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RESUMEN

Es importante que todo personal que labore en las diferentes instituciones
financieras del sistema financiero peruano cuenten con el conocimiento
adecuado sobre morosidad financiera, pues, estos conocimientos deben ser
adquiridos a través de las capacitaciones y la experiencia que adquieren en su
centro laboral, con la finalidad de poder desempefiar apropiadamente sus

funciones en cuanto a temas relacionados a la morosidad financiera.

La presente investigacion denominado “Nivel de conocimiento de la morosidad
financiera en el personal de la agencia de Belén del Banco Interbank, periodo
2019” tuvo como objetivo general determinar el nivel de conocimiento de
morosidad financiera que obtuvo el personal de la agencia de Belén del Banco
Interbank, periodo 2019. Asimismo, la investigacion fue de tipo cuantitativo y
de disefio descriptivo no experimental — transversal. Del analisis y discusion
de los resultados obtenidos se pudo determinar que el nivel de conocimiento
gue posee el personal de la agencia de Belén del Banco Interbank en periodo
2019 es alta.

Palabras clave: Banco Interbank, Conocimiento, Morosidad financiera,

Medidas preventivas, Nivel de morosidad.



ABSTRACT

It is important that all personnel who work in the different financial institutions
of the Peruvian financial system have adequate knowledge about financial
delinquency, since this knowledge must be acquired through the training and
experience they acquire in their workplace, in order to be able to properly

perform its functions in terms of issues related to financial delinquency.

The present investigation called "Level of knowledge of financial delinquency
in the personnel of the Belén agency of Banco Interbank, period 2019" had the
general objective of determining the level of knowledge of financial delinquency
obtained by the personnel of the Belén agency of the Bank Interbank, period
2019. Likewise, the research was quantitative and with a descriptive, non-
experimental - cross-sectional design. From the analysis and discussion of the
results obtained, it was determined that the level of knowledge possessed by
the staff of the Belén branch of Banco Interbank in the 2019 period is high.

Keyword: Interbank Bank, Knowledge, Financial delinquency, Preventive

measures, Level of delinquency.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se centra principalmente en el nivel de
conocimiento de la morosidad financiera en el personal de la agencia de Belén
del Banco Interbank, en la cual se resalta el conocimiento que posee el
personal de la referida agencia sobre morosidad financiera, y como esta pueda
contribuir en mejorar el desempefio laboral a fin de prevenir el incremento de
las tasas de morosidad por el incumplimiento de las obligaciones financieras
por parte de los clientes a través de la aprobacion y el otorgamiento de los

préstamos financieros.

El Banco Interbank, es una entidad financiera de capital peruano, cuyas
actividades se extiende a lo largo y ancho del territorio peruano, pues, Iquitos,
no es la excepcion, toda vez que se dispone de dos oficinas, la principal que
se encuentra ubicado en la calle jirén prospero n.° 330 — 336, distrito de Iquitos
y la agencia, cuya ubicacion es el jiron 9 de diciembre n.° 333, distrito de Belén.
Tiene como finalidad contribuir en el crecimiento econémico de sus clientes a
través de las diferentes modalidades y condiciones de financiamiento que son
otorgados previa evaluacion por parte del personal que labora en ellas, a fin

de asegurar el retorno de dicho recurso financiero.

Al respecto, las capacitaciones representan el mejor entrenamiento que se le
puede brindar al personal de la agencia, todo ello con la finalidad de poder
dotarlos de los conocimientos apropiados para que puedan tener un adecuado
desemperfio en las funciones que desarrollan en el ambiente laboral. Por ello,
es importante que la agencia de Belén del Banco Interbank pueda disefar
programas de capacitaciones, orientados a especializar al personal sobre

temas relacionados a la morosidad financiera.

Finalmente, es menester sefialar que la estructura del presente trabajo de
investigacion esta detallada en el indice, en la que podemos apreciar una
coherencia total entre todos los capitulos que lo conforman, con la finalidad de
poder demostrar las hipétesis, para luego arribar a las conclusiones y

recomendaciones.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

En 2018, se desarrollé6 una investigacion de tipo descriptivo y aplicativa, y el
disefio fue no experimental de corte transversal, que incluyé como poblacion
de estudio un total de 15 clientes del Banco Interbank, Chimbote, tienda 619
MM Miramar. La investigacion determiné que el impacto econdmico que tiene
la morosidad por préstamos personales de los clientes del Banco Interbank en
la capacidad de pago es negativo y afecta el distribuir de manera ordena y
precisa sus gastos ya que estos se ven afectados por las altas tasas de interés
de los mismos y las moras que estos generan ya que un 87% de los clientes
encuestados indica que el sueldo que perciben es un limitante para cumplir
dichas obligaciones, y el 47% y 40% de encuestados indican que las tasas de
interés son altas o demasiado altas respectivamente, y el trabajo concluyé que
los principales factores que generan morosidad por préstamos personales de
los clientes del banco Interbank es la carga familiar ya que un 80% de los
encuestados indica que este es un factor determinante al momento de cumplir
con sus obligaciones financieras, asi también el 67% indica que el desempleo
gue existe en Chimbote afecta negativamente al momento de cumplir con sus
obligaciones financieras generando un sobreendeudamiento; ademas el
incumplimiento de sus obligaciones financieras, genera que el cliente del
banco Interbank adquiera una mora de 50 nuevos soles cada 20 dias que
registre un retraso en el pago de su mensualidad, y al este acumularse queda
con mala calificaciones en el sistema financiero al ser reportado en Infocorp,
impidiéndole acceder mas adelante a un crédito en otras instituciones

financieras por un largo periodo de tiempo.

En 2018, se desarroll6é una investigacion de tipo cuantitativo y descriptivo, y el
disefio fue no experimental de corte transversal, que incluyé como poblacién
de estudio un total de 52 personas de la Caja Truijillo agencia Bambamarca. La
investigacion determiné que la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo
SA — Agencia Bambamarca, presenta buenas (80%) estrategias financieras

gue deben de ser aplicadas por ellas, y el trabajo concluy6 que las estrategias



financieras establecidas por la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A.
— agencia Bambamarca — 2017 son buenas, de la misma forma para las
estrategias financieras preventivas, prejudiciales y judiciales; asi mismo, el
indice de morosidad es regular, respecto a los tipos de morosidad en los
fortuitos el indice de morosidad es alto, sin embargo, en los tipos intencionales,
negligentes, circunstanciales y despreocupadas tienen un indice de morosidad
regular; también que las estrategias financieras se relacionan con el indice de
morosidad con una correlacién positiva alta, de este modo se acepta la
hipétesis planteada y la aplicacion de estrategias son acciones mediante
andlisis y estudios que se realiza previo al otorgamiento de créditos para
verificar algun riesgo o problema del cliente que puede tener durante el plazo
crediticio, y se realiza con el Unico proposito de mejorar y reducir los indices

de morosidad de la entidad prestamista.

En 2018, se desarroll6 una investigacion de tipo descriptivo aplicada, y el
disefo fue transversal no experimental, que incluyé una poblacién de estudio
un total de 20 clientes que estan en condicion de morosos. La investigacion
determiné que las causas que originan la morosidad estan centradas en que
las entidades financieras no proporcionan de manera adecuada y completa,
las condiciones de los créditos que ofrecen, asi como por parte de los micro
empresarios qué por su misma condicion de informal y de una administracion
totalmente empirica, hacen que este problema se agudice y tarde en ser
solucionado; otro factor que alimenta la morosidad de los créditos personales
estan originadas por la deficiencia en realizar una negociacién entre ambas
partes para el proceso de otorgamiento de un crédito, y el trabajo concluyé que
los factores internos que ocasionan la morosidad en los créditos personales
por convenio en el Banco Ripley Pera S.A — agencia Cajamarca 2018 son los
siguientes: a) Calculo incorrecto de los ingresos de los clientes al momento de
determinar la cuota maxima a descontar, b) Politicas inadecuadas de créditos,
es decir, otorgar créditos a quienes incumplieron las obligaciones crediticias
anteriores, c) Incorrecto procedimiento de pago de compra de deuda, lo que
se hace necesario implementar la emision de cheques de gerencia; y respecto
a los factos externos tenemos los siguientes: a) Incumplimiento de

responsabilidades del funcionario de la institucion donde labora el cliente, al



momento de autorizar las cartas de descuento, no validan si es que ya tienen
compromisos financieros asumidos con antelacion, b) Incumplimiento de las
normas que regulan los descuentos por planilla establecidos por la

Superintendencia de Banca y Seguros y AFP.

En 2018, se desarroll6 una investigacion de tipo descriptiva y el disefio fue no
experimental, que incluyé como poblacién de estudio un total de 23 personas
qgue brindan créditos en la ciudad de Chimbote. La investigacion determino
que: a) un 50% tienen una situacion de empleo informal y un 57% indica que
cuenta con un ingreso promedio mensual en un rango de S/930 a S/1500 soles,
b) un 78% indica que fueron afectados por un fenbmeno econdémico de
recesion, c) ademas un 70% de los encuestados aseguran que las tasas de
interés al que se acogen al adquirir un crédito son generalmente altos, d) un
53% indicd que el tiempo promedio de atraso que tuvieron para pagar sus
créditos fue de 1 a 15 dias y que un 53% fue reportado a la central de riesgos
con una calificacion de deficiente a Normal, y el trabajo concluy6 que: a) los
principales factores que generan la morosidad es la situacion del empleo ya
que el 50% de los encuestados ejercen un trabajo informal y en su gran
mayoria generan un ingreso mensual entre S/930 a S/1500 soles, el cual no
alcanza para poder cubrir sus obligaciones financieras, adicionalmente a ello,
la recesion también fue un factor que afect6 mucha la economia de nuestro
pais representado en un 78%, la pesca y sobre todo la agricultura fueron
algunas de las actividades econdmicas perjudicadas en el mes de marzo, por
ello se generaron atrasos en los pagos de créditos, asimismo, otro factor es la
tasa de interés que pagan por los créditos obtenidos y asi lo respalda un 70%
de la poblacién, teniendo en cuenta que para adquirir un crédito en general, el
cliente es calificado previamente segun su historial crediticio y su situacion
econdmica, b) las consecuencias de la morosidad en los clientes del Banco
Interbank son en primer lugar el reporte en la central de riesgos por parte de
las entidades financieras, en el caso de los clientes de Interbank hay una
mayoria reportada con una calificacion diferente a normal en un porcentaje de
53% y esto quiere decir que la confiabilidad en este tipo de clientes comienza
a disminuir. Ademas, que de contar con un atraso mayor a 120 dias existe un

castigo de deuda el cual no le permitira tener acceso a futuros créditos, c) la
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determinacion de la capacidad de pago es necesario evaluar la capacidad que
tiene una persona en endeudarse en base a su nivel de ingreso. En este caso
sucede que al tener un 74% de encuestados que indican que su sueldo, fuera
de gastos basicos, no cubre sus obligaciones financieras, quiere decir que ello
genera sobreendeudamiento al tener que acceder por ejemplo al uso de
tarjetas de crédito y/o créditos personales que utilizan para poder cubrir sus
deudas u otros gastos, lo cual no es solo en Interbank sino también en otras
entidades. Se concluye entonces que la capacidad de pago de la poblacion es

baja al momento de adquirir un crédito.

En 2015, se desarrolld una investigacion de tipo descriptivo y el disefio fue
longitudinal, que incluyé como poblacién de estudio los Estados Financieros
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Santa S.A. La investigacion
determino lo siguiente: a) en relacion a la evolucion de carteras de crédito para
el periodo 2011-2014, se observa que en el periodo 2011 se tiene una mayor
concentracion de cartera que en los afios posteriores, esto se debe a que los
créditos vigentes estan disminuyendo y pasan a ser parte de los créditos
vencidos, refinanciados, judiciales y devengados; aumentando el nivel de
morosidad de la CMAC del Santa; b) La Cartera de Créditos segun la Politica
Interna de la CMAC del Santa, estd conformada por Créditos Mediana
Empresa, Créditos Pequefia empresa, Créditos a Micro empresa, Créditos de
Consumo No revolventes; por otro lado se obtuvo que la micro empresa tuvo
Su mayor participacion en la composicion de cartera de créditos, mostrando asi
un 34% Yy 32% en relaciéon a los periodos 2013 y 2014; c) en cuanto al indice
de morosidad en el periodo 2011 al 2013, se observé que el mas bajo es el
2011, desde entonces el nivel de morosidad ha ido creciendo, alcanzando el
porcentaje mas alto en el periodo 2013, para el periodo 2011 al 2014 se aprecia
qgue la modalidad de crédito que mas incide en morosidad es la Mediana
Empresa y por debajo estan los Créditos de Consumo No revolventes, y el
trabajo concluyé que: a) Para el 2011 se obtiene que en cuanto al Tipo de
Creédito - Medianas empresas, la CMAC SANTA incurre mas en la modalidad
Préstamo, el cual abarca un 15.72%; en el Tipo de Crédito — Pequefias
empresas, incide mas en la modalidad Préstamo, el cual abarca un 8.97%;

para el Tipo de Crédito — Microempresas, la CMAC SANTA incurre mas en la
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modalidad Préstamo, el cual abarca un 7.84%, y en cuanto a Créditos de
Consumo, la CMAC SANTA incide mas en la modalidad Préstamo No
Revolvente, el cual abarca un 4.39%, y en la modalidad Pignoraticios,
representado por un 0.70%; b) En el 2012, se observo en cuanto al Tipo de
Crédito - Medianas empresas, la CMAC SANTA incurre méas en la modalidad
Préstamo, el cual abarca un 32.70%; en el Tipo de Crédito — Pequefas
empresas, la CMAC SANTA incide en la modalidad Préstamo, el cual abarca
un 11.59%, y en la modalidad Arrendamiento Financiero - Lease-back,
representado por un 100%. Para el Tipo de Crédito — Microempresas, la CMAC
SANTA incurre mas en la modalidad Préstamo, el cual abarca un 10.66%; y en
la modalidad Créditos de Consumo, la CMAC SANTA incide mas en la
modalidad Préstamo No Revolvente, el cual abarca un 4.76%, y en la
modalidad Pignoraticios, representado por un 1.26%; c) Para el periodo 2013,
en cuanto al Tipo de Crédito - Medianas empresas, la CMAC SANTA incurre
mas en la modalidad Préstamo, el cual abarca un 41.21%; en el Tipo de Crédito
— Pequefias empresas, la CMAC SANTA incide en la modalidad Préstamo, el
cual abarca un 13.50%, para el Tipo de Crédito — Microempresas, la CMAC
SANTA incurre mas en la modalidad Préstamo, el cual abarca un 13.67%, y
respecto a Créditos de Consumo, la CMAC SANTA incide mas en la modalidad
Préstamo No Revolvente, el cual abarca un 6.77%, y en la modalidad
Pignoraticios, representado por un 0.73%; d) Finalmente, en cuanto al periodo
2014, en cuanto al Tipo de Crédito - Medianas empresas, la CMAC SANTA
incurre mas en la modalidad Préstamo, el cual abarca un 43.14%, en el Tipo
de Crédito — Pequefias empresas, la CMAC SANTA incide en la modalidad
Préstamo, el cual abarca un 13.58%; y en la modalidad Arrendamiento
Financiero - Lease-back, representado por un 13.07%; para el Tipo de Crédito
— Microempresas, la CMAC SANTA incurre mas en la modalidad Préstamo, el
cual abarca un 13.67%, y en cuanto a Créditos de Consumo, la CMAC SANTA
incide mas en la modalidad Préstamo No Revolvente, el cual abarca un 4.34%,
y en la modalidad Pignoraticios, representado por un 2.78%.

En 2014, se desarroll6 una investigacion de tipo deductivo — inductivo, que
incluyé como poblacién de estudio un total 75 individuos, comprendidos de la
siguiente manera: 20 analistas y 5 funcionarios de crédito del Banco BBVA

Continental de Trujillo y 50 clientes que tenian y usaban tarjetas de crédito. La
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investigacion determind que: a) del total de los clientes el 70% eran del sexo
masculino y solo el 30% del sexo femenino, ello se debe a que las mujeres
peruanas estan comenzando a ingresar al sistema financiero crediticio, es
decir, el consumo de ellas va en aumento a pasas agigantados frente a los
consumos del vardn, eso originado a que la mujer va teniendo mas presencia
en la parte laboral; ademas se obtuvo que el 42% de los clientes tienen una
edad entre 40 y 50 afios, el 24% de 30 a 39 afos, contando con un 16% con
menos de 30 afios y un menor porcentaje con mas de 60 afios; ademas, el
80% son trabajadores dependientes; aproximadamente el 50% tienen ingresos
superiores a los S/2 000,00 soles y solo el 19% reciben sus remuneraciones
cada 30 dias; b) se determiné que los clientes usuarios de las tarjetas de
crédito de consumo del BBVA Continental, solo el 16% cumplen con sus
compromisos de pago acordados con el Banco mientras que el 84% son
morosos, siempre son morosos el 20% y a veces son morosos el 60%,
entendiendo que el retraso en el cumplimiento de una obligacion se denomina
juridicamente mora, y por consiguiente se considera moroso al deudor que se
demora en su obligacion de pago. Consecuentemente se considera que el
cliente se halla en mora cuando su obligacion estd vencida y retrasa su
cumplimiento de forma culpable. La mora del deudor en si, desde el punto de
vista formal no supone un incumplimiento definitivo de la obligacion de pago,
sino simplemente un cumplimiento tardio de la obligacion; en esta ultima
situacion es en la se ubican los clientes morosos encuestados en la presente
investigacion, donde el 74% de ellos tienen atrasos en sus pagos de un mes a
menos, el 10% en mas de un mes y el 16% no son moroso, y el trabajo
concluyé que: a) Los clientes usuarios de las tarjetas de crédito son morosos
en un 84%, algunos siempre son morosos, en 20%, y otros a veces son
morosos en 60%, y por lo tanto el 16% cumplen con sus compromisos de pago
acordados con el Banco en la fecha”; b) Los clientes tienen problemas para
manejar sus presupuestos y les gustaria que el banco los capacite sobre el
uso de las tarjetas de crédito y de sus presupuestos; c) Los clientes
desconocen cuanto pagan por concepto de penalidad de incumplimiento de
pago por lo que no toman el interés necesario de no caer en mora; d) Al
momento de emitir las tarjetas de crédito, los analistas informan a los clientes

sobre tasas y pagos, pero no existe una capacitacion continua después de que
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se hace la contratacion; e) Los clientes tienen diversos medios como internet,
el celular y los cajeros para conocer sus estados de cuenta de las tarjetas de
crédito pero no estan acostumbrados a usar esos canales y solo esperan que
les llegue el estado de cuenta en fisico; y f) La recarga de funciones de los
analistas y funcionarios se manifiestan en que por tratar de cumplir sus metas,

al momento de emitir las tarjetas de crédito no hacen una evaluacion real.

1.2 Bases teoricas

1.2.1 Banco interbank

Los Bancos son entidades juridicas, que pertenecen al Sistema Financiero de
un pais, cuyo objetivo es contribuir en el crecimiento econdémico y financiero
de las empresas y personas naturales, mediante el otorgamiento de créditos
financieros para el desarrollo de sus actividades operativas.

Al respecto, la Memoria Anual (2018) del Banco Interbank sefala que fue
fundado el 1 de mayo de 1897, iniciando sus operaciones el 17 del mismo mes
en su primer local ubicado en la ciudad de Lima. En 1934 comenz6 su
descentralizacion administrativa, inaugurando su primera oficina de provincias
en la ciudad de Chiclayo. Al respecto, resalta que su objeto social es recibir
dinero publico, en depdsito o bajo cualquier modalidad contractual, con el fin
de utilizarlo, una vez descontado el encaje, conjuntamente con su capital social
y el que obtenga de otras fuentes de financiamiento, para la concesion de
créditos en la forma de préstamos, descuentos de documentos y otras
modalidades. Para realizar su negocio principal, Interbank puede efectuar
todas las operaciones permitidas por la Ley General o aquellas que le sean
permitidas por norma expresa. Sus principales lineas de actividad son la

captacion de dinero y el otorgamiento de créditos.
1.2.2. Conocimiento

Es aquella facultad que le asiste al ser humano en poder conocer y/o
comprender a través de la razonabilidad la naturaleza, cualidades y

caracteristica de alguna cosa, hecho o evento.



Al respecto, Alavi & Leidner (2003) sefialan que al conocimiento como la
informacion que | individuo posee en su mente, personalizada y subjetiva,
relacionada con hechos, procedimientos, conceptos, interpretaciones, ideas,
observaciones, juicios y elementos que pueden ser o no utiles, precisos o
estructurales. La informacién se transforma en conocimiento una vez
procesada en la mente del individuo y luego nuevamente en informaciéon una
vez articulado o comunicado a otras personas mediante textos, formatos

electrénicos, comunicaciones orales o escritas.
1.2.3 Morosidad financiera

Es el retraso en el cumplimiento de las obligaciones financieras por quienes
solicitan créditos financieros en sus diferentes modalidades. Generalmente,
quienes resultan morosos financieramente son las personas naturales, quien
no llegan a cumplir con el pago de sus compromisos financieros en el tiempo
y plazo establecido por la Entidad Financiera, situacion que es calificado como
un cliente moroso y de alto riesgo, de acuerdo a clasificacion de riesgos del

sistema financiero.

Al respecto, Zuiiga (2019) sefala que para las entidades financieras un
moroso es aquella personal o juridica que se encuentra retrasada en los pagos
de una obligacion durante un periodo de tiempo. Las repercusiones que recibe
el moroso pueden ser un cargo por morosidad, un aumento en los intereses
por pagar, una demanda judicial, un embargo, entre otros. Por otro lado, la
morosidad afecta también a los bancos disminuyendo sus ganancias y

obligandolos a realizar mayores previsiones.

1.2.4 Medidas preventivas

Las medidas preventivas son acciones conducidas a prevenir la ocurrencia de
una situacion no deseada que podria afectar el cumplimiento de los objetivos

establecidos por una entidad u organizacion.

Al respecto, Nunes (2019) sefiala que la accion preventiva es una accion o
efecto implementado para eliminar las causas de una situacion de no

conformidad, defecto o inconveniente detectado, para prevenir su ocurrencia.
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El camino que conduce a la identificacion de acciones preventivas es el analisis

de la informacién, como los datos historicos anteriores sobre el tipo de

actividades realizadas, instalaciones, condiciones ambientales, cualificacion

profesional, entre otros.

1.2.5 Nivel de morosidad

Representa el nivel de morosidad alcanzado por una entidad financiera,

originado por el incremento en el retraso del pago de las obligaciones

financieras por parte de los deudores financieros.

Al respecto, Wadhwani (1984, 1986) y Davis (1992) sefialan que los mayores

niveles de endeudamiento pueden enfrentar mas dificultades para hacer frente

a sus compromisos crediticios, ya sea porque deben enfrentar un servicio de

la deuda mayor o porque ven reducido su acceso a nuevos créditos. Por lo

tanto, cuando los agentes se encuentran mas endeudados deberia esperarse

un nivel de morosidad mayor.

1.3 Definicién de términos basicos

a)

b)

Banco Interbank

El Banco Internacional del Peru (Interbank) es la cuarta institucion
financiera, en tamafio de operaciones en el sistema bancario
peruano, contando con una amplia oferta de servicios en Limay en
provincias; otorgando financiamiento, principalmente al segmento
Banca Personas (53.66% de sus colocaciones a diciembre del
2017), asi como a empresas minoristas (43.88%). (Class &
Asociados S.A, 2017)

Entidad Financiera

Una Entidad Financiera es un establecimiento que se centra en
encargarse de las transacciones financieras, tales como
inversiones, préstamos y depoésitos. (Enciclopedia Financiera,
2014)

10



d)

f)

9)

h)

Indicadores de Gestion

Es la relacidbn que existe entre variables que permiten observar
aspectos de una situaciéon y compararlos con las metas de los
objetivos propuestos, dicha comparacion permite observar la
situacién y las tendencias de evolucion de la situacion o fenédmeno
observado. (Serna, 2006)

Indicadores Financieros

Los Indicadores Financieros o Razones Financieros son ratios o
medidas que tratan de analizar el estado de la empresa desde un
punto de vista individual, comparativamente con la competencia o

con el lider del mercado. (Enciclopedia Financiera, 2018)

Recursos Financieros

Los recursos financieros de una empresa son el dinero disponible
para gastar en el momento dado en forma de efectivo, valores

liguidos y lineas de crédito. (Enciclopedia Financiera, 2017)

Rendimiento

La teoria econémica sefiala que los rendimientos es la que se
refiere a la produccion y los productos marginales. El rendimiento
de escala que se centra en la influencia del aumento de escala de
los factores en la cantidad producida. La escala se refiere al nivel

de produccién de una empresa. (Begg, 2005)

Resultados
Es el efecto, consecuencia o conclusion de una accion, un proceso,
un calculo, cosa 0 manera en que termina algo. (Diccionario Real

Academia Espafiola, 2015)

Sistema Financiero

El sistema financiero es una parte muy critica de la economia
moderna, puesto que a través de éste se realizan toda clase de
actividades financieras, tales como transferir recursos en el tiempo,

entre sectores y entre regiones por lo que esta funcién permite que
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las inversiones se dediguen a sus usos mas productivos, en vez de

embotellarse en donde menos se necesitan. (Samuelson, 2005)

Obligacion Financiera

Son operaciones de financiacidbn que contrae la empresa con
instituciones financieras y otras entidades no vinculadas, y por
emision de instrumentos financieros de deuda. También se
incluyen las acumulaciones y costos financieros asociados a dicha
financiacion y otras obligaciones relacionadas con derivados

financieros. (Hirache & Gonzales, 2011)
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CAPITULO 1.

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacién de la hipétesis
2.1.1 Hipotesis general

El nivel de conocimiento de morosidad financiera que obtuvo el personal de la

agencia de Belén del Banco Interbank es medio, periodo 2019.

2.1.2 Hipdtesis especificos

a) Elpersonal de la agencia de Belén del Banco Interbank adquirieron
los conocimientos sobre morosidad financiera en el periodo 2019 a
traves de: el Banco, Universidad.

b) Las medidas preventivas que adoptaron el personal de la agencia
de Belén del Banco Interbank para reducir la morosidad financiera
para el periodo 2019 fueron: riesgo financiero, historial crediticio.

2.2 Variables y su operacionalizacion
2.2.1 Variable

- Morosidad Financiera
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2.2.2 Operacionalizacion de variables

Nombre Escala valores de |a Medicion
de la Definicion conceptual Tipo Indicador de Categoria cateqorias de
variable medicion g verificacion
Es el conjunto de Conocimiento L si Si. Alto.
conocimiento, tributario 2: No. No. Bajo.
informacion y el nivel de
conocimientos que un
Cultura | determinado pais se - . . Cuestionario
Tributaria | tiene sobre los | Cuantitativo Valores Nominal 1. Si. Si. Alto. resuelto
|mp_uestos, asi como el 2. No. No. Bajo.
conjunto de
percepciones, criterios,
:orécticas y th(;tudes_que Cultura 1. Si. Si. Alto.
a socieda tiene ; i
tributaria 2. No. i
respecto a la tributacioén. No. Bajo.
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CAPITULO 1II.

METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio

La presente investigacion, fue de tipo cuantitativo.

De acuerdo a su intervencion, la investigacion fue de tipo no experimental, es
decir, que la variable no sufrird modificacion ni alteracion alguna durante la

ejecucion.

Sobre el particular, Hernandez (2014) sefiala que la investigacibn no
experimental se da cuando las variables son utilizadas sin ser manipuladas

deliberadamente, es decir, las variables no se modifican intencionalmente.

Asi mismo, Kerlinger (1979) indica que la investigacion no experimental o
expost-facto es cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular

las variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones.

De acuerdo a su alcance, respondié a una investigacion de tipo descriptiva.

Al respecto, Hernandez (2014) sefiala que una investigacion es descriptiva
cuando las propiedades importantes de las personas, comunidades, grupos o
de cualquier tipo de fenémenos son descritas, es decir, son sometidas a un

determinado analisis.

Asi mismo, Arias (2012) indica que una investigacion descriptiva consiste en
la caracterizacion de un hecho, fenbmeno, individuo o grupo, con el fin de
establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacién se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de

los conocimientos se refiere.
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De acuerdo al numero de mediciones fue una investigacion de tipo

transversal.

Al respecto, Herndndez (2014) sefiala que la investigacion es transversal
debido a que en ella se va recopilar los datos en un tiempo unico, es decir, en
un solo momento, debido a que su propdsito es describir las variables y asi

mismo, analizar su incidencia e interrelacién en un momento determinado.

Asi mismo, Cortés e Iglesias (2004) indican que cuando se trata de una
investigacion del tipo transversal, se busca recopilar la informacion o datos en
un determinado momento, es decir, a través de un unico tiempo. La finalidad
es poder describir y analizar las variables, su interrelacién e incidencia en

momento dado.

Segun la planificacion de la toma de datos fue una investigacién de tipo

retrospectivo.

Al respecto, Hernandez y Garcia (2018) en su investigacion clinica — tipos de
estudios sefalan que una investigacion es retrospectiva cuando el inicio del
estudio es posterior a los hechos estudiados, es decir, lo datos se recogen de
archivos o entrevistas sobre hechos sucedidos.

En ese sentido, el esquema del disefio para la presente investigacion es el

siguiente:

M O

Donde:

M = Representa la muestra del presente estudio.

O = Representa la informacion (datos) de interés relevante que se

obtendran de la muestra de estudio.
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3.2 Disefio muestral

3.2.1 Poblacién de estudio

Para el universo de estudio, se tomd en cuenta que para la presente
investigacién lo conformaron una poblacion finita, es decir, que la citada
investigacion comprendiéo a todo el personal administrativos, servicios y
operativos (de campo) que laboran en la entidad financiera de la agencia de

Belén del Banco Interbank.

3.2.2 Tamafo de poblacion de estudio

Se considerd que el tamafio de la poblacion para la presente investigacion
fueron todos aquellos trabajadores que laboran en las areas administrativas y
servicios de la entidad financiera de la agencia de Belén del Banco Interbank,
pues, se considero que dichos trabajadores tienen un rol participativo de gran
importancia en la evaluacion y otorgamiento de los créditos financieros en sus
diferentes modalidades; respecto a ello, la areas que se identificaron fueron
las siguientes: administracion y servicios, cuyo personal es un total de nueve

(9) individuos laborando en la citada agencia de Belén.

3.2.3 Muestra o selecciéon de la muestra

Se utiliz6 un muestro no probabilistico para la presente investigacion y estuvo
representado por el 100% de los trabajadores que laboran directamente en la
entidad financiera de la agencia de Belén del Banco Interbank, segun detalle

gue se muestra en el cuadro siguiente:

Entidad : :
Item _ . Area Cargo Cantidad
Financiera
Agencia de Belén Gerente de 1
Tienda
1 del Banco Administracion |
Interbank AS|sten_te de 1
gerencia
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Plataforma 2
Ejecutivo de 2
2 Servicios Negocios
Representa 3
Financiero
Total personal 9

Fuente : Agencia de Belén del Banco Interbank.2019
Elaborado por: Alumnos (as) egresados (as), responsables de la investigacion.

3.2.4 Criterio de seleccion

Criterio de inclusion:

Para el criterio de inclusion comprendi6 todo el personal administrativo de la
entidad financiera de la agencia de Belén del Banco Interbank, que guardan
relacion y participan de forma directa con las operaciones financieras y en el
otorgamiento de créditos financieros en sus diferentes modalidades,
constituyendo ella una participacion directa sobre lo que se pretendid
investigar y que, al momento de aplicar el instrumento para la recoleccion de

datos, se encontraron laborando en sus respectivas areas.

Criterio de exclusion:

Sobre el criterio de exclusion, estuvo comprendido por todo el personal
administrativo de la entidad financiera de la agencia de Belén del Banco
Interbank cuyas funciones no estuvieron directamente relacionado con el
otorgamiento de créditos financieros y asi como también aquellos que se
encontraron ausentes por diferentes motivos (licencias por capacitacion,
licencias por maternidad, permisos particulares, vacaciones, licencias por

enfermedad, comisiones de servicios fuera de la ciudad, entre otras licencias).

3.2.5 Procedimientos de recoleccion de datos

La encuesta, fue la técnica que se utilizo en la presente investigacion, debido
a que represento una herramienta de mucha importancia para desarrollar el
trabajo de investigacion, pues, esta técnica nos permiti6 establecer una

interaccion social directa entre los responsables de la investigacion y el
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personal administrativo de la entidad financiera (investigado), en la cual se
formularon preguntas concretas y precisas, que nos permitieron obtener
respuestas puntales que sirvieron como datos primarios de gran interés para

el tema desarrollado.

Sobre el particular, se estableci6 un dialogo de comunicacion entre el
investigador y el investigado de forma directa, el cual constituyé nuestra

principal fuente de informacion para desarrollar la presente investigacion.

3.2.6 Instrumento

Por la naturaleza de la presente investigacion, se utilizé como herramienta de
recoleccion de datos el cuestionario, el mismo que permitio extraer la
informacion de primera fuente y en situ, siendo ella necesaria y de gran
importancia para la ejecucion de la investigacion, ademas se aplicé la encuesta
como técnica, cuya escala de medicion fue del tipo nominal.

Por otro lado, el instrumento para la recoleccion de datos se elabor6 dieciséis
(16) preguntas, todas ellas con un enfoque afirmativo, la misma que fueron
aplicados de forma confidencial y reservada a los trabajadores de la aérea
administrativa y de servicios de la entidad financiera de la agencia de Belén
del Banco Interbank, respondiendo de manera objetiva en sus juicios de valor,
percibiendo la realidad del entorno en el que se desempeiian.

3.2.7 Procesamiento y analisis de los datos

El método de procesamiento y analisis de datos (informacion recolectada)
empleado en la presente investigacion correspondié al tipo descriptivo —
transversal, ademas se siguio el esquema ya establecido para la determinacion
de los resultados, todo ello de acuerdo a los objetivos planteados en la

investigacion, producto del andlisis realizado a las propuestas obtenidas.

3.2.8 Aspectos éticos

Para para desarrollar el presente trabajo de investigacion, se tomo en

consideracion los siguientes aspectos éticos, como, por ejemplo:
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La utilizacién de las normas de referenciacién, postuladas por la

American Psychological Association (APA).

Se solicité autorizacion al represente de la entidad financiera de la
agencia de Belén del Banco Interbank para la realizacion de la

encuesta a los trabajadores.

La informacion recolectada, fue custodiada y resguardada en todo
momento que durd la presente investigacion, teniendo siempre
presente el respeto a la confidencialidad y confianza hacia el
personal administrativo y servicios de la entidad financiera de la

agencia de Belén del Banco Interbank.

La informacién recolectada fue utilizada solo uso exclusivo

académico.

Se reconoci6 la autoria intelectual de las teorias y demas fuente de

informacion utilizadas en el desarrollo de la presente investigacion.
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CAPITULO IV.

RESULTADOS

En el presente capitulo, presentamos los resultados obtenidos de la
investigacion realizada al personal de la agencia de Belén del Banco Interbank,
las cuales fueron sometidos a un analisis y posterior interpretacion, para luego

ser expresado en las siguientes tablas y gréficos:

TABLAN.°1

La Universidad le ha otorgado los conocimientos apropiados
en su formacion profesional

Valores
Item Respuesta
Frecuencia Porcentuales (%)
Si 5 56.00
No 4 44.00

9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank

Elaboracion : Propia.

GRAFICOn.° 1
La Universidad le ha otorgado los conocimientos
apropiados en su formacion profesional

60% 56%

50%

44%

40%

30%
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10%

0%

M Niveles 56% 44%
Fuente : Tablan.® 1.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y gréafico n.° 1, podemos observar que el 56% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que la Universidad
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si les ha otorgado los conocimientos apropiados para su formacién

profesional, mientras que el 44% de los mismos, manifesto todo lo contrario.
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60%
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40%
30%
20%
10%

0%

TABLAN.° 2

Los conocimientos sobre morosidad financiera fueron
adquiridos principalmente en la Universidad

Valores
Item Respuesta
Frecuencia Porcentuales (%)
Si 2 22.00
2 No 7 78.00

9 100.00
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank

Elaboracion : Propia.

GRAFICO n.° 2
Los conocimientos sobre morosidad financiera fueron
adquiridos principalmente en la Universidad

78%

22%

Si

H Niveles 22% 78%
Fuente : Tablan.® 2.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y gréafico n.° 2, podemos observar que el 22% del personal de la

agencia

financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que los

conocimientos sobre morosidad financiera fueron adquiridos principalmente

en la Uni

versidad, mientras que el 78% de los mismos, manifestaron todo lo

contrario.
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TABLAN.° 3

Fortalecimiento de los conocimientos sobre morosidad
financiera en su formacion universitaria

Valores
Item Respuesta
Frecuencia Porcentuales (%)
Si 2 22.00
2 No 7 78.00

9 100.00
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank

Elaboracion : Propia.

GRAFICONn.°3
Fortalecimiento de los conocimientos sobre morosidad
financiera en su formacion universitaria
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H Niveles 22% 78%
Fuente : Tablan.® 3.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y gréafico n.° 3, podemos observar que el 22% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si lograron
fortalecer sus conocimientos sobre materia financiera durante su formacion
universitaria, mientras que el 78% de los mismos, manifestaron todo lo

contrario.
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TABLAN.°4

Conocimiento basico sobre morosidad financieraen la
formacion universitaria

Valores
ltem Respuesta .
Frecuencia Porcentuales (%)

Si 6 67.00
2 No 3 33.00
9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank.

Elaboracion : Propia.

GRAFICONn.° 4
Conocimiento basico sobre morosidad financiera en la
formacion universitaria

80%
70% 67%
60%
50%

40%

33%
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0%

H Niveles 67% 33%
Fuente : Tablan.® 4.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y gréafico n.° 4, podemos observar que el 67% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si lograron
conocer lo necesario sobre morosidad financiera durante su formacion
universitaria, mientras que el 78% de los mismos, manifestaron todo lo

contrario.
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TABLAN.°5

El Banco le ha capacitado en temas relacionados a la
morosidad financiera los ultimos tres (3) afios

Valores
ltem Respuesta .
Frecuencia Porcentuales (%)

Si 9 100.00
2 No 0 -
9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank

Elaboracion : Propia.

GRAFICOn.°5
El Banco le ha capacitado en temas relacionados ala
morosidad financiera los ultimos tres (3) afios
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Fuente : Tablan.®° 5.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y grafico n.° 5, podemos observar que el 100% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que el Banco si les
ha capacitado en temas relacionados a la morosidad financiera en los ultimos

tres afos.
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TABLAN.°6

Actualmente viene siendo capacitado sobre temas
relacionados a la morosidad financiera

Valores
ltem Respuesta .
Frecuencia Porcentuales (%)

Si 5 73.00
2 No 4 27.00
9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank

Elaboracion : Propia.

GRAFICO n.° 6
Actualmente viene siendo capacitado sobre temas
relacionados a la morosidad financiera
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Fuente : Tablan.®° 6.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y gréafico n.° 6, podemos observar que el 73% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que actualmente si
vienen siendo capacitados sobre temas relacionados a la morosidad

financiera, mientras que el 27% de los mismos, manifestaron todo lo contrario.
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TABLAN.°7

Los conocimientos en morosidad financiera incrementaron en
el centro laboral (Banco)

Valores
ltem Respuesta .
Frecuencia Porcentuales (%)

Si 9 100.00
2 No 0 -
9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank

Elaboracion : Propia.

GRAFICO n.° 7
Los conocimientos en morosidad financiera
incrementaron en el centro laboral (Banco)
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Fuente :Tablan.° 7.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y gréfico n.° 7, podemos observar que el 100% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que sus

conocimientos en morosidad financiera si incrementaron en el centro laboral.
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TABLAN.°8

Los conocimientos adquiridos le han permitido desarrollar
mejor su trabajo de evaluacién de los créditos financieros

Valores
ltem Respuesta

Frecuencia Porcentuales (%)

Si 9 100.00
2 No 0 -
9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank

Elaboracion : Propia.

GRAFICONn.° 8
Los conocimientos adquiridos le han permitido
desarrollar mejor su trabajo de evaluacion de los
créditos financieros
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Fuente : Tablan.® 8.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y gréfico n.° 8, podemos observar que el 100% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que los
conocimientos adquiridos si le han permitido desarrollar un mejor trabajo en

la evaluacién de los créditos financieros.
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TABLANn.°9

Usted considera que ha fortalecido sus conocimientos sobre
morosidad financiera en su centro laboral (Banco)

Valores
ltem Respuesta
Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 9 100.00
2 No 0 -
9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank

Elaboracion : Propia.

GRAFICO n.°9
Usted considera que ha fortalecido sus conocimientos
sobre morosidad financiera en su centro laboral (Banco)
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Fuente : Tablan.®° 9.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y gréfico n.° 9, podemos observar que el 100% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si fortalecieron

sus conocimientos sobre morosidad financiera en el centro laboral.
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TABLAN.° 10

Las medidas preventivas son necesarias para reducir la
morosidad financiera

Valores
ltem Respuesta .
Frecuencia Porcentuales (%)

Si 9 100.00
2 No 0 -
9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntasrealizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank

Elaboracion : Propia.

GRAFICO n.° 10
Las medidas preventivas son necesarias para reducir
la morosidad financiera
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Fuente : Tabla n.® 10.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y grafico n.° 10, podemos observar que el 100% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que las medidas

preventivas si son necesarias para reducir la morosidad financiera.
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TABLAN.°11

Las medidas preventivas generan un efecto positivo en el
sistema financiero

Valores
ltem Respuesta .
Frecuencia Porcentuales (%)

Si 9 100.00
2 No 0 -
9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank

Elaboracion : Propia.

GRAFICO n.° 11
Las medidas preventivas generan un efecto positivo en el
sistema financiero
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Fuente : Tablan.® 11.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tablay grafico n.° 11, podemos observar que el 100% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que las medidas

preventivas si generan un efecto positivo en el sistema financiero.
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TABLAN.° 12

Las medidas preventivas mejoran la gestion de los créditos
financieros otorgados

Valores
ltem Respuesta .
Frecuencia Porcentuales (%)

Si 9 100.00
2 No 0 -
9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank.

Elaboracion : Propia.

GRAFICO n.° 12
Las medidas preventivas mejoran la gestiéon de los
créditos financieros otorgados
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Fuente : Tabla n.®° 12.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tablay grafico n.° 12, podemos observar que el 100% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que las medidas
preventivas si mejoran la gestion de los créditos financieros que son

otorgados.
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TABLAn.° 13

Realizas una evaluacion al riesgo financiero antes de aprobar
y otorgar un crédito financiero

Valores
ltem Respuesta
Frecuencia Porcentuales (%)

Si 9 100.00
2 No 0 -
9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank.

Elaboracion : Propia.

GRAFICO n.° 13
Realizas una evaluacion al riesgo financiero antes de
aprobar y otorgar un crédito financiero
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Fuente : Tablan.® 13.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y grafico n.° 13, podemos observar que el 100% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si realizan una
evaluacion al riesgo financiero antes de aprobar y otorgar un crédito

financiero.

33



TABLAn.° 14

Realizas la verificacion del historial crediticio antes de
aprobar y desembolsar un crédito financiero

Valores
ltem Respuesta .
Frecuencia Porcentuales (%)

Si 9 100.00
2 No 0 -
9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank.

Elaboracion : Propia.

GRAFICOn.° 14
Realizas la verificacion del historial crediticio antes de
aprobar y desembolsar un crédito financiero
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Fuente : Tabla n.° 14.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y grafico n.° 14, podemos observar que el 100% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si realizan la
verificacion del historial crediticio antes de aprobar y desembolsar un crédito

financiero.
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TABLAN.° 15

Evaluacidn del nivel de liquidez y endeudamiento antes de
aprobar y desembolsar un crédito financiero

Valores
ltem Respuesta .
Frecuencia Porcentuales (%)

Si 9 100.00
2 No 0 -
9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank.

Elaboracion : Propia.

GRAFICO n.° 15
Evaluacion del nivel de liquidez y endeudamiento antes
de aprobar y desembolsar un crédito financiero
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Fuente : Tablan.® 15.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y grafico n.° 15, podemos observar que el 100% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si evaltan el
nivel de liquidez y de endeudamiento antes de aprobar y desembolsar un

crédito financiero.
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TABLA n.° 16

Verificas que el cliente cumpla con sus compromisos de pago
por las obligaciones que genera

Valores
Iltem Respuesta .
Frecuencia Porcentuales (%)

Si 9 100.00
2 No 0 -
9 100.00

Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera
de Belén del Banco Interbank.

Elaboracion : Propia.

GRAFICO n.° 16
Verificas que el cliente cumpla con sus compromisos de
pago por las obligaciones que genera
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Fuente : Tabla n.® 16.
Elaboracion : Propia.

Interpretacion:

En la tabla y grafico n.° 15, podemos observar que el 100% del personal de la
agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si verifican que
el cliente cumpla con sus compromisos de pago por las obligaciones que

generan.
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CAPITULO V.

DISCUSION

En el presente trabajo, se investigd el nivel de conocimiento que posee el
personal de la agencia de Belén del Banco Interbank sobre la morosidad
financiera. La citada investigacion presenté como Unica variable “morosidad
financiera”, empleandose la encuesta como técnica y el cuestionario como
instrumento para la recoleccion de datos (informacion), la misma que fue
elaborado en base a dieciséis (16) preguntas aplicadas a una poblacion
conformada por el personal que labora en la citada agencia financiera.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion,
se ha podido determinar lo siguiente:

1. Al analizar el conocimiento sobre morosidad financiera que posee
el personal de la agencia de Belén del Banco Interbank, se
determin6é que poseen un nivel de conocimiento alto respecto a la
morosidad financiera, situacion que fue confirmada a través de los
resultados obtenidos en el desarrollo de la presente investigacion;
asimismo, el 100% del personal de la entidad financiera sefialan que
Sus conocimientos se incrementaron y se fortalecieron
principalmente en su centro laboral, el cual ha permitido mejorar el
desempefio de sus funciones laborales, ademas indicaron que la
universidad no ha contribuido en incrementar ni fortalecer sus
conocimientos sobre morosidad financiera, adoleciendo de los
conocimientos necesarios, también, se logré determinar que las
principales medidas adoptadas por el personal de la referida
agencia financiera para reducir la morosidad financiera fueron: la
evaluacion del riesgo financiero y la verificacion del historial
crediticio; sobre el particular, es de sefalar que los resultados
obtenidos no se alinean con la investigacion realizada por Gonzales
(2018) sobre “Morosidad por préstamos personales y su impacto
econdémico en clientes del Banco Interbank afio 2017”7, donde

presentd dos variables “Morosidad” e “Impacto econémico”, cuya
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investigacion fue de tipo cuantitativo y aplicativa, siendo el disefio
no experimental de corte transversal, incluyendo como poblacion a
un total de 15 clientes del Banco Interbank, Chimbote, tienda 619
MM Miramar, la cual concluyo que los principales factores que
generan morosidad por préstamos personales de los clientes del
Banco Interbank es la carga familiar en un 80% y el desempleo con
el 67%.

Asimismo, los resultados si se alinean en parte con la investigacion
realizada por Palma (2018) sobre “Estrategias Financieras para
reducir el indice de morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Trujillo SA — agencia Bambamarca 2017, donde presento
dos variables “Estrategias financieras” e “indice de morosidad”,
cuya investigacion fue de tipo cuantitativo y descriptivo, y el disefio
fue no experimental de corte transversal, incluyendo como
poblacién a un total de 52 personas, distribuidos de la siguiente
manera: 9 asesores o0 analistas, 1 gestor de cobranzas y 42 clientes
de créditos, la cual concluyé que las estrategias adoptadas por la
entidad financiera son buenas, para lograr mejorar y reducir los

indices de morosidad.

De igual manera, los resultados no se alinean con la investigacion
realizada por Gonzales (2018) sobre “Factores que ocasionan la
morosidad en los créditos personales por convenio en Banco Ripley
Pert SA — agencia Cajamarca 2018”, donde present6 dos variables
“Factores” y “Morosidad”, cuya investigacion fue de tipo descriptivo
aplicada, y el disefio fue transversal no experimental, que incluyo
como poblacién un total 20 clientes que estdn en mora, la cual
concluyé que los factores internos y externo que ocasionan la
morosidad en los créditos personales, respecto a los factores
internos son: a) calculo incorrecto de los ingresos de los clientes al
momento de determinar la cuota maxima a descontar, b) politicas
inadecuadas de créditos que son otorgados a quienes incumplieron

con las obligaciones crediticias anteriores, c¢) incorrecto
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procedimiento de pago de compra de deuda, respecto a los factores
externos son: incumplimiento de responsabilidad del funcionario de
la institucion donde labora el cliente, incumplimiento de las normas
que regulan los descuentos por planilla establecido por la

Superintendencia de Banca y Seguros y AFP.
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CAPITULO VI.

CONCLUSIONES

Como resultado del desarrollo del presente trabajo de investigacion, se ha

arribado a las siguientes conclusiones:

1. Sedeterminé que el personal que labora en la agencia de Belén del
Banco Interbank poseen un nivel de conocimiento alto en relacion a
la morosidad financiera, toda vez que los resultados que se
obtuvieron indican que poseen un conocimiento adecuado sobre la
materia de estudio, la cual ha sido generado principalmente por la
experiencia que vienen adquiriendo a través de su centro laboral,
pues, por la naturaleza de las actividades que desarrollan

diariamente, logran incrementar y fortalecer sus conocimientos.

2. Se haidentificado que el personal que labora en la agencia de Belén
del Banco Interbank adquieren los conocimientos sobre morosidad
financiera principalmente en su centro laboral, toda vez que los
resultados indican que el 100% del personal (ver tabla n.° 7) sefialan
gue los conocimientos sobre morosidad financiera se incrementaron
en el Banco, asimismo, el 100% indican que sus conocimientos se
han fortalecidos (ver tabla n.° 9), esto se debe a dos aspectos
relevantes, el primero, relacionado a las capacitaciones que vienen
adquiriendo (ver tabla n.° 6) y el segundo, relacionado a la
naturaleza de las actividades que desarrollan cotidianamente,
situacion que ha conllevado a mejorar su desempefio laboral en
trabajo respecto a la evaluacion de los créditos financieros (ver tabla
n.° 8); ademas manifiestan que la universidad no ha contribuido en
el fortalecimiento de sus conocimientos sobre morosidad financiera

durante su formacion profesional (ver tablan.® 1y 2).

3. Se ha identificado que las medidas preventivas adoptadas por el
personal que labora en la agencia de Belén del banco Interbank

principalmente estuvieron orientadas en dos aspectos importantes:
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la evaluacion del riesgos financiero y la verificacion del historial
crediticio, toda vez que los resultado indican que el 100% de
personal (ver tabla n.° 10, 11 y 12) sefialan que las medidas
preventivas son necesarias para reducir la morosidad financiera,
generar un efecto positivo en el sistema financiero y mejorar la
gestion de los créditos financieros; asimismo, respecto al primer
aspecto, el 100% del personal (ver tabla n.° 13 y 14) sefialan que
antes de aprobar y otorgar un crédito financiero realizan una

evaluacion financiera y una verificacion al historial crediticio.
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CAPITULO VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente de la agencia de Belén del Banco
Interbank seguir apostando por la experiencia y el conocimiento
demostrado por el personal que labora en la agencia respecto a
temas relacionados a la morosidad financiera, a fin de consolidar,
renovar ese compromiso y desprendimiento colaborativo hacia a la
agencia, toda vez que ello permitird seguir contando con un
personal altamente preparado y capacitado para rendir y cumplir
con las exigencias requeridas para el desarrollo de las funciones

encomendadas.

Se recomienda al gerente de la agencia de Belén del Banco
Interbank establecer un plan de capacitaciones para los siguientes
afos, la cual este disefiado en incrementar y fortalecer los
conocimientos del personal que labora en la agencia no solo
relacionado en temas de morosidad financiera, sino también, en
otros temas como por ejemplo: evaluacién de créditos financieros,
evaluacion del riesgos financiero, recuperacion de carteras
vencidas, gestion de créditos financieros, apalancamiento
financiero; todo ello con la finalidad de dotar de los conocimientos
necesarios para que el personal pueda desempeiarse

apropiadamente.

Se recomienda al Rector de la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana establecer convenios con las diferentes entidades
financieras con la finalidad de que los funcionarios de dichas
entidades puedan realizar exposiciones teéricas y practicas
relacionadas a las actividades que desarrollan diariamente en
beneficio de los estudiantes universitarios de las cuatro escuelas
profesionales (Economia, Contabilidad, Administracion y Negocios

Internacionales) de la Facultad de Ciencias Econdémicas y Negocios
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(FACEN), a fin de complementar y fortalecer sus conocimientos

adquiridos en su formacioén profesional.

Se recomienda al gerente de la agencia de Belén del Banco
Interbank promover activamente las politicas de medidas
preventivas entre todo el personal que labora en la agencia,
principalmente en aquellas medidas relacionadas a la evaluacion
del riesgo financiero y a la verificacion del historial crediticio, con la
finalidad de dotar de aquellas medidas que permitan al personal
realizar un adecuado analisis y evaluacion respecto a los créditos
financieros solicitados por los diferentes clientes, antes de su
aprobacion y otorgamiento, a efectos de reducir el riesgo de

incrementar la morosidad financiera.
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1 Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

CUESTIONARIO PARA RECOGER INFORMACION ACERCA DEL
TEMA “NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LA MOROSIDAD
FINANCIERA EN EL PERSONAL DE LA AGENCIA DE BELEN DEL
BANCO INTERBANK, PERIODO 2019”

Presentacion:

Estimado sefior (a), somos egresados (as) de la Universidad Nacional
de la Amazonia Peruana (UNAP) de la facultad de Ciencias
Econdémicas y de Negocios Internacionales (FACEN), y estamos
realizando una investigacion titulada “Nivel de conocimiento de la
Morosidad Financiera en el personal de la agencia de Belén del Banco
Interbank, periodo 2019”, por tal motivo, consideramos necesario
poder recopilar informacién relacionada sobre el tema vertido. Por
ello, acudimos a wusted para solicitarle su colaboracion y
predisposicion a fin de responder objetivamente un cuestionario de
preguntas. Cabe indicar que la informacion proporcionada por usted
a través del presente cuestionario, sera estrictamente confidencial y
solo sera utlizado uUnicamente para los fines académicos. Su
colaboracion resaltara la importancia de la presente investigacion.

En ese sentido, le alcanzaremos algunas indicaciones que debera
tener en cuenta antes de responder al citado cuestionario.

Instrucciones:

— Leer las preguntas con detenimiento.

— Responder lo mas objetivo y sincero posible.

— Utilizar solo lapicero color azul o negro.

— Evitar realizar borrones.

— Marcar con aspa (x) la respuesta que consideres correcta.

— Dispondra solo de treinta (30) minutos para responder las
preguntas.

Gracias por su gentil colaboracion.

a) Datos Generales del trabajador:

Oficinadonde [abora ...

(0210 [o Jo U I o To1 U] oI F PP



b)

Tiempoenlaentidad...........coooiiiiii
Grado de iNStrUCCION. ........vie i,

Sexo : Masculino (), Femenino ()

Preguntas relacionadas al conocimiento sobre morosidad
financiera

1. ¢Crees que la Universidad le ha otorgado los conocimientos
apropiados en su formacion profesional?
Si( ) No( )

2. ¢Crees que tus conocimientos sobre morosidad financiera
fueron adquiridos principalmente a las ensefianzas impartidas
por la Universidad?
Si( ) No( )

3. ¢Usted logro fortalecer sus conocimientos sobre morosidad
financiera durante su formacion universitaria?
Si( ) No ( )

4. ¢Usted logré conocer lo necesario (basico) sobre morosidad
financiera durante su formacion universitaria?
Si( ) No( )

5. ¢El Banco le ha capacitado en temas relacionados a la
morosidad financiera los ultimos tres (3) afios?
Si( ) No( )

6. ¢Actualmente, usted viene siendo capacitado sobre temas
relacionados a la morosidad financiera?
Si( ) No( )

7. ¢Considera que sus conocimientos en morosidad financiera
incrementaron en su centro laboral (Banco)?
Si( ) No( )

8. ¢Los conocimientos adquiridos le ha permitido desarrollar un
mejor trabajo en la evaluacion de los créditos financieros?
Si( ) No( )

9. ¢Usted considera que ha fortalecido sus conocimientos sobre

la morosidad financiera en su centro laboral (Banco)?
Si( ) No( )
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c) Preguntas relacionadas a las medidas preventivas

10.¢Crees que las medidas preventivas son necesarias para
reducir la morosidad financiera?
Si( ) No( )

11.;.Crees que las medidas preventivas generan un efecto
positivo en el sistema financiero?
Si( ) No( )

12.¢:Crees que las medidas preventivas mejoran la gestion de los
créditos financieros otorgados?
Si( ) No ()

13. ¢ Realizas una evaluacion al riesgo financiero antes de aprobar
y otorgar un crédito financiero?
Si( ) No ()

14. ; Realizas la verificacion del historial crediticio antes de aprobar
y desembolsar un crédito financiero?
Si( ) No( )

15.¢Evaltas el nivel de liqguidez y endeudamiento antes de
aprobar y desembolsar un crédito financiero?
Si( ) No( )

16. ¢ Verificas que el cliente cumpla con sus compromisos de pago

por las obligaciones que genera?
Si( ) No ()
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2 Consentimiento informado

Solicitud de Autorizacion

"ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUCY

lquilos, 2 de nowiemire de 2020

Oficio n.® 003-2020-JMHFyCHD

Sefiar

Jorge Guillermo Mufiamte Sevillans

Gerente de Tienda de |a Oficing del Banco Interbank
Apence de Belén

Jirin 9 de Diciemire n.° 333 - Belén Zona Urbena
BelénMaynas/Loreto:

Azunto ! Solicitud de autorizactn para reslizar técnicas e instnemanio de invesligacin
pars |a recolection de dalos.

Referencia 8) Apeéndice 45.1, Articulo 45° de I Ley n.® 30220, Ley Universitaria de & de
julio de 2014,
b) Arficulo 24°, capitulo VI, de la Resclucidn del Consejo Universiterio
n.* 101-2018-CLU-UMAP, que aprusbe &l “Reglemento de Gradas y Tiulos
e |z Universided Mecional de 13 Amazonia Peruana® de 18 de octubre da
2018.

Tenemas el agrado de dingimos & Usted para saludark cordialmente y al
mismi §empo expresara con el debido respeto lo sipuente;

Somas agrasados de & Universided Mecional de la Amazonia Panuana, da
camera profesional de Comiabiidad, v echealmeants estames realzendo un trabajo de imesSigacion
cuyo titul Beva de nombre “vel de conocimiento de |a Moepsidad Financiers en el personal de la
Bpencia de Belén del Banco Interbank, penodo 20197, el mismo que representz un regquisio
fundamental y necesano pera la pbiencidn del gredo académico de bachiller an Contebilidad.

Al respacin, es menester sefidlarle oue pera (3 oblencidn del grado de
bechiller, o estudieniss debsen presentar un rabajo da investigacidn, de acuerdo & ko dspussto enla
noema de |8 referencia a), gue texualments sefala lo sipuene; Gredo de bachiler mguere haber
gprobade ks esfudios de pregredo, sl como k2 sprobackin de un fabsjp e inveshigackin y &
conocimienta o un idioma exfraniam, de preferenca ingiés o langua nativa”, de iguel manera, la
noemia e |a referencia b sefala lo siguiente: * Articulo 24°; da conformidad con ls Ley n.® 30220, para
la modzbved de oblanciin def gredo scadémico de hachiler, requiere aprober un frahgio do
invesfigacion”.

Asl misma, los resultados que =2 logren obtensar & ralz del desarmllo dal
presente ¥ebajo de investigaciin, constituirdn una hamamienta de gran importencie, sn el setido qus
k= va parmifr 3 Usted conocer el rivel de conccimiento gue 2l parsonal de |a agencia de Bakén dal
Benco Inserbank possen en cuanto & la Morosidad Financiera, el cugl ke ve permiti adopiar las
medidas apropiades con la finalided de mejorer |a gestion y edminis¥acitn de la momsidad finencier
en benefico de la egancia, asi como lamién este febajp serdé un Bpona a le comunidad cientifica
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“ARI0 DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

nvestigadom, siendo un referente pare futures investigaconss que ss deseen realizer sobre temas
relacionados.

Paor otra parie, la realizacidn de |a presente encuasta no ke genermrd costo
alguno pare la entidad Sinanciers, debido & que todos los costos que ongine |3 realzacin de la
encisssta, serdn alendidos en su fotalided por nosolnos mismos. En ese sentido, le solicitemos
respetuceaments que nos conceda el permiso respecive para poder realizar una encuesta a sus
colaboradores del Grea administrative y senicios, & fin de condinuar con el desarmolle de nuestra
rvestigacidn en el logro de los objetivas ecadémicos, no sin antes ssfalare que la indarmacidn
obéznida serd uilzada exdlusivamends parm fines académicos, respetendo siempre el principio da
confidenciglided.

Finalmente, esperando podar confar con su pronta eulonzecion, sivase &
remitir el documento de respuesta a la persona de Chisthaper Mogueira Dévila, cuyo nimess da
celular ez 841 911802,

Es progicia le oporunidad pera expresare nuestro agradecimiento por la

qgentil efencidn qua binds 8 la presenta.
Cordialmenie;
Jesslyne Misleni Hidalgo Flores Christhoper Nogueira Davie
DiIn.® T3M0T429 Dl n® Q5405845

Egresada de la UNAP Egresado de la UNAP
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Respuesta de Autorizacion

kauites, 17 de noviembre da 2030

Oficio n.® 0001-2020-19-17

Sefionas

Jesslyne Misten! Hidalgo Flores
Christhoper Nogueira Dévila
Egresados de la UNAP

Iquites{Maynas/Loreto;

Asunto : fultorizaciin para realizar fécnicas e instrumenta de investigacion para la
recalescidn de datos,

Referencia Oficio n.” 003-2020-JMHAYCND de 2 de noviembre de 2020,

Tengo ol agrado de dirigirme & ustedes en vitud del documents da la
referencia mediante &l cual solickaron el parmiso para realizar una encuesta a s colaboradoras
del area edministraliva y sarvicies de esta enlidad financiera referido al nivel de conocimiznta de
|a Morosidad Financiera en el personal de |2 agencla da Balin dal Banco Interhank, perioda 2019,

Al respecin, de la evaluacitn realizada al docurmento de la referencia, esta
Gerencia de Tienda ha dispuesto autorizaries para que procedan a realzar su encuesta a ks
colaboradores administrativos y senvicios denfro de nuestras instataciones, con sl fin de poder
contribuir en el desarolio da su irabajo de investigackin, el misma que deberdn de realizario entre
ks dias 18 &l 20 de noviembre de 2000, an harario de oficina.

Asi mismo, 5& solicita que |a infarmacion proporcionada por nuestros
colaboradones, sean uizadas dnica y exchsivamente para los fines solcitados, por o cual debard
e respelar en toda momento &l principio de confidencialidad y reserve absoluta sobre bos dalos e
infarmacion recopilada,

Es propia |a oportunidad para expresaries las seguridades de mi

consideracin y estima personal
Atanizmanis;
Jorge Gullerme Mufientes Sevillano
Gerenls da Tienda
Banco Inferbank
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