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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal:
determinar la incidencia de los servicios financieros en la satisfacciéon de
necesidades de los clientes de Interbank — filial Huanuco, durante el
primer semestre del afio 2014 {(enero a junio), para demostrario se
trabajé con una muestra de 100 clientes. Los resultados estan descritos,
correlacionados, explicados y expresados en cantidades y porcentajes,
acorde a las variables en estudio, en la dimensiéon e indicador que
corresponda que fueron obtenidos y procesados con aplicacion de las
técnicas e instrumentos de investigacion para el acopio y procesamiento
de datos utilizando la estadistica descriptiva y la Ji, Cuadrada. El analisis
estadistico ‘descriptivo y la prueba de hipbtesis realizados, nos indica que
los servicios financieros tienen incidencia significativa en la
satisfaccion del cliente lo que permite sistematizar y constatar la
investigacion, rechazando la hipétesis nula, validando con ello, la
hipétesis alterna. El desarrollo del proceso fue realizado empleando las
categorias investigativas conocidas como: planteamiento del problema,
marco teérico, marco metodol6gico y marco de resultados y discusién de
resultados, cada una, con los componentes especificos de acuerdo al
Reglamento de Grados y Titulos dela UNHEVAL que permiten describir,
correlacionar y explicar el proceso de investigacion cientifica y técnica, lo
que da sentido a la descripcién, explicacion para su cabal comprension y
entendimiento del conocimiento arribado que servira de base para otras
investigaciones.

Se pone a consideracion de los miembros del jurado revisor y
dictaminador para su veredicto final.

Las investigadoras
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ABSTRAC

The present research has as its main objective: to determine the incidence
of financial services in meeting customer needs Interbank - subsidiary
Huanuco, during the first half of 2014 (January to June), to prove he
worked with a sample of 100 customers. The results are described,
correlated, explained and expressed in numbers and percentages,
according to the study variables, in the corresponding dimension and
indicator that were obtained and processed with application of research
techniques and instruments for data collection and processing using
descriptive statistics and Chi, Square. The descriptive statistical analysis
and hypothesis testing carried out, indicates that financial services have a
significant impact on customer satisfaction and allowing systematic
research note, rejecting the null hypothesis, validating thus the alternative
hypothesis. The development process was conducted using investigative
categories known as: problem statement, theoretical framework,
methodological framework and results framework and discussion of resulits,
each with specific components according to Regulation Degrees and Titles
dela UNHEVAL allowing describe, correlate and explain the process of
scientific and technical research, which gives meaning to the description,
explanation for his thorough understanding of the knowledge and
understanding | arrived as a basis for further research.

It gets to the consideration of the members of the reviewer and Decider

for final jury verdict.

The researchers
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INTRODUCCION

Los clientes y usuarios del servicio financiero aprecian el libre juego
de la libre oferta y demanda teniendo la oportunidad de seleccionar a la
institucién financiera que le provea mayor: calidad, competitividad,
modernidad, seguridad, mejor tasa de interés para sus ahorros e
inversiones, mejores montos de préstamos y valores agregados del
servicio que garantiza estabilidad macroeconémica del pais con
credibilidad externa para canalizar inversiones a través de entidades
financieras del pais. Las instituciones financieras, en su condiciéh de
intermediarios financieros, realizan sus operaciones con credibilidad y
confianza supervisada y regulada por la SBS y BCR, respectivamente y
rectorada por el MEF para la realizacion de operaciones: pasivas
(captaciones) y activas (colocaciones) que realizan de modo normal y sin
contratiempos. Los instrumentos financieros son cada vez mas técnicos,
normados, seguros y simples de facil acceso al usuario que garantizan
efectividad en las captaciones y colocaciones asi como en el recupero de
los préstamos. Las instituciones financieras ofertan diversidad de
productos financieros que demandan las personas naturales, las micro,
pequefas, medianas y grandes empresas, las entidades publicas, lo que
les facilita su desarrollo acorde a sus perspectivas, que les permite
financiar sus operaciones e inversiones dentro de la estabilidad econdmica

nacional.



El mundo moderno vive la era de grandes transformaciones: sociales,
econdmicas, politicas, tecnologicas, culturales, ecoldgicas, legales, etc.
con predominio del sistema capitalista en su nueva version: el
neoliberalismo politico y econémico que se expande y e integra al mundo
con primacia de la vigencia y defensa de la propiedad, la libertad
econdmica vy la libre competencia, El gobierno peruano, dentro de su
programa economico al 2050 tiene adecuado y adaptado en su disefio,
tres grandes objetivos:1) Proveer dignidad y bienestar general, como
manda el articulo N°. 1 de la Constitucion Politica 2) Por incremento de la
produccion de bienes y servicios 3) Por incremento del Comercio e
" Inversiones, publicas y privadas. El gobierno nacional viene implementado
dos grandes decisiones de inversion: 1) Decisiones Economicas 2)
Decisiones Financieras. La decision econ6mica es para garantizar:
estabilidad juridica, seguridad a los inversionistas, estabilidad econdémica
con ambiente econdmico adecuado mediante el control de la inflacién, en
base a politicas efectivas de buen manejo fiscal y monetario a través del
Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), y Banco Central de Reserva
(BCR) y de supervision (SBS), con politicas adecuadas de apertura e
incremento del comercio con clara disminucion del intervencionismo
estatal y reduccién de restricciones y controles con mayor rol del mercado
para tener ambiente econémico adecuado basado a reformas del estado
con perspectivas de modernidad, eficiencia, eficacia, con mayor rol del
sector privado y reducciéon progresiva del tamano del estado con mayor
predominio del sector privado, donde el estado sea un ente

gubernamental: representativo, unitario, descentralizado, normativo,
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fiscalizador, facilitador del proceso de desarrollo nacional. Forman parte
componente de la decision financiera constituir al sistema financiero
interno: creible, confiable, viable, rentable, sdélido, fuerte, competitivo,
como lo expresa en la Ley Organica de la Banca y Seguros. Igual enfoque
de gerencia financiera para el Mercado Financiero Externo donde el Peru
logré su reinsercion con pago puntual de sus obligaciones por concepto de
servicio a la deuda externa siendo sujetos de crédito para financiar
nuestras grandes inversiones a nivel nacional. También se implementan
politicas de estado para garantizar el crecimiento y desarrollo del Mercado
de Capitales, en sus componentes: 1) Recursos Economicos 2)
Intermediarios Financieros 3) Instrumentos Financieros 4) Resultados

Financieros.

La presente tesis estd organizada en categorias de investigacion,
siendo:

Capitulo |. Planteamiento del Problema

Capitulo Il. Marco Teoérico

Capitulo Ill. Marco Metodolégico

Capitulo IV. Resultados

Capitulo V. Discusion de Resultados

Lo que ponemos a consideracion de los miembros del jurado para su

revision, dictamen, evaluacién y calificacion.

Las tesistas.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La economia mundial ha sufrido grandes transformaciones en
los ultimos 20 afios, basicamente, las distancias geogréficas y
culturales se han reducido en un grado significativo permitiendo a las
empresas ampliar sustancialmente sus mercados geograficos; asi
como sus fuentes de financiamiento y abastecimiento. Las
empresas de servicios financieros tratan de ser exitosas para lograr
sus metas de atencion con servicios de calidad a nivel global. Las
grandes transformaciones econdmicas, sociales, técnolégicas,
politicas, legales, ecologicas, etc. generan mas problemas
empresariales que constituyen retos crecientes y complejos por la
volatilidad de las economias, inestabilidad politica, cambios legales,
perspectivas econémicas y tendencias sqciales que obliga a los
empresarios a realizar diagnésticos mas continuos a fin de adoptar
nuevas estrategias gerenciales, para superar las dificultades y
lograr las metas de gestion que se plantean alcanzar en un corto,
mediano o largo plazo haciendo inevitable la revision permanente de
los indicadores en cuanto a la calidad de los servicios y los niveles
de satisfaccion de los clientes para adecuarlas a las coyunturas que
se tiene al frente por el crecimiento de la competitividad del mercado
de capitales, tecnologias modernas para la productividad y calidad
empresarial debiendo hacer los esfuerzos ineludibles a nivel de

12



mejora en las capacidades del personal, estrategias operativas,
comerciales, financieras y administrativas para mantener o superar
estados de sobrevivencia, sostenimiento , crecimiento y desarrollo
empresarial con expansion velando por la calidad de los servicios
que tiene demanda creciente y constituye factor elemental para
competir con mejores elementos y alcanzar los éxitos trazados

oportunamente.

El Gerente debe emplear mediciones sobre calidad de las
operaciones y satisfaccion del cliente para demostrar su efectividad
gerencial y permitir el logro de los objetivos empresariales. La
productividad empresarial se determina solo de modo cientifico y
técnico cuando se tiene como base técnica los resultados
alcanzados. Interbank demuestra que durante los ejercicios
econdmicos 2012 y 2013 ha alcanzado niveles de eficiencia y
eficacia financiera demostrando su productividad empresarial que lo
califica como empresa bien administrada. En situaciones de alta
competitividad y expansion de mercados es necesario y urgente
trabajar en base a la satisfaccion del cliente es el mejor indicador de
las utilidades futuras de la empresa que debe tenerse siempre como
concepto estratégico que debe estar determinados por la
confiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento, empatia,
elementos tangibles e intangibles, sistemas para vigilar el
desempeno del servicio, sistemas para satisfacer a los clientes que
se quejan, sistemas para satisfacer a los empleados tanto como a los

clientes.
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Existe conexién significativa entre servicio financiero y
satisfaccion del cliente; y, entre, satisfaccién del cliente con la
rentabilidad. Las empresas ofertan bienes o servicios porque existen
clientes. Interbank, es una empresa prestadora de servicios
financieros, con personeria juridica de derecho privado que de
acuerdo a norma desarrolla operaciones pasivas y activas que
brinda a sus clientes, que es un ser humano, que demanda vy
demandara, siempre, recibir servicio financieros de calidad. Para que
ello sea asi, la empresa debe emplear insumos de calidad (oupot).
Con el propésito de que el proceso y los resultados, también sean de
calidad. Por ello y para ello, se debe identificar los diversos servicios
financieros que inciden en la satisfaccion de las necesidades de los
clientes, tales como: productos financieros del pasivo corriente,
pasivo no corriente, activo corriente y activo no corriente, para
satisfacer necesidades sociales, de seguridad, econdémicas y de
autorrealizacion caracterizandolo en sus dimensiones de tangible e
intangible, percibidos en su forma enddgena y exdégena como
determinantes de la cadena de valor en la generacion de la calidad

del servicio con valor agregado.

Muchos empresarios que brindan servicios financieros: no
reconocen que el componente invisible estad representado por la
organizacion y los sistemas invisibles; desconocen que el contexto
inanimado estd compuesto por toda las caracteristicas inertes que
estan presentes durante el encuentro del servicio, puesto que los

servicios son intangibles; no evaltan a los servicios, como cuando
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objetivamente lo hacemos en el caso de los bienes; ejm. el piso, los
muebles, los equipos, la iluminacién, decoracion del ambiente,
muros, los colores que sirven a otra; no consideran al personal
como entes activos de contacto que son los prestadores de
servicios que interactian con los clientes, los empleados; no
consideran que son los prestadores primarios del servicio; no
consideran que la interacciéon entre los consumidores y el personal
de contacto o los proveedores de servicio es algo comun y corriente;
no comprenden la importancia que tiene el personal de contacto y
los prestadores de servicios, antes, durante y después de Ia
experiencia del servicio; no actian con la seriedad debida en cuanto
a temas relacionados con la contratacion del personal de servicios,
capacitacion y la delegacion de facultades para resolver
oportunamente los casos que se presenten; no toman en cuenta
que la interactividad de los otros clientes es valiosa para el proceso
de produccién del servicio; no consideran que en el negocio
participan como demandantes clientes de diversa clase social y
econdmica, clasificadas como del segmento a, b, ¢, d, 'e, etc., que
finalmente, son los receptores directos del paquete del beneficios
creado mediante la experiencia del servicio, porque compran el
servicio y comparten la experiencia del mismo, que son los que
mantiene en sobrevivencia, crecimiento o desarrollo del negocio o
determinan su desaparicion del mercado; no comprenden que los
otros clientes pueden tener un efecto en la experiencia del servicio

por interaccion de los clientes, ej. Ambientes del servicio, limpios
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ordenado, 'contexto inanimado adecuado, etc.; no prevén hechos
futuros por interaccion de los clientes; no toman medidas para
minimizar las consecuencias o efectos por pérdida de los clientes; no
ejercen control de los actos de los clientes que influye en las
intenciones de compra en el futuro; no contemplan ni evaltan las
influencias de los actos entre los clientes pueden ser pasivas o
activas, positivas o negativas, que al final afectan a terceros; no
comprenden que la organizacién y los sistemas invisible sostienen a
los componentes visibles porque ambas interactian de modo
permanente; no comprenden que los sistemas estan
interrelacionados y que son interdependientes y articulados ; no
entienden que las organizaciones y los sistemas invisibles estan
reflejadas en las normas, los reglamentos y los procesos, que son la
base de la organizacion para responder a la competencia y
requerimientos del mercado exigente, con eficiencia, eficacia y

efectividad.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema General
¢ Cual es la incidencia de los servicios financieros en la
satisfaccion de los clientes de Interbank — filial Huanuco

durante el primer semestre del afio 20147
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1.2.2. Problemas Especificos

a) ¢Cual es la incidencia de los servicios financieros del
pasivo corriente en la satisfaccién de la necesidad
social de los-clientes de Interbank — filial -Hudnuco
durante el primer semestre del afio 2014?

b) ¢, Cudl es la-incidencia ‘de los servicios finvé'hcjieros ‘del
pasivo no corriente en la satisfaccién de la necesidad
de seguridad de los clientes de Interbank - filial
Huanuco durante el privmer semestre del afic 20142

¢) ¢Cual es la incidencia de los servicios financieros del
activo corriente en la satisfaccion de la necesidad
econdémica de los clientes de Interbank - filial Huanuco.

durante el primer semestre del afio 20147

d) ¢Cudl es la incidencia de los servicios financieros del
activo no corriente en la satisfaccion de la necesidad de
autorrealizacion de los clientes de Interbank - filial

Huénuco durante el primer semestre del afio 20147

1.3. OBJETIVOS: -
1.3.1. Objetivo General
Conocer el porcentaje de incidencia de los servicios
financieros en la satisfaccion de los clientes de‘.l'hfer‘béhk -

filial Huanuco durante el primer semestre del afio 2014.

17



1.3.2. Objetivos Especificos

a.

1.4. HIPOTESIS

Establecer el porcentaje incidencia de los servicios
financieros del pasivo corriente en la satisfacciéon de la
necesidad social de los clientes de Interbank — filial

Huanuco durante el primer semestre del afio 2014.

Determinar el porcentaje de incidencia de los servicios
financieros del pasivo no corriente en la satisfaccion de
la necesidad de seguridad de los clientes de Interbank
— filial Huanuco durante el primer semestre del afio

2014.

Establecer el porcentaje la incidencia de los servicios
financieros del activo corriente en la satisfaccion de Ia
necesidad econtmica de los clientes de Interbank -

filial Huanuco durante el primer semestre del afio 2014.

Determinar el porcentaje de incidencia de los servicios
financieros del activo no corriente en la satisfaccion de
la necesidad de autorrealizacién de los clientes de
Interbank — filial Huanuco durante el primer semestre

del ano 2014

1.4.1. Hipotesis General

Ha.

Los servicios financieros: del pasivo corriente, pasivo no

corriente, activo corriente y activo no corriente que brinda

18



Interbanck - filial Huanuco si tiene-incidencia significativa
en la satisfaccion de necesidades sociales, de
seguridad, econdmicas y de autorrealizacion de sus
clientes durante el primer semestre del afio 2014

manteniendo su confianza y fidelidad.

Ho. Los servicios financieros del pasivo corrientel, pasivo no
corriente, activo. corriente y no corriente que brinda
Interbank - filial Huanuco no tiene incidencia
significativa en la satisfaccion de necesidades sociales,
de seguridad, econémicas y de autorrealizacion de sus
clientes en el primer semestre del afio 2014 generando -

desconfianza e infidelidad.

1.4.2. Hipodtesis Especificas
a. Los servicios ﬁnaﬁcieros del pasivo corriente tiene
incidencia significativa en la satisfaccion de la necesidad
- social de los clientes de Interbank - filial Huanuco
durante el primer semestre del afio 2014
b. Los servicios financieros del pasivo no corriente tiene
incidencia significativa en la satisfaccién de la necesidad
de seguridad de los clientes de Interbank - filial
Huanuco durante el primer semestre del afio 2014
¢. Los servicios financieros del activo corriente tiene
incidencia significativa en la satisfaccién de la necesidad

19



econémica de los clientes de Interbank — filial Huanuco
durante el primer semestre del aho 2014.

d. Los servicios financieros del activo no corriente tuvo
incidencia significativa en la satisfaccién de la necesidad
de autorrealizacion de los clientes de Interbank — filial

Huanuco durante el primer semestre del ano 2014

1.5. SISTEMA DE VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES:

1.5.1. Variable Independiente: (X)
SERVICIOS FINANCIEROS

DIMENSIONES E INDICADORES
a) Servicios financieros del pasivo corriente
» Depositos en Ahorros
» Custodia de valores
b) Servicios financieros del pasivo no corriente
» Depositos en Ahorros
> CTS
c) Servicios financieros del activo corriente
> Crédito de Consumo
» Sobregiro en Cuenta Corriente
d) Servicios financieros del activo no corriente
» Crédito Hipotecario

» Crédito Empresarial

20



1.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE: (Y)
SATISFACCION DEL CLIENTE
DIMENSIONES E INDICADORES

a) Satisfaccion de necesidades sociales
> De Identidad Institucional
» De Fidelidad

b) Satisfaccién de necesidades de seguridad
» Confianza
» Credibilidad

c) Satisfaccion de necesidades econémicas
» Por Liquides financiera
» Por Rentabilidad Financiera

d) Satisfaccion de necesidades de autorrealizacion

» Por Mejora del Status Social

» Por mejora de Calidad de vida

1.5.3. VARIABLE INTERVINIENTE: (2)
= |nterbanck filial Huanuco
= Organizacion bancaria, documentos normativos y de
gestion.
= Gerente General, funcionarios, personal administrativo

» (Clientes de Interbanck filial Huanuco

21



1.6. DEFINICION OPERACIONAL DE VARIABLES, DIMENSIONES E

INDICADORES

A) VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE INDEPENDIENTE:

“SERVICIOS FINANCIEROS ”

DEFINICION OPERACIONAL

DEFINICION
. Técnicas e
CONCEPTUAL Dimensién Indicadores .
instrumentos
. Depésitos en Técnica: la
Servicios
Ahorros encuesta.
financieros del
SERVICIOS Custodia de Instrumento : el
Pasivo . .
FINANCIEROS valores cuestionario
Corriente
Entendida como las Servicios Deposito en Técnica: la
formas, modos y plazos financieros del Ahorros a encuesta.
que en forma legal y Pasivo no plazos Instrumento.
técnica estan Corriente Depositos CTS | El cuestionario
disefiadas para
satisfacer necesidades Creditos de Tecnica: la
Servicios Consumo encuesta

financieras de los

clientes de Interbank

financieros del

Sobregiro en

Instrumento: el

ili : ' [ uestionario.
filial Huanuco. Activo Corriente Cuenta cuestionario
Corriente
. Crédito Téchnica: la
Servicios
, . hipotecario encuesta.
financieros del
; 2di ¢ Instrumento:
Activo no Crédito
) i el Cuestionario
Corriente Empresarial
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B) VARIABLE DEPENDIENTE

VARIABLE DEPENDIENTE:

“ SATISFACCION DEL CLIENTE”

DEFINICION OPERACIONAL

DEFINICION
Técnicas e
CONCEPTUAL Dimension Indicadores
instrumentos
Técnica: la
SATISFACCION > ldentidad Encuesta.
NECESIDAD SOCIAL
DE > Fidelidad Instrumento :

NECESIDADES
DEL CLIENTE
Entendida como el
nivel de
satisfaccion 0
insatisfaccion que
expresa un cliente
luego de haber
vivido la
experiencia del
servicio financiero
calificando de
buena, muy
buena, excelente,
mala,

regular o

pésima, la calidad

del servicio
recibido que
determina su
fidelizacion o]
retiro,

el Cuestionario

NECESIDAD DE
SEGURIDAD

» Confianza
> Credibilidad

Técnica: la
Encuesta.
Instrumento:

el Cuestionario

» Liquidez Técnica: la
NECESIDAD Financiera Encuesta
ECONOMICA » Rentabilidad Instrumento:
Financiera el Cuestionario
Técnica: la
» Crédito Encuesta.
hipotecario
NECESIDAD DE » Crédito ¢ Instrumentc
AUTORREALIZACION Empresarial el
Cuestionario
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1.7.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Tedrica |

a. Se acopiaron las conclusiones mas importantes de los
antecedentes de investigacion pertinentes al estudio.

b. En el marco tedrico, se alcanza las bases tedricas a nivel
cientifico, tecnoldgico y procedimental, pertinente a cada

variable en estudio.

Legal

Se utilizé la Nueva Ley de Banca y Seguros para
identificar: su concepto, autonomia, origen, finalidad, objeto de la
Ley, tipos, jurisdiccion y regimenes especiales, o6rganos de
gobierno, régimen  administrativo, econdmico, normativo,

procedimental, tributario, etc.

Empirica

Porque de manera técnica y objetiva se describe y explica las
variables en estudio para caracterizar la gestibn bancaria
considerando la mision, vision, politicas, estrategias, objetivos,

metas y programas para la prestacion de los servicios financieros.

Metodolodgica
Porgue se empled la metodologia investigativa, planteando el
problema, marco teérico, metodolégico, resultados, conclusiones y

sugerencias.
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Social
lLos vecinos domiciliados en el ambito territorial del Distrito de

Huanuco demandan servicios financieros de calidad.

Técnica

La presente investigacion se desarrollé haciendo uso de los
métodos y técnicas para abordar las categorias investigativas y sus
componentes, empleando técnicas e instrumentos para recoger y

procesar los datos.

1.8. VIABILIDAD
La investigacion se hizo viable por la concurrencia de los

siguientes factores:

Cientifica

Porque se tuvo a disposicion los conocimientos cientificos con
normativa y bibliografia actualizada en materia bancaria, manejo
estratégico, econémico, financiero, contable, con caracter vy

articulacion: multidisciplinaria

Técnica
Porque se conté con las técnicas, tacticas, instrumentos,
herramientas, =~ métodos, procedimientos, metodologia y

asesoramiento profesional, etc. para enfocar el proceso de
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investigacion que permitio describir, correlacionar y explicar el tema

en estudio para su comprension y entendimiento.

Econdémica
Porque se dispuso de los recursos materiales y econdmicos
necesarios, que permiti6 sufragar los egresos que demandd el

desarrollo de la presente investigacion.

Social
La presente investigacién es pertinente porque responde a la
demanda social de los clientes quienes exigen mayor calidad de-

servicios financieros.

Personal

Por las competencias, capacidades y experiencias de las
investigadoras por estar laborando en interbank, filial Huanuco que
nos permite conocer los diversos sistemas de la administracion
bancaria, anadida por la predisposicion y voluntad de investigar,
indagar, averiguar e identificar la forma de como se viene

gestionando los servicios financieros

Procedimental
Los procedimientos operacionales definidos para el proceso
de investigacién fueron desarrollados conforme a lo disefado que le

da valides interna y externa
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1.9. LIMITACIONES
Colaborativa
Por la confidencialidad y reserva de.datos, se con.té' con poca
informacién para procesar los datos que demandd la ejecucién del

presente frabajo de investigacion.

Econdomica
Contamos con limitados recursos econémicos para desarrollar
el proceso de investigacidn cientifica acorde al presupuesto

establecido.
- Temporal

Se destin6 el tiempo adecuado para llevar a cabo el proceso

de la investigacion por la actividad laboral de las investigadoras.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES.

A nivel internacional

HERNANDEZ FERNANDEZ, Maritere (2005) “Decisiones
Financieras para el Desarrollo de las Empresas”. Tesis para
optar el Grado de Magister en Finanzas en la Universidad
Auténoma de Meéxico. La autora describe un conjunto de
decisiones de financiamiento que permiten realizar las
inversiones que necesitan las empresas para desarrollarse en el

marco de un mercado competitivo.

AGUABARRENA GARCIA, Carlo Magno (2004)
“Administracion Financiera Competitiva con Decisiones
Financieras Efectivas”. Tesis para optar el Grado de Magister
en la Universidad Catoélica de Chile. El autor realiza una
descripcion de las decisiones financieras que permiten tener una
estructura adecuada de capital para disponer de los bienes y
derechos que necesitan para cumplir con la misidn institucional y
de ese modo asegurar su continuidad en el mercado competitivo

chileno.

28



A nivel nacional

CASTILLO HEREDIA, Gustavo (2005) “Peru: Decisiones
Financieras Efectivas para el Desarrollo Empresarial en el
Marco de la Economia Social de Mercado”. Tesis para optar
el Grado de Magister en Finanzas en la Universidad nacional
“Federico Villarreal”. Lima. Peru El autor describe la forma
como las decisiones en la medida que sean efectivas,
contribuyen al  mejoramiento  continuo,  productividad,
competitividad y desarrollo de las empresas del sector comercio,
industria y servicios, todo esto en el marco de la economia social

de mercado.

MENDOZA TORRES, Ana Maria (2005) “Gestion Financiera
Estratégica para la Competitividad de las MYPES del Sector
Comercio”. Tesis para optar el Grado de Maestro en
Contabilidad, Mencion: Contabilidad de Gestion en Ila
Universidad Nacional “Mayor de San Marcos”. Lima. Peru La
autora presenta a la gestion efectiva de las inversiones y el
financiamiento como la solucién para que las empresas del
sector comercio obtengan eficiencia, eficacia, economia,
productividad, mejoramiento continuo y competitividad en los

subsectores en los cuales llevan a cabo sus actividades

‘empresariales.
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ROJAS GUERRERO, Ruth Odila (2005) “Los Instrumentos
Financieros en la Gestion Optima de las Empresas del Sector
Construcciéon”. Tesis para optar el Grado de Maestro en
Finanza\.s en la Universidad Nacional “Federico Villarreal”.
Lima. Pert. La autora identifica los instrumentos financieros y la
forma cdmo facilitan la gestién 6ptima de los recursos humanos,

materiales y financieros de las empresas del sector construccion.

A nivel local

Lic.Adm. LIHON. BRAVO, Patrick (2010). “Los Microcréditos
y su incidencia en el Desarrollo de una Micro y Pequena
Empreéa de la Region Huanuco-2009. Tesis para optar el
Grado Académico de Maestria en Gestion y Negocios,

Mencidén: Gerencia de Proyectos en la UNHEVAL.

Conclusiones:

1.

“El 90% de los micros y pequefios empresarios encuestados
estiman que los microcréditos que les otorgan los bancos y
financieras les permite mejorar sus procesos y alcanzar niveles
optimos de desarrollo empresarial que los acredita, socialmente”.
“El 90% de los microempresarios encuestados estiman que los
microcréditos que les otorgan los bancos y financieras les

permite alcanzar su desarrollo técnico/ productivo, comercial y
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financierovque los hace mas competitivos y satisfactores de
clientes”.

‘Las estimaciones estadisticas alcanzadas evidencian que un
alto porcentaje de los microempresarios encuestados consideran
que existe relacion cientifica y técnica entre apoyo financiero
mediante Microcréditos y Desarrollo de una MYPE, coadyuvando
al sostenimiento, fortalecimiento y solidez empresarial
permitiéndoles mejorar la calidad de sus productos para
mercados competitivos, realizandolo con mayor eficiencia,
eficacia y efectividad lo que contribuira al desarrolio regional”

“El 90% de los microempresarios encuestados manifiestan su
temor a recurrir a fuentes de financiamiento y mantiene
paradigmas tradicionales de finanza empresarial, que no les
permiten implantar, con mayor énfasis, en procesos de mejora
del aspecto productivo, comercial, financiero, estratégico,
administrativo para desarrollar su mercado y penetrar a otras
nuevas”.

“El 90% de los microempresarios encuestados consideran que
en la gestion de su micro y pequefa empresa prima el
empirismo en la toma de decisiones. La mayoria desconoce los
aspectos cientificos y técnicos de una gestibn moderna y
productiva lo que nos le permite cumplir a cabalidad su mision,

vision y objetivos empresariales”.
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TENAZOA SUAREZ, Eliseo (2008) “Los Servicios Financieros y
su incidencia en la Calidad de Servicios Productivos y
Comerciales de una MYPE en el Peru.2008”.Tésis para optar el
Grado Académico de I\/Iagistef en Administracién en la UIGV-

i

Lima. Peru

Conclusiones

‘La actividad empresarial que actualmente se desarrolla en
nuestro pais tiende a ser activa, dindmica, fuerte, sélida y
sostenible; en ése afan y perspectiva las MYPE buscan mayores
posibilidades de crecimiento y desarrollo afianzando sus
experiencias a las oportunidades de financiamiento.que brindan
las diferentes entidades financierés en nuestro medio, que de
modo técnico y legal, inyectan capital a las unidades
econdmicas, con la finalidad de lograr niveles de desarrollo.

‘Las microempresas constituyen el 74 % de la poblaciéon
economicamente activa (PEA) y contribuye con el 40% del
Producto Nacional Bruto (PNB). Las Entidades Financieras
peruanas supieron adaptarse a las exigencias de la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, del mercado
financiero asegurando la sostenibilidad en el tiempo”.

“En el 2008 y 2009 nuestro pais fue calificado por tener las
mejores condiciones para las Micro finanzas en América Latina y
el Caribe, segun el indice presentado por el Banco

Interamericano de Desarrollo (BID), la Corporacion Andina de
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Fomento (CAF) y el Economista Intelligence Unit (EIU). El mismo
que analiza las principales fortalezas y debilidades del entorno de
negocios de las Micro finanzas en la region”.

“El mapa de pobreza nacional, la regidon de Huanuco hasta el
2008 estaba clasificada en el mapa de pobreza registrando un
indice de 54% de pobreza y 25% de extrema pobreza.
Afrontando por lo tanto sus pobladores tenazmente esta
situacion, gracias al desarrollo de las diversas actividades micro
productivas (Microempresas), que les permite generar sus
propios ingresos econdmicos a fin de poder satisfacer sus

diversas necesidades”.

RODRIGUEZ APONTE, Edison Julio (2012. “El Microcrédito y
su influencia en el Desarrollo Econémico y Social de los
Clientes del Banco de Crédito del Peru, filial Huanuco. 2012”.

Tesis para optar el titulo profesional de Economista.

UNHEVAL

Conclusiones

1.

“Pese al rapido desarrol|o' de microcrédito en el Peru en los
ultimos afos, se registra aun una amplia demanda insatisfecha
y son altos los costos del financiamiento oferfado. De ahi que se
el estado peruano a través del Banco de la Nacién y bancos
privados muestra mayor empefio para incentivar la ampliacion

de la oferta crediticia a mayor velocidad y mejorar sus
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condiciones. Esta meta se podria lograr propiciando la reforma
financiera brindandoles a los clientes apoyo financiero con
normas claras, tasas de interés positivas en términos reales e
incentivos a la diversificacion de sus fuentes de recursos y
capital; y a través de programas de reforzamiento institucional”.

“El financiamiento a la micro y pequefia empresa (MYPE) tiene
gran importancia en un pais como el Peru, caracterizada por la
heterogeneidad estructural de su aparato productivo y la
importancia de las actividades empresariales en pequefia
escala. De esta manera, el crédito constituye una de las
herramientas mas significativas para generar el desarrollo
técnico/ productivo, comercial, financiero, administrativo y
estratégico, en las micro y pequenas empresas, por que
asignan capital y supervisan su utilizacion en estos negocios de
reducida economia pero de gran envergadura en el desarrollo
nacional, por lo que‘se implementan politicas para reforzar su
productividad, competitividad, eficiencia y eficacia como unidad
econdémica para contribuir a la elevacidn de los niveles de
ingreso y empleo en los sectores de menores recursos”.

“El crecimiento de la economia peruana, el control de la
inflacion y la reforma financiera han creado condiciones
favorables para el desarrollo del microcrédito. Asi mismo, ha
contribuido a ello la intervencion del sector publico a través de
regulaciones adecuadas y del apoyo financiero a los

intermediarios de primer piso. Como resuitado, afines de 1998,
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se registraban 223,412 microcréditos vigentes con un stock de
colocaciones de US$ 359.4 millones y un promedio de US$ de
1,609 por cliente, resultados que sitian al PerG al lado de
Bolivia y 1a Republica Dominicana, como uno de 10s paises de
América Latina con mayor grado de -desarrolio en las Micro
finanzas”

4. “lLas instituciones micro financieras otorgan el 66% del total de
microcréditos, y atienden a mas del 70% de deudores
microempresarios en nuestro pais. En la ultima década, el
saldo total de microcréditos otorgados por el sistema financiero
creci6 de manera sostenida, a una tasa anual promedio de
29% entre diciembre 2001 y junio 2009, alcanzando al cierre
de dicho periodo un saldo de mas de US$3,500 millones, 7
veces mas que al inicio del rﬁismo”

5.  “El mercado de micro finanzas de Per, a junio de 2009,
estuvo conformado por un total de 40 instituciones: 13
Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC), incluyendo
a la Caja Municipal de Crédito Popular de Lima, 10 de Ahorro
y Credito (CRAC), 13 Empresas de Desarrollo de la Pequenia y
Micro Empresa (EDPYME), 3 Financieras y 1 Banco que
se dedica exclusivamente a microcréditos. El siguiente cuadro

detalla la composicion de 1as instituciones micro financieras”.

o DIAZ MORENO, Augusto (2011). “La Entrega de Valor y
Satisfaccion del Consumidor en el Banco Continental filial
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Huanuco. 2011”. Tesis para optar el titulo profesional de

Economista. UNHEVAL

Conclusiones

1. “El equipo gerencial del Banco Continental — filial Huanuco para
todas sus operaciones analizar los costos y desempefnos en
cada una de las actividades que generan valor y buscar la forma
de mejorarlos. En la medida que sea capaz de desempeiarse en
algunas actividades mejor que sus competidores puede obtener
una ventaja cémpetitiva”

2. “El éxito de la compania depende no sélo de qué tan bien
desempefa su trabajo cada departamento, sino también de lo
bien que se coordinen las distintas actividades departamentales.
A menudo, algunos departamentos de las empresa actian para
maximizar sus procesos para tener satisfecho a sus clientes,
tales como: Proceso de innovacidon de nuevos productos,
proceso de administracién de inventarios, proceso de tramite de
pedidos hasta que se entregan, proceso de servicio a clientes
para ser entidad financiera fuerte y demostrar con elio que
desarrollan una capacidad superior para administrar estos
procesos centrales con satisfaccion de sus clientes”

3. “Caracterizar los servicios implica reconocer su Intangibilidad:
Los servicios son intangibles. Una empresa de servicios puede
“tangibilizar” su estrategia mediante las siguientes herramientas:

lugar, personas, equipo, material de comunicacién, simbolos,
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precio. Inseparabilidéd: los servicios se producen y consumen
al mismo tiempo. Tanto el proveedor como el cliente afectan el
resultado del servicio. Variabilidad: los servicios son muy
variables, dependen de quién, donde y cuando son
proporcionados. Imperdurabilidad: los servicios no pueden
almacenarse”

“Muchas companiias recurren a asociarse con otros integrantés
de la cadena de la oferta para mejorar el desempeno del sistema
de valor al cliente. Las companias en la actualidad seleccionan
con cuidado a sus socios e intentan colaborar para discernir
estrategias rentables para ambas partes. El nuevo concepto de
mercadotecnia es aquel que le asigna responsabilidad en el
disefio y la administracion de un sistema superior de entrega de

valor para llegar al consumidor meta”

DOMINGUEZ SARMIENTO, Julian (1998). “Eficiencias y
Eficacias para el Exito Empresarial en la Regién Huanuco”.
Tesis para optar el Titulo de Licenciado en Administracién.

UDH.

Conclusiones:

1.

Las empresas de diversas magnitudes logran éxito empresarial
cuando consideran los factores diversos que a nivel macro y

micro se dan en el mundo, las naciones, departamentos o
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distritos, que de una u otra manera influyen para definir su
situacioén final”.

2. Lbs directivos de las empresas deben considerar los factores
economicos, sociales y politicos para definir sus estrategias que
les permitiré alcanzar las eficiencias y eficacias que les permitira
crecer en mercados y rentabilidades”.

3. La globalizacién como fendmeno de gran transformacion
mundial exige a los directivos de las empresas a tener
informacion actualizada sobre el comportamiento de los diversos
factores que influyen en las decisiones que hara posible lograr
las eficiencias y eficacias para obtener los objetivos y metas

trazadas”.

¢« SAMANIEGO DURAND, Francisco. (1996) “La Empresa
comercial y su incidencia en el Desarrollo Socioecondémico
de Huanuco” Tesis para optar el titulo profesional de

Licenciado en Administracion. UDH.

Conclusiones:

1. Las empresas que brindan servicios comerciales en el distrito de
Huanuco, tiene una administracion empirica por lo que sus
resultados empresariales son bajos no logrando el éxito que los
propietarios se determina alcanzar”.

2. La mayoria de las empresas comerciales ubicadas en el distrito

de Huanuco, no consideran los factores macroecondmicos ni los
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microeconOmicos para el analisis de la situacién y la toma de
decisiones, por lo que no son competitivas y faciimente son
desplazadas en el mercados por la participacion de empresas
con mayor envergadura y capacidades”.

3. Poco es la contribucién de la mayoria de las empresas de
servicios comerciales en el desarrollo econémico y social dado al
nivel y magnitud de sus operaciones haciéndose necesaria su
reorientacion, una reingenieria empresarial y un nuevo modelo

de su gestion para que logren ser exitosas”.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1 Base Normativa. (')

Esta basada en la Ley General del Sistema Financiero y
del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de
Banca y Seguros N°26702 la cual a través de la
Superintendencia de BNC y de Seguros y AFP, regula a las
empresas que operan en el sistema financiero y de seguros
generando las condiciones para maximizar su solidez e
integridad necesarios para su solvencia y estabilidad en el
largo plazo; ademas de propiciar una mayor confianza y la
adecuada -proteccién de los intereses del publico. El sistema

financiero esta conformado por el conjunto de instituciones

() Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la
Superintendencia de Banca y Seguros N°26702
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bancarias, financieras y deméas empresas e instituciones de
derecho publico 0 privado, debidamente autorizadas por la
Superintendencia de Banca y Seguros, que operan en la
intermediacion financiera (actividad habitual desarrollada por
empresas € instituciones autorizadas a captar fondos del
publico y colocarlas en forma de crédito e inversiones). La
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP es una institucion
de derecho publico cuya autonomia funcional esta reconocida
por la Constitucion Politica del Perd. Ella se encarga de la
regulacion y supervision del Sistema Financiero, de Seguroy a
partir del 25 de julio del 2000 del Sistema Privado de
Pensiones (SPP — Ley N°27328), por lo que es objeto principal
de esta ley hacer que el sistema financiero, sistema de
seguros, sistema privado de pensiones sean competitivas,
solidos y confiables para que preserven los intereses de 1as
partes comprometidas y contribuyan al desarrollo nacional.
Las empresas del sistema financiero pueden sefialar
libremente las tasas de interés, comisiones y gastos para sus
operaciones activas, pasivas y servicios, de acuerdo a lo
dispuesto por el articulo 9° de la Ley del Sistema Financiero y
del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de

Banca y Seguro.

Las empresas del sistema financiero pueden sefalar

libremente las tasas de interés, comisiones y gastos para sus
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operaciones activas, pasivas y servicios, de acuerdo a lo
dispuesto por el articulo 9° de la Ley del Sistema Financiero y
del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de
Banca y Seguro. Sin embargo el BCR a través de la politica
monetaria en soles de la economia, bajo un mecanismo de
mercado, esta estrategia ha permitido que durante los ultimos
afnos las tasas se hayan venido reduciendo. Establece una
tasa de referencia que sirve como guia al resto de tasas de

interés para las empresas del sistema financiero.

Cabe resaltar que en el marco normativo sehalado, se
encuentra establecido los principios generales, los alcances de
la ley, su objeto, libertad para fijar intereses, comisiones vy
tarifas, libertad de asignacién de recursos y criterio de
asignacion de riesgo, prohibiciones y tratamientos
discriminatorios, no participaciéon del estado en el sistema
financiero, libertad para contratar seguros y reaseguros en el
exterior, precisando actividades que requieren de autorizacion
de la Superintendencia. También esta ley establecen las
formas de constitucion de empresas del sistema financiero y
de seguro que deben contar con un Estatdto Social,
denominacion, capital social minimo y para las empresas de
servicios complementarios y conexos con actualizacion de los
limites, formas de obtener la autorizacién de organizacion,

define los impedimentos para ser organizador, requisitos para
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obtener el certificado de organizacién, utilizacién del capital
minimo, garantia de los organizadores para alcanzar la
autorizacién de funcionamiento expedida mediante resolucién
de la SBS y otras autorizaciones como para la constitucion de
subsidiarias, -constitucion de patrimonios autébnomos de
seguros de crédito, autorizaciéon para el establecimiento de
empresas del sistema financiero en el exterior, autorizacién de
representantes de instituciones extranjeras no establecidas en
el pais. Precisa también el capital, reservas y dividendos,
estableciendo el nlimero minimo de accionistas y requisitos
‘para serlo, estableciendo limitantes y formas de transferencia,
aumentos, disminuciones y tratamientos del déficit de capital,
aplicacién de utilidades, con prelacion definida, obligando la
resefva legal, facuitativas, su aplicacién, aumentos vy
disminuciones. Establece los 6rganos de ‘gobiernd con
jerarquia definida: Junta General de Accionistas, Directorio,
Gerencia precisandov las competencias, atribuciones y
responsabilidades, Establece un régimen de Vigilancia con
caracteristicas legales definidas -dispéniendo causales de
intervencién, duracién, efectos que podria acarrear
dictdmenes de disolucién y liquidacion. El Estado promueve el
ahorro, -.formés de atenuar {os riesgos para -el -ahorrista, obliga
las provisiones por riesgo de crédito estableciendo medidas
para la proteccion adecuada del ahorrista, establece el fondo

de seguro de depésitos, precisando el objeto y caracteristica
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de orden legal, precisa la central de riesgos, encajes,
garantias, bloqueos registrales, etc. informando sobre la
marcha de las empresas, difundiendo su estado financiero,
econdémico y administrativo en base a la supervision y
vigilancia. Define las -operaciones y servicios que desarrolian
estas empresas, los contratos e instrumentos que deben
desarrollar por cada operacion y servicio que realicen a través
de los instrumentos financieros por operacién activa ¢ pasiva,
representativos de deuda, hipotecarios, facturas conformadas,
cédulas hipotecarias, titulo de crédito hipotecario negociable;
precisa el fideicomiso, bancos de inversion, operaciones y de

empresas. de capitalizacién inmobiliaria.

2.2.2. Estructura del Sistema Financiero Nacional (?)

El' mundo moderno vive la era de grandes
transformaciones: sociales, ‘econémicas, politicas,
tecnolégicas, culturales, -ecologicas, legales, -etc. -con
predominio del sistema capitalista en su nueva careta: el
neoliberalismo politico y econdmico que se expande e integra
al mundo. con primacia de la vigencia y defensa de la
propiedad, la libertad econémica 'y la libre competencia, como
‘base fundamental, con perspectivas hacia la economia social

de mercado donde prevalecen principios de: defensa de los

() O'DONNEL KONTZ, Wechrich Harold: Curso de Administracion Moderna
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derechos y obligaciones de la persona, el bien comuin, la
subsidiaridad, la solidaridad, equidad e igualdad de
oportunidades, prioridad del fin econdmico sobre el humano,
ya que a partir de ello, los gobiernos publicos reconocen su
alta responsabilidad social, por lo que hacen los esfuerzos
para que el desarrollo de sus procesos respondan a la
competencia cada vez més agresiva, con sofisticacién de la
tecnologia, para responder a nuevas necesidades, exigencias,
propositos de la sociedad global y regional, con calidad,
alianzas estratégicas, excelencia en los servicios, de valores
éticos y morales en el uso de la revolucién cientifica,
tecnoldgica, comercial e inversiones, dentro de la estrategia de
adaptarlo como organizacion inteligente adecuado y adaptado
al contexto externo contemplando el relativismo del contexto y
dependencia, en este caso, del factor econdémico-financiero,
constituido por instituciones del sistema financiero en el afan
permanente de la busqueda del bienestar general y

prosperidad de la poblacion.

El gobierno peruano, dentro de su programa economico
al 2020 tiene adecuado y adaptado en su disefo, tres grandes

objetivos:

1) Proveer dignidad y bienestar general, como manda el
articulo N°. 1 de la Constituciéon Politica 2) Por incremento de

la produccion de bienes y servicios 3) Por incremento del
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Comercio e Inversiones, publicas y privadas. Para lograr el
incremento sostenible i sustentable de las inversiones ha
tomado e implementado dos grandes decisiones de inversion:
1) Decisiones Econémicas 2) Decisiones Financieras. La
decisidbn economica, se basa en el desarrollo de esfuerzo
como gobierno, para garantizar: estabilidad juridica, seguridad
a los inversionistas, estabilidad econdémica con ambiente
economico adecuado. Para garantizar y dar sostenibilidad a la
estabilidad economica, se implantan acciones que permiten el
control de la inflacién, en base a politicas efectivas de buen
manejo fiscal y monetario a través del Ministerio de Economia
y Finanzas (MEF), y Banco Central de Reserva (BCR) y de
supervision (SBS), con politicas adecuadas de apertura e
incremento del comercio con clara disminucién del
intervencionismo estatal y reduccién de restricciones vy
controles con mayor rol del mercado para tener ambiente
econdémico adecuado basado a reformas del estado con
perspectivas de modernidad, eficiencia, eficacia, con mayor rol
del sector privado y reduccion progresiva del tamano del
estado con mayor predominio del sector privado, donde el
estado sea un ente gubernamental: representativo, unitario,
descentralizado, normativo, fiscalizador, facilitador del proceso
de desarrollo nacional. Forman parte componente de la
decisién financiera en plena implementacion por el gobierno,

como politica de estado, el afan de constituir al sistema
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2.23.

financiero: bancario, no bancario y bursatil en un mercado
financiero interno: creible, confiable, viable, rentable, sélido,
fuerte, competitivo, como lo expresa en la Ley Organica de la
Banca, Financiera y de Seguros. lgual enfoque de gerencia
financiera para el Mercado Financiero Externo donde el Peru
logré su reinsercién con pago puntual de sus obligaciones por
concepto de servicio a la deuda externa siendo sujetos de
crédito para financiar nuestras grandes inversiones a nivel
nacional. También se implementan politicas de estado para
garantizar el crecimiento y desarrollo del Mercado de
Capitales, en sus componentes: 1) Recursos Econdmicos 2)
Intermediarios Financieros 3) Instrumentos Financieros 4)
Resultados Financieros. Todo lo enunciado, de modo sintético,
configura al sistema financiero nacional como sistema solido
con eficacia en sus operaciones y componente importante del

desarrollo nacional.

Beneficios que Genera el Tener un Sistema Financiero

Sdlido:

1. Garantiza su normal funcionamiento como institucion
financiera en su funcién de medio de pago.

2. La realizacion de operaciones: pasivas (captaciones) y
activas (colocaciones) se realizan de modo normal y sin

contratiempos.
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Credibilidad y confianza de los clientes y usuarios del
servicio financiero garantizado por el Estado a través del
MEF y BCR.

Los instituciones financieras, en su condicion de
intermediarios financieros, realizan sus operacién con
credibilidad y confianza sabiendo que el estado respetara
la estabilidad juridica con politicas monetarias adecuadas
sobre: tipos de interés, tipo de cambio, tasa de encaje,
tasa de redescuento.

Los clientes y usuarios del servicio financiero aprecian el
libre juego de la libre oferta y demanda teniendo la
oportunidad de seleccionar a la institucion financiera que
le provea mayor. calidad, competitividad, modernidad,
seguridad, mejor tasa de interés para sus ahorros e
inversiones, mejores montos de préstamos, valores
agregados del servicio.

Garantiza estabilidad macroeconémica del pais con
credibilidad externa para canalizar inversiones a través de
entidades financieras del pais.

Los instrumentos financieros son cada vez mas técnicos,
normados, seguros y simples de facil acceso al usuario
que garantizan efectividad en las captaciones vy
colocaciones asi como en el recupero de los préstamos
otorgados siendo minimo el porcentaje de morosidad.

(evita lo ocurrido en EE.UU. por colocaciones antigénicas

47



y poco normadas sobre colocaciones hipotecarias que es
una de las causas iniciales de la crisis de la financieras en
dicho pais con repercusiones de crisis financiera mundial)

8. Las instituciones financieras ofertan diversidad de
productos financieros que demandan las micro, pequefias,
medianas y grandes empresas, las entidades publicas, asi
como a las personas naturales, lo que les facilita su
desarrollo acorde a sus perspectivas, que les permite
financiar sus operaciones e inversiones dentro de la
estabilidad econdémica nacional

9. Permite desarrollar el mercado bursatil facilitando las
inversiones de los superavitarios y buscar financiamientos
por parte de los deficitarios por la venta de sus valores a
través de la entidad que garantiza solides, confianza,
credibilidad, seguridad, etc.

10.Garantizan seguridad a los inversionistas extranjeros por
que al tener un sistema financiero sélido denota politicas
adecuadas de manejo de la politica monetaria y fiscal por
parte de las autoridades del sector fiscal, monetario y

supervisoras del Sistema en el pais (SBS).
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2.2.4. Caracteristicas del Mercado de Crédito Peruano(®)

Uno de los principales aportes del estudio “El Costo del
Crédito en el Perd” fue el analisis del comportamiento del
sistema financiero como un mercado heterogéneo, es decir,
bajo la agrupacion en segmentos de mercado cuya principal
manifestaciéon es la gran dispersién que se observa en las
tasas de interés y en sus componentes.

Dado el comportamiento del sistema, las principales

caracteristicas del mercado peruano de créditos son:

1. TIPO DE CLIENTE:

Sobre la base de la informaciéon recogida se establece

una agrupacién del mercado de crédito en seis segmentos.
Estos seis segmentos constituyen una particion del
universo de prestatarios que coincide en gran medida con la
que emplean los bancos para tomar sus decisiones

estratégicas, tacticas y operativas respecto a:

(a) La asignacibn de  recursos  operativos @y
administrativos para la  captacion, evaluacion,

seleccion y seguimiento de clientes crediticios,

(b) La determinacidon de la tasa de retorno, los margenes

3 BANCO CENTRAL DE RESERVA DEL PERU. El costo del crédito en el Peru.

Revisién de la evolucidn reciente.
Gerencia de Estabilidad Financiera. Mario mesia, Eduardo Costa, Oscar Graham,

Robert Soto y Alex Rabanal.
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de ganancia, y, por ende, las tasas de interés activas

que exigen a su cartera de crédito.

El criterio dominante para la seleccion de los segmentos

ha sido la practica de gestidon bancaria en lo referente al

célculo y proyecciones de costos y rentabilidades. Sobre la

base de estas consideraciones, es posible establecer, para el

sistema financiero peruano, una particion del mercado de

crédito en los siguientes segmentos:

1)

2)

3)

4)

Corporativo. Constituido por empresas domésticas
con ventas anuales mayores a US$ 10 millones, asi
como filiales de empresas multinacionales. Al tener
acceso a los mercados de capitales interno y externo,
tienen un alto poder de negociacion frente a los bancos;
Mediana Empresa. Conformado por compaiiias con
ventas anuales entre US$ 1 y US$ 10 millones. El
poder de negociacién de este segmento es variable
y depende del acceso que fengan al mercado de
capitales doméstico;

Pequeina Empresa. Integrado por prestatarios con
ventas anuales menores de US$ 1 millon, que
usualmente no tienen acceso al mercado de capitales;
Microfinanzas. Este segmento tiene dos componentes:
(iy microempresas, que son personas naturales o

juridicas con un endeudamiento con el sistema
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5)

6)

financiero menor a US$ 30 000 o su equivalente en
soles y demandan crédito para financiar actividades
productivas, comerciales o de prestacion de servicios;
y (ii) personas de bajos ingresos que demandan crédito
de consumao.

Crédito de Consumo. Personasv naturales de estratos
de ingresos alto y medio, que demandan créditos para
atender el pago de bienes, servicios de uso personal
0 gastos no relacionados con -una actividad empresarial.
Incluye a los usuarios de tarjetas de crédito y préstamos
personales.

Préstamos Hipotecarios. Personas naturales que
demandan crédito amparado en garantia hipotecaria,
destinado a financiar la construcciéon o adquisicion de

viviendas propias.

Esta clasificacion toma como base los tipos de crédito

-establecidos por la regulacién de la SBS, con la excepcion del

segmento de Micro finanzas, el cual ha sido definido como la

union del sector de microempresas y el subsegmento de

créditos -de -consumo de bajos ingresos. Esta agrupacion se

ha

adoptado por cuanto refleja mas adecuadamente la

estructura empleada por los bancos para la toma de

decisiones.
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2. EMPRESAS DE DESARROLLO DE LA PEQUENA Y MICRO

A EMPRESA

EDPYMES

o No captan depdsitos del pablico

o Provienen principalmente de ONG crediticias, que
ingresaron al mercado regulado por incentivos tributarios y
regulatorios.

o Entrada al mercado desde afio 1996. FOGAPI

o Fundacién especializada en el afianzamiento de carteras
MES.

o Creada en 1979.

TIPOS DE INSTITUCIONES MICROFINANCIERAS

‘Cajas Rurales de Ahorro y Crédito (CRACs)

v

<

AR NN

Captan depositos del publico.

~ Financian a Pymes del &mbito rural
Creada frente a la desintegracion del Banco Agrario.
Estructura de propiedad difundida.

' Creadas en el afio 1993.
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Banco de !a Microempresa

Mi banco

% Tipificado como banco miultiple, es la 1era multiple,
institucion bancaria especializada en micro créditos.

% Nace en 1998, por iniciativa de ONG de Accion

Comunitaria y apoyo de instituciones financieras locales.

EL SERVICIO FINANCIERO

En primer lugar permite la movilizacion de recursos sin la
utilizacién de instrumentos cambiarios. En segundo lugar
constituye una buena alternativa de financiamiento tradicional,
especialmente en los periodos o situaciones de restriccion
crediticia, ya que permite la obtencién de recursos mediante

La liberacion de créditos inmovilizados. En tercer lugar,
es una real manifestacion de la evolucibn que ha
experimentado el financiamiento de la empresa. En efecto, las
relaciones financieras de la empresa actualmente revelan una
tendencia que puede sintetizarse en tres ideas basicas:
estabilidad de la relacién, ampliacion de las funciones y el
empleo de la movilizacion crediticia técnica financiera.
Tradicionalmente el financiamiento de la empresa se ha
caracterizado por la ocasionalidad, ya sea por responder a las
necesidades del periodo inicial de la actividad o bien, por ser
requerido para una situacién‘qoncreta. Esta ocasionalidad

actualmente tiene a sustituirse por la estabilidad. Ello desde la
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optica financiera que equivale a tener un flujo de recursos
seguro y constante. A su vez al financiador le permite
enfrentar el problema radical de la financiacién, esto es, el
valorar la situacion patrimonial del beneficiario propio de toda

financiacién.

4, DESARROLLO DE LOS CREDITOS

En los afos 90, se cre6 un contexto favorable para el
desarrollo de las Microfinanzas en el Perlu. El sector de la
microempresa acrecentd aiun mas su participacion en la
estructura econdmica, brindando ocupacioén al 74% de la PEA
en 3, 080,000 unidades econdmicas con menos de 10
trabajadores, mientras que su demanda de financiamiento fue
estimulada por la expansién del aparato productivo. En efecto,
como resultado de una politica de estabilizacion exitosa y de
la implementacion de un amplio programa de reformas
estructurales, el PBl experimentd un crecimiento promedio
anual de 4.7% en 1990-98 y la inflacién se redujo a 6.0% en
1998. Al mismo tiempo, la estabilidad macroeconémica y la
reforma financiera determinaron una fuerte recuperacion del
ahorro, que se elevo del 3.4% del PBI en 1990 al 21.7% en
1998, ampliando significativamente la oferta de fondos.*

El PBI, se incrementd en el afio 2008 con respecto al afio

* FELIPE PORTOCARRERO MAISCH. MICROFINANZAS EN EL PERU:
Experiencias y Perspectivas —Lima: Centro de Investigacién de la Universidad del
Pacifico; PROPYME, 2005.
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2007 en términos de nuevos soles constantes (afio base
1994), en un 8,20%. La tasa de crecimiento media entre los

afios 1991-2008 ascendi6 a 4,83%.

. INTERMEDIARIOS FINANCIEROS ESPECIALIZADOS DEL

CREDITO

A su vez, como resultado del proceso de formalizacion
de la ONG, se ha establecido Mi Banco y las EDPYMES,
intermediérios especializados en el microcrédito. Por su lado
las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMACs), las
Cajas Rurales de Ahorro y Crédito (CRACs) y las
Cooperativas de Ahorro y Crédito (COOPAC) constituyen
entidades creadas especialmente para atender a la
microempresa.

Las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMACs)
destacan por su logros en términos de cobertura vy
sostenibilidad, pero enfrentan problemas institucionales
derivados de su estructura de propiedad, que dificulta la
ampliacion de su base patrimonial, de la rigidez de su gestion
como empresas publicas y de sus problemas de
gobernabilidad, que generan peligros de politizacién vy
clientelismo. Ademas, es importante que mejoren su
tecnologia crediticia e incrementen sus captaciones de

depositos.
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Es importante agregar que el marco regulatorio de las
instituciones de microfinanciamiento (IMF) es favorable, pero
habria que elevar los capitales minimos y adoptar normas de
provisiones mas estrictas. También es necesario un mayor
esfuerzo de supervision de las IMF por parte de la
Superintendencia de Banca y Seguros.

Segun el indice, en el 2008 Peru sobrepaso6 a Bolivia en
el primer puesto. Ecuador quedd tercero, seguido por El
Salvador y Colombia. Los paises considerados en el indice
de evaluacion son: Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia,
Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Haiti,
Honduras, Jamaica, IVIéxico., Nicaragua, Panama, Paraguay,
Perq, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela.

Pero, a pesar del rapido desarrollo del microcrédito en el
Perd en los ultimos afios, se registra aun una amplia
demanda insatisfecha y son altos los costos del
financiamiento ofertado. De ahi que se precise una
intervencion del sector publico para incentivar la ampliacion
de la oferta crediticia a mayor velocidad y mejorar sus
condiciones. Esta meta se podria lograr propiciando la
reforma institucional de las IMF; brindandoles un apoyo
financiero con normas claras, tasas de interés positivas en
términos reales e incentivos a la diversificacion de sus
fuentes de recursos y capital; y a través de programas de

reforzamiento institucional.
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6. ESTUDIOS EN EL PERU DE LAS INSTITUCIONES

MICROFINANCIERAS

A pesar de la gran atencion que ha recibido el tema de la
eficiencia financiera en otros ambitos, en el caso peruano
este aspecto ha sido poco estudiado. En efecto, no se han
encontrado estudios sobre la eficiencia bancaria en el Pert a
pesar de ser el mas grande segmento financiero. Por
sorprendente que parezca, si se han realizado estudios sobre
la eficiencia de las IMF, aunque ‘abordan el tema de manera
parcial al centrarse sblo en los costos de los intermediarios
micro financieros y no tomar en cuenta los beneficios. J. Ledn
(2003) estudia la eficiencia en costos del sistema de CMAC
en el periodo 1994-1999 y explora algunas variables que
pueden explicarla, como por ejemplo: la localizacion, la
productividad de la mano de obra, el tamano de las
entidades, la antigliedad, el tipo de gobierno, entre otras.

J. Ledn utiliza el método de fronteras estocasticas y el
enfoque no paramétrico para realizar las estimaciones de la
eficiencia en costo de las CMAC. Encuentra que las
entidades de mediano tamafo, son las mas eficientes en
tanto que las entidades de menor y mayor tamafio son las
menos eficientes en el periodo estimado.

Las diferencias en eficiencia son encontradas en las

entidades situadas en un nivel intermedio y ademas,

57



encuentra que hay grandes cambios en eficiencia en costos
después de 1996, periodo en el cual estas instituciones
recibieron asistencia técnica de Alemania.

Si bien sus resultados son interesantes, podrian ser un
poco limitados en la medida que sbélo permiten
comparaciones entre cajas municipales y no con otras
entidades del subsistema micro financiero y se aborda solo el
aspecto de los costos, ademas de trabajar con un redgcido
periodo (seis anos) que limita la obtencién de informacion de
largo plazo como lo es el cambio en los niveles de eficiencia
de una firma.

Otro trabajo que analiza la eficiencia en costos en las
IMF es el de Ramirez (2004), para un periodo mas actual,
1999-2003, en el que amplia el estudio incorporando las
EDPYME vy los bancos especializados en microcrédito como
el Banco del Trabajo, Mi Banco y Financiera Solucion.
Aungue este es un estudio mas completo que el anterior
comparte la limitacidn de evaluar solo los costos de las
entidades.

La informacién que utiliza Ramirez en su trabajo es de
frecuencia mensual y comprende el periodo octubre 1999 a
setiembre del 2003, incorporando a todas las IMF de ese
momento (18 entidades micro financieras). El método de
estimacion de la eficiencia que se ha usado, es el de frontera

estocastica con una forma funcional translog para la ecuacion
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de costos. Los resultados obtenidos en el trabajo de
Ramirez (2004), muestran que, a diferencia de lo encontrado
por J. Ledn (2003), las IMF m&s grandes son las mas
eficientes. No obstante, las mas pequenas son las que logran
mayores ganancias de eficiencia. Por tipo de entidades,
Ramirez muestra que las CMAC son las entidades que
presentan mayores niveles de eficiencia, seguidas por las
EDPYME y las CRAC, siendo las EDPYME las que mayores

ganancias de eficiencia muestran.

7. ALGUNOS ELEMENTOS GENERALES DE LAS

INSTITUCIONES FINANCIERAS®

A partir de las reformas del sistema financiero a inicios
de la década del noventa, se crean las condiciones para la
aparicion de nuevos intermediarios formales y para la
expansion del crédito; estos dos factores a su vez, favorecen
la expansion del microcrédito (Trivelli y Venero, 1999).

Una de las diferencias mas importantes entre las
instituciones micro financieras y los bancos, es que las
primeras estan orientadas a otorgar créditos de menor escala
a las pequefias y microempresas (PYME) y créditos de
consumo. Ademas, a pesar de intermediar montos menores

que la banca comercial, atienden un nimero mayor de

5 INSTITUTO DE ESTUDIOS PERUANOS: ¢ Son mas eficientes las instituciones micro financieras
que los bancos? Lima, noviembre del 2005.
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clientes (Portocarrero et al. 2002).

Las mas antiguas de las instituciones micro financieras
son las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito — CMAC que
surgen como producto de la demanda de funcionamiento de
este tipo de instituciones por parte de los Consejos
Provinciales. Mediante un convenio de cooperacion suscrito
entre las Superintendencia de Banca y Seguros, y la Misién
de Cooperacion Técnica Alemana se apoya la organizacion y
desarrollo de las CMAC (Castro y Villaran, 1988), con lo que
las cajas empiezan a operar en 1982. Actualmente otorgan,
aproximadamente el 50% de los préstamos dentro del grupo
de las IMF y captan el 46°/o de los depésitos.

Las Cajas Rurales de Ahorro y Crédito son instituciones
financieras no bancarias reguladas que surgen en 1993, con
exigencias de capital reducidas y accionistas privados
(Portocarrero y Tarazona, 2004), inicialmente surgen para
atender al sector agropecuario, sin embargo, han reorientado
sus actividades hacia los créditos urbanos y comerciales.
Son responsables de prestar el 10% de los microcréditos y
captan el 9% de los depésitos de las IMF.

Por su parte, las Entidades de Desarrollo para la
Pequena y Micfoémpresa — EDPYME, surgen en 199417 con
el objetivo de formalizar las operaciones crediticias de las
Organizaciones No Gubernamentales — ONG que venia

otorgando microcréditos y no captan recursos del publico.
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Otorgan el 9% de los microcréditos.

En la banca especializada consideramos al Banco del
Trabajo y a Mi Banco. El primero se creé en 1994 para
otorgar crédito de consumo y es parte del grupo econdmico
Altas Cumbres. Mi Banco es el resultado de la conversién de
la ONG Accion Comunitaria y centré su atencion el as
PYMES, iniciando sus actividades en 1998. A fines del 2004,
el primero coloca el 21% de los préstamos de las IMF en el
sistema, mientras que el segundo coloca el 10%.

En agregado, las IMF han tenido un crecimiento
promedio anual de sus colocaciones de 29% tasa superior a
la de los bancos que ha sido de -4.3%. En cuanto a los
depositos también han tenido un crecimiento significativo de
34% en comparaciéon a los bancos (2%). Las instituciones
micro financieras concentran sus colocaciones en los
sectores de microempresa (53%) y de consumo (29%)
principalmente, a diferencia de los bancos que como hemos
visto se concentran en los créditos comerciales.

Otra caracteristica que diferencia a las IMF de los
bancos es que la participacidon de las colocaciones en el total
de activos es de aproximadamente 72%, ratio bastante
mayor al de los bancos (52%), mostrando con ello que su
decisién de portafolio esta menos diversificada que la de los

bancos.
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8. PRINCIPIOS BASICOS DE LA POLITICA CREDITICIA®

El tipo de cliente debe corresponder al mercado objetivo
definido por la institucibn ya que la evaluacion vy
administracion es completamente distinta. El mercado objetivo
debe al menos definir el tipo de clientes con los cuales va a
operar, el riesgo que esta dispuesto a aceptar, la rentabilidad
minima con que se trabajara, el control y seguimiento que se
tendran.

Salvo excepciones no debe otorgarse crédito a empresas

sin fines de lucro, como cooperativas, clubes, etc.

Aspectos necesarios en el analisis.
- Seriedad
- Simulacion de capacidad de pago
- Situacion patrimonial
- Garantias

- Riesgo del Crédito

Desde el punto de vista del crédito (riesgos que se pueden
presentar).

- Riesgo como viabilidad de retorno del crédito

6 INSTITUTO DE ESTUDIOS PERUANOS: ¢Son mas eficientes las instituciones micro financieras
que los bancos? Lima, noviembre del 2005.
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- Riesgo como probabilidad de pérdida
- Riesgo pais o del marco institucional
- Riesgo de sector
- Riesgo financiero
- Riesgo de mantenimiento de valor de la moneda vs. Precios
- Riesgos cambiarios (macroeconémicos —globales)
- Riesgo de fluctuaciones de Ias tasas de interés
- Riesgo de descalces de plazos
- Riesgo operacional
- Riesgo de mercado
- Riesgos tecnologico
- Riesgo de eficiencia (costos).
- Riesgos de abastecimiento
- Riesgo de cobranza
- Riesgo de direccidn o capacidad gerencial
- Riesgo operacional especial
- Riesgo por otorgamiento de anticipos
- Sobregiros reiterados
- Solicitudes inusuales o excesivas
- Atrasos continuos en pago de capital e intereses

- Incumplimiento de contratos

Factores a Tener en Cuenta.
El gerente financiero debe de tener en cuenta los

siguientes factores:
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a. Lareputacion crediticia del cliente

b. Referencia de Crédito

c. Periodos de pago promedio

d. Persona natural (promedio de ingresos)

e. Persona Juridica (Estados Financieros)

Variables a considerar:

Gastos de oficina

Si los estandares de crédito se hacen mas flexibles,
mas crédito se concede. Los estandares de crédito flexibles
aumentan los costos de oficina, por el contrario, si los
estandares de crédito son mas rigurosos se concede menos

crédito y por ende los costos disminuyen.

- Inversion de cuentas por cobrar

Hay un costo relacionado con el manejo de cuentas por
cobrar. Mientras mas alto sea el promedio de cuentas por
cobrar de la empresa, es mas costoso su manejo y viceversa.
Si la empresa hace mas flexibles sus estadndares de crédito,
debe elevarse el nivel promedio de cuentas por cobrar, en
tanto que si se presentan restricciones en lovs estandares por
ende deben disminuir. Entonces se tiene que los estandares

de crédito mas flexibles dan como resultado costos de
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manejos mas altos y las restricciones en los estandares dan
como resultado costos menores de manejo.

Los cambios en el nivel de cuentas por cobrar
relacionados con modificaciones en los estandares de crédito
provienen de dos factores principalmente, en las variaciones
respecto a las ventas y otra respecto a los cobros que estan
intimamente ligados, ya que se espera que aumenten las
ventas a medida que la empresa haga mas flexibles sus
estandares de crédito teniendo como resultado un promedio
un mayor numero de cuentas por cobrar, pero si por el
contrario las condiciones de crédito se hacen menos flexibles,
se da crédito a pocos individuos realizando un estudio
exhaustivo de su capacidad de pago, por ende el promedio de
cuentas por cobrar se disminuye por efecto de la disminucion
en el nimero de ventas.

En conclusién se tiene que los cambios de ventas y
cobros operan simultaneamente para producir costos altos de
manejo de cuentas por cobrar cuando los estandares de
crédito se hacen mas flexibles y se reducen cuando los

estandares de crédito se hacen mas rigurosos.

- Estimacion de cuentas incobrables
Otra variable que se afecta por los cambios en los
estandares de crédito es la estimacion de cuentas incobrables.

La probabilidad o riesgo de adquirir una cuenta de dificit cobro
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aumenta a medida que los estandares de crédito se hacen
mas flexibles y viceversa, esto dado también por el estudio
que se hace de los clientes y su capacidad de pago en el corto

y en largo plazo.

- Volumen de ventas

Como se denoto en parrafos anteriores, a medida que
los estandares de crédito se hacen mas flexibles se espera
que aumenten las ventas y las restricciones las disminuyen, se
tiene entonces que los efectos de estos cambios tienen
incidencia directa con los costos e ingresos de la empresa y

por ende la utilidad esperada.

- Evaluacion de los Estandares de Crédito.

Para determinar si una compafia debe establecer
estandares de crédito mas flexibles, es necesario calcular el
efecto que tengan estos en las utilidades marginales en las
ventas y en el costo de la inversion marginal en las cuentas

por cobrar.

- Costo de la inversiéon marginal en cuentas por cobrar

E!l costo de la inversidbn marginal en cuentas por cobrar
se puede calcular estableciendo la diferencia entre el costo de
manejo de cuentas por cobrar antes y después de la

implantacion de estandares de crédito mas flexibles.
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Se debe calcular primero la razén financiera de
promedio de cuentas por cobrar.

Promedio de C x C = Ventas anuales a crédito /
Rotacion de cuentas por cobrar

‘Después se calcula la inversion promedio en cuentas
por cobrar, calculando el porcentaje del precio de venta que
representan los costos de la empresa y multiplicarlo por el
promedio de cuentas por cobrar.

Por dltimo debe calcularse el costo de la inversién
marginal en cuentas por cobrar realizando la diferencia entre la
inversion promedio en cuentas por cobrar con el programa
propuesto y el actual.

La inversion marginal representa la cantidad adicional
de dinero que la empresa debe comprometer en cuentas por

cobrar si hace mas flexible su estandar de crédito.

- Toma de decisiones

Para decidir si una empresa debe hacer mas flexibles
sus estandares de crédito, deben compararse las utilidades
marginales sobre las ventas con el costo de la inversidon
marginal en cuentas por cobrar. Si las utilidades marginales
son mayores que los costos marginales, deben hacerse mas
flexibles los estandares de crédito; de otra manera deben
mantenerse inmodificados los que se tienen en esos

momentos aplicados dentro de la empresa.
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- Analisis del Crédito

El analisis de crédito se dedica a la recopilacion y

evaluacion de informacion de crédito de los solicitantes para

determinar si estos estan a la altura de los estandares de

crédito de la empresa.

Todo crédito debe pasar por una etapa de evaluacién
previa por simple y rapida que esta sea.

Todo crédito por facil y bueno y bien garantizado que
parezca tiene riesgo.

El anélisis de crédito no pretende acabar con el 100% de la
incertidumbre del futuro, sino que disminuya.

Es necesario e importante contar con buen criterio y

sentido comun.

- Aspectos necesarios en la evaluacion de un crédito:

En el proceso de evaluacion de un crédito para una
empresa se debe contemplar una evaluacién profunda
tanto de sus aspectos cuantitativos como cualitativos.

Es necesario considerar el comportamiento pasado del
cliente tanto como cliente de la misma institucion como de
las demas instituciones

La decision crediticia se la debe tomar en base a

antecedentes historicos o presentes.
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= Es necesario considerar en los analisis de crédito
diferentes consideraciones que se pueden dar con el fin de
anticipar los problemas.

= Después de haber realizado un analisis concienzudo del
crédito es necesario tomar una decision por lo que se
recomienda escoger 4 o 5 variables de las tantas que se
dieron para su elaboracion

En lo que se refiere a casos de garantia, debe tratarse
en la mejor forma posible tener la mejor garantia y que tenga
una relacion con el préstamo de 2 a 1 esto con el fin de poder
cubrir ampliamente el crédito.

Haciendo caso omiso de si el departamento de crédito
de la empresa esta evaluando los méritos para el crédito de un
cliente que desee hacer una transaccién especifica o de un
cliente regular para establecer una linea de crédito, los
procedimientos basicos son los mismos, la Unica diferencia es
la minuciosidad del analisis.

Una empresa obraria con poca prudencia al gastar mas
dinero del monto que adquieren sus clientes para otorgarle un
crédito. Los dos pasos basicos en el proceso de la
investigacion del crédito son obtener informacion de crédito y

analizar la informacion para tomar la decisién del crédito.
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A. Obtencion de la Informacion de Crédito.

Cuando un cliente que desee obtener crédito se acerca
a una entidad financiera, normalmente el departamento de
crédito da comienzo a un proceso de evaluacion del crédito
pidiéndole al solicitante que llene diferentes formularios en los
cuales se solicita informacién financiera y crediticia junto con
referencias de crédito. Trabajando con base en la solicitud de
crédito, la empresa obtiene entonces informacion adicional del
crédito de otras fuentes.

Si la empresa ya le ha concedido anteriormente crédito
al solicitante, ya tiene su informaciéon histérica acerca de los
patrones de pago del solicitante. Las fuentes externas
principales de informaciéon crediticia es la brindada por los
estados financieros, por las oficinas de referencias
comerciales, informacién de las centrales de riesgo,
informacién de la SBS, de las bases de informacién crediticia,

la verificaciéon bancaria y la consulta de otros proveedores.

- Estados Financieros

Pidiéndole al solicitante que suministre sus estados
financieros de los ultimos afios, la empresa puede analizar la
estabilidad financiera de éste, su liquidez, rentabilidad y
capacidad de endeudamiento. Aunque en un Balance o un
Estado de resultados no aparece informacion con respecto a

las normas de pago pasadas, el conocimiento de la situacion
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financiera de la empresa puede indicar la naturaleza de la
administracién financiera total.

La buena voluntad por parte de la empresa solicitante
para suministrar estos estados puede ser un indicador de su
gituacion financlera. Los estados financleros auditados son
una necesidad en el andlisis de crédito de solicitantes que
deseen hacer compras importantes a crédito o que deseen

que se les abran lineas de crédito.

- Oficinas de intercambio de referencias (CENTRALES DE
RIESGO)

Las entidades financieras pueden obtener informaciéon
de crédito por medio de los sistemas de intercambio de
referencias, que es una red que cambia informaciéon crediticia
con base en reciprocidad. Accediendo a suministrar
informacién crediticia a esta oficina de créditos acerca de sus
clientes actuales, una empresa adquiere el derecho de solicitar
informacioén a la oficina de créditos relacionada con clientes en
perspectiva.

En nuestro pais existen empresas privadas que ofertan
sus servicios informando la calidad de pago que realiza los
clientes calificando como normal, cliente con problemas
potenciales, deficientes, dudosos y en pérdida. Ademas, la

superintendencia de banca y seguros ademas de similar
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informacién también reporta los tipos de crédito, tarjetas de

créditos que puedan tener los clientes.

- Otros proveedores

Este consiste en obtener informacidn de otros
proveedores que vendan al solicitante del crédito y
preguntarles cuales son las normas de pago y sus relaciones

inter-empresariales.

B. Analisis de la Informacién de Crédito.

Los estados financieros de un solicitante de crédito y el
mayor de cuentas por pagar se pueden utilizar para calcular su
plazo promedio de cuentas por pagar. Esta cifra se puede
entonces comparar con las condiciones de crédito que la
empresa ofrece actualmente. Un segundo paso puede ser el
plazo de las cuentas por pagar del solicitante para obtener una
idea mejor de sus normas de pago.

Para clientes que solicitan créditos grandes o lineas de
crédito, debe hacerse un analisis de razones detallado acerca
de la liquidez, rentabilidad y deuda de la empresa utilizando
los estados financieros de ésta. Una comparacion ciclica de
razones similares en afos diferentes debe indicar algunas
tendencias del desarrollo. Una empresa puede establecer las
razones o programas de evaluacion de crédito a la medida de

sus propios estandares de crédito. No hay procedimientos

72



establecidos, pero la eniprésa debe encajar su andlisis a sus
necesidades. Esto da una sensacion de confianza que se
estan tomando los tipos de riesgos de crédito deseados.

Una de las principales contribucionies en 1a decision
final del crédito es el juicio subjetivo del analista financiero
acerca de los méritos que tenga una empresa o persona
natural para el crédito. Para determinar los méritos crediticios,
el analista debe agregar sus conocimientos acerca de la
indole de la administracién del solicitante, las referencias de
otros proveedores y las normas histéricas de pagos de la
empresa a cualquier cifra cuantitativa que se haya establecido.
Basado en su propia interpretacion subjetiva de los estandares
de crédito de la empresa, puede entonces tomar una decision
final acerca de si se debe conceder el crédito al solicitante y
probablemente el monto de éste. Muy a menudo estas
decisiones nos la toma una sola persona, sino un comite de

revisién de créditos.

C. Determinacion del Grado del Riesgo Aceptable.
Veamoslo con ejemplo para una mejor visualizacion:
A medida que nos movemos de los grupos de clientes
quienes muy probablemente pagan sus deudas, a los clientes
con menos probabilidad de que paguen sus cuentas s

pueden hacer dos cosas:

73



Modificar nuestros flﬂj'ds de entradas de efectivo por
cobro a nuestros clientes

Aumentar nuestra inversion de efectivo en cuentas por
cobrar.

El incremento de nuestros flujos de entrada de efectivo
sera igual a las ventas adicionales a través del tiempo, menos
el incremento de los costos de cobranza y las cuentas
incobrables. Como es de notarse estamos considerando las
ventas a través del tiempo. Por ejemplo un pedido de S/. 50.00
no puede visualizarse solo como una orden de S/. 50.00;
debemos considerar el valor presente del volumen fututo de
ventas que se pude obtener de esta cliente si aceptamos su

pedido inicial. Obviamente este calculo es dificil de realizar.

La cantidad que se afiade a los gastos incluye los
costos de produccion y de comercializacion que se
aumentaron como consecuencia de aceptar la orden (gastos
de administracion, ventas y gastos adicionales de cobro).
Observemos que estamos hablando de ingresos y costos
adicionales o increméntales. Cuando vendemos algo en S/.
100.00, los costos adicionales atribuibles a esta venta pueden
ascender a tan solo S/. 60.00, la diferencia de S/. 40.00 pude
representar utilidades y gastos fijos, tales como el sueldo del

gerente de la empresa y la depreciacién, gastos que existirian

74



independientemente que efectudramos o no ésta venta en

particular.

9. TECNOLOGIAS CREDITICIAS’

Las tecnologias crediticias se refieren al conjunto de
principios, politicas, metodologias de evaluacion crediticia y
practicas aprendidas y desarrolladas por una entidad para
realizar operaciones en un determinado segmenfo de
mercado.

En mercados crediticios con carencia o inexistencia de
informacion, como es el caso del segmento de la poblacién de
bajos ingresos, informal y sin historia crediticia, las tecnologias
de crédito permiten a las entidades financieras evaluar la
capacidad y voluntad de pago de su mercado objetivo.
Asimismo, permiten asignar las tasas de interés de acuerdo
con el nivel de riesgo del segmento atendido asi como
expandir su frontera de potenciales prestatarios inmersos en
un mismo segmento.

En términos generales, se puede identificar dos tipos de
tecnologias crediticias en el mercado peruano de credito, las
que denominamos: tecnologia tradicional y micro

financiera.

7
BANCO CENTRAL DE RESERVA DEL PERU. El costo del crédito en el Pert (2002)

Alvarado, Javier, et al. “El financiamiento Informal en el Perd” (2001).
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La tradicional utiiza informacion  cualitativa y
cuantitativa respecto del potencial prestatario o proyecto. Por
lo general, dicha informacién se obtiene de las centrales de
riesgos, pero también de otras fuentes privadas vy
estatales. Esta tecnologia ha sido tradicionaimente utilizada
por la banca, con el objetivo de atender a empresas
medianas y grandes asi como a personas con ingresos
medios/altos debido tanto a la disponibilidad de fuentes de
informacion como a las mayores escalas en los préstamos.
Este tipo de tecnologia suele considerar a las garantias reales
como un mecanismo de reduccion de pérdida dado el
incumplimiento del prestatario, razén por la cual es un requisito
casi indispensable para el otorgamiento del préstamo.

Cuando se trata de empresas medianas y grandes, esta
tecnologia consiste en recoger informacion  sobre
determinados aspectos relacionados con el prestatario
(situacion de mercado, calificacién crediticia en las centrales
de riesgos, solvencia moral y reputaciéon de los prestatarios o
accionistas, analisis de estados financieros, entre otras) y
evaluarlos cada uno, para, posteriormente, asignarles un
determinado puntaje definido en funcibn a una éscala
previamente definida. Cuando el puntaje total supera a un
nivel determinado (puntaje umbral), el potencial prestatario es
considerado como sujeto de crédito; en caso contrario, se

rechaza la solicitud de crédito. Un analisis mas detallado de
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esta’ metodologia se encuentra en el Anexo (Caso 3:
“Metodologia de Evaluacion Crediticia de Empresas”).

Por ofro lado, cuando se trata de créditos de consumo
alto/medio, cuyos demandantes representan un gran niimero y
con caracteristicas similares, la tecnologia tradicional se"apoya
en la técnica del scoring, a traves de la cual la entidad
financiera emplea la informacién histérica de sus actuales
clientes para estimar la probabilidad de cumplimiento de
nuevos prestatarios, careciendo incluso de historia crediticia.
Con cierta informacién basica solicitada al potencial cliente
= COMo ocupacion, e€dad, eéstado civil, nimere de
dependientes, lugar de residencia, grado de instruccion,
monto solicitado- la entidad financiera, por intermedio de un
modelo probabilistica previamente estimado, obtiené Uina
probabilidad o puntaje respecto al grado de cumplimiento del
pago de éste.

Este tipo de tecnologia tiende a dividir el negocio en
areas especializadas, debido ptfi‘n(:ipta‘lmente a las escalas
de los préstamoes y a la busqueda de mayor
productividad. Asf por ejemplo, ia tecnologia tradicional suele
contar ¢on areas especializadas como: promocién de créditos,
evaluacion crediticia, colocaciones, seguimiento y cobranza,
entre ofras.

La micro financiera busca enfrentar las asimetrias de

informacion (seleccién adversa y riesgo moral) principalmente
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a través de la generacion de informacion (in situ) sobre sus
potenciales prestatarios (micro y pequeﬁés empresas8 asi
como personas de bajos ingresos), quienes usualmente
carecen de historial crediticio. ElI levantamiento de Ila
informacion es realizada por los analistas de crédito, a través
de visitas al negocio, circunstancias en las cuales estiman el
flujo de fondos disponible, la solvencia del negocio, la calidad
de gestion asi como algunos elementos subjetivos vinculados
al prestatario (valores morales, referencias, reputacion, etc.).

Cuando la entidad financiera cuenta con una gran base
de datos sobre sus anteriores y actuales clientes y, ademas,
enfrenta a ofros potenciales prestatarios con similares
caracteristicas (como es el caso de los prestatarios de créditos
consumo de bajos ingresos y una parte de las
microempresas), la técnica del scoring también suele ser
utilizada como parte del proceso de evaluacion del riesgo de
crédito.

Una caracteristica particular de la tecnologia
microfinanciera es .que la gestion del crédito (desde Ila
evaluacion del prestatario hasta la recuperacién del préstamo)
la réaliza un solo oficial de crédito, quien se éncarga de
administrar una numerosa cartera de clientes. Otras
caracteristicas  adicionales son: evaluacidbn  rapida,
generacion de vinculos con los clientes, irrelevancia de las

garantias reales, entre otras.
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Las caracteristicas basicas de estas unidades
productivas son: fuerte vinculacion entre la familia y negocio,
reducido numero de trabajadores, inexistencia de garantias
reales, utilizacion de sistemas informales (no confiables) para
el registro de sus actividades productivas, entre otros

aspectos.

10. ADMINISTRACION DE EMPRESAS DE SERVICIOS

Clasificacion de los servicios:
1. Base:
a)Basados en equipos

b)Basados en personas

2.Presencia del Cliente
3.Tipo de necesidad:
a)Necesidad personal

b)Necesidad de negocios

4.0bjetivos:
a)Lucrativos

b)No lucrativos

5.Probiedad:
a)Publica
b)Privada
c) Mixta
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Maneras de crear compaiiias de Servicios:

1. Reemplazar el producto en una solucién de sistema

2. Empacar los servicios internos de la empresa en
productos externos susceptibles de venderse

3. Dar servicio a otras empresas en las instalaciones de la
compaifiia

4. Ofrecerse a manejar las instalaciones fisicas de otras
empresas

5. Vender servicios financieros

6. Moverse a los servicios de distribucién

Caracteristicas de fos Servicios:

Intangibilidad: Los servicios son intangibles. Una empresa
de servicios puede “tangibilizar” su estrategia mediante las
siguientes herramientas:

1.Lugar

2.Personas

3.Equipo

4 Material de comunicacion

5.Simbolos

6.Precio
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Inseparabilidad: |.os servicios se producen y consumen al
mismo tiempo. Tanto el proveedor como el cliente afectan el

resultado del servicio.

Variabilidad: Los servicios son muy variables. Dependen de

quién, donde y cuando son proporcionados.

Imperdurabilidad: Los servicios no pueden almacenarse.

Estrategias para producir un mejor enlace entre la

demanda y la oferta de una empresa de servicios:

Por el lado de la Demanda:

¢ Precio diferencial

¢ Cultivar una demanda fuera de horas pico

e Desarrollar servicios complementarios durante los
momentos pico

¢ Sistemas de reservaciones

Por el lado de la Oferta:

e Contratar empleados de tiempo parcial para atender la
demanda pico

e Introducir rutinas de eficiencia en momentos pico

o Aumentar la participacion del cliente

¢ Desarrollar servicios compartidos
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o Desarrollar instalaciones para una expansion futura

Administracion de la diferenciacién competitiva:
Diferenciacion en:

Oferta:

o Caracteristicas Innovadoras

o Paquete de servicios primarios

e Caracteristicas secundarias de servicios

Entrega:

e Por medio de personas
e Entorno fisico

e Procesos.

Imagen:

e Simbolos

+ Marcas

Administracion de la calidad del Servicio:

Causas de entregas de servicio poco exitosas:

1. Diferencias entre las. expectativas de los consumidores y
la percepcién de la gerencia

2. Diferencia entre la percepcién de la direccion y la
especificacion de la calidad de servicios

3. Diferencia entre especificaciones de calidad en el servicio

y entrega del mismo
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4 Diferencia entre la entrega del servicio y las
comunicaciones externas

5. Diferencia entre el servicio y el esperado.

Determinantes de la calidad de los servicios:
1. Confiabilidad

2. Capacidad de respuesta

3. Aseguramiento

4. Empatia

5. Tangibles

Practicas comunes en empresas de servicios con

excelente administracion:

1. Concepto estratégico

2. Historia de un compromiso de la alta direccion con Ia
calidad

. Establecimiento de altas normas

. Sistemas para vigilar el desempefio del servicio

. Sistemas para satisfacer a los clientes que se quejan

(oINS N

. Satisfacer a los empleados tanto como a los clientes.

Administracién de la Productividad: 6 enfoques:

1. Hacer que los proveedores de servicio trabajen mas duro
0. con mayor inteligencia

2. Elevar la cantidad del servicio al perder cierta calidad
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. Industrializar el servicio, al agregar equipo y estandarizar

la produccién

. Reducir o hacer obsoleta la necesidad de un servicio al

inventar una solucién de producto
Disefiar un servicio mas eficaz
Presentar a los clientes incentivos para sustituir su propia

mano de obra por la de la empresa

Administracion de los servicios de apoyo del producto:

Preocupaciones del cliente:

1. Frecuencia de fallas (confiabilidad del producto)

2. Duracion de la interrupcion (confiabilidad del servicio)

3. Costos directos. del servicio de mantenimiento y

reparacién

Estrategia de servicio posterior a la venta:

El fabricante tiene 4 alternativas:

1.

Proporcionar estos servicios mediante un departamento

de servicio al cliente

. Hacer arreglos con los distribuidores y detallistas para

proporcionar los servicios

.Hacer que firmas independientes de servicios

proporcionen estos servicios

. Dejar a clientes que dieran servicio a sus propios equipos
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Tendencias en el &rea de servicios de apoyo a

productos:

1. Los fabricantes. construyen equipo mas confiable y facil de
arreglar

2. Alos clientes les satisface cada vez mas la adquisicion de
servicios de apoyo a productos

3. Los clientes se disgustan cada vez mas por tener que
tratar con multitud de proveedores de servicios que
manejan sus distintos tipos de equipo

4. Los contratos de servicio estan en extincion

5. Las opciones de servicio al cliente crecen con rapidez, lo
gue mantiene bajos los precios y las utilidades del

servicio.

11. COMO HACEN LOS NEGOCIOS EN UN ECONOMIA
GLOBAL QUE CAMBIA CON RAPIDEZ®
La economia globalizada: La economia mundial ha sufrido
una transformacion radical en los ultimos 20 afios,
basicamente, las distancias geogréficas y culturales se han
reducido en un grado significativo permitiéndole a las
empresas ampliar sustancialmente sus mercados
geograficos; asi como sus fuentes de abastecimiento. Las
empresas exitosas seran las que logren establecer ias

redes de empresas globales mas eficientes.

8 Philip Kotler (1998): Fundamentos de Mercadotecnia
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La brecha del ‘ingreso: Si bien quiza se registra un
incremento en salarios, el poder real de compra ha
disminuido, de manera particular para los integrantes menos
calificados de la fuerza de trabajo. Las necesidades de la
gente son, como nunca antes, aln mas considerables; sin
embargo, carece de medios y recursos para pagar los

productos que requiere.

Soluciones para la brecha del ingreso:

1. Comercio reciproco, que los pobres paguen por los
productos que necesitan con otros productos y servicios.

2. Ofrecer “mas a cambio de menos” en lugar de “mas a

cambio de mas”

El imperativo Ambiental:
Las compafias deben aceptar su creciente
responsabilidad en cuanto al impacto que sus actividades

tienen en el medio

Otros Aspectos:

Con frecuencia los mercados de consumo se
caracterizan por una poblacién que envejece; por un nimero
mayor de mujeres que trabajan; por matrimonios de edad

avanzada, una mayor incidencia de divorcios y familias mas

86



pequefias; el surgimiento de distintos grupos étnicos de
consumidores y necesidades y la proliferacion de estilos de
vida muy diversos entre los consumidores. Las empresas
demandan productos de alta calidad a sus proveedores, casi

entregas inmediatas, un mejor servicio y precios mas bajos.

Como Descifrar las principales fuerzas macro-
ambientales mas importantes y cdmo responder ante
ellas: Estas fuerzas son susceptibles representan “Factores
no susceptibles de ser controlados™.

Fuerzas principales: Son 6: demograficas, econémicas,
naturales, tecnolégicas, politicas y culturales.

Ambiente Demografico: Es la poblacién, porque la gente
crea mercados.

Crecimiento Explosivo de la Poblacion Mundial: El
primero es el posible agotamiento de los recursos naturales
del planeta. La segunda causa de preocupacién es que el
crecimiento de la poblacion es mas elevado en paises y
comunidades que estan menos preparados para hacerle

frente.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
Banco.
Es aquella entidad cuyo negocio principal en recibir dinero del

publico en depésito o bajo cualquier otra modalidad contractual y en
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utilizar ese dinero, su propio capital y el que obtenga de otras fuentes
de financiaciéon en conceder créditos en las diversas modalidades, o

a aplicar operaciones sujetas.a riesgos de mercado.

Productividad
Cualidad de productos. Aumento o disminucion de los
rendimientos segun. la variacién. de los factores de produccién

(trabajo, capital, técnica, etc.)

Servicio

Cualquier acto o desempefio que una persona ofrece a otra y
que en principio es intangible y no tiene como resultado la
transferencia de la propiedad de nada. La producciéon del mismo

podra estar enlazada o no a la de un bien fisico.

Satisfaccion

Accibn y efecto de satisfacer o satisfacerse.
Satisfacer
Complacer plenamente un deseo, apetito o pasion. Dar

solucién a una duda o dificultad

Satisfecho

Conforme, complacido. Orgulloso de si mismo
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Rentabilidad:

La clave no es lograr utilidades como primer fin, sino-lograrias
como. consecuencia. de haber realizado. un buen trabajo. Una
empresa hace dinero satisfaciendo las necesidades de sus clientes

mejor que la competencia.

Tendencia

Direccién o secuencia.de sucesos: que tiene cierto. momento

o durabilidad
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CAPITULO il

MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION
3.1.1. Tipo de Investigacion:
El tipo de investigacion es Descriptiva/Correlacional. Es
Descriptiva porque se detalla, enuncia, precisa y caracteriza
.l'a problematica en estudio para establecer la relacion de
incidencia de: las variables en estudio: (Servicios
Financieros), como variable independiente; y, (Satisfaccion del

Cliente) como variable dependiente.,

Es Correlacional.: Para. Salkind, “la. investigacion
correlacional tiene como proposito mostrar 0 examinar la
relacion entre variables o resultados de variables”.

Por otro lado, Hernandez y co-autores (Cit. 14, p.121) sefialan
que “Este tipo de investigacion, tiene como propoésito evaluar
la relacion que exista entre dos o mas conceptos, categoria o
variables, porque se establecen descripciones cualitativas y
cuanticas. Es un estudio correlacional que pretende describir
la relacion entre dos o més variables en un momento dado,
donde se busca probar gue existe asociacion entre las

variables de estudio’
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3.1.2. Nivel de Investigacion:

El trabajo de investigacién se enmarca dentro del: nivel
-explicativo, porque se .explica lo estudiado dando a conocer
su estado actual asi como el resultado alcanzado que ayuda
al entendimiento y comprension de los mismos lo que permite
identificar la  incidencia significativa de la variable

independiente sobre la variable dependiente.

3.2. DISENO Y ESQUEMA DE INVESTIGACION:
3.2.1. Diseio de Investigacién.
Sanchez Carlessi (1966) divide los disefios. no.
experimentales en dos partes, con sus variantes:
a. Transversal:- tipo:
Descriptivo — Explicativo.
b. Longitudinal: tipo:
Evolutivo - Tendencial
El presente trabajo de investigacion se adectia al disefio
no experimental en su variante: transversal por- ser de tipo:
descriptivo/correlacional, en el nivel: explicativo del proceso
de la investigacion cientifica. El disefio metodolégico
empleado. corresponde. al: disefio longitudinal porque se
detalla de modo evolutivo la gestién desarrollada asi como los
resultados alcanzados por Interbanck filial Huanuco durante el
primer semestre del 2014, como espacio temporal de estudio

delimitado
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Fassio y co-autores respecto al disefio no experimental
indican que “Los disefios no experimentales son aquellos que
no incorporan los elementos de control disponible en los
disefios anteriores (cuasi experimental y experimental). No se
controlan y manipulan las variables, no se utiliza un grupo de
control, no se asignan aleatoriamente los sujetos y no se
pretende medir la relacién causa- efecto entre una variable
independiente y una dependiente”

Es longitudinal porque “En este tipo de investigacion el
tiempo si es importante, ya sea porque el comportamiento de
las variables se mide en un periodo dado o porque el tiempo

es determinante en la relacion de tales variables”

3.2.2 Esquema de Investigacién:

Se representa en la siguiente grafica:

01 ()
/

inc.
\

02 (y)
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‘Dénde:

M  Es la-Muestra (Interbank filial-Huanuco)

O1 Observaciones empiricas, sobre: Servicios. Financieros
(x) (como variable independiente)

Inc. Incidencia de la variable independiente en la variable
dependiente (como. pretensién de las investigadoras y
objeto central de la investigacion)

02: Observaciones empiricas, sobre: Satisfaccion del

Cliente (y) (como variable dependiente)

En tal sentido se establece la correlacién de variables:
Servicios Financieros y su incidencia en la Satisfaccién del

Cliente asociado a los resultados.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. Poblacion.

Esta constituida por:

300 clientes de Interbanck filial Huanuco

3.3.2. Seleccion de 1a Muestra

a. Muestra objetivo
Realizar una encuesta en la poblacién objetiva para
evaluar la percepcion de los usuarios del servicio

financiero respecto a la satisfaccion dei cliente.
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b. Metodologia muestral

Para determinar la muestra del presente -frabajo de
investigacion, se ha empleado el “muestreo no
probabilistico sin normas o circunstancial’. Al respecto
Sanchez Carlessi, Roberto (1987: 24) plantea. “Se dice
que el muestreo. es circunstancial o sin normas, cuando
los elementos de la muestra se toman de cualquier
manera, generalmente atendiendo razones de comodidad,
circunstancias, -eventualidades, etc. Razén a elio por
interés del investigador y necesidad del estudio, se ha

decidido trabajar con la muestra.

c. ldentificacion del marco muestral
Es una lista de todas las unidades de muestreo
seleccionadas previamente para la aplicacion de la

encuesta

Razén a ello se ha decidido lo siguiente

Se trabajd con: % de {a Poblacion

- 100 clientes. - 33.3%
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3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:
3.4.1. Técnicas:
Los datos-se acopiaron utilizando las siguientes técnicas

e instrumentos

a) La técnica de la encuesta.
El uso de esta técnica permiti6, mediante el
cuestionario, tener contacto directo con la unidad de
andlisis para la obtencién de datos de la muestra con

respecto a las variables de investigacién

b) Otras técnicas
El fichaje
Se utilizaron fichas de investigacion que permitié
anotar datos sobre antecedentes del estudio y

bibliograficos referida a las variables de investigacion.

El analisis documental y bibliografico.

Se realizé el estudio detallado de los diversos
documentos de gestibn y documentos normativos,
informacién virtual y otras fuentes convencionales y
modernas, para obtener informacién valida sobre los
diversos aspectos en estudio para ser evaluados en

funcién a los objetivos de la investigacion.
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La observacién.

Se realiz6, empleando -los medios visuales
directos e indirectos sobre la realidad operativa y efectos
observables en forma cualitativa y cuantica, empleando
los materiales e implementacién tecnolégica con que se
cuenta que fueron analizados de acuerdo a los objetivos

propuestos en la investigacion.

3.4.2. Instrumentos
Los instrumentos empleados en la presente investigacion
son:
a. El Cuestionario
Se formulé segin la escala de Liket con 5
alternativas que permiti6é recoger informacion relevante
de la muestra seleccionada acorde a las variables en

estudio.

b. Fichas de Investigacion
Como las fichas bibliograficas: textuales y de
resumen, para recopilar informacion de antecedentes
del estudio y bibliografica pertinentes a las variables de

investigacion para enriquecer el Marco Teérico.
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c. Ficha de Analisis Documental y bibliografico
Se utilizd para recabar informacion -documental
existente sobre los indicadores consignados, Ia

administracion estuvo a cargo de las investigadoras.

d. Ficha de Observaciéon
Se utiliz6 para verificar de manera objetiva las
dimensiones e indicadores por cada variable en estudio.

Su administracién estuvo a cargo de las investigadoras.

3.5. PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE DATOS
3.6.1. Procesamiento de datos:

Las tablas, cuadros y graficas que se presentan son el
resultado de la aplicacion de la prueba del Ji-Cuadrado, que
corresponde a uno de los mdltiples usos de la misma. En
dichos casos, la prueba aplicada sirvié para establecer, las
diferencias = significativas entre las estimaciones de lo
observado o estimado frente a io esperado tedrico. Para
efectos - del procesamiento de los datos y obtencién de -las
frecuencias tedricas o esperadas en la formula, se asume
como si no hubiera diferencias significativas en las
estimaciones, por ello, éstas se dividieron en forma
proporcional y equitativa en las diferentes categorias

consideradas en la escala de medicion.
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3.6.2. Analisis de resultados

-En esta etapa, se realizé el analisis cualitativo y quantico

de los datos obtenidos que permitieron dar valor a las

variables en estudio: Independiente: (Servicios financieros); y,

Dependiente: (Satisfacciéon del Cliente)
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4.1.

CAPITULO IV

RESULTADOS

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS
Presentacion:
Los datos recolectados por aplicacién de los métodos,
técnicas e instrumentos de investigacion estan registrados vy
presentados en tablas, 16 cuadros y 16 graficas, para su analisis e

interpretacion.

Analisis

-Cada tabla, -cuadro y grafica es analizada distinguiendo cada
uno de sus componentes segin su relevancia, pertinencia e
importancia para dar valor a las variables en estudio, dimensién e

indicador que permite su entendimientoy comprension.

Interpretacién:
Cada tabla, cuadro y gréafica es interpretada lo que permite
arribar a una conclusién preliminar por cada indicador (16 en total)

y a las conclusiones finales alcanzando las sugerencias respectivas.
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4.2. RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO
VARIABLE INDEPENDIENTE

SERVICIOS FINANCIEROS

DIMENSION 1. Serviclos financleros del Pasivo Corriente
Serviclo financiero N°.1. Depdésito en Ahorros de corto
plazo

Para obtener datos y dar valor a la variable
independiente en estudio, se pregunt6: ;Cree Ud qué
Interbank filial Huanuco brinda a sus clientes efectivo servicio

de depésitos en ahorros? Los resultados fueron:

Cuadro N.01
'DEPOSITO EN AHORROS
RESULTADO

ORD. DETALLE = %
a |Definitivamente, si 51 51
b |Probablemente, si 38 38
¢ |Nosabe/No opina _ 7 _ 7

d |Probablemente,.no
e |Definitivamente, no 0 0
TOTAL 100 100

Fuente: El cuestionario
Elaboracion: Las investigadoras
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ANALISIS

En el Cuadro N° 01 se observa que el 51% de los
encuestados estiman que en definitiva el Interbank filial Huanuco
brinda servicio financiero efectivo a sus clientes por depésitos en
ahorro; el 38% considera de probable; el 7% declara no saber,

prefiriendo no opinar y el 4% expresa que no en definitiva,

Grafica N° 01
DEPOSITO EN AHORROS

aDefinitivamente
si
38% o Probablemente si

aNo sabe

OProbablemente

no

Fuente: Cuadro N° 01

Elaboracion: Las investigadoras

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

En la Gréafica N° 01 nos permite observar que el 89 % = (51 + 38)
de los encuestados opinan que Interbank filial Huanuco brinda a
sus clientes efectivo servicio de depdsitos en ahorros

encontrandose satisfechos por el servicio financiero que hacen uso.
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APLICACION DE LA JI-CUADRADA
Tabla N.01
DEPOSITOS EN AHORROS

Definitivaments, sl 81 20 31 961 48.08
Probablemente, sl 38 20 18 324 16.20
No sabe/No opina 7 20 -13 169 845
Probablemente, no 4 20 -16 256 12.80
Definitivamente, no

Fuente: Cuadro N. 01
Elaboracién: Las investigadoras

INTERPRETACION DEL VALOR Y CONCLUSION PRELIMINAR
El resultado del analisis de los datos, presentado en la Tabla 01,
nos permite afirmar con un nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al
- 95% de confianza no sigue una distribucién constante (x%c = 85.50 > v
= 20.0); es -deci-r,l se identifica claramente que el 89%= (51-+-38)
perciben que. Interbank filial Huanuco brinda a sus clientes efectivo

servicio de depo6sitos en ahorros encontrandose satisfechos por el

servicio financiero.
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Servicio financiero \N°.02. Custodia de Valores

Para obtener datos y asignar valor a la variable independiente
en estudio, se pregunté: ;Cree Ud. qué Interbank filial Huanuco
brinda a sus clientes efectivo servicio de custodia de sus titulos

valores, joyas y otros bienes de valor? Los resultados fueron:

Cuadro N° (2

CUSTODIA DE VALORES
RESULTADO

ORD. DETALLE Fi %
a Definitivamente, si 66 66
b |Probablemente, si 25 25
¢ | No sabe/ No opina 3 3
d | Probablemente, no 3 3
e | Definitivamente, no 3 3
TOTAL 100 100

Fuente: El cuestionario

Elaboracion: Las investigadoras

ANALISIS:

En el Cuadro N° 02 se observa que el 66% de los
encuestados estiman como si en definitiva; el 25 % estima de
probable; el 3% expresa no saber, y el 6% restante opina como no
probable, en definitiva., tal como se puede visualizar en la grafica

siguiente
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Grafica N° 02

CUSTODIA DE VALORES

I I% %
25% ] Y

Opefinitivemernte =i
Probsblemente =i
OHo =xhe
OProbheblemente no
Definitvumente no

66%

Fuente: Cuadro N° 02

Elaboracion: Las investigadoras.

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los resultados presentados en el Cuadro N°.02, nos permite
afirmar con un nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95% de
confianza, no sigue una distribucién constante (32 = 253.428 > %
= 15.51); es decir, se identifica claramente que el 91%= (66+25) de
los encuestados consideran que Interbank filial Huanuco brinda a
sus clientes efectivo servicio de custodia de sus titulos valores, joyas

y otros bienes de valor que encargan al Banco.
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Servicio financiero N°.02. Custodia de Valores

Para obtener datos y asignar valor a la variable independiente
en estudio, se pregunté: ;Cree Ud. qué Interbank filial Huanuco
brinda a sus clientes efectivo servicio de custodia de sus titulos

valores, Joyas y otros blenes de valor? Los resultados fuaron:

Cuadro N° 02

CUSTODIA DE VALORES
'RESULTADO
ORD. DETALLE Fi %

a | Definitivamente, si 66 66
b | Probablemente, si 25 25
¢ | No sabe/ No opina 3 -3
d | Probablemente, no 3 3
e |Definitivamente, no 3 3

' TOTAL 100 100

Fuente: El cuestionario
Elaboracién: Las investigadoras

ANALISIS:

En el Cuadro N° 02 se observa que el 66% de los
encuestados estiman como si en definitiva; el 256 % estima de
probable; el 3% expresa no saber, y el 6% restante opina como no

probable, en definitiva., tal como se puede visualizar en la grafica

siguiente
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Grafica N° 03

DEPOSITO DE AHORROS A PLAZO FIJO

O catntiwvamanis o
C Preveniemants o

=) ' W T]

O Presabizments na
E Dyt wamunis nn

Fuente: Cuadro N° 03

Elaboracion: Las investigadoras.

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR:

Los resultados presentados en la Grafica N°.03, nos permite
afirmar con un nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95% de
confianza que no sigue una distribucion constante (3% = 253.428 >
v* = 15.51); es decir, se identifica claramente que el 57%= (19+38)
de los encuestados perciben que Interbank filial Huanuco brinda a
sus clientes efectivo servicio de deposito de ahorro a plazo fijo
brindandoles ademas confianza y seguridad ya que estan
supervisadas por la SBS y AFP, reguladas por el BCR y rectoradas

por el MEF.
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Servicio Financiero N° 4. Depésitos de CTS

Para obtener datos y asignar valor a la variable independiente
en estudio, se preguntd: ;{Cree Ud. qué Interbank filial Huanuco
brinda a sus clientes efectivo servicio de depésitos de CTS
(Compensacién por Tiempo de Servicios) a los trabajadores del

sector privado que hacen uso de la operacién? Los resultados

fueron:
Cuadro N° 04
DEPOSITOS DE C.T.S
RESULTADO
ORD. DETALLE Fi %
F a |Bastante 31 | 31
u b |Alto 34 34
e € [Mucho 15 15
n d |[Suficiente 8 8
t e |Insuficiente 12 12
e TOTAL 100 100

Fuente: El cuestionario

Elaboracién: Las investigadoras.

ANALISIS

En el Cuadro N° 04 se puede observar que el 31% de los
~encuestados estiman que es bastante efectivo el servicio; el 34%
estima de alto; el 15% considera de mucho; el 8% de suficiente y el
12% de insuficiente, tal como se puede' visualizar en la gréfica

siguiente.
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Grafica N°04
DEPOSITOS DE C.T.S

O Bextente
OPoro
OMucho

O Suficiente
O Insuficiente

13%

Fuente: Cuadro N° 04

Elaboracion: Las investigadoras.

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR:

Los datos presentados en el Cuadro N° 04, nos permite
afirmar con un nivel de significacién de 5% (o. = 0,05) y al 95% de
confianza que no sigue una distribucion constante (x% = 45.51> ¥4
= 15.51); es decir, se identifica claramente que el 88%=
(31+34+15+8) de los encuestados consideran qué Interbank filial
Huanuco brinda a sus clientes efectivo servicio de depdsito de CTS
ya que gran parte de los trabajadores del sector privado autorizan a
sus empleadores depositar su CTS en Interbank filial Huanuco por
estar supervisada, regulada y rectorada por entes del Estado

peruano que les da confianza y seguridad a sus operaciones.
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DIMENSION ill. SERVICIOS FINANCIEROS DEL ACTIVO
CORRIENTE

Servicio financiero N° 05: Créditos de Consumo
Para obtener datos y asignar valor a la variable independiente
en estudio, se Interrogé: ¢(Cree Ud. qué Interbank filial Hudnuco

brinda créditos de consumo para la compra de diversos bienes y
servicios en forma oportuna, justa y efectiva que requiere el cliente?

Los resultados fueron:

Cuadro N° 05
CREDITO DE CONSUMO

ORD. DETALLE RESULTADO
fi %

a | Definitivamente, si 52 52
b |Probablemente, si 22 22
¢ |{No sabe/ No opina 4 4

d |Probablemente, no 156 15

e |Definitivamente, no 7 7
TOTAL 100 100

Fuente: E! cuestionario
Elaboracién: Las investigadoras

ANALISIS

En el Cuadro N° 05 se puede observar que el 52% de los
encuestados opinan que si en definitiva; el 22 % estima de probable;
el 4% expresa no saber; el 15% estima como no probable y el 7%
restante estima que no en definitiva, tal como se puede visualizar en

la grafica siguiente.
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Grafica N° 05
CREDITO DE CONSUMO
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0O Definitivemente =i _

OProbsblemente =i
OHo xabe

52% OProheblemente no
t Definitivamente no

Fuente: Cuadro N° 05

Elaboracion: Las investigadoras.

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los resultados presentados en la Grafica N° 05, nos permite
afirmar con un nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95% de
confianza que el valor critico calculado no sigue una distribucion
constante (y% = 122.355 > y% = 15.51) lo que hace posible identificar
que el 74% = (52+22) de los encuestados Interbank filial Huanuco
brinda créditos de consumo para la compra de diversos bienes y
servicios en forma oportuna, justa y efectiva que requieren sus
clientes para satisfacer sus necesidades creando y reforzando actos

de fidelidad entre Banco — Cliente.
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Setvicio financiero N°. 06. Sobregiro en cuenta corriente

Para obtener datos y asignar el valor a Ja variable
independiente en estudio, se pregunté: ;Cree Ud que Interbank filial
Huanuco brinda a sus clientes servicio de sobregiro banCarié en
forma oportuna, justa y efectiva asegurando su liquidez, capacidad

econémica, solvencia y rentabilidad comercial? Los resultados

fueron.
Cuadro N° 06
SOBREGIRO EN CUENTA CORRIENTE
RESULTADO
ORD. DETALLE Fi %
a | Definitivamente, si 66 - 68
b | Probablemente, si . 25 25
c  |No sabe/ No opina | 3 3
d | Probablemente, no 3 3
e |Definitivamente, no 3 3
TOTAL ] 100 100

Fuente: El cuestionario
Elaboracion: Las investigadoras

ANALISIS:

En el Cuadro N°® 06 se observa que el 66% de los
encuestados estiman como si en definitiva;, el 25 % estima de
probable; el 3% expresa no saber, y el 6% restante opina como no
probable, en definitiva., tal como se vpu.ede visualizar en la gréfica
siguiente.
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Grafica N° 06
SOBREGIRO EN CUENTA CORRIENTE
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Fuente: Cuadro N° 06

Elaboracion: Las investigadoras.

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los resultados presentados en la Grafica N°.06, nos permite
afirmar con un nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95% de
confianza, no sigue una distribucién constante (ch = 253.428 > th
= 15.51); es decir, se identifica claramente que el 91%= (66+25) de
los encuestados consideran que Interbank filial Huanuco brinda a
sus clientes efectivo servicio de sobregiro bancario en forma
oportuna, justa y efectiva asegurandoles tener liquidez empresarial,
capacidad econdémica, solvencia y rentabilidad financiera — comercial

que les permite: sobrevivir, crecer y desarrollar.
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DIMENSION V. SERVICIOS FINANCIEROS DEL ACTIVO NO
CORRIENTE

Servicio financiero N°. 07. Crédito Hipotecario

Para obtener datos y asignar el valor a la variable independiente
en estudio, se pregunt6: ;Cree Ud. qué Interbank filial Huanuco
brinda servicio efectivo de crédito hipotecario para la adquisicién,
construccion, refaccién, ampliacién de terreno con fines de vivienda
contribuyendo a la solucion de un problema social de sus clientes en

el distrito de Huanuco? Los resultados fueron:

Cuadro N° 07
CREDITO HIPOTECARIO

RESULTADO
ORD. | DETALLE ' fi %
A | Definitivamente, si | 76 76
B | Probablemente, si SR 20 | 20

~ € [Nosabe/Noopina |
D | Probablemente, no 3 3

E | Definitivamente, no

TOTAL v 100 100

~ Fuente: El cuestionario
Elaboracién: Las investigadoras

ANALISIS

En el Cuadro N°07 se observa que el 76% de los encuestados
‘definen que si en definitiva; el 20% considera de probable; el 1%
expresa no saber, prefiriendo no opinar y el 3% considera como no

probable, tal como se puede visualizar en la siguiente grafica.
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Grafica N° 07
CREDITO HIPOTECARIO
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Fuente: Cuadro N° 07

Elaboracion: Las investigadoras

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los resultados presentados en la Grafica N°.07, nos permite
afirmar con un nivel de significacién de 5% (o = 0,05) y al 95 % de
confianza que el valor critico calculado no sigue una distribucion
constante (x% = 244.236 > % = 12.59) que hace posible identificar

que el 96%= (76+20) de los encuestados estiman que Interbank filial
Huanuco brinda servicio efectivo de crédito hipotecario para la
adquisicion, construccion, refaccion, ampliacion de terreno con fines
de vivienda contribuyendo a la solucion de un problema social de

sus clientes en el distrito de Huanuco que los fideliza.
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Servicio financiero N° 08. Crédito Empresérial

Para obtener datos y asignar el valor a la variable
independiente en estudio, se pregunt6: ¢(Cree Ud. qué Interbank
filial Huanuco brinda a sus clientes servicio efectivo de crédito
empresarial (de mediano y largo plazo) que les permite solucionar
problemas econémicos por pago de obligaciones, compra de bienes,
pago de servicios, ejecucion de inversiones y otros egresos de la

empresa? Las respuestas fueron:

Cuadro N°.08
CREDITO EMPRESARIAL
RESULTADO
ORD. - DETALLE Fi %
Definitivamente, si 66 66
b |Probablemente, si ‘ 25 25
¢ | No sabe/ No opina 3 3
d |Probablemente, no _ 3 3
e |Definitivamente, no 3 ' 3
TOTAL | 100 100

Fuente: El cuestionario
Elaboracion: Las investigadoras

ANALISIS

En el Cuadro N° 08“se observa que el 66% de los
encuestados estiman que SI EN DEFINITIVA; el 25% estima de
probable; el 3% expresa no saber; el 3% estima de no probable y el
3% restante considera que no en definitiva, ‘tal como se puede

visualizar en la siguiente gréfica:
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Grafica N° 08
CREDITO EM'RESARIAL
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Fuente: El cuestionario

Elaboracion: Las investigadoras

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los resultados presentados en la Grafica N°.08, nos permite
afirmar con un nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95% de
confianza, no sigue una distribucién constante (x% = 253.428 > ¢
= 15.51); es decir, se identifica claramente que el 91%= (66+25) de
los encuestados consideran que Interbank filial Huanuco brinda a
sus clientes servicio efectivo de crédito empresarial (de mediano y
largo plazo) que les permite solucionar problemas econémicos por
pago de obligaciones, compra de bienes, pago de servicios,
ejecucion de inversiones y otros egresos de la empresa que los

fideliza y retiene como clientes.
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VARIABLE DEPENDIENTE:

SATISFACCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE
DIMENSION V. SATISFACCION DE NECESIDADES SOCIALES

Iindicador N.09. Satisfaccién por identidad institucional

Para obtener datos y asignar el valor a la variable
dependiente en estudio, se pregunté. ;Cree Ud. qué Interbank filial
Huanuco por los servicios financieros efectivos que brinda a sus
clientes les permite estar satisfechos generando en ellos su

identidad y pertenencia a Interbank? Las respuestas fueron:

Cuadro N°.09
IDENTIDAD INSTITUCIONAL
. v RESULTADO
ORD, DETALLE Fi %
A |Definitivamente, si -~ 1819
B | Probablemente, 15 - —38 | 38 |
C | No sabe/ No opina 16 16
D i Probablemente, no 12 12
E | Definitivamente, no 15 15
TOTAL » 100 100

Fuente: El cuestionario.
Elaboracion: Las investigadoras

ANALISIS

En el Cuadro N°09 se observa <ju'e el 19% de los ehcuéét'ado's
estiman que si en definitiva; el 38% estima de probable; el 16%
expresa no saber; el 12 considera como no probable y el 15%
considera como no en definitiva, tal como se puede visualizar en la

- grafica siguiente:
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Grafica N° 09
IDENTIDAD INSTITUCIONAL
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Fuente: Cuadro N°.09

Elaboracion: Las investigadoras

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR:

Los resultados presentados en la Grafica N°09, nos permite
afirmar con un nivel de significacién de 5% (o = 0,05) y al 95 % de
confianza que el valor critico calculado sigue una distribucion
constante (3% = 36.581 > y% = 15.51) que hace posible identificar
que el 57%=(19+38) de los encuestados estiman que los clientes se
identifican institucionalmente con Interbank filial Huanuco por los

efectivos servicios financieros que reciben que los fideliza y retiene.
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Indicador N.10. Fidelizacion del cliente

Para obtener datos y asignar el valor a la variable dependiente
en estudio, se pregunté: ;Cree Ud. qué Interbank filial Huanuco por
los servicios financieros efectivos que brinda a sus clientes les
permite estar satisfechos generando' en ellos su fidelidad

reteniéndolos como clientes de Interbank? Los resultados fueron:

Cuadro N° 10
FIDELIZACION DEL CLIENTE

| ORD. fi %
a | Definitivamente si ‘ 22 22

b |Probablemente si 52 ' 52

¢ |No sabe / desconoce 4 4

~d_|Probablementeno | 15 15

e |Definitivamente no 7 7
TOTAL 100 100

Fuente: El cuestionario
Elaboracién: Las investigadoras

ANALISIS:
En el Cuadro N° 10 se observa que el 52% opina que si: El
22% lo afirma como probable, el 15% lo considera no probable. El

7% afirma que no y el 4% expresa que nd sabe.
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Grafica N° 10
FIDELIZACION DEL CLIENTE
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Fuente: Cuadro N° 10

Elaboracion: Las investigadoras

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR:

Los resultados presentados en la Grafica N°09, nos permité
afirmar con un nivel de significaciéon de 5% (o = 0,05) y al 95 % de
confianza que el valor critico calculado sigue una distribucion
constante (y% = 36.581 > y% = 15.51) que hace posible identificar
que el 74%=(52+22) de los encuestados estiman que los clientes
estan fidelizados con Interbank filial Huanuco por los efectivos
servicios financieros que reciben como entidad bancaria competitiva

que los retiene por la calidad del servicio.
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DIMENSION Vi. SATISFACCION DE NECESIDADES DE
SEGURIDAD

Indicador N.11. Confianza en Interbank

Para obtener datos y asignar el valor a la variable
dependiente en estudio, se pregunt6: ¢ Cree Ud. qué Interbank filial
Huanuco por los servicios financieros efectivos que brinda a sus
clientes les permite estar satisfechos generando en ellos su

confianza reteniéndolos como clientes de Interbank? Los resultados

fueron:
Cuadro N° 11
CONFIANZA BANCARIA
‘ RESULTADO

| ORD. | DETALLE N %
a | Definitivamente, si 66 - 66
b | Probablemente, si 25 25
¢ | No sabe/ No opina ' 3 3
d | Probablemente; no ‘ 3 3
e |Definitivamente, no 3 3

TOTAL 100 100

Fuente: El cuestionario

Elaboracion: Las investigadoras
ANALISIS

En el Cuadro N°.11 se observa que el 66% de los

encuestados estiman que si; el 25% estima de probable; el 3%
expresa no saber; el 3% estima de no probable y el 3% restante
considera que no en definitiva, tal como se puede visualizar en la
siguiente gréfica:
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Grafica N° 11
CONFIANZA BANCARIA
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Fuente: El cuestionario

Elaboracion: Las investigadoras
INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los resultados presentados en la Grafica N°.11, nos permite

afirmar con un nivel de significacion de 5% (o. = 0,05) y al 95% de
confianza, no sigue una distribucién constante (¥ = 253.428 > v
= 15.51); es decir, se identifica claramente que el 91%= (66+25) de
los encuestados consideran que tienen alta confianza, credibilidad y
seguridad en Interbank filial Huanuco por las operaciones financieras

que en ella realizan.
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Indicador N° 12. Credibilidad.en Interbank

Para obtener datos y asignar el valor a la variable dependiente
en estudio, se pregunto: ¢Cree Ud. qué Interbank filial Huanuco por
los servicios financieros efectivos que brinda a sus clientes les
permite estar satisfechos generando en ellos credibilidad continua

reteniéndolos como clientes de Interbank? Los resultados fueron:

Cuadro N°12

CREDIBILIDAD BANCARIA
RESULTADO
ORD. | DETALLE fi ] %
a | Definitivamente, si | 76 76
b | Probablemente, si 20 |} 20

¢ {No sabe/ No opina

d {Probablemente, no 3 3

e | Definitivamente, no

TOTAL 1 100 100

Fuente: El cuestionario
Elaboracién: Las investigadoras

ANALISIS

En el Cuadro N°12 se observa que el 76% delos encuestados
definen que si ; el 20% considera de probabie; el 1% expresa no
saber, prefiriendo no opinar y el 3% considera como no probable, tal

como se puede visualizar en la siguiente gréafica.
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Grafica N° 12
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Fuente: Cuadro N° 12

Elaboracién: Las investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION:

Los resultados presentados en la Grafica N°.12, nos permite
afirmar con un nivel de significacién de 5% (o = 0,05) y al 95 % de
confianza que el valor critico calculado no sigue una distribucién
constante (x% = 244.236 > v? = 12.59) que hace posible identificar
que el 96%= (76+20) de los encuestados estiman que Interbank
fitial Huanuco por los servicios financieros efectivos que brinda a sus
clientes les permite estar satisfechos generando en ellos credibilidad

continua reteniéndolos como clientes de Interbank.
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DIMENSION Vil. SATISFACCION DE NECESIDADES
ECONOMICAS

Indicador N°. 13. Satisfaccién por liquidez financiera

Para obtener datos y asignar el valor a ia variable
dependiente en estudio, se pregunt6: ¢Cree Ud. qué como cliente
de Interbank filial Hudnuco se encuentra satisfecho al tener
servicios financieros de manera oportuna y efectiva que le permite
contar con liquidez para solucionar problemas de efectivo? Los

resultados fueron:

CuadroN° 13
SATISFACCION FINANCIERA

RESULTADO

ORD. DETALLE = 7
a |Definitivamente si 51 51

b |Probablemente si 38 _ 38

¢ {No sabe/desconoce | 7 7

d | Probablemente no

“e |Definitivamenteno 0o 0

TOTAL 100 100

Fuente: El cuestionario
Elaboracién: Las investigadoras

ANALISIS:
En la tabla N° 08 se observa que el 51% de los encuestados
opinan que si; el 38% lo considera probable. El 4% no probable y el

7% expresa que no sabe/desconoce.
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Grafica N°13
SATISFACCION FINANCIERA
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Fuente: Tabla N° 08

Elaboracién: Las investigadoras

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

El resultado del analisis de los datos, presentado en el Cuadro
N°13, nos permite afirmar con un nivel de significacion de 5% (o =
0,05) y al 95% de confianza no sigue una distribucién constante (x%
= 85.50 > th = 20.0); es decir, se identifica claramente que el 89%=
(561+38) de los encuestados estiman que como cliente de Interbank
filial Huanuco se encuentran satisfechos al tener servicios
financieros de manera oportuna y efectiva que les permite contar con
liguidez para solucionar problemas de efectivo y cumplir sus

obligaciones.
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Indicador N°14. Satisfaccion por obtencion de ganancias

Para obtener datos y asignar el valor, se preguntd: ;Cree Ud.
qué como cliente de Interbank filial Huanuco se encuentra
satisfecho al tener servicios financieros de manera oportuna y

efectiva que le permite contar lograr ganancias en su negocio? Los

resultados fueron:

Cuadro N° 14
RENTABILIDAD FINANCIERA

RESULTADO

 ORD. DETALLE Fi ‘ %

a |Bastante 31 ‘ 31

b |Poco - 34 34

¢ |Mucho 15 15
d |Suficente | 8 | 8

e |Insuficiente - 12 12

TOTAL - 100 100

Fuente: El cuestionario
Elaboracién: Las investigadoras.

ANALISIS:

En el Cuadro N° 14 se observa que el 31% de los
encuestados refieren de bastante; el 34% lo considera como poco.
El 15% indica de mucho. El 12% manifiesta que todavia es

insuficiente y el 8% lo considera como suficiente.
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GRAFICO N° 14
RENTABILIDAD FINANCIERA
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Fuente: Cuadro N° 14

Elaboracion: Las investigadoras

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los datos presentados en el Cuadro N° 04, nos permite
afirmar con un nivel de significacion de 5% (o = 0,05) y al 95% de
confianza que no sigue una distribucién constante (x% = 45.51> %4
= 15.51); es decir, se identifica claramente que el 88%=
(31+34+15+8) de los encuestados consideran qué Interbank filial
Huanuco permite a sus clientes alcanzar ganancias adecuadas por
las inversiones que realizan en su negocio encontrandose

satisfechos.
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DIMENSION VHI.SATISFACCION DE NECESIDADES DE
AUTORREALIZACIO

Indicador N.15. Satisfacciéon por mejora del status social

Para obtener datos y asignar el valor a la variable
dependiente en estudio, se pregunté: ;Cree Ud. que Interbank filial
Hudnuceo ha contribuido en la autorrealizacién de sus clientes por
mejora de su status social al apoyarlos con soluciones financieras?

Los resultados fueron:

Cuadro N° 15
MEJORA DEL STATUS SOCIAL
RESULTADO
| ORD. ! DETALLE Fi %
a |Bastante 43 43
b |Mucho | 35 35
¢ |Suficiente | 5 5
~d |Insuficiente 13 | 13
e Nada 4 4
TOTAL : 100 100
Fuente : El cuestionario |

Elaboracién: Las investigadoras
ANALISIS
En el Cuadro N°15 se observa que el 43% de los encuestados
opinan de Bastante; el 35 establece de mucho; el 5% opina lo

suficiente; el 13% como insuficiente y el 4% opina como nada, tal

como se puede visualizar en la gréfica siguiente.
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Grafica N° 15
MEJORA DEL STATUS SOCIAL
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Fuente: Cuadro N° 15

Elaboracion: Las investigadoras.

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los resultados presentados en la Grafica N°15, nos permite
afirmar con un nivel de significacién de 5% (o = 0,05) y al 95 % de
confianza que el valor critico calculado no sigue una distribucion
constante (xy% = 107.652 > y* = 15.51) que hace posible identificar
que el 83%= (43+35+5) de los encuestados estiman que Interbank
filial Huanuco ha contribuido y viene contribuyendo en la
autorrealizacion de sus clientes por mejora de su status social al

apoyarlos con soluciones financieras
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Indicador N.16. Mejora de calidad de vida det cliente.

Para obtener datos y asignar el valor a la variable dependiente
en estudio, se preguntd: ¢Cree Ud. que Interbank filial Huanuco ha
contribuido en la mejora de la calidad de vida de sué clientes al

apoyarios oportunamanta con soluciones financieras? Los resuitades

fueron:
Cuadro N° 16
CALIDAD DE VIDA

| . RESULTADO

| ORD. DETALLE ‘ Fi %
a Bastante 43 43
b |Mucho 23 23
¢ | Suficiente | 23 . 23
d |Insuficiente : 11 ] 11
e |Nada 0 0

| TOTAL 100 | 100

Fuente : El cuestionario '

Elaboracion: Las investigadoras

ANALISIS

En el Cuadro N° 16 se observa que el 43 % de los
encuestados refieren que si; el 23% estima de mucho; el 23% de
suficiente y el 11% refiere de insuficiente, tal como se puede

visualizar en la gréfica siguiente.
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Grafica N° 16
CALIDAD DE VIDA
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Fuente: Cuadro N°.16

Elaboracion: Las investigadoras

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR:

Los resultados presentados en la Grafica N° 16, nos permite
afirmar con un nivel de significacién de 5% (o = 0,05) y al 95 % de
confianza que el valor critico calculado no sigue una distribucion
constante (ch = 35.57 > th = 12.57) que hace posible identificar que
el 89% (43+23+23) de los encuestados estiman que Interbank
filial Huanuco ha contribuido y contribuye en la mejora de la calidad
de vida de sus clientes al apoyarlos oportunamente con soluciones

financieras.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS

2.

1. Con el problema de Investigacién

Nos planteamos la interrogante general. ;Cual es la
incidencia de los servicios financieros en la satisfaccion de los
clientes de Interbank — filial Huanuco durante el primer semestre

del afio 20147

Mediante los resultados de la presente investigacion
hemos logrado resolver las incertidumbres planteadas al inicio
del presente trabajo demostrando de modo cuantitativo a través
de las relacion causa-efecto (variables en estudio, dimensiones,
e indicadores) que los servicios financieros del pasivo corriente y
no corrientes tienen incidencia significativa en la satisfaccion de
necesidades de los clientes de Interbank — filial Huanuco durante
el primer semestre del afio 2014, tales como: necesidades

sociales, de seguridad, econémicas y de autorrealizacion

Con los objetivos planteados:
Nos planteamos el siguiente objetivo: Conocer el

porcentaje de incidencia de los servicios financieros en la
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satisfaccion de los clientes de Interbank — filial Huanuco durante
el primer semestre del afio 2014.

. Mediante los resultados expresados en cantidades vy
pbrcentajes en 16 cuadros y graficas contenidas en el presente
trabajo investigacion hémos logrado conocer, determinar y
establecer porcentualmente, que los servicios financieros del
pasivo corriente y no corrientes que brinda Interbank filial
Huanuco tienen incidencia significativa en la satisfaccion de
necesidades sociales, de seguridad, econémicas y de

autorrealizacién que los fideliza y retiene como clientes.

Con las Hipétesis planteadas

Nos planteamos la siguiente Hipdtesis alterna: Ha. Los
servicios financieros: del pasivo corriente, pasivo no corriente,
activo corriente y activo no corriente que brinda Interbanck, filial
Huanuco si tiene incidencia significativa en la satisfaccion de
necesidades sociales, de seguridad, econ6micas y de
autorrealizaciéon de sus clientes durante el primer semestre del
afio 2014 manteniendo su confianza y fidelidad

Mediante los resultados expresados en cantidades y

porcentajes en 16 cuadros y graficas contenidas en el presente
trabajo investigacién hemos logrado confirmar nuestras conjeturas
y afirmaciones formuladas al inicio de la investigacion
ratificandose  nuestra  proposicion  cientifica  rechazando

estadisticamente la hip6tesis nula que niega lo confirmado.
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Confirmamos, con la base cientifica y técnica contenida en el
presente trabajo de investigaciéon que los servicios financieros que
brinda Interbank filial Huanuco, a través de operaciones del pasivo
corriente y no corriente

Tienen incidencia significativa en la satisfaccion de necesidades

de sus clientes.

. Con los Antecedentes de Investigacion
4.1. DIAZ MORENO, Augusto (2011). “La Entrega de Valor y
Satisfaccion del Consumidor en el Banco Continental filial

Huéanuco. 2011”,

“Caracterizar los servicios implica reconocer su Intangibilidad:
Los servicios son intangibles. Una empresa de servicios puede
“tangibilizar” su estrategia mediante las siguientes herramientas:
lugar, personas, equipo, material de comunicacién, simbolos,
precio. Inseparabilidad: los servicios se producen y consumen al
mismo tiempo. Tanto el proveedor como el cliente afectan el
resultado del servicio. Variabilidad: los servicios son muy
variables, dependen de quién, donde y cuando son
proporcionados.. Imperdurabilidad: los servicios no pueden

almacenarse”

“El equipo gerencial del Banco Continental — filial Huanuco para

todas sus operaciones analizar los costos y desempefios en cada
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una de las actividades que generan valor y buscar la forma de
mejorarlos. En la medida que sea capaz de desempefiarse en
algunas actividades mejor que sus coi'npetidores puede obtener
una ventaja competitiva”

Contrastacion:

Como grupo investigador concordamos con lo expresado
lineas arriba porque el éxito de la compaiiia depende no sélo de
qué tan bien desempefia su trabajo cada departamento, sino
también de lo bien que se coordinen las distintas actividades
departamentales. Las empresa actlan para maximizar sus
procesos para tener satisfecho a sus clientes, tales como:
procesos de innovacion de nuevos productos, proceso de servicio
a clientes para ser entidad financiera fuerte y demostrar con ello
que desarrollan una capacidad superior para administrar estos
procesos centrales con satisfaccion de sus clientes para

desarrollarse en el marco de un mercado competitivo.

4.2. CASTILLO HEREDIA, Gustavo (2005) “Pera: Decisiones
Financieras Efectivas para el Desarrollo Empresarial en el
Marco de la Economia Social de Mercado”. El autor describe la
forma como las decisiones en la medida que sean efectivas,
contribuyen al mejoramiento  continuo, productividad,
competitividad y desarrollo de las empresas del sector comercio,
industria y servicios, todo esto en el marco de la economia social

de mercado.
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Contrastacion

Como grupo investigador expresamos que la conclusion enunciada
concuerda con el resultado de la variable independiente y
dependiente ya que los clientes expresan que existe calidad en los
servicios financieros con mejoramiento continuo, productividad y

competitividad.

4.3. MENDOZA TORRES, Ana Maria (2005) “Gestion Financiera
Estratégica para la Competitividad de las MYPES del Sector
Comercio” lLa autora presenta a la gestion efectiva de las
inversiones vy el financiamiento como la solucién para que las
empresas del sector comercio obtengan eficiencia, eficacia,
economia, productividad, mejoramiento continuo y competitividad
en los subsectores en los cuales llevan a cabo sus actividades

empresariales.

Contrastacion

Como grupo investigador indicamos que la conclusion
enunciada concuerda con nuestros resultados descritos en los
Cuadros 1, 2, 3, 4, 5, 6,7 y 8 porque los clientes refieren que

reciben servicios eficientes, eficaces, econémicos y productivos

4.4. ROJAS GUERRERO, Ruth Odila (2005) “Los Instrumentos

Financieros en la Gestion Optima de las Empresas del Sector
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Construccion”. Tesis para optar el Grado de Maestro en
Finanzas en la Universidad Nacional “Federico Villarreal”.
Lima. Pera. La autora identifica los instrumentos financieros y la
forma como facilitan la gestion 6ptima de los recursos humanos,

materiales y financieros de las empresas del sector construccion.

Contrastacién

Como grupo investigador expresamos que la conclusion
enunciada concuerda con los resultados de la variable
independiente porque los instrumentos financieros que se refieren
corresponden a los servicios financieros del pasivo corriente, no

corriente, activo corriente y no corriente.

4.5. Lic.Adm. LIHON BRAVO, Patrick (2010). “Los
Microcréditos y su incidencia en el Desarrollo de una Micro y

Pequeiia Empresa de la Regién Huanuco-2009, concluye:

“‘El 90% de los micros y pequefios empresarios
encuestados estiman que los microcréditos que les otorgan los
bancos y financieras les permite mejorar sus procesos y alcanzar
niveles 6ptimos de desarrollo empresarial que los acredita,
socialmente”. “El 90% de los microempresarios encuestados
estiman que los microcréditos que les otorgan los bancos y

financieras les permite alcanzar su desarrollo técnico/ productivo,
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comercial y financiero que los hace mas competitivos y
satisfactores de clientes”.

“Las estimaciones estadisticas alcanzadas evidencian que
un alto porcentaje de los microempresarios encuestados
consideran que existe relacion cientifica y técnica entre apoyo
financiero mediante Microcréditos y Desarrolio de una MYPE,
coadyuvando al sostenimiento, fortalecimiento y solidez
empresarial permitiéndoles mejorar la calidad de sus productos
para mercados competitivos, realizandolo con mayor eficiencia,
eficacia y efectividad lo que contribuira al desarrolio regional”

“El mapa de pobreza nacional, la region de Huanuco hasta
el 2008 estaba clasificada en el mapa de pobreza registrando un
indice de 54% de pobreza y 25% de extrema pobreza. Afrontando
por lo tanto sus pobladores tenazmente esta situacion, gracias al
desarrollo de las diversas actividades micro productivas
(Microempresas), que les permite generar sus propios ingresos

econdémicos a fin de poder satisfacer sus diversas necesidades”.

Contrastacion
Como grupo investigador mencionamos que los resultados
de nuestra investigacién concuerdan con los resultados contenidos

en la variable dependiente (indicadores del N° 09 al 16)
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5. Contrastacion con las Bases Tedéricas

5.1. Segin Trqmp: “Un producto se disefia con el fin de satisfacer
necesidades de consumo. La estrategia de producto competitivo
incluye decisiones sobre su uso, cualidades, caracteristicas,
nombre de marca, estilo, empaque, garantias, disefio y opciones”.
Efectivamente se tiene que tener en cuenta competencias
organizativas y de gestién para llevar a cabo estos procesos y

operaciones.

Contrastacion

Los resultados de nuestra investigacion concuerdan con el
contenido de los cuadros N°01 al 08 porque reflejan productos
financieros expresados en servicios financieros del pasivo

corriente, no corriente, activo corriente y no corriente

5.2.Thomas al respecto sefiala: “La entidad debe definir cual es
su mercado potencial y averiguar en donde se ubica , qué
ingresos tienen sus clientes, si viven en apartamentos o casas,,
niveles de educacién, ocupaciones y sus edades, habitos de vida
y de compras, medios de comunicacién que escuchan, modos de
uso del producto, frecuencias con los que lo usan, quienes tienen
a comprar el producto, si son hombres, mujeres o ambos, antes
de decidir qué decir en su aviso publicitario y donde publicario,
tiene que saber a quién le esta hablando. La investigacion le

ayudara”. Esta situacion se debe a que se tendria que realizar una
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promocidn consistente en informar y persuadir al mercado objetivo

del valor del producto financiero mediante el Marketing

Contrastacion
Lo enunciado concuerda con los resultados expresados en

los cuadros 1,2y 3

5.3. Instituto de Estudios Peruano (2005)

“Los estados financieros de un solicitante de crédito y el
mayor de cuentas por pagar se pueden utilizar para calcular su
plazo promedio de cuentas por pagar. Esta cifra se puede
entonces comparar con las condiciones de crédito que la empresa
ofrece actuaimente. Un segundo paso puede ser el plazo de las
cuentas por pagar del solicitante para obtener una idea mejor de
sus normas de pago. Para clientes que solicitan créditos grandes o
lineas de crédito, debe hacerse un analisis de razones detallado
acerca de la liquidez, rentabilidad y deuda de la empresa utilizando
los estados financieros de ésta. Una comparacion ciclica de
razones similares en afios diferentes debe indicar algunas
tendencias del desarrollo. Una empresa puede establecer las
razones o programas de evaluacién de crédito a la medida de sus
propios estandares de crédito. No hay procedimientos
establecidos, pero la empresa debe encajar su andlisis a sus
necesidades. Esto da una sensacién de confianza que se estan

tomando los tipos de riesgos de crédito deseados. Una de las
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principales contribuciones en la decisién final del crédito es el
juicio subjetivo del analista financiero acerca de los méritos que
tenga una empresa o persona natural para el crédito. Para
determinar los méritos crediticios, el analista debe agregar sus
conocimientos acerca de la indole de la administracion del
solicitante, las referencias de otros proveedores y las nommas
histéricas de pagos de la empresa a cualquier cifra cuantitativa
que se haya establecido. Basado en su propia interpretacion
subjetiva de los estandares de crédito de la empresa, puéde
entonces tomar una decision final acerca de si se debe conceder
el crédito al solicitante y probablemente el monto de éste. Muy a
menudo estas decisiones nos la toma una sola persona, sino un

comité de revision de crédifos.

Contrastacion

Los resultados de nuestra investigacion confima lo
enunciado porque Interbank filial Huanuco, desarrolla operaciones
pasivas y activas utilizando instrumentos financieros del pasivo
corriente, no corriente y activo corriente y no corfiente expresados

de modo cuantico en los cuadros N° 01 al 08.
5.4. Philip Kotler. Menciona las caracteristicas de los servicios:

Intangibilidad: .os servicios son intangibles. Una 'empresa de

servicios puede “tangibilizar” su estrategia mediante las siguientes
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herramientas: lugar, personas, equipo, material de comunicacion,

simbolos, precio

Inseparabilidad: Los servicios se producen y consumen al mismo
tiempo. Tanto el proveedor como el cliente afectan el resultado del

servicio.

Variabilidad: Los servicios son muy variables. Dependen de

quién, donde y cuando son proporcionados.

Imperdurabilidad: Los servicios no pueden almacenarse.

Contrastacion
Los resultados cuanticos contenidos en los cuadros N°01 al
08 expresan estimaciones sobre aspectos intangibles del servicio
financiero y los resultados de satisfaccion (intangibilidad) que
expresan los clientes encuestados expresados en forma cuantica'y

porcentual en los cuadros del N° 09.al 16.
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CONCLUSIONES

Mediante el presente trabajo de investigacion hemos logrado
resolver- las interrogantes planteadas como el problema de
investigacion a nivel general y especificos. Se lograron los objetivos
planteados y las hipdtesis propuestas que fueron confirmadas
aceptandose las hipétesis alterna y se rechazé la hipétesis nula lo

que genera validez interna y externa de nuestra investigacion

El 89% de loé encuestados, en promedio estiman que Interbank filial
Huanuco brinda a sus clientes servicios financieros oportunos y
efectivos a través de las operaciones pasivas corrientes y no
corrientes materializadas en depdésitos en ahorros de corto plazo,
custodia de valores, depésitos de ahorro a plazo fijo y depésitos CTS

(vercuadros N°. 1,2, 3y 4)

E! 88% de los encuestados en promedio estiman que Interbank filial
Huanuco brinda a sus clientes: servicios- ﬁnancieros oportunos y
efectivos a través de las operaciones activas corrientes y no
corrientes materializadas en créditos de consumo, sobregiro en
cuenta corriente, crédito hipotecario y crédito empresarial (ver

cuadros N°. 5,6,7y8)

El 88% de los encuestados en promedio estiman que Interbank filial
Huanuco al brindar a sus clientes servicios financieros oportunos y
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efectivos a través de las operaciones pasivas corrientes y no
corrientes materializadas en depésitos en ahorros, custodia de
valores, depésitos de ahorro a plazo fijo genera satisfacciones en
sus clientes expresadas en su identidad institucional, fidelizacién,

confianza y credibilidad. (ver cuadros N°. 9, 10, 11y 12)

El 85% de los encuestados en promedio éstiman que Interbank filial
Huanuco al brindar a sus clientes servicios financieros oportunos y
efectivos a través de las operaciones activas corrientes y no
corrientes materializadas en créditos de consumo, sobregiro en
cuenta corriente, crédito hipotecario y crédito empresarial genera
satisfacciones en sus clientes por la liquidez , rentabilidad, mejora de
status social y mejora en la calidad de vida (ver cuadros N°. 13, 14,

15y 16)

145



SUGERENCIAS

Mediante trabajos de investigacion cientifica se debe contribuir a
resolver las interrogantes planteadas como problema de
investigacion cientifica para lograr objetivos e hipétesis ya que no
son terminales sino que sirven de punto de partida para arribar a

nuevos conocimientos

Interbank filial Huanuco debe continuar brindando a sus clientes
servicios financieros oportunos y efectivos a través de las
operaciones pasivas corrientes y no corrientes materializadas en
depésitos en ahorros de corto plazo, custodia de valores, depésitos

de ahorro a plazo fijo y depésitos CTS.

Interbank filial Huanuco debe continuar brindando a sus clientes
servicios financieros oportunos y efectivos a través de las
operaciones activas corrientes y no corrientes materializadas en
créditos de consumo, sobregiro en cuenta corriente, crédito

hipotecario y crédito empresarial.

Interbank filial Huanuco debe continuar brindando a sus clientes
servicios financieros oportunos y efectivos a través de las
operaciones pasivas corrientes y no corrientes materializadas en

depésitos en ahorros, custodia de valores, depésitos de ahorro a
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plazo fijo genera satisfacciones en sus clientes expresadas en su

identidad institucional, fidelizacién, confianza y credibilidad.

Interbank filial Huanuco debe continuar brindando a sus clientes
servicios financieros oportunos y efectivos a través de las
operaciones activas corrientes y no corrientes materializadas en
créditos de consumo, sobregiro en cuenta corriente, crédito
hipotecario y crédito empresarial genera satisfacciones en sus
clientes por la liquidez, rentabilidad, mejora de status social y mejora

en la calidad de vida.
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ANEXO



EL CUESTIONARIO

Marque con una sola aspa ( X ) la respuesta que considere correcta

Indicadores N°1... al... 16.

Para obtener datos y dar valor a la variable independiente en estudio, se
preguntara: ;...? Los resultados fueron:

CUADRO N°01 .. al ..16

RESULTADO
ORD. DETALLE = 7
a
b
c
d
e
TOTAL 100
Fuente : El Cuestionario

Elaboracién: Las investigadoras.

ANALISIS

En el Cuadro N° 01 al 16 se observa las calificaciones en términos
porcentuales, siendo; el ..% califica de..., el...% califica de...., el...%
calificade .... ;y, el ...% calificade........



APLICACION DE LA PRUEBA DE JI-CUADRADA.
ch = (fo'fe)zl fo

Tabla N° 01 al 16

: QgT‘A!;LE u’@‘,“\’foﬂ R ﬂ ' :‘ : fe‘x i” J ofo'fe)A | (fO'fejg )\ (fo'fe)é/fe

I ’. o \ ‘ ,,.3, ; : uChl-- L
5.t | Chicuadrado; “cuadrado
"« tabular . | calculddo "

Fuente :CuadroN.01al 16
Elaboracion: Las investigadoras.

INTERPRETACION Y CONCLUSION PRELIMINAR

Los resultados cuanticos contenidos en la Tabla 01 al 16, nos permite
afirmar con un nivel de significacién del 5% (o« = 0,05) y al 95% de
confianza, que el valor critico calculado no sigue una distribucion
constante (% =.... > x4 = —). lo que nos permite afirmar que el .... %=

x + x + x) de los encuestados estiman que

Gracias por su colaboracién



UNIVERSIDAD NACTONAL HERMILIO VALDIZAN ~ HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO (A)
EN ADMINISTRACION

En la ciudad umversﬂana de Cayhuayna 2108....00.3. ... dias del mes de../&»_. C//f/’/]B/Zf
de 2015, siendo las ... 34 /(1 se reunieron en el Auditorio de |a Facuitad de Ciencias Administrativas
y Turismo, los miembros integrantes del Jurado Examinador de la Tesis Titulada: “LOS SERVICIOS
FINANCIEROS Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN INTERBANK - FILIAL
HUANUCO - SEMESTRE | 2014”, de las Bachilleres en Ciencias Administrativas: Mavid Graciela
MARTINEZ CERVANTES y Lourdes Luceila LUCERO CHAVEZ, procediendo a dar inicio al acto de
Sustentacion de la Tesis, para el otorgamiento del Titulo Profesional de Licenciado (a) en Administracion,
siendo los Miembros del Jurado los siguientes Profesores:

Dr. David Julio Martel Zevallos Presidente
Dr. Auberto Oliveros Davila Secretario
Dr. Reiter Lozano Davila Vocal

- Finalizado la Sustentacion de la Tesis, se procedio a deliberar y verificar la calificacion, habiendo
obtenido la nota y el resultado siguiente:

TESISTAS 1° Miembro | 2° Miembro | 3° Miembro | PROMEDIO FINAL

Mavid Graciela MARTINEZ CERVANTES JA /b ]t A

Lourdes Luceila LUCERO CHAVEZ [ £ /L [ £
OBSERVACIONES:

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

Dr. Alberto Oliverds Davila
SECRETAR|O




[/ Dr. David Jiilio Martel Zevallos

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN ~ HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE L|CENC'IADO ) (A)
EN ADMINISTRACION

En la ciudad umversntana de Cayhuayna, a los..... l73 .......... dias del mes de/(,}m%? ..... ! }‘)f()
de 2015, siendo las .5.310)...¥. 4 se reunieron en el Auditorio de la Facultad de Ciencias Administrativas
y Turismo, los miembros mtegrantes del Jurado Examinador de la Tesis Titulada: “LOS SERVICIOS
FINANCIEROS Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN INTERBANK - FILIAL
HUANUCO - SEMESTRE | 2014”, de las Bachilleres en Ciencias Administrativas: Mavid Graciela
MARTINEZ CERVANTES y Lourdes Luceila LUCERO CHAVEZ, procediendo a dar inicio al acto de
Sustentacion de la Tesis, para el otorgamiento del Titulo Profesional de Licenciado (a) en Administracion,
siendo los Miembros del Jurado los siguientes Profesores:

Dr. David Julio Martel Zevallos Presidente
Dr. Auberto Oliveros Davila Secretario
Dr. Reiter Lozano Davila Vocal

Finalizado la Sustentacién de la Tesis, se procedio a deliberar y verificar la calificacién, habiendo
obtenido la nota y el resultado siguiente:

TESISTAS 1° Miembro | 2° Miembro | 3° Miembro | PROMEDIO FINAL

Mavid Graciela MARTINEZ CERVANTES | [ A /L YA

Lourdes Luceila LUCERO CHAVEZ [ L [6 / 6 /L
OBSERVACIONES:

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

Dr. Aubertd. Oliveros Davila

PRESIDENTE SECRETARI




