 48,2 74,5
Muy en desacuerdo 28 25,5 25,5 100,0

Total 110 100,0 100,0
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15. ¢En su opinién cual deberia ser la edad maxima para
poder obtener un crédito hipotecario?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  46-50 13 11,8 11,8 11,8
51-55 17 15,5 15,5 27,3
56-60 19 17,3 17,3 44,5
61-65 23 20,9 20,9 65,5
66-70 38 34,5 34,5 100,0

Total 110 100,0 100,0

16. ¢Seinteresaria en obtener un crédito hipotecario parala compra
de terreno?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 58 52,7 52,7 52,7
De acuerdo 37 33,6 33,6 86,4
Indiferente 9 8,2 8,2 94,5
En desacuerdo 5 4,5 4.5 99,1
Muy en desacuerdo 1 9 9 100,0

Total 110 100,0 100,0

17. ¢Seinteresaria en obtener un crédito hipotecario parala
construccion de vivienda?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 39 35,5 35,5 35,5
De acuerdo 63 57,3 57,3 92,7
Indiferente 1 9 9 93,6
En desacuerdo 5 4,5 4,5 98,2
Muy en desacuerdo 2 1,8 1,8 100,0

Total 110 100,0 100,0
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18. ¢Se interesaria en obtener un crédito hipotecario parala compra
de vivienda o bien futuro?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy de acuerdo 33 30,0 30,0 30,0
De acuerdo 38 34,5 34,5 64,5
Indiferente 6 5,5 55 70,0
En desacuerdo 27 245 245 94,5
Muy en desacuerdo 6 5,5 55 100,0

Total 110 100,0 100,0

19. ¢Seinteresaria en obtener un crédito hipotecario parala

ampliacién y/o remodelacion de su vivienda?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 27 24,5 24,5 24,5
De acuerdo 31 28,2 28,2 52,7
Indiferente 17 15,5 15,5 68,2
En desacuerdo 19 17,3 17,3 85,5
Muy en desacuerdo 16 14,5 14,5 100,0

Total 110 100,0 100,0

20. Si el Banco de la Nacién ampliaria sus créditos hipotecarios por
comprade terreno ¢mejoraria la calidad de vida de los

Huanuquefios?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy de acuerdo 36 32,7 32,7 32,7
De acuerdo 63 57,3 57,3 90,0
Indiferente 7 6,4 6,4 96,4
En desacuerdo 2 1,8 1,8 98,2
Muy en desacuerdo 2 1,8 1,8 100,0

Total 110 100,0 100,0
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21. Si el Banco de la Nacion ampliaria sus créditos hipotecarios para

construccion de vivienda ¢ se lograria la satisfaccidon de los
huanuquefos por tener una vivienda propia?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy de acuerdo 33 30,0 30,0 30,0
De acuerdo 61 55,5 55,5 85,5
Indiferente 2 1,8 1,8 87,3
En desacuerdo 12 10,9 10,9 98,2
Muy en desacuerdo 2 1,8 1,8 100,0

Total 110 100,0 100,0

22. Al obtener un bien a través de un crédito se siente Usted

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy satisfecho 20 18,2 18,2 18,2
Satisfecho 56 50,9 50,9 69,1
Indiferente 9 8,2 8,2 77,3
Poco satisfecho 22 20,0 20,0 97,3
Insatisfecho 3 2,7 2,7 100,0

Total 110 100,0 100,0

23. ¢Podria destinar un 33% de sus ingresos para obtener un crédito
hipotecario con el Banco de la Nacién?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 29 26,4 26,4 26,4
De acuerdo 47 42,7 42,7 69,1
Indiferente 21 19,1 19,1 88,2
En desacuerdo 8 7.3 7,3 95,5
Muy en desacuerdo 5 4,5 4,5 100,0

Total 110 100,0 100,0
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¢,Cree Usted que para obtener un crédito hipotecario se
deberiatomar en cuenta los ingresos del conyuge e hijos para
aumentar la capacidad de endeudamiento?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy de acuerdo 32 29,1 29,1 29,1
De acuerdo 63 57,3 57,3 86,4
Indiferente 14 12,7 12,7 99,1
En desacuerdo 1 9 9 100,0
Total 110 100,0 100,0

25. Al obtener un bien através de un crédito, mejoraria su estatus

social.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy de acuerdo 21 19,1 19,1 19,1
De acuerdo 37 33,6 33,6 52,7
Indiferente 22 20,0 20,0 72,7
En desacuerdo 13 11,8 11,8 84,5
Muy en desacuerdo 17 15,5 15,5 100,0
Total 110 100,0 100,0
26. ¢Cree Usted que al obtener un bien mediante un crédito
hipotecario, mejoraria el bienestar de su familia?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy de acuerdo 21 19,1 19,1 19,1
De acuerdo 39 35,5 35,5 54,5
Indiferente 25 22,7 22,7 77,3
En desacuerdo 17 15,5 15,5 92,7
Muy en desacuerdo 8 7,3 7,3 100,0
Total 110 100,0 100,0
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27. ¢Tiene Usted la necesidad de obtener un bien, para mejorar la
calidad de vida de su familia?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy de acuerdo 29 26,4 26,4 26,4
De acuerdo 61 55,5 55,5 81,8
Indiferente 10 9,1 9,1 90,9
En desacuerdo 9 8,2 8,2 99,1
Muy en desacuerdo 1 9 9 100,0

Total 110 100,0 100,0

28. ¢Cree Usted que obtener una vivienda es una necesidad

primordial de la familia?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 19 17,3 17,3 17,3
De acuerdo 81 73,6 73,6 90,9
Indiferente 1 9 9 91,8
En desacuerdo 8 7,3 7,3 99,1
Muy en desacuerdo 1 9 9 100,0

Total 110 100,0 100,0
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(As01
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(As019
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PREGUNTAL ~ PREGUNTA2 ~ PREGUNTA3  PREGUNTA4

TaSpréstamo. Muyde acuerdo 2L afiosa 25 afic Indiferente

B 10préstamo Muyde acuerdo 16 aiosa 20afc ndiferente

16 20 préstamiMuy de acuerdo 6 afos a 10 afios Muy de acuerdo De acuerdo

11315 préstam De acuerdo

6310 préstamo Muyde acuerdo 6 afios a 10afios Muyde acuerdo De acuerdo

TaSpréstamo. Muyde acuerdo 6afios a 10afos De acuerdo
TaSpréstamo. Muyde acuerdo 16afiosa 202fic De acuerdo
11315 préstam Muyde acuerdo 6 2fios a 10 afos De acuerdo
6310 préstamo Muyde acuerdo 1aioaSafios  Deacuerdo
Tadpréstamo Indiferente  6afios a 10afos De acuerdo
6 10préstamo Muyde acuerdo 16 afios a 20 afic De acuerdo
alspréstam Deacuerdo  Gafiosa 10afios De acuerdo
11315 préstam Muyde acuerdo 21 afios a 25 fic De acuerdo
6310 préstamo Muyde acuerdo 16 ios a 20aiic De acuerdo

Ta5préstamo  Muyde acuerdo 21 afios 3 25 fic De acuerdo

113 15 préstamiMuy de acuerdo 21 afios 3 25 aic Muy de acuerdo De acuerdo

11315 préstamiEndesacuerdo 24 afios a 25 fic De acuerdo

TaSpréstamo. Muydeacuerdo 22 afios 25 afc Muy de acuerdo De acuerdo

11415 préstamiMuy de acuerdo 11afios 3 15 fic De acuerdo
6310 préstamo Muyde acuerdo 16 ios a 204iic De acuerdo

TaSpréstamo. Muyde acuerdo 6afios a 10afos De acuerdo

TaSpréstamo  Muyde acuerdo 21 afios a 25 aic Muy en desacue De acuerdo

6310 préstamo Muy de acuerdo 6 afios a 10afios De acuerdo
TaSpréstamo  Muydeacuerdo 11afios a 15 afic Indiferente
6 10préstamo Muyde acuerdo 21 afiosa 5 afc ndiferente
TaSpréstamo. Muyde acuerdo 1afioaSafios D acuerdo
162 20 préstam Muyde acuerdo 6 2fios a 10 afos De acuerdo

21225 préstam Indiferente

16.afios a 20aiic Muyde acuerdo Muy de acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Conozcomucho Muyde acuerdo Banco dela Naci Muyen desacue Deacuerdo

Mafiosa 5 afic Muyendesacue Endesacuerdo Indiferente
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PREGUNTAS  PREGUNTAG ~ PREGUNTA7  PREGUNTAS  PREGUNTAS  PREGUNTA10

Deacterdo  Indiferente  Deacuerdo  Muydeacuerdo Nomeimporta Deacuerdo  Bancodela Naci Endesacuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo 5155

Muyde acuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo Conozcomucho Indiferente  Bancodela Naci Endesacuerdo Deacuerdo — Deacuerdo 6670

Deacuerdo  Muydeacuerdo Muyendesacue Conozcopoco  Deacuerdo  Banco Continent Deacuerdo  Muyen desacue Muyen desacue 46:50

Endesacuerdo 6165

Muyde acuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Conozcomucho Deacuerdo  BancoFinanciercIndiferente  Deacuerdo  Endesacuerdo 6165

Deacuerdo  Indiferente  Muydeacuerdo Muyde acuerdo Conozcomucho Deacuerdo  BancodelaNaci Deacuerdo  Muydeacuerdo Muyendesacue 6165
Deacterdo  Indiferente  Muydeacuerdo Deacuerdo ~ Nomeimporta Deacuerdo  BancoFinancier(Endesacuerdo Deacuerdo  Deacverdo 6165
Deacuerdo  Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muydeacuerdo Nomeimporta Muyde acuerdo Otros Muyde acuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo 61465
Deacterdo  Endesacuerdo  Muydeacuerdo Muydeacuerdo Nomeimporta Muyde acuerdo Bancodela Naci Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo 5660
fndesacuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Conozcomucho Deacuerdo  Bancodela Naci Endesacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo 5155
fndesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Nomeimporta Deacuerdo  BancodelaNaci Endesacuerdo Deacuerdo  Deacverdo 6670
Muyde acuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Conozcomucho Deacuerdo  Bancodela Naci Endesacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo 6670

Deacuerdo  Muyde acuerdo Muydeacuerdo Muydeacuerdo Conozcomucho Muyde acuerdo Bancodela Naci Deacuerdo  Muydeacuerdo Muyde acuerdo 6670

Deacterdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Muydeacuerdo Nomeimporta Indiferente  Bancodela Naci Muyde acuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo 5660

Muydeacuerdo Deacuerdo ~ Deacuerdo  Muyendesacue Conozcomucho Muyde acuerdo Bancodela Naci Deacuerdo  Muyendesacue Endesacuerdo 5660

Endesacuerdo Endesacuerdo Indiferente ~ Nomeimporta Indiferente  BancodelaNaci Muydeacuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo 6165

Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muyde acuerdo Conozcomucho Muyde acuerdo Bancodela Naci Muyen desacue Deacuerdo  Muyendesacue 4650

Indesacuerdo Indiferente  Deacuerdo  Conozcopoco  Muyde acuerdo Bancodela Naci Deacuerdo  Muydeacuerdo Muyen desacue 6670

Deacterdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Desconozco  Endesacuerdo Bancodela Naci Muyde acuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo 5660
Deacterdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Deacuerdo  Conozcopoco Deacuerdo  BancodelaNaciDeacuerdo  Endesacuerdo Muyendesacue 5155
Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Conozcopoco Deacterdo  BancodelaNaciDeacuerdo  Muyendesacue Idiferente 6670

Endesacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Conozcopoco Deacuerdo  BancodelaNaciDeacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo 5195
Deacterdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Conozcopoco Deacuerdo  Bancodela Naci Endesacuerdo  Muyde acuerdo Muyde acuerdo 5660

Muyde acuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Conozcomucho Muyde acuerdo Bancodela Naci Muyen desacue Deacuerdo  Muyendesacue 6670

Indierente  Indiferente  Deacuerdo  Muydeacuerdo Nomeimporta Deacuerdo  BancodelaNaciDeacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo 4650

Muyde acuerdo Muydeacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Conozcomucho Muyde acuerdo Bancodela Naci Muyde acuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo 6165

fndesacuerdo Indiferente  Muydeacuerdo Muydeacuerdo Conozcopoco  Deacuerdo  Bancodela Naci Muyde acuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo 6670

Muyde acuerdo Deacuerdo  Conozcopoco Deacuerdo  BancodelaNaci Deacuerdo  Muyde acuerdo Endesacuerdo 6670

PREGUNTALL ~ PREGUNTAL2 ~ PREGUNTA13  PREGUNTA14  PREGUNTALS PREGUNTAL6 ~ PREGUNTAL7 ~ PREGUNTA1S ~ PREGUNTA19 ~ PREGUNTA20  PREGUNTAZL

Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo De acuerdo

Indferente  Muydeacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo Deacuerdo  Satisfecho

Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyen desacue Deacuerdo  Muyde acuerdo Satisfecho

Muyde acuerdo Muyde acuerdo Endesacuerdo Muydeacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Satisfecho

Muyde acuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo Satisfecho

Endesacuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo Muyendesacue Muyendesacue Deacuerdo  Insatisfecho
Indferente ~ Deacuerdo  Muyde acuerdo Endesacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Satisfecho
fndesacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Satisfecho
Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Satisfecho
Indiferente ~ Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Satisfecho
Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo — Muyendesacue Deacuerdo  Deacuerdo  Muysatisfecho
Muydeacuerdo Muydeacuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Deacterdo  Deacuerdo  Satisfecho
Deacverdo  Endesacuerdo Endesacuerdo Indiferente  Muydeacuerdo Deacuerdo  Satisfecho
Muyde acuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Satisfecho
Indiferente ~ Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Satisfecho

Muydeacuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo Muysatisfecho

Muydeacuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo Satisfecho
Indiferente ~ Deacuerdo  Indiferente  Muydeacuerdo Muyendesacue Deacuerdo  Satisfecho
Muydeacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Satisfecho
Deacuerdo  Deacuerdo  Deacverdo  Deacverdo  Endesacuerdo Deacuerdo  Indiferente
Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muysatisfecho
Deacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Muyendesacue Deacuerdo  Deacuerdo  Muysatisfecho

Muyde acuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Satisfecho

Muyde acuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo Muysatisfecho

Muydeacuerdo Muydeacuerdo Muyde acuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Satisfecho
Endesacuerdo Indiferente  Endesacuerdo Endesacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Insatisfecho
Muyde acuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Satisfecho

Muyde acuerdo Endesacuerdo Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Satisfecho

Deacuerdo

Deacuerdo  Deacuerdo

Muyde acuerdo Muyde acuerdo De acuerdo

Deacuerdo  Deacuerdo

Muydeacuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Indiferente

Indiferente ~ De acuerdo

Deacuerdo  Deacuerdo

Muyde acuerdo De acuerdo

Muyde acuerdo Endesacuerdo  Indiferente

PREGUNTA22  PREGUNTA23  PREGUNTA24  PREGUNTA2S  PREGUNTA26  PREGUNTAZT  PREGUNTAZS

Muydeacuerdo Muysatisfecho Muyde acuerdo Muy de acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo

Deacuerdo  Muyde acuerdo

Indiferente  Muydeacuerdo Muyde acuerdo De acuerdo
Indiferente ~ Deacuerdo  Muydeacuerdo

Muyde acverdo ndiferente ~ Deacuerdo D acuerdo
Deacuerdo  Deacuerdo

Indiferente ~ Muyde acuerdo Muyde acuerdo De acuerdo
Muyen desacue Muydeacuerdo Deacuerdo D acuerdo
Muydeacuerdo ndiferente ~ Deacuerdo  Muyde acuerdo

Indferente ~ Deacuerdo  Muydeacuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo
Indesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Muyde acuerdo Deacuerdo
Indiferente ~ Deacuerdo  Indiferente  Muydeacuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo
Indiferente ~ Deacuerdo  Muydeacuerdo Indiferente  Deacuerdo  Muyde acuerdo
Deacuerdo  Deacuerdo Indiferente  Muyendesacue Muyde acuerdo Deacuerdo
Endesacuerdo  Muyde acuerdo Muyendesacue Indiferente — Muyde acuerdo De acuerdo
Indferente ~ Deacuerdo  Muydeacuerdo Indiferente  Muyde acuerdo De acuerdo
Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacverdo  Deacuerdo  Muyde acuerdo
Indferente ~ Muydeacuerdo ndiferente ~ Deccverdo  Deacuerdo  Deacuerdo
fndesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Deacverdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo
Indiferente ~ Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Muyde acuerdo Deacuerdo

Muy de acuerdo De acuerdo
Muyde acuerdo De acuerdo
De acuerdo
Muyde acuerdo De acuerdo
Muyde acuerdo De acuerdo
Deacuerdo  Deacuerdo
Muyde acuerdo De acuerdo

Muyde acuerdo De acuerdo

Muyde acuerdo Muydeacuerdo De acuerdo

Muyendesacue Deacverdo  Deacuerdo  Muyde acuerdo

Endesacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo De acuerdo
Endesacuerdo Deacuerdo

Muyen desacue Muyde acuerdo Muyde acuerdo De acuerdo

Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Degcuerdo
Deacuerdo  Muyendesacue Endesacuerdo De acuerdo
Idferente ~ Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo
Deacuerdo  Muyendesacue Deacuerdo D acuerdo
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PREGUNTAL  PREGUNTA2  PREGUNTA3 ~ PREGUNTA4  PREGUNTAS  PREGUNTAG  PREGUNTAT ~ PREGUNTA8  PREGUNTA  PREGUNTAL0 PREGUNTAIL PREGUNTA2 PREGUNTAL3 PREGUNTAL4  PREGUNTALS PREGUNTAL6 PREGUNTAL?  PREGUNTAIS  PREGUNTALS  PREGUNTA20 PREGUNTA2L PREGUNTAZ2  PREGUNTA23  PREGUNTA24  PREGUNTALS  PREGUNTADG  PREGUNTA27 ~ PREGUNTAZ8
(45029 §al0préstamo Deacuerdo  afiosa25afic Deacuerdo  Endesacuerdo Endesacuerdo  Muyde acuerdo Muyde acuerdo Conozcopoco  Deacuerdo  BancodelaNaci Deacuerdo  Endesacuerdo Endesacuerdo 6670 Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Satisfecho  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Deacuerdo
(45030 62 10 préstamo Muyde acuerdo 16 afios a 20 afic Muy de acuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyen desacue Conorcopoco  Deacuerdo  Banco Continent Muydeacuerdo Deacuerdo  Muyendesacue 6165 Indiferente  Muyde acuerdo Muydeacuerdo Deacverdo  Indiferente  Muydeacuerdo Satisfecho  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacverdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Indiferente
(45031 11315 préstam Muyde acuerdo 11afiosa5aicDeacuerdo  Deacerdo  Indiferente  Muydeacuerdo Deacuerdo  Conoxcopoco  Deacuerdo  Bancode a Naci Muyde acuerdo Muydeacuerdo Endesacuerdo 4650 Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Satisfecho  Muydeacuerdo Muyde acuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo
(45032 162 20préstam Indiferente 20 afiosa 25 afic Muyde acuerdo Deacuerdo  Indiferente  Muydeacuerdo Deacuerdo  Conozcopoco  Deacuerdo  BancodelaNaciDeacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo 6165 Muydeacuerdo Muyde acuerdo Muydeacuerdo Deacverdo  Indiferente  Endesacuerdo Muysatisfecho Deacverdo  Deacuerdo  Muyendesacue Deacuerdo  Muydeacuerdo Muyde acuerdo
(45033 11315 préstam Muyde acuerdo 21 afos a 25 afic Muy en desacue Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Conozcopoco  Deacuerdo  Banco Continent Muyde acuerdo Muyendesacue Muydeacuerdo 6670 Deacuerdo  Muyendesacue Endesacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Muyde acuerdo Satisfecho  Deacuerdo  Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyendesacue Deacuerdo  Deacuerdo
(45034 62 10préstamo Muyde acuerdo 21afiosa 25afic ndiferente ~ Deacuerdo  Indiferente  Muyde acuerdo Muyendesacue Conozcomucho Muyde acuerdo Bancode laNaci Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo 6670 Deacuerdo  Muyde acuerdo Muydeacuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muysatisfecho Deacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Endesacuerdo Indiferente  Deacuerdo
(AS035 214 25 préstam Muyde acuerdo 6afiosa 10 afos Muydeacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Muydeacuerdo Indiferente ~ Nomeimporta Deacuerdo  Qtros Muydeacuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo 4650 Deacuerdo  Muydeacuerdo Muyde acuerdo Muydeacuerdo ndiferente  Muydeacuerdo Satifecho  Deacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo
(45036 21a25préstam Endesacuerdo 2lafiosalSaficDeacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Muyde acuerdo Muyde acuerdo Conozcomucho Deacuerdo  BancodelaNaci Deacuerdo  Muydeacuerdo Muydeacuerdo 5155 Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muyde acuerdo Muyde acuerdo Endesacuerdo Muysatisfecho Deacuerdo  Endesacuerdo Endesacuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo De acuerdo
(AS037 21225 préstam Muyde acuerdo 16afiosa20aficDeacverdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Desconoco  Indiferente  BancodelaNaciDeacuerdo  Muyendesacue Deacuerdo 6670 Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muyendesacue Indiferente  Muydeacuerdo Satisfecho  Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Deacuerdo
(45038 6al0prestamo Indiferente ~ 6aiosal0afosindiferente  Deacuerdo  Endesacuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Nomeimporta Indiferente  BancodelaNaci Muyendesacue Deacuerdo  Muyendesacue 6165 Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Muyendesacue Muydeacuerdo Endesacuerdo Pocosatisfecho Deacuerdo  Indiferente  Endesacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Deacuerdo
(45039 11315 préstam Muyde acuerdo 1afioaSafios Deacuerdo  Deacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Nomeimporta Endesacuerdo BancodelaNaciDeacverdo  Deacuerdo  Endesacuerdo 6670 Muydeacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Indiferente  Deacuerdo  Indiferente  Inferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo
(4S040 1aSpréstamo Muyde acuerdo 21 afiosa 25 afic Muyendesacue Deacuerdo  Endesacuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Nomeimporta Deacuerdo  BancodelaNaciDeacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo 6165 Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Muydeacuerdo Muyde acuerdo Satisfecho  Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muy de acuerdo Muyde acuerdo Endesacuerdo Deacuerdo
(AS041 6a10préstamo Muyde acuerdo 1afioaSaios Decuerdo  Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Nomeimporta Deacuerdo  BancodelaNaci ndiferente  Muyendesacue Muyendesacue 6670 Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muyendesacue Indiferente  Muydeacuerdo Muysatisfecho Deacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo
(AS042 2125 préstam Muyde acuerdo 6afosa 20afic Deacuerdo  Endesacuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo Conozcopoco  Muyde acuerdo Bancode Créditc Muyendesacue Deacuerdo  Deacuerdo 5660 Muydeacuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Muydeacuerdo Satisfecho  Deacuerdo  Muyde acuerdo Iniferente  Muyendesacue Deacuerdo  Deacuerdo
(45043 §a 10 préstamo Muyde acuerdo 21afiosa 25afic Deacuerdo  Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Conozcopoco  Deacuerdo  BancoFinanciertIndiferente  Muydeacuerdo Muydeacuerdo 6670 Deacuerdo  Deacuerdo  Indferente  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Satisfecho  Muydeacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Indiferente  Muyde acuerdo Deacuerdo
(AS044 11315 préstam Endesacuerdo 1afioaSafios Decuerdo  Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Conozcomucho Muydeacuerdo BancodelaNaci Muydeacuerdo Deacverdo  Muydeacuerdo 4650 Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo Pocosatisfecho Indiferente  Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo
(AS045 6210 préstamo Muyde acuerdo 11 afiosal5aficDeacverdo  Endesacuerdo Indiferente  Indiferente ~ Muyendesacue Nomeimporta Indiferente  BancodelaNaciDeacuerdo  Endesacuerdo Muyendesacue 6670 Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Deacverdo  Indiferente  Indiferente  Muyde acuerdo Muy de acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo
(45046 16220 préstam Muyde acuerdo 16afosa20afcindiferente  Deacuerdo  Indiferente  Indiferente ~ Muyendesacue Nomeimporta Muydeacuerdo BancodelaNaciDeacuerdo  Deacverdo  Deacuerdo 6670 Muydeacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacverdo  Indiferente  Indiferente  Muydeacuerdo ndiferente  Indiferente ~ Deacuerdo  Deacuerdo
(45047 63 10préstamo Muyde acuerdo 11afiosa5aicDeacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Endesacuerdo Muyendesacue Nomeimporta Indiferente  BancodelaNaci Muyde acuerdo Indferente  Muyendesacue 5660 Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Pocosatisfecho Indiferente  Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo
(45048 1115 préstam Muyde acuerdo 11afosal5aficDeacverdo  Indiferente  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Conoucopoco  Muydeacuerdo BancodelaNaci Indiferente  Deacverdo  Endesacuerdo 5155 Muydeacuerdo Muyde acuerdo Muydeacuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muysatisfecho Deacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo
(45049 1aSpréstamo Muyde acuerdo 6aiosa10afos Deacverdo  Muydeacuerdo Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Conozcopoco  Indiferente  Otros Indiferente ~ Deacuerdo  Endesacuerdo 5660 Muydeacuerdo Muydeacuerdo Muydeacuerdo Muydeacuerdo Deacerdo  Deacuerdo  Satisfecho  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo
(45050 213 25préstam Indiferente ~ 21afiosa25afic Muydeacuerdo ndiferente  Indferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Conozcopoco  Muyde acuerdo Bancode laNaci ndiferente  Indferente ~ Muyendesacue 4650 Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo Satisfecho  Muydeacuerdo Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Muyde acuerdo Deacuerdo
(AS051 11315 préstam Muyde acuerdo 11 afiosa15afcindiferente  Muydeacuerdo Indiferente ~ Muyendesacue Deacuerdo  Conoucopoco Deacuerdo  Bancode CréditcDeacuerdo  Deacuerdo  Muyendesacue 4650 Muydeacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Muyendesacue Deacuerdo  Deacuerdo  Pocosatisfecho Deacuerdo  Muydeacuerdo Muyendesacue Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo
(45052 11315 préstam Muyde acuerdo 11afiosa15afic ndferente  Indiferente  Indferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Conoxcopoco  Muyde acuerdo Bancode laNaci ndiferente  Endesacuerdo Muyendesacue 6670 Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Pocosatisfecho Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Muyde acuerdo Deacuerdo
(45053 1aSpréstamo Muydeacuerdo 11afosalSafcindferente  Indiferente  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Nomeimporta Indiferente  Bancode CréditcDeacuerdo  Muyendesacue Muydeacuerdo 4650 Muydeacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo  Muydeacuerdo Muyde acuerdo Muysatisfecho Deacverdo  Deacuerdo  Muyendesacue Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo
(45054 11a15préstam Deacverdo  1lafosal5afcindiferente  Muydeacuerdo Deacuerdo  Muyendesacue Muydeacuerdo Nomeimporta Indiferente  Banco Financier Muyen desacue Muy de acuerdo Muyendesacue 6670~ Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Satisfecho  Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo
(45055 11a15préstam Indiferente ~ afioabafios Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Conoxcopoco  Muydeacuerdo BancoContinent Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo 6670 Deacverdo  Deacuerdo  Indierente  Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Satisfecho  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacterdo  Deacuerdo

(A50% 163 20préstam Indiferente ~ 11afiosal5aiceacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Conozcopoco  Muydeacuerdo Otros Muyendesacue Endesacuerdo Endesacuerdo 5155 Muydeacuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo Deacuerdo  Deacterdo  Endesacuerdo Muysatisfecho Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Endesacuerdo Muyde acuerdo De acuerdo
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PREGUNTAL ~ PREGUNTA2 ~ PREGUNTA3  PREGUNTA4  PREGUNTAS ~ PREGUNTAG  PREGUNTA7 ~ PREGUNTAS  PREGUNTA9 ~ PREGUNTAL0 ~ PREGUNTALL ~PREGUNTA12 ~PREGUNTAI3 PREGUNTAI4 ~ PREGUNTALS PREGUNTAL6 ~ PREGUNTAL7 ~PREGUNTAI PREGUNTAI9 PREGUNTA20 PREGUNTA2L ~PREGUNTA2) ~PREGUNTA23  PREGUNTA24 ~ PREGUNTA2S ~ PREGUNTA26  PREGUNTAZ?  PREGUNTA2S
(45057 LaSpréstamo Deacuerdo  6afosal0afiosDeacverdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Muyendesacue Deacverdo  Conomcopoco Deacuerdo  BancodelaNaciDeacverdo  Deacuerdo  Endesacuerdo 56:60 Deacterdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Pocosatisfecho Muyde acuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo
(AS058 11 15 préstam Muyde acuerdo 16afiosa 20afcEndesacuerdo Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Conozcopoco  Muydeacuerdo Otros Deacverdo  Endesacuerdo Endesacuerdo 6670 Muydeacuerdo Deacverdo  Endesacuerdo Endesacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Satisfecho  Muydeacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo
(45059 11315 préstam Muyde acuerdo 16afiosa 20afic Endesacuerdo Deacuerdo  Indiferente  Endesacuerdo Deacuerdo  Conozcopoco Indiferente  Banco Continent Muyen desacue Deacuerdo  Endesacuerdo 61:65 Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo — Muydeacuerdo Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo
(A5060 62 10préstamo Muydeacuerdo 6afosa10afos Deacverdo  Deacuerdo  Indiferente  Endesacuerdo Deacuerdo  Nomeimporta Muydeacuerdo Otros Deacterdo  Deacuerdo  Endesacuerdo 56:60 Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyendesacue Deacuerdo  Muydeacuerdo Muysatisfecho Muyendesacue Muydeacuerdo ndiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo
(ASO61 212 25 préstam Muyde acverdo 16afiosa 20afc ndiferente  Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Conozcopoco — Muydeacuerdo Bancode la Naci Deacuerdo  Endesacuerdo  Endesacuerdo 5660 Muy de acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muydeacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Pocosatisfecho Deacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Indiferente ~ Deacuerdo  Deacuerdo
(AS062 LaSpréstamo Muydeacuerdo 16aiosa20aicIndiferente  Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Conozcopoco Indiferente  BancodelaNaci Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo 6165 Muyde acuerdo Muydeacuerdo Indiferente ~ Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Satisfecho  Muydeacuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo
(45063 62 10préstamo Muydeacuerdo 16aiosa 20aficIndiferente  Deacuerdo  Indiferente  Endesacuerdo Deacuerdo  Conozcopoco  Muydeacuerdo Bancode CréditcDeacuerdo  Endesacuerdo Endesacuerdo 6670 Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muysatisfecho Deacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo
(ASO64 16 20 préstam Muyde acuerdo 21afiosa 25afc niferente ~ Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Deacverdo  Comozcopoco Deacuerdo  BancoContinentDeacuerdo  Indiferente  Endesacuerdo 5155 Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyendesacue Deacverdo  Deacuerdo — Satisfecho  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo
(AS065 11315 préstam Muydeacuerdo 16aiosa 20aicIndiferente  Deacuerdo  Indiferente  Indiferente  Deacuerdo  Conozcopoco Deacuerdo  BancodelaNaci Indiferente  Deacuerdo  Muyendesacue 4650 Muyde acuerdo Muydeacuerdo Muydeacuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Satisfecho  Muyde acuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muyde acuerdo Deacuerdo
(A5066 16220 préstam Muydeacuerdo 16aiosa 20aficIndiferente  Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Conozcopoco  Muydeacuerdo BancodelaNaci Deacuerdo  Indiferente  Muyendesacue 51:55 Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muyendesacue Deacuerdo  Deacuerdo  Pocosatisfecho Deacerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo
(ASO67 16 20 préstam Muyde acuerdo 21afiosa 25 afc ndiferente  Indiferente  Indiferente  Endesacuerdo Muydeacuerdo Conozcomucho Deacuerdo  BancodelaNaciDeacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo 5155 Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Pocosatisfecho Deacerdo  Muydeacuerdo ndiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo
(AS068 11315 préstam Muydeacuerdo 2lafiosa 25aficIndiferente  Indiferente  Indiferente  Deacuerdo  Muyde acuerdo Nomeimporta Muydeacuerdo BancodelaNaci Deacuerdo  Deacuerdo  Muyendesacue 6670 Muyde acuerdo Muydeacuerdo Endesacuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo Muydeacuerdo Satisfecho  Muydeacuerdo Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo
(A5069 21325 préstam Muydeacuerdo 16aiosa20aicDeacverdo  Indiferente  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Conozcomucho Indiferente  Otros Endesacuerdo  Muyendesacue Endesacuerdo 56:60 Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Satisfecho  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo
(ASO70° 11 15 préstam Muyde acuerdo 21afiosa 25aficDeacverdo  Indiferente  Indiferente  Endesacuerdo Deacuerdo  Nomeimporta Muydeacuerdo Bancode la Naci Muyde acuerdo Deacuerdo  Muyen desacue 66-70 Muydeacuerdo Deacverdo  Indiferente  Muyendesacue Deacuerdo  Muyde acuerdo Muysatisfecho Deacuerdo  Deacuerdo  Muyde acuerdo Muyen desacue Muy de acuerdo Muyde acuerdo
(ASO7L LaSpréstamo Muydeacuerdo 16aiosa20aicIndiferente  Indiferente  ndiferente  Indiferente  Deacuerdo  Conozcopoco Deacuerdo  BancodelaNaci Indiferente  Indiferente  Endesacuerdo 61:65 Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo Muyde acuerdo Muydeacuerdo Satisfecho  Muyde acuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo
(AS072 a10préstamo Muydeacuerdo 2Laiosa25aicDeacverdo  Indiferente  ndiferente  Indiferente  Deacuerdo  Conozcopoco Deacuerdo  BancodelaNaci Indiferente  Indiferente  Endesacuerdo 61:65 Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Muysatisfecho Deacuerdo  Deacuerdo  Muyendesacue Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo
(AS073 11 15 préstam Muyde acverdo 16afiosa 20afc ndiferente  Indiferente  Indiferente  Endesacuerdo Deacverdo  Comozcopoco Deacuerdo  Bancodela Naci Deacuerdo  Muyendesacue Endesacuerdo 66-70 Muyde acuerdo Deacverdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muyde acuerdo Satisfecho  Muydeacuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Indiferente  Muyde acuerdo Muyde acuerdo
(AS074 16220 préstam Muydeacuerdo 2lafiosa 25aficIndiferente  Indiferente  ndiferente  Indiferente  Deacuerdo  Nomeimporta Deacuerdo  BancodelaNaciDeacerdo  Indiferente  Endesacuerdo 6670 Muyde acuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Indiferente — Deacuerdo  Muydeacuerdo Satisfecho  Muyendesacue Muyde acuerdo Muydeacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Deacuerdo
(AS075 62 10préstamo Muydeacuerdo 16aiosa20aicDeacverdo  Indiferente  Indiferente  Indiferente  Deacuerdo  Conozcopoco Deacuerdo  BancodelaNaci Deacuerdo  Indiferente  Endesacuerdo 6670 Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Indiferente  Deacuerdo  Muydeacuerdo Satisfecho  Muydeacuerdo Deacuerdo  Muyendesacue Endesacuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo
(4076 11al5préstam Deacuerdo  Ulafiosa 15afcindiferente  Indiferente  Indiferente  Endesacuerdo Deacuerdo  Comozcopoco — Muydeacuerdo Bancode Créditc Indiferente  Endesacuerdo  Muyen desacue 46:50 Muydeacuerdo Deacverdo — Muydeacuerdo Indiferente ~ Deacuerdo  Deacuerdo  Satisfecho  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo
(AS077 21425 préstam Muydeacuerdo 11aiosa 15aicindiferente  Indiferente  ndiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Nomeimporta Deacuerdo  BancodeCréditcIndiferente  Deacuerdo  Muyendesacue 6670 Muydeacuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo Iniferente  Deacuerdo  Muydeacuerdo Satisfecho  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo
(AS078 1aSpréstamo Deacuerdo  6afosallafiosDeacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Conozcopoco  Muydeacuerdo BancodelaNaci Muyde acuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo 6670 Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo ndiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Satisfecho  Muydeacuerdo Muydeacuerdo ndiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo
(AS079 16 20 préstam Muyen desacue 11afios a 15 afic Muyendesacue ndiferente  Deacuerdo  Endesacuerdo Endesacuerdo Comozcopoco Deacuerdo  BancodelaNaciDeacverdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo 5155 Muyde acuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo Indiferente  Muydeacuerdo Muyen desacue Muysatisfecho Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo
(AS080 11al1Spréstam Deacuerdo  Gafiosal0afiosndiferente  Indiferente  Endesacuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo Desconozco  Muyde acuerdo BancodelaNaci Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo 6670 Muydeacuerdo Deacverdo  Deacterdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Satisfecho  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Muyendesacuel
(AS081 11a15prestam Deacuerdo ~ 2lafiosa25aficEndesacuerdo Indiferente  Indiferente  Endesacuerdo Endesacuerdo Conozcopoco  Deacuerdo  Bancodela Naci Muyde acuerdo Muyde acuerdo Muyde acuerdo 61:65 Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Satisfecho  Deacerdo  Deacuerdo  Muyendesacue Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo
(AS082 16a20préstam Indiferente ~ Bafiosal0afiosDeacverdo  Indiferente  Indiferente  Deacuerdo  Endesacuerdo Comozcopoco — Muydeacuerdo Bancode la Naci Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo 5155 Deacverdo  Deacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo Satisfecho  Endesacuerdo Deacverdo  Indiferente  Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo
(AS083 LaSpréstamo Deacuerdo  2laiosaloaicDeacuerdo  Indiferente  Indiferente  Endesacuerdo Muyendesacue Nomeimporta Deacuerdo  BancodelaNaci Deacuerdo  Muydeacuerdo Endesacuerdo 6670 Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Satisfecho  Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Indiferente  Muyde acuerdo Endesacuerdo
(AS084 62 10préstamo Muydeacuerdo 6afosa 10afosIndiferente  Indiferente  Indiferente  Endesacuerdo Muyendesacue Conozcomucho Muyde acuerdo Banco dela Naci Muyde acuerdo Deacuerdo  Muyde acuerdo 61:65 Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Muydeacuerdo Muydeacuerdo Satisfecho  Indiferente  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo

(AS085 16a20préstam Deacuerdo  1laiosalSaicDeacverdo  Indiferente  Indiferente  Deacuerdo  Muyendesacue Conozcopoco  Muydeacuerdo BancodelaNaci Deacuerdo  Deacuerdo  Deacuerdo  46:50 Deacverdo  Deacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Satisfecho  Endesacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo  Endesacuerdo



PREGUNTAL ~ PREGUNTAL  PREGUNTA3 ~ PREGUNTA4  PREGUNTAS  PREGUNTAG  PREGUNTAT

(ASO86 610 préstamo Muydeacuerdo 2 afosa 25 aic ndiferente  Indiferente
CASOBT 1aSpréstamo Muydeacuerdo LaioaSafos Muyendesacue Indiferente

CASOB 162 20 préstam Deacuerdo 21 afiosi 25afc Muyde acuerdo Indifrente

CASOB9. 112 15 préstam Muydeacuerdo 11aiosa 15aic ndferente  Indiferente  Endesacuerdo. Muyen desacue De acuerdo
CAS090 162 20 préstam Muydeacuerdo 6aiosa 20afic hoferente ~ Deacuerdo  Indiferente  Deacuerdo
CASO91. 113 15 préstam Muydeacuerdo 2 afosa 25 aicEndesacuerdo Indiferente  Indferente  Indferente

CAS092. 610 préstamo Muy de acuerdo 21 afiosa 25aic Endesacuerdo Muyde acuerdo Muyen desacue Indiferente

(AS093 21a 25 préstam Endesacuerdo 2 afosaoaic ndiferente  Endesacverdo Indferente  Indferente

CASO94 1 5préstamo Muyde acuerdo 21 afiosa 25aicEndesacuerdo Endesacuerdo Muyen desacue Indiferente
CAS095. 21 25 préstam Muydeacuerdo 11aiosa 15aficDeacuerdo  Indiferente  Muyde acuerdo Deacuerdo
CAS096 11 15 préstam Muyde acuerdo LafioaSafios Endesacuerdo Muydeacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo
CAS097 TaSpréstamo Muyde acuerdo 1afiosa 15arc Muyde acuerdo Muydeacuerdo Indiferente  Indferente

CASOS8 21 25 préstam Muyde acuerdo 11afiosa15afc Deacuerdo  Inferente  Muydeacterdo Deacuerdo

CAS0%9 11215 préstam Muyde acuerdo Lafioadafios Deacuerdo  Deacterdo  Indiferente  Deacuerdo

CASO100 162 20 réstam Muy e acuerdo £1afios 15 Muyen desacue Muyde acuerdo Muyde acuerdo De acuerdo

Endesacuerdo Muyendesacue Muyde acuerdo Conozcomucho De acuerdo
ndesacuerdo Muyendesacue Deacuerdo

ndesacuerdo Muyendesacue Deacuerdo

136

PRECUNTAS ~ PREGUNTAS  PREGUNTA10 ~ PREGUNTAL1  PREGUNTAL ~ PREGUNTAL3

Bancode a NciEndesacuerdo Deacuerdo  Muyen desacue 66-10

(onozcopoco Deacuerdo  Bancode aNeciEndesacuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo 5640

Conozcopoco  Deacuerdo  BancoFinancierDeacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo 5640

(onozcopoco Deacuerdo Ot Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo 5640

Deacuerdo  Desconoo  Deacuerdo  Bancode!a Nci Muyen desacue Muyen desacue Muyen desacue 5640

Deacuerdo  Conozcopoco  Muyen desacue Bancode a Naci Muyendesacue Indferente My de acuerdo 5640

Deacuerdo  Nomeimporta Deacuerdo  Bancode!a Nci Muydeacuerdo Endesacuerdo  Endesacuerdo 5640

Deacuerdo  Conozzopoco  Muyen desacue Otros Muyendesacue Deacuerdo — Muyendesacue 6165

Deacuerdo  Desconoro  Deacuerdo  Bancode!a Nci Muydeacuerdo Muyde acuerdo Endesacuerdo 6165

Muyde acuerdo Conozcomucho Deacuerdo  BancodelaNaciEndesacuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo 61465

Muydeacuerdo Conomcoporo  Deacuerdo  BancodelaNaci Indifeente  ndiferente  Endesacuerdo 5155

Muyde acuerdo Conozcomucho Deacuerdo  BancoContinnt Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo 5195

Muydeacuerdo Conomcopoco  Indiferente  BancodelaNaci Indiferente  Deacuerdo  Muyen desacue 5640

Muyde acverdo Conozcomucho Indferente  Bancodea Neci Deacuerdo  Muyde acuerdo Muyen desacue 5155

Muyde acverdo Nomemporta Muyde acuerdo BancodeaNeci Deacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo 660

CASO101 21 25 préstam Muyde acuerdo Lafioadafios Deacuerdo  Deacwerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Conozopoco Deacuerdo  Banco Continent Endesacuerdo ndesacuerdo Endesacuerdo 6145
CASO102 1 15 préstam Muyde acuerdo 11afiosa 15arc Endesacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Conozopoco  Indiferente — Bancode la Naci Muydeacuerdo ndferente  Endesacuerdo 6145
(AS0103 24a 25 prestam Endesacverdo 11afiosa l5aicDeacuerd  Deacuerdo  Deacverdo  noferente  ndferente  Conowopoco  ndferente  Bancode CréditDeacuerdo — Indiferente  Muyen desacue 66-10
CASO104 6a 10préstamo Deacverdo  6afiosa 20arcEndesacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Indferente  Muyendesacue Conozopoco  Indiferente — BancodelaNaci Deacterdo  ndferente — Muyendesacue 6610
CASO105 213 25 préstam ndferente ~ 6afios 20arc Muyen desacue Deacverdo  Deacuerdo  ndferente  Indiferente  Conozopoco  Indiferente — Bancode la Naci Muyendesacue n desacuerdo Muy deacuerdo 6145
CASO106 2125 préstam ndferente ~ 6afios 20afcEndesacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  ndferente  Muyendesacue Conozopoco  Indiferente  Bancode la Naci Muyendesacue Deacuerdo — Endesacuerdo 515
CASO107 6 10préstamo Muyde acuerdo 16aiosa 20arc Muyen desacue Deacverdo  Deacuerdo  ferente  Indiferente  Conozopoco Deacuerdo  BancoContinentDeacterdo — ndferente  Endesacuerdo 515
CASO108 113 15 préstam Muyde acuerdo 6aios 0arc Endesacuerdo Deacwerdo  Deacuerdo  ferente  Indiferente  Conozopoco  Endesacuerdo Bancode Céditndiferente  ndferente  Endesacuerdo 4650
CASO109 21325 préstam Muyen desacue 21 aios 9 Endesacuerdo Endesacuerdo Indiferente  Deacuerdo  Muyendesacue Nomeimporta Muyendesacue Bancode a Naci Muyendesacue ndferente — Indiferente 6610

CASO110 TaSpréstamo Muyde acuerdo 2 aiosa 9aic Deacuerdo  Endesacuerdo Indiferente

Endesacuerdo Indiferente

Conozcopoco  Deacverdo  Otros Muyde acuerdo Moy de acuerdo Endesacuerdo 6670

PREGUNTAL4  PREGUNTALS PREGUNTALS ~ PREGUNTAL7  PREGUNTA1S  PREGUNTALS  PREGUNTA2D ~ PREGUNTALL

PREGUNTA2L  PREGUNTAZ3 ~ PREGUNTA24  PREGUNTAZS  PREGUNTA26 ~ PREGUNTAL

Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacserdo  Endesacuerdo Deacuerdo  Deacverdo  Satisfecho  Deacuerdo  Deacuerdo  Endesacuerdo Deacuerdo

Muyde acuerdo Muydeacuerdo Muyen desacue ndesacuerdo Muydeacuerdo Deacverdo  Pocosatisecho ndifeente — Indiferente — Indferente  Endesacuerdo Endesacuerdo

Deacuerdo  Deacuerdo  Muyendesacue hdferente  Muydeacuerdo ndiferente  Pocosatisecho Muydeacuerdo ndiferente — Endesacuerdo Indferente  De acuerdo

Muydeacuerdo Deacuerdo — Endesacuerdo dferente — Deacuerdo  Muydeacuerdo Satisecho  Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo

Deacverdo  Deacterdo  Muyendesacue hdferente  Deacuerdo  Deacverdo  Safiecho  Deacuerdo  Indiferente  Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo

hdferente ~ Deacuerdo  Deacverdo  Endesacuerdo Muydeacuerdo Muydeacuerdo ndferente  Indiferente — Indiferente — Muyde acuerdo ndesacuerdo Indiferente

Muyde acuerdo Muydeacuerdo Muyendesacue hdferente — Deacuerdo  Deacuerdo  Pocosatifecho Muyendesacue Indiferente  Endesacuerdo Endesacuerdo Indiferente

Endesacuerdo Muyendesacue Muyendesacue hdferente — Deacuerdo  Endesacuerdo Pocosatisecho ndiferente — Indiferente — Deacuerdo — Muyendesacue De acuerdo

Muyendesacue Deacuerdo  Endesacuerdo. Muyen desacue Muydeacuerdo Deacuerdo  Insatisfecho — Muydeacuerdo ndiferente — Muyendesacue Deacuerdo — Indiferente

Muydeacuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo Muyendesacue Deacuerdo — Muydeacuerdo Pocosatisecho ndiferente  Deacverdo  Deacverdo  Indferente  Deacuerdo

hdferente ~ Deacuerdo  Muyendesacue hdferente — Deacuerdo  Deacverdo  Inferente  Muyendesacue Indiferente — Muyen desacue Muydeacuerdo Endesacuerdo

Muydeacuerdo Deacuerdo  Endesacuerdo hdferente  Muydeacuerdo Deacverdo — ferente  Deacuerdo  Indiferente  Endesacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo

Idesacuerdo Muydeacuerdo Endesacuerdo hdferente — Deacuerdo  Deacterdo  Pocosatifecho Endesacuerdo Indiferente — Muyendesacue ndesacuerdo Indiferente

Deacterdo  Deacuerdo  Muyde acuerdo Muyendesacue ndesacuerdo Muydeacuerdo Pocosatifecho Deacterdo  Deacuerdo — Muydeacuerdo Muyde acuerdo Indfrente

Deacterdo  Muydeacuerdo Deacuerdo — Muydeacuerdo Muyde acuerdo Muydeacuerdo hoferente  Deacterdo  ndferente  Muyendesacue Fndesacuerdo  Inifrente

Muyde acverdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Pocosatifecho Muyendesacue Deacuerdo  Endesacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo

Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacverdo  Endesacuerdo Deacuerdo  Deacverdo  Pocosatisecho ndiferente  Deacuerdo — Muyen desacue ndesacuerdo Endesacuerdo

Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo — Muyendesacue Deacuerdo  Endesacuerdo Pocosatisecho Deacuerdo  Deacuerdo — Indferente  Deacuerdo  Deacuerdo

Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Deacuerdo  Deacverdo  Pocosatisecho Deacuerdo  Deacuerdo — Muydeacuerdo ndferente  Deacuerdo

Deacuerdo  Miydeacuerdo Deacverdo — hdferente  Deacuerdo  Indiferente  Pocosatisecho Deacuerdo  Deacverdo  Indferente  Indferente  Deacuerdo

Muydeacuerdo Deacverdo  Deacuerdo  Deacverdo  Deacverdo  Endesacuerdo Muysatisfecho Muydeacuerdo Muyde acuerdo Deacverdo  Endesacuerdo  Endesacuerdo

Deacterdo  Endesacuerdo ndesacuerdo Muydeacuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo — Satisecho  Indiferente — Muyde acuerdo Muyen desacue Muyen desacue Deacuerdo

Muyde acuerdo Muydeacuerdo Muyde acuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muydeacuerdo Pocosatisfecho Muydeacuerdo Muyde acuerdo Muyendesacue Fndesacuerdo  Inifrente

Deacterdo  Muydeacuerdo Muydeacuerdo Deacverdo  Deacverdo  Muyendesacue Satisecho — Deacuerdo — Muydeacuerdo Deacverdo — Indiferente  Deacuerdo

Muyde acuerdo Muydeacuerdo Deacuerdo  Muydeacuerdo Deacuerdo  Deacuerdo  Muysatisfecho Endescuerdo ndferente  Muydeacuerdo Fndesacuerdo Inifrente

PREGUNTA28

Muyde acuerdo Endeszcuerdo

Deacuerdo

Deacuerdo

Endesacuerdo Muyen desacue Deacuerdo

Deacuerdo
Deacuerdo
Deacuerdo
Deacuerdo
Deacuerdo
Deacuerdo
Deacuerdo
Deacuerdo
Deacuerdo
Deacuerdo
Deacuerdo
ndesacuerdo
Deacuerdo
Deacuerdo
Deacuerdo
ndesacuerdo
Deacuerdo
ndesacuerdo
ndesacuerdo
ndesacuerdo

Deacuerdo
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