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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacidn tiene como objetivo general determinar
la incidencia gestion de créditos en la captacion de clientes el cual da inicio con la
evolucion de créditos vencidos; el método que se aplicé es el correlacional de tipo no
experimental. La poblacién y muestra son los asesores de negocio de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -2019. Una de las técnicas
que se empleo seréa la recoleccion de datos gracias a la base de datos de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno, también el investigador
analizo los contenidos de los cuestionarios realizados en donde se obtuvo informacion
sobre el uso de las politicas y estrategias. Trabajo mediante el cual por un proceso
intelectivo ha extraido nociones del documento para representarlo. Por tanto, los datos
obtenidos se muestran en forma estadistica, se utilizo el coeficiente de Correlacion de
Spearman para medir el grado de correlacion de la ejecucion de las politicas crediticias
y la captacion de nuevos clientes y la prueba chi-cuadrada para medir la relacién entre
la aplicacion sobre los procedimientos de politicas y estrategias de satisfaccion y la
fidelizacion de los clientes; la conclusién en general del presente trabajo de
investigacion es la inadecuada gestion de créditos repercute que tenga una tendencia
negativa en la captacion de nuevos clientes , en la cantidad de créditos que se demanda
y en el aumento de créditos vencidos causando pérdida del patrimonio, omision de
provisiones de incobrables por ello para evitar mas pérdida la cooperativa fue

intervenida por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.

Palabras Clave: Gestién de créditos, Incidencia, Captacion de clientes,

Cooperativa.
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ABSTRACT

In the present research work, the general objective is to determine the incidence
of credit management in attracting clients, which begins with the evolution of overdue
credits; the method that was applied is the correlational of non-experimental type. The
population and sample are the business advisors of the Savings and Credit Cooperative
Credicoop Arequipa, Puno Agency 2017 -2019.0ne of the techniques that was used will
be the data collection thanks to the database of the Savings and Credit Cooperative
Credicoop Arequipa, Puno Agency, also the researcher analyzed the contents of the
questionnaires carried out where it was obtained information on the use of policies and
strategies. Work through which, through an intellectual process, notions have been
extracted from the document to represent it. Therefore, the data obtained is shown in
statistical form, the Spearman Correlation coefficient was used to measure the degree of
correlation between the execution of credit policies and the acquisition of new clients and
the chi-square test to measure the relationship between the application on policy
procedures and strategies for customer satisfaction and loyalty; the overall conclusion of
this research work - inadequate credit management has repercussions on the increase in
overdue credits, it has a negative trend in attracting new clients and in the amount of
credits that are demanded, all of this was causal for the cooperative to be intervened by

the SBS, between bankruptcy and financial fraud.

Keywords: Credit management , Incidence, Customer acquisition, Cooperative.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

Actualmente en el Per0 las entidades financieras deben afrontar variaciones para
subsistir, en un contexto competitivo para el desarrollo de las micro-finanzas en el Per.
Los extraordinarios niveles de rentabilidad que ostentan las empresas bancarias, han
desencadenado una rigurosa competencia para las empresas de propiedad municipal o
micro-finanzas con quienes se altercan los créditos. Lo que conlleva a mejorar las
politicas y estrategias para aumentar o mantener la fidelizacion y lealtad de clientes. A
pesar del raudo desarrollo del microcrédito en el Perd, se declara una amplia demanda

insatisfecha.

Este contexto ha hecho que ponga atencion en el tema gestion de créditos y
captacion de clientes ya que para las organizaciones financieras la captacion de los
clientes repercute en las politicas crediticias y estrategias, consecuentemente se evitara el
incremento de riesgo de créditos que no han sido pagados 0 amortizados por los obligados

y tendra una mejor captacion de clientes en las entidades financieras.

Es asi que en la entidad financiera Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop

Arequipa, se identificaron los subsiguientes objetivos:
OBJETIVO GENERAL:

- Determinar la incidencia de la gestion de créditos en la captacion de
clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credioop Arequipa,

Agencia Puno 2017 -20109.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Analizar la ejecucion de las politicas crediticias respecto a la captacién de
nuevos clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia
Puno 2017 -2019.

- Evaluar la influencia de aplicacion sobre los procedimientos de politicas y
estrategias de satisfaccion respecto a la fidelizacion de clientes en la Cooperativa de
Ahorro y Creédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -2019.

- Proponer politicas y lineamientos para mejorar la gestion de creditos para

una adecuada captacion de clientes en las cooperativas de Ahorro y Crédito. Es por ello

que el presente trabajo de investigacion cuenta con la siguiente estructura:

CAPITULO 1, se encuentra la introduccion, el problema de investigacion,
formulacion planteamiento del problema general y los problemas especificos, hipotesis

y objetivos del trabajo de investigacion.

CAPITULDO lI, se encuentra la revision de literatura, donde los antecedentes nos
ayudaran con la discusion, el marco tedrico y marco conceptual en el que se desarrollan

los principales temas acerca de la investigacion.

CAPITULO IlI, materiales y métodos que ayudaron a lograr nuestros objetivos.

CAPITULO IV, se muestra los resultados y discusion en forma de tablas y figuras,

donde contrastamos los resultados obtenidos, destacando la nueva informacion.

CAPITULO V, conclusiones.

CAPITULO VI, recomendaciones y finalmente, referencias bibliograficas y

anexos.
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las entidades financieras otorgan créditos para cubrir necesidades, sin
embargo estas toman un riesgo, lo cual la gestion de créditos como conjunto de
técnicas quieren reducir el riesgo en los créditos que entregan al cliente captado. Es
asi que las entidades financieras establecen y ejecutan las politicas crediticias, las
politicas en su sustento aprueba estrategias para mejorar la captacion de clientes

comprometidos y reducir el riesgo al otorgar un crédito.

Las entidades financieras otorgan créditos incumpliendo politicas y
estrategias establecidas por ellos mismos, tomando asi riesgos muy altos, generando

crecimiento de los créditos vencidos e incobrables.

En la region Puno, los afios han ido incrementando y la competencia entre las
cooperativas es mas ardua, obligando que las instituciones financieras de ahorro y
crédito mejoren y cumplan de manera estricta todas sus politicas y estrategias,
capaces de obtener mayor beneficio y una mayor reduccion de riesgos para captar
mayor cantidad de clientes. En este sentido la cooperativa de ahorro y crédito
Credicoop Arequipa sede Puno no es ajena a la dificultad de la mala ejecucion de sus

politicas y estrategias, por ello surge la siguiente formulacion del problema:

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

e ;COmo incide la gestion de créditos en la captacion de clientes en la
Cooperativa de Ahorro y Credito Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -

2019?

15
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1.2.2. Problemas Especificos

e ;COmo es la ejecucion de las politicas crediticias en la captacion de clientes en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017
-2019?

e (Cudl es la influencia en la aplicacion de procedimientos de politicas y
estrategias de satisfaccion respecto a la fidelizacion de clientes en la
Cooperativa Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -2019?

e ;De qué manera se puede mejorar la gestion de créditos para una adecuada

captacion de clientes en las cooperativas de ahorro y crédito?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Hipotesis General
e La gestion de créditos incide negativamente en la captacion de clientes en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -

2019.

1.3.2. Hipotesis Especificas
e Laejecucion de politicas crediticias influye en la captacion de clientes de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -
2019.
e La aplicacidn de los procedimientos de politicas y estrategias de satisfaccion
influye en la fidelizacién de clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -2019.

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
Muchas empresas del sector financiero no tienen un buen manejo de la

gestién de créditos ocasionando un alto riesgo al otorgar un crédito es asi que el

16
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cumplimiento de las politicas y estrategias es un tema de suma importancia ya que
en el mercado de las entidades financieras de ahorro y crédito, aun existe la falta de
fortalecer la ejecucién correcta de todas las politicas y estrategias, aquellas técnicas
que ayudan reducir el riesgo en el momento de otorgar un crédito asi mismo

disminuir la cartera incobrable a su ves aumentar y fidelizar a los clientes.

La actual investigacion admitird conocer el impacto de la gestion de créditos,
aquellas técnicas que guian a reducir el costo y el riesgo de los créditos que se casigna
a los clientes captados, la ejecuion de las politicas la cual estara reflejado en la
informacion acerca de como se ven afectados la cartera de créditos, cartera de cliente
y laevolucion de los créditos vencidos o incobrables. Este trabajo por ultimo arribara
a lineamientos que deberdn seguir o aplicar, sobre todo aquellas entidades
financieras que son organizaciones sociales con base en intereses comunes, con el

proposito de satisfacer las necesidades colectivas e individuales.

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo General

e Determinar la incidencia de la gestion de créditos en la captacion de clientes
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credioop Arequipa, Agencia Puno 2017

-2019.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Analizar la ejecucion de las politicas crediticias respecto a la captacion de
nuevos clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa,
Agencia Puno 2017 -2019.

e Evaluar la influencia de aplicaciéon sobre los procedimientos de politicas y

estrategias de satisfaccion respecto a la fidelizacion de clientes en la
17

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -
2019.
e Proponer politicas y lineamiento para mejorar la gestion de créditos para una

adecuada captacion de clientes en las cooperativas de ahorro y crédito.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Antecedentes Locales

(Chipana Y, 2018), concluye que los colaboradores de la Financiera
Credinka incumplen con el manual de procedimientos y politicas de crédito para
conceder créditos tal como lo demuestra el cuadro 10 donde el 8 de los
encuestados sefialaron que la evaluacion crediticia lo realizan de manera iregular
de acuerdo a las politicas de crédito y el 23.27% infringen con estos estandares,
en el afio 2016 el 74.62% de créditos se otorgaron de acuerdo a estos parametros
de créditos y el 25.38% no concuerdan con los parametros crediticios estipulados
en el manual de politicas de crédito, en su mayoria conceden créditos sin hacer la
visita INSITU que es la verificacion del domicilio y/o negocio del cliente antes
otorgarsele el crédito. Una ineficiente gestion crediticia se da por proceder
inadecuadamente con las etapas para el acceso de un crédito, primeramente por
qué no se lleva a cabo una adecuada evaluacion crediticia como se muestra en el
cuadro 1, del 100% de los clientes el 67.42% cumplieron con cancelar sus cuotas
en los plazos determinados y el 32.58% se encontraron en estado de morosidad,
esto debido a muchos factores como: la incapacidad de pago, voluntad de pago,
fracaso empresarial o el inadecuado uso del crédito, todo ello producto de una
deficiente evaluacion crediticia al cliente. No todos los créditos que se entrego la
financiera se rigieron por las politicas de créditos, esto debido al poco analisis y

criterio profesional que realiza el asesor financiero, de ahi que existe un riesgo de
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que los créditos no se puedan recuperar si no se cumplen con las politicas

establecidas al momento de otorgar los créditos.

(Canaza R., 2017), concluye que una deficiente gestién crediticia en la
colocacion de creditos y el incumplimiento de las politicas de crédito establecidas
por la institucion Financiera MIBANCO de una muestra de 25 asesores de
negocios 5 no cumplen con las politicas, Nivel de aprobacion de Créditos se
cumple en un 50% en asesores de negocio, requisitos por cada tipo de producto,
no utilizacion de las herramientas necesarias para la cobranzas nos indica una
deficiente gestion crediticia por no cumplir con las etapas para el otorgamiento de
un crédito, no se lleva una adecuada evaluacion crediticia que es lo primordial
para otorgar un credito, no se cumple con las garantias necesarias de una muestra
de 25, no presentan las garantias 5 asesores de negocio el cual es el 20%,
aceptando clientes que no rednen los requisitos necesarios, incumpliendo con el
manual y catalogo de productos de MIBANCO de esta manera se tenga pocas
probabilidades de la recuperacion en consecuencia nuestro indice de morosidad
incremente. La primera etapa de la colocacion de créditos es fundamental para que
un crédito sea recuperable, es importante la evaluacion cualitativa y cuantitativa
del cliente esto debe de realizarse para una correcta y eficiente evaluacion para
minimizar los riesgos y el crédito pueda ser recuperable.

(Pally, 2016), concluye que cuenta con una politica y reglamento de
créditos los cuales son de conocimiento y aplicacion por parte del personal
involucrado (sectoristas de crédito, en los cuadros N° 05,06 y 07 se puede apreciar
que un 60% cuenta con conocimiento bueno a su vez un 10% de clientes menciona
que sus sectorista si les menciona sobre dichos politicas y reglamentos y estas son

actualizadas constantemente de acuerdo a cambios y parametros que establece la
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superintendencia de banca y seguros. Asi los cumplimientos de las mismas
Ilevaran a la disminucion y control adecuado del nivel de morosidad en la agencia
Juliaca. La cartera de la caja municipal de ahorro y crédito de Piura agencia Juliaca
en el periodo 2013 — 2014, se aprecia que hubo un decrecimiento de s/.
3,992,028.48, esta variacion negativa fue debido a la disminucion de
colocaciones, reduccion y rotacion de personal incremento de la cartera atrasada
mayor a 30 y 60 dias respectivamente siendo estos enviados a castigo y cobranza
judicial, por ende se dio un incremento del nivel de morosidad de 8.24% a 11.39%,
mostrando una variacién de 3.15% de morosidad.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

(\Valer, 2016), concluye que la evaluacion general del merchandising de
fidelizacion de clientes aplicada por Mi banco indica que un 38.69% de clientes
sefiala que esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con las acciones desarrolladas
por Mibanco, que un 57.21% de los clientes no estan de acuerdo ni en desacuerdo
y unicamente un 4.10% se encuentra en desacuerdo o totalmente en desacuerdo
con las mismas. Estos resultados sefialan en general que un poco mas de la tercera
parte de clientes se encuentran fidelizados por Mibanco y son, en la practica,
promotores del banco en sus respectivos entornos empresariales, familiares o
sociales, no obstante, el porcentaje de clientes con valoracion media y baja plantea
para el banco la necesidad de mejorar sus politicas y estrategias de fidelizacion.
La oferta de productos financieros que utiliza el Area de Negocios de Mibanco
Agencia San Sebastian Cusco para fidelizar a sus clientes incluyen un conjunto de
acciones de crédito que va desde los créditos o préstamos denominados: Micapital,
Miequipo, Milocal, Micasa, hasta los préstamos personales, los créditos Al plus

preferente, Al plus dependiente, la compra de deuda plus, el enganche, los
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créditos pre aprobados y las lineas de crédito. Estas acciones son percibidas por el
48.2% de los clientes como media, es decir, que no estan de acuerdo ni en
desacuerdo con dicha oferta de productos, sin embargo, el 46.9% de clientes
manifiesta que esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con los indicadores de esta
dimensidn, unicamente un 4.9% de clientes expresa que es baja, es decir, que esta

en desacuerdo con los indicadores de la dimension.

(Raymundo Sanchez & Rodriguez Paredes, 2016), concluye que se
establece que existe correlacion significativa entre la politica de colocaciones y el
riesgo crediticio en Mibanco en Mibanco, Banco de la Microempresa S.A.
Agencia Tarma periodo 2011-2013. Significa si a un mejor conocimiento de las
politicas de colocaciones en los analistas de crédito, se presenta un menor riesgo
crediticio en Mibanco agencia Tarma. Se determina que no existe una relacion
considerable y positiva entre el riesgo crediticio y la negociacion en la politica de
colocaciones en Mibanco, significa que los analistas de crédito, no preven el
riesgo crediticio al carecer buenas practicas de negociacion en Mibanco agencia
Tarma. Se establece que existe una relacion negativa entre el riesgo crediticio y el
producto en la politica de colocaciones significa que los analistas de crédito, no
prevén el riesgo crediticio al poner en practica las estrategias emanadas en
Mibanco agencia Tarma.

2.1.3. Antecedentes Internacionales

(Guillen C., 2017), concluye que los factores que impiden exponer
acertadamente la gestién de crédito y cobranza dentro de la empresa de Insumos
Agricolas Tierra Fértil, son factores internos. En esta entidad no funciona
adecuadamente este departamento, la gestién y el proceso se hace por decision de

la Gerencia General. Los colaboradores de esa empresa, en especial a cargo del
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area financiera, no ejecutan funciones inherentes a las de crédito y cobranza.

Tampoco se percibe que dicho departamento esté estructurado.

(Sevilla Palacios, 2017) quien concluye que al analizar este trabajo se
determind que, no tienen establecidas politicas de crédito y cobranza, lo que
conlleva al incumplimiento de contratos porque no utilizan estrategias para que el
cliente sea confiable y no hay personal adecuado para el analisis y seguimiento de
los créditos se cumplio satisfactoriamente identificar los problemas
administrativos en el area de crédito e inventario y se identificé que la empresa
Los Lirios S.A no cuenta con personal suficiente para la ejecucion de las labores,
hay una mala asignacion de funciones y no hay supervisiones para valorar el
desempefio de los trabajadores, lo que influye directamente en el buen
funcionamiento de la empresa. Se elabor6 un manual de control interno que
regularé el desarrollo de las diferentes actividades, asi como un reglamento de
politicas de crédito y cobro que minimizaré el riesgo de errores en la realizacién
de las labores y la perdida de cartera. Con respecto al supuesto, gracias al estudio
realizado se lleg6 a la conclusion de que la ejecucion adecuada de una buena
politica de crédito es fundamental para la administracion exitosa de las cuentas
por cobrar y evitar pérdidas de cartera, de igual forma los métodos de control y
registro computarizado de los inventarios ayudan a controlar las existencias en

almacén y no correr el riesgo de pérdidas.

(Escobar, 2013), concluye que gracias a al Internet, en lo referente a
informacidn tenemos ventajas competitivas, como son la reduccion de costos, la
velocidad con que llega la informacidn, con este avance tecnoldgico podemos
brindar un servicio mas raudo y de mayor calidad. En base a los resultados

obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes externos, se ha concluido que seria
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de ayuda la creacion de una pagina en la web propia de la entidad, ya que la
mayoria de usuarios cuenta con este servicio. También se pudo concluir que la
Cooperativa no cuenta con el Servicio de informacion a través de Internet o las
Redes Sociales. La comunicacion con el personal de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Universidad Técnica de Ambato” es buena, sin embargo no cumple con

los necesidades del cliente, que no tiene tiempo para acercarse a la oficina.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Gestion de Crédito

Segun (Pally, 2016) la gestion de crédito estd constituido por una
generalidad de técnicas conducentes para reducir el costo y riesgo de los créditos
que las organizaciones otorgan a sus clientes. La gestion de créditos accede
determinar al riesgo de crédito especificando un limite de credito para un cliente.
De esta forma se puede estimar la salud financiera de un cliente o grupo de
clientes, identificar sefiales de aviso con prontitud y desarrollar la busqueda de
decisiones en cuanto a créditos. Esto manifiesta muy beneficioso si los clientes se
encuentran en industrias o empresas financieramente inestables o si realiza
operaciones comerciales con paises que son politicamente inestables y utilizan
una politica de tipo de cambio restrictiva. En general en los balances de indistinta
empresa se observa un rubro correspondiente a clientes, correspondiente a lo que
le adeudan sus proveedores o prestatarios. Dado esto la gestion de crédito supone

dos aspectos importantes los cuales se resumen asi:

e Por tratarse de una inversién requiere una fuente de financiacion

la cual debe asumir un costo financiero explicito o implicito.
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e Por tratarse de un crédito, y la relacion de confianza y solvencia,
dependera de la voluntad del deudor si paga la deuda o no. Este

aspecto da la caracteristica a la empresa y asi asumir de riesgo.

(Campoverde, 2008)“Los aspectos de costo y riesgo, dan el inicio a una
actividad empresarial que es la gestion de credito, la cual tiene como principales
objetivos vender, consecucion de recursos a bajo costo y gestionar eficientemente

el otorgamiento de créditos con el fin de reducir el riesgo.”

1
Desarrollar una politica |
e crédito clara. H
1

O -

2 Aplicar limites de crédito H
efectivo. cobro. H
]

r !

! 8 Aplicar los costos de |
I recuperacion. H
1 1

T
3.Comprobar las !
direcciones !
rutinariamente. !

1

| 7.Reclamar en cuanto

! 4 Revisar periddicamente la !
| pase fecha de i
]

! solvencia de los clientes.
] 1 vencimiento.

r
! 5 Ofrecer plazos de pago
! flexibles.
1

Figura 1: Guia para gestion de créditos.

FUENTE: Del manual para la gestion de Crédito (Santandreu,E.,2014)

2.2.2. Crédito

Segun (Bellido Sanchez, 2008). “El crédito, segun algunos economistas,
es una especie de cambio que actta en el tiempo en vez de actuar en el espacio.

Puede ser “el cambio de una riqueza presente por una riqueza futura”.

(Lezama, 2018) afirma que el crédito es dinero que nos prestan y que
tenemos que reintegrar. El crédito es un acuerdo mediante el cual una persona
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obtiene dinero, bienes o servicios el dia de hoy, con el compromiso de pagarlos

en mas adelante. Generalmente se reintegra con una cantidad extra, al que le

llamamos ““intereses”. En la vida econdmica y financiera se comprende por

crédito, tenemos la capacidad de cumplir en la obligacion. A fin de garantizar los

derechos e intereses de indistintas personas.

FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE APROBACION Y DESEMBOLSO DEL CREDITO - CREDICOOP AREQUIPA

ANALISTA DE CREDITO

CONTACTO INICIAL
FILTRO DEL NEGOCIO

l

REALIZA EVALUACION
CUANTITATIVA Y
CUALTATIVA

|

'VERIFICACION DEL
NEGOCIO ¥

COMITE DE CREDITOS

NIVEL | Hasta 5/ 16,500
NIVEL Il Hasta S/ 22,000
NIVEL Ill Hasta 5/ 33,000
NIVEL IV Hasta S/ 55,00
NIVEL V Hasta S/ 88,000
NIVEL VI Mayor a S/ 88,000

OPERACIONES

AREA DE RIESGOS

Creditos Refinanciados

Creditos mayores a la
autonomia NIVELI

Creditos sin Garantia Real de
acuerdo a lo establecido

AREA LEGAL

Personas juridicas
Garantias Real inscrita en RRPP
Creditos refinanciados

Credites mayores a la
autonomia NIVEL |

Creditos con garantia DPF
mayora la edad limite

Creditos sin Garantia Real de
acuerda a lo establecido

DOMICILIO
ARMA Y PRESENTA REVISION ¥ '
— EL DEL RESOLUCION
CREDITO QEL CREDIT!
REVISA TODA LA
NOJ sl DOCUMENTACION
DE LA APROBACION
CREDITO RECHAZADO DEL CREDITO
INGRESA AL SISTEMA
MOTIVOS DE RECHAZO
LLAMA AL SOCIO ¥
PROGRAMA EL
CREDITO DESEMBOLSO DEL
) CREDITO
LEVANTAR LAS
OBSERVACIONES
FIRMAS
DOCUMENTACION
CONTRACTUAL
DESEMBOLSO DEL

CREDITO

Figura 2 :Flujograma del proceso de aprobacion y desembolso de credito.

FUENTE: Manual de politicas de créditos de Credicooop Arequipa.

2.2.2.1 Tipos de Crédito

Segun (Gabriel E., 2019)“La cartera de créditos se divide en 07 tipos: créditos

corporativos, a medianas empresas, a pequefias empresas, a micro empresas, de

consumo evolvente, de consumo no — revolvente y e hipotecarios para vivienda”.
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(CREDICOOP AREQUIPA, 2020) Segun manual de politicas de crédito la

cooperativa, tiene los siguientes créditos que otorga a sus clientes:
Crédito Compra De Deuda

Son créditos otorgados para consolidar las deudas de créditos y/o tarjetas
de crédito de otras entidades financieras en un solo credito. Con la finalidad de

simplificar la deuda y el pago de una sola cuota mensual.
Crédito Descuento Por Planilla (Convenio)

Son créditos otorgados solo a personas naturales, trabajadores
dependientes que mantengan un convenio vigente con la Cooperativa para aplicar
el pago mediante descuento por planilla. Son créditos para atender el pago de

bienes y servicios o0 gastos no vinculados con la actividad empresarial.
Credito Hipotecario Para Vivienda

Son créditos entregados solo a personas naturales para la adquisicion,
construccion, refaccion, remodelacion, ampliacion, mejoramiento y subdivision

de su vivienda.
Crédito Pagarapido (Pago Diario)

Créditos éagiles, otorgados solo con requisitos indispensables. Para
actividades donde el flujo de caja genere ingresos de forma diaria o acordes a la

modalidad de pago, para que se pueda cumplir las cuotas programadas.
Crédito a sola firma

Son créditos para financiar el CREDITO A SOLA FIRMA estructural, esto

quiere decir que esta inversion se mantendra dentro del activo corriente de la
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actividad econémica de manera permanente. Haciendo que la actividad financiada

crezca en su estructura. Manual de politica de créditos.
Crédito Agropecuario

Son créditos otorgados para atender las necesidades de financiamiento en
el sector agricola (Cultivo para produccién de alimentos) y pecuario (Actividad

ganadera de animales mayores y menores). Manual de politica de créditos.
Crédito Libre Disponibilidad

Son créditos entregados solo a personas naturales, para atender el pago de
bienes y servicios o gastos no vinculados con la actividad empresarial. Créditos
destinados para gastos de consumo Personas naturales, principalmente

trabajadores dependientes.
Crédito Paralelo (Campania)

Son créditos destinados para financiar CREDITO A SOLA FIRMA de
naturaleza temporal. Es decir, inventarios adicionales que la actividad econémica
necesitara por temporadas donde la actividad econdmica experimenta un
incremento en la demanda, o en campafias donde se dinamiza la economia como:

Campafia escolar, dia de la Madre, Fiestas Patrias, Navidad, etc.
Crédito Vehicular

Son créditos destinados para la adquisiciéon de vehiculos nuevos o semi
nuevos, para uso particular o para la realizacion de una actividad econémica.
Siempre que tales créditos sean garantizados con prenda del vehiculo,
debidamente inscrita a favor de la Cooperativa y que ademas cuenten con un

seguro contra todo riesgo.
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Crédito Grupal

Son créditos otorgados a un grupo de personas que se garantizan
solidariamente, basandose en la confianza mutua. Para esto es indispensable que
la personas que conforman un grupo se conozcan lo suficientemente bien y que
ademas todos los integrantes vivan o desarrollen sus actividades en una
determinada zona, para que puedan reunirse permanentemente desde la solicitud
del crédito hasta la cancelacién total del mismo. Este producto esta orientado
preferentemente a la inclusion financiera, con la finalidad de inyectar capital a los
socios para darles la posibilidad de convertirse en microempresarios, pudiendo

mejorar su condicion de vida y el bienestar de sus familias.
2.2.3. Politica Crediticia

Segun (Vilarifio, 2000) afirma que la politica de crédito es un marco de
referencia que se establece en lo recéndito de una entidad y que agrupa los
lineamientos a seguir en la adquisicién de decisiones de otorgamiento de crédito
para la ejecucion de los objetivos. Generalmente contiene las caracteristicas de
crédito (planes, productos, modalidades, montos maximos y minimos, tasas, etc.),
el perfil del cliente 0 mercado objetivo, atribuciones (montos maximos para cada
ente aprobador), parametros, y en general las condiciones que se han compilado
por la entidad financiera de acuerdo a su experiencia y a la teoria. Su principal
objetivo es fortalecer la rentabilidad al mismo lapso que gestiona el riesgo. La
politica debe ser de beneficio como ruta a la accidn, es decir, debe ser coherente
con la estrategia de la entidad, basarse en la teoria e igualmente la capacidad
histdrica de la entidad. Esto también incluye que debe ser congruente con los

objetivos y determinar los aspectos que se desean evitar.
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(Rojas, 2005) afirma que la politica es el procedimiento orientado
ideoldgicamente para la toma de decisiones para la consecucion de los objetivos
de un grupo. Es la directriz que rige y garantiza la eficaz gestion del crédito, los
cuales nacen de los lineamientos de los directivos de cada entidad y que reflejan
cémo se pretende alcanzar a los objetivos previstos. Las politicas de crédito
simbolizan la parte normativa y disciplinaria en una institucion y tienen relacion
directa desde la identificacién como sujeto de crédito hasta ceder del mismo. Por
ello, es importante conocer qué es una politica, su propdsito y cuales son las
principales dentro de una entidad. Con la finalidad de dar facilidades de pago a un
determinado cliente. La misma que implica la determinacion de la seleccion de

crédito, las normas de crédito y las condiciones de crédito.

Segun (Brachfield, 2015), El éxito del negocio depende de la
demanda de sus productos, el aumento de sus ventas, las cuales se apoyan de
diversas variables, entre ellas el precio de ventas, la calidad del producto, la

publicidad y la politica de crédito, la cual obedece el:

- El tiempo por el cual se otorga un crédito.

- Las normas de crédito, es la capacidad financiera minuscula que
deben tener los clientes para poderles otorgar el crédito, se apoya de
la probabilidad de incumplimiento de pago del crédito

- La politica de cobranza, la cual se basa por su rigidez o flexibilidad
en el seguimiento de las cuentas de pago lento.

- Los descuentos comprendidos por pronto pago, incorpora el periodo

de descuento y el monto.
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Importancia de las politicas de crédito

Segun (Canaza R., 2017)“Estas son insustituibles para afirmar que los
propositos de la entidad siga un sendero responsable. Las politicas nos permiten

ejecutar de manera comedida la toma de decisiones”.

Segun (Canaza R., 2017) la politica tiene definido que ningun individuo
puede pedir prestado dinero de la caja para gastos innecesarios, el administrador
0 encargado de la misma puede excusarse, incluso al director, si se le pide dicho
préstamo ,ya que ello estipula el acuerdo. La politica hace que las decisiones sea

mas manejable, ayuda a una entidad a ser solida y responsable.

(Belaunde, 2017) quien expone que las politicas de crédito acuden a ser
las reglas o normas instaladas por el departamento de créditos y cobranzas de la
empresa; hace realce que tanto la colocacion de créditos debe ir enlazado con la
recuperacion del cédito, la manera de como se ejecute depende de cémo se
disefiaron las politicas de crédito, a que parte del mercado esta dirigido, las
respectivas tasas de interés y sobretodo las garantias que se solicitan para el

conceder el crédito.
2.2.4. Politicas de Otorgamiento de Créditos

De acuerdo al Manual de politica de créditos 2020 de la Cooperativa De

Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa:
2.2.4.1. Politicas Generales

- LaCooperativa esta orientada a facilitar el acceso al crédito preferentemente
en el sector de micro y pequefia empresa, tanto a personas naturales como

juridicas.
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- Ademas de financiar actividades empresariales, también se podra otorgar
créditos a los socios que trabajen de forma dependiente.

- Larealizacion de las actividades a financiar, debe darse dentro del ambito
de accidn de las oficinas de la Cooperativa.

- Los socios deberan contar con plena capacidad de ejercicio de sus derechos
civiles, asi como solvencia econémica y moral.

- No serén sujetos de crédito, las personas que realicen actividades ilicitas.

- Los créditos seran otorgados solo en moneda nacional.

- Los créditos deberan de ser evaluados con base en la unidad familiar, por lo
que es necesario la participacion del titular y su cényuge o conviviente de
ser el caso.

- El analista de créditos y todo el personal involucrado en el proceso de
aprobacion de créditos debera hacer uso de un adecuado criterio para cada
solicitud presentada, alineado con nuestros objetivos institucionales,
mercado objetivo y perfil del socio.

- Labase para otorgar créditos se fundamentara principalmente en
la capacidad, voluntad de pago del socio y destino del crédito, ademés de
realizar una evaluacion sobre el nivel patrimonial, flujo de caja, historial
crediticio y sobre la gestion de la actividad que realiza, entre otros factores.

- La evaluacion tanto cuantitativa como cualitativa sera realizada “in situ”,
ademas de consultar adecuadamente fuentes de informacion internas como
externas y hacer un uso eficiente de las herramientas disponibles.

- El monto del crédito sera evaluado en funcion de los niveles establecidos
para dar crédito, la capacidad de pago, flujo de ingresos, nivel patrimonial

y otros factores propios de cada producto de la Cooperativa.
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- Ademaés, se aplicard como politica de la Cooperativa el incremento
escalonado de los montos de créditos otorgados, en funcion a la puntualidad
demostrada, capacidad de pago, incremento patrimonial y evidencias de
mejoria tanto en la actividad econdmica como en la calidad de vida de los
SOCIOS.

- El crédito otorgado deberd de ser utilizado como una herramienta que
mejore los ingresos y la calidad de vida de los socios de la Cooperativa.

- El destino del crédito serd preferentemente para inversion en capital de
trabajo o activo fijo, ademas podra otorgarse créditos de consumo,
consolidacién de deudas y con fines de vivienda.

- El plazo del crédito sera fijado por producto, de acuerdo al monto y destino
del crédito.

- Lafrecuencia de pago podra ser en cuotas fijas o variables y debe ser acorde
al flujo de ingresos del socio.

- Los créeditos que otorgue la Cooperativa, deberan contar con el respaldo de
garantias reales, o personales.

- Encaso de no contar con garantias reales o personales los créditos deberan
estar respaldados por un adecuado nivel de patrimonio personal de los
Socios 0 sus avales.

- Las garantias no deben ser determinantes para el otorgamiento de créditos,
constituyen solo un respaldo, lo determinante es la capacidad, voluntad de
pago y destino del crédito.

- El nimero de créditos que podrd ser otorgado para cada socio sera

establecido en cada producto.
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- Se podran realizar distintas operaciones de crédito, como: Ampliaciones,
reprogramaciones por cambio de fecha o amortizaciones anticipadas,
refinanciamientos, y otras que podrian presentarse en el proceso del crédito.

- Por los créditos otorgados, la Cooperativa constituird provisiones genéricas
y especificas, exigira la cobertura de un seguro de desgravamen y podra
implementar otras medidas prudenciales como una forma de atenuar los
riesgos de los socios ahorristas y el de su patrimonio.

- El analista de créditos es fedatario de la Cooperativa, siendo responsable
de la verificacion de los documentos originales, asi como del cruce de
informacién para validar la franqueza de los documentos e informacion
presentada por el socio.

- No se podréa otorgar créditos a un mismo socio en diferentes oficinas.

- No se otorgara créditos a diferentes socios con el mismo negocio.

- Se debe realizar un filtro de la direccion del domicilio y negocio con la
finalidad de evidenciar si existen o hubiera existido créditos en la misma
direccion.

- Cada crédito debe ser analizado de forma Unica, sin usar criterios genéricos
ni bajo escenarios optimistas.

- Un socio puede desembolsar un crédito nuevo el mismo dia que cancela el
crédito anterior.

- En la Cooperativa, la realizacion de todas las operaciones tendra como
principio principal el cumplimiento de todas la Normas, Politicas y
Procedimientos establecidos tanto de forma interna como por los entes

reguladores.
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2.2.4.2. Politicas Especificas
Mercado Objetivo

La Cooperativa (CREDICOOP AREQUIPA, 2020) estd orientada a
facilitar el acceso al crédito preferentemente en el sector de la micro y pequefia
empresa, tanto a personas naturales como juridicas, ademas de personas naturales

que trabajen de forma dependiente.

Los créditos deberdn de orientarse principalmente a la inversion en
comercio, produccion y servicios, con base en nuestra mision institucional,
buscando generar a través del otorgamiento de créditos un incremento en el nivel

de ingresos y en la calidad de vida de nuestros socios.
Perfil del Socio

La cooperativa esta orientada en brindar acceso al crédito principalmente
a personas naturales o juridicas que son excluidas por el sistema financiero,
siempre y cuando cumplan con los parametros establecidos para el otorgamiento

de créditos.
Condiciones Para Ser Sujeto de Crédito

- Personas naturales mayores de 18 afios, con capacidad civil, solvencia
econémica y moral.

- Laedad méaxima al momento de otorgar el crédito estara determinada
por la pdliza del seguro de desgravamen.

- De igual modo, la edad de permanencia en un crédito estara

determinada por la p6liza del seguro de desgravamen.
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- Apartir de los 70 afios de edad, se podra solicitar un examen de salud
de acuerdo al monto y plazo del crédito.

- Personas juridicas debidamente constituidas con una antigiiedad no
menor a 12 meses. Cuyos representantes legales y socios cuenten con
mayoria de edad, pleno ejercicio de sus derechos civiles, adecuada
solvencia moral y econdémica.

- Personas Naturales o Juridicas sin historial crediticio.

- Personas Naturales o Juridicas, con historial crediticio que no
registren calificacion: Deficiente, dudoso o perdida durante los
ultimos 12 meses, ademas solo se permitira 2 CPP en el Gltimo afio
(Uno por cada semestre) y al ultimo reporte registren calificacion
100% normal. (No aplica para créditos grupales o créditos con
garantia auto liquidable).

- Personas Naturales o Juridicas con un endeudamiento maximo en 4
instituciones financieras, incluyendo a la cooperativa. Se considera la
suma entre titular y conyuge

- Si el titular y conyuge figuran con créditos en la misma institucién
solo se contabilizara como una institucion.

- Solo seran contabilizadas para el nUmero de instituciones permitidas,
las lineas de crédito no utilizadas mayores a S/ 2,000. Ademas, para
todas las lineas de credito no utilizadas, debe de considerarse como
cuota dentro de los gastos familiares, el resultado obtenido entre el
total de la linea dividido por el plazo maximo permitido para una

tarjeta de crédito (36 meses).
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- Personas Naturales o Juridicas que constituyan garantia auto
liquidable en la cooperativa, independientemente del limite de edad,
namero de entidades o de la calificacion que tenga el deudor en otras
empresas del sistema financiero.

- Paralos créditos con garantia auto liquidable que superaron el limite
de edad establecido en la poliza se debera pedir la opinion del area
legal antes del desembolso del crédito.

- No seran sujetos de crédito, personas Naturales o Juridicas que se
encuentren en la base negativa, que presenten deuda refinanciada
vigente en la Cooperativa 0 en otras instituciones, 0 que mantengan
obligaciones vencidas o en cobranza judicial o deudas castigadas en
el sistema financiero.

- En el caso de presentar protestos, se deberd sustentar la
documentacién aclaratoria, cuando el importe sea mayor a S/ 500 y
no tenga una antigiiedad mayor a 2 afios . Manual de politica de

créditos (CREDICOOP AREQUIPA, 2020).
Condiciones Para Ser Aval de un Crédito

- Personas naturales mayores de 25 afios con capacidad civil, solvencia
econdmica y moral, hasta los 70 afios de edad, con permanencia en el
crédito hasta los 73 afios, siempre y cuando evidencien un adecuado
uso de sus capacidades.

- El aval del crédito, asi como su coényuge, deberan mantener
calificacion 100% normal al momento del otorgamiento del crédito y
no deberan registrar calificacion deficiente dudoso o perdida durante
los Gltimos 12 meses ni mantener obligaciones vencidas o en cobranza
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judicial en el sistema financiero, deudas con SUNAT Yy operaciones
refinanciadas vigentes, considerando creditos directos o indirectos.

- EIl aval debera acreditar vivienda propia (En el caso de terrenos,
deberd estar inscrito en RRPP) de acuerdo a las condiciones
establecidas para el otorgamiento de créditos.

- Un aval solo podra garantizar hasta 2 créditos dentro de la
cooperativa, siempre y cuando tenga la capacidad para asumir estas
obligaciones y cuente con un adecuado respaldo patrimonial o
garantias reales con la suficiente cobertura.

- Ningun trabajador de la Cooperativa podra ser aval ni participar en la
propuesta 0 aprobacion de créditos solicitados por sus parientes o
personas vinculadas bajo el criterio de riesgo Unico. Manual de
politica de créditos (CREDICOOP AREQUIPA, 2020).
Diversificacion de la cartera de crédito
Se debera evitar el riesgo por concentracién de créditos, aplicando los
siguientes criterios de diversificacion:

Diversificacién por monto. Se buscara evitar una alta concentracion
por monto de crédito en pocos socios, buscando otorgar un nimero
mayor de créditos con montos promedio que no signifiquen un riesgo
alto para la Cooperativa.

- Diversificacion por actividades economicas. Se debe evitar la
concentracion de créditos en pocas actividades econdmicas, evitando
el impacto negativo en la cartera de créditos que podria darse ante

eventos coyunturales que afecten a un determinado sector.
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- Dependiendo de la evaluacion en la calidad de cartera a nivel
institucional, cualquier giro de negocio puede ser restringido en la
atencion de creditos, esta restriccion puede ser en forma temporal o
definitiva, pudiendo existir excepciones sujetas a evaluacién y
aprobacion de acuerdo a los parametros de autonomia establecidos.

- El area de créditos debera establecer parametros que permitan una
adecuada gestion de la cartera de créditos por analista, considerando
para esto: El tipo de créditos, numero de clientes, saldo de cartera, y

limites permitidos de morosidad.
2.2.4.3. Garantias del Crédito

Las garantias segun manual de politicas de crédito de la cooperativa
(CREDICOOP AREQUIPA, 2020). tienen un caracter subsidiario, por lo que no
deben de considerarse como un elemento de juicio decisivo para el otorgamiento

del crédito. La Cooperativa acepta las siguientes garantias:
Garantias Personales

Lo relevante en este tipo de garantia es la persona, que va a respaldar el
cumplimiento del crédito otorgado. El aval es solicitado cuando el titular del
crédito no cuenta con vivienda y/o local propio o cuando el comité de créditos lo

considere conveniente.
Garantias Reales.

Es cuando la garantia se hace sobre bienes tangibles, la inscripcion en
registros publicos dependera del tipo de garantia y el producto ofrecido por la
Cooperativa. Las garantias reales seran exigidas para todos los créditos a partir de

S/ 44,000 de acuerdo a la tabla de créditos sin garantia real y/o en los casos que
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se considere conveniente y/o cuando sean necesarias dependiendo del producto

ofrecido por la Cooperativa. La cooperativa acepta dos tipos de garantias reales:
- Garantias Preferidas

Se consideran como garantias preferidas las siguientes: Primera hipoteca
sobre inmuebles. Este tipo de garantia debe inscribirse en registros publicos.
Primera garantia mobiliaria sobre medios de transporte terrestre, naves, aeronaves,
tambien como sobre bienes, de facil realizacion, destinados a la explotacion
agropecuaria, industrial y minera. Siempre que se encuentre inscrita en los

Registros Publicos.
- Garantias Auto Liquidables.

Se consideraran como garantias preferidas auto liquidables a los Depositos
a plazo fijo sujetos a garantia mobiliaria constituida conforme a Ley. En caso que
dichos depdsitos o aportes no se encuentren inscritos, se aplicara un descuento del

0.5% sobre su valor.
Valuacion de Garantias.

La valuacién de las garantias segin Cooperativa de Ahorro y Creéditio
Credicoop Arequipa se basara en el valor neto de realizacion, el que debera reflejar
apropiadamente su valor de venta en el mercado menos los gastos adicionales en

que se incurre para tal fin.

Podra tomarse como garantia solo hasta el 70% del valor de realizacion.
Solo en los créditos hipotecarios para vivienda la cobertura seré hasta el 80% del
valor de realizacion. Se entiende por valor neto de realizacion en el mercado, al

valor neto que la Cooperativa espera recuperar como consecuencia de la eventual
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venta o ejecucion del bien, en la situacion cdmo y dénde esté. Por tanto, este valor
debe considerar los castigos y cargos por concepto de impuestos, comisiones,

fletes, mermas, entre otros.

Este valor debe basarse en un valor comercial de referencia, calculado a
partir de informacion confiable. En ningln caso el valor comercial debe estimarse
a partir de meras expectativas de mejoramiento de precios en el mercado, o
supuestos de caracter financiero relacionados con potenciales clientes, sino que se
seguird un criterio estrictamente conservador, fundado en las condiciones vigentes

del mercado.

Los bienes dados en garantia seran valorizados por un profesional

idéneo debidamente inscrito en el Registro de Peritos Valuadores (REPEV).

Segun Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa en el caso de
hipotecas y garantias mobiliarias que deben encontrarse debidamente inscritas,
debe verificarse si estas han sido efectivamente inscritas en SUNARP y que
cuenten con un seguro contra todo riesgo que cubra la pérdida del bien,

debidamente endosado a favor de la Cooperativa.

Segun Cooperativa de Ahorro y Créditio Crediccop Arequipa como

garantias preferidas son aquellas que retinan todos los siguientes requisitos:

- Se trata de dinero o de bienes que permiten su conversion en dinero, con

el cual se puede cancelar la obligacidn garantizada, sin costos significativos.
- Cuenten con documentacion legal adecuada.

- No presenten obligaciones previas que pudieran disminuir su valor o de

alguna manera impedir que la Cooperativa adquiera clara titulacion.
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- Su valor debe estar permanentemente actualizado.

- Para efectos de mantener permanentemente actualizado el valor de las
garantias preferidas, distintas al dinero, se deberan utilizar sistemas de
actualizacion de valor sobre la base de indicadores de realizacion de mercado,
construidos a partir de informacion confiable de referencia comercial, econémica

y estadistica.

- El valor de las garantias preferidas obtenido por los medios antes
mencionados deberd actualizarse mediante valuacion realizada por perito
registrado en el REPEV, cuando corresponda a hipotecas o prenda Primera
garantia mobiliaria sobre medios de transporte terrestre, naves, aeronaves, asi
como sobre bienes, de facil realizacion, destinados a la explotacion agropecuaria,
industrial y minera, cuando exista algin cambio que pudiera tener un impacto

significativo en la valuacion del bien.
2.2.5. Recuperacion del Crédito

Cobranza Permitida
Segin Cooperativa de Ahorro y Credito Credicoop Arequipa es
responsabilidad del analista dar seguimiento desde el primer dia de atraso a toda

socia que no cumpla con el pago de cuota.

e Las cobranzas se realizaran en compafiia de la junta directiva y/o
demés integrantes del grupo.

e Sila socia no responde a las visitas y su obligacién se informara a los
fiadores solidarios de forma oportuna, para que la recuperacion del

crédito sea efectiva.
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e EIl seguimiento de la recuperacion del crédito estard a cargo de la

siguiente forma:

dia 1 al 15 es responsabilidad del analista de crédito en coordinacién

con el grupo, realizar la gestion de recuperacion.(llamadas, visitas,

entrega de cartas, sera registrado) (CREDICOOP AREQUIPA, 2020)

- dia 16 a 30 dias es responsabilidad del analista y administrador, en
coordinacion con el grupo, la gestién de recuperacion.(llamadas,
visitas, entrega de cartas, serd registrado) (CREDICOOP
AREQUIPA, 2020)

- dia 31 al 90 es responsabilidad del analista, administrador,
coordinador y gestores de recuperaciones en coordinacién con el
grupo, realizar la gestion de recuperacion. (Llamadas, visitas, entrega
de cartas, sera registrado).

- dia 90 en 120 es responsabilidad del gestor de cobranza en
Coordinacion con analista, administrador y coordinador grupal de la
zona (o quien supla estas estas funciones).

- De 120 a mas asignacion de cartera al area de recuperaciones y legal,
previa evaluacion.

- Notificaciones: Esta cobranza es para los prestatarios y la cantidad
de dias de retraso, para ello se prepara los formatos de notificacion y
asi poder ejecutar las visitas de seguimiento y facilitar el compromiso
de pago con el usuario.

- Notificacién Reiterativa. —Garante: Esta cobranza es para los garantes

del prestatario adicional, es la notificacion recordatoria al no ejecutar

el pago y regularizar la deuda durante el periodo de gestion.
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- Refinanciamiento: Es el crédito con variaciones de monto y plazo del
contrato original que otorgan dificultades en el pago del deudor, el
refinanciamiento lo puede solicitar el titular, conyuge, aval o un
tercero que desee admitir el compromiso. Reglamento de

Recuperacién de Créditos .
2.2.6. Riesgo Crediticio

Segun (Campoverde, 2008) afirma que en terminos muy simples existe
riesgo en cualquier postura que no sabemos con exactitud lo que ocurrira en el

futuro.

Segun (Campoverde, 2008) en otros conceptos “riesgo” es sinénimo de
incertidumbre, es la dificultad de poder predecir lo que ocurrird. El riesgo
crediticio estd acompafado de la incertidumbre sobre los créditos aprobados a
terceros y la recuperacion de estos en los plazos establecidos, tratando de evitar la

morosidad de la cartera de cuentas por cobrar.
Principales factores que definen el riesgo en las empresas:

- Factores Internos: Dependen directamente de la administracion
particular y la capacidad de los ejecutivos de cada empresa.

- Factores externos: Tales como la inflacion, tipo de cambio, tasas
de interés, todo aquello que afecte la capacidad de pago de los

prestatarios.

Segun (Campoverde, 2008) al querer implementar un sistema de créditos
gue se acomode a las necesidades de una entidad, se encuentran factores ligados
al cliente, factores externos al cliente que afectan de forma directa o indirecta la

generacidn de recursos para prestar atencién adecuadamente los compromisos de
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pago y factores enlazados con el proceso de otorgamiento de créditos dentro de

una empresa.

Segun (Campoverde, 2008) seguidamente precisaremos la determinacion

del riesgo del crédito:
Etapa de Definicion de los Limites del Riesgo del Crédito

En esta etapa los limites del crédito estaran dependiendo a la capacidad
econdmica de la empresa que otorga el crédito. Las garantias a constituirse a favor
de la entidad seran tan flexibles como los objetivos de orden social 0 econémico
lo conceda, para el otorgamiento de los financiamientos, finalmente, el riesgo
puede hallar en la definicion de la politica crediticia, el tratamiento de las
evaluaciones y los requisitos para ser sujeto de crédito en el caso de haberse

estandarizado la metodologia de evaluacion de clientes.
Evaluacion del Destino del Crédito

Muchos clientes requieren un crédito o financiamiento para un objetivo en
especial; pero se dan inconvenientes, sobre todo, en las entidades financieras, que
el destino inicial del crédito fue cambiado por otras necesidades de interés
personal del cliente, generalmente cuando este es una empresa financiera, lo cual
estima considerablemente el cumplimiento adecuado del servicio de la deuda, al

no contar con recursos para la concepcion de ingresos.
2.2.7. Estrategia Financiera

Segun (Bastos, 2006) “La estrategia es la iniciativa para implementar
objetivos y metas a largo plazo en una entidad, junto con la aceptacién de recursos

de accion la distribucion de cursos necesarios para lograr estos propdsitos”.
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(Finanzas Précticas, 2016) “Las estrategias financieras y liquidez de una
empresa tienen vinculo, ya que dependiendo del planteamiento que la
organizacion superponga para sus niveles de inversion, financiamiento, y

equilibrio financiero”.

(Riquelme, 2018) infiere que “una estrategia financiera comprende la
gestion estratégica y la planificacion de la empresa, situada a la obtencion de
recursos para financiar las operaciones del negocio que se alinean los objetivos

previstos en los plazos desiguales”; la conforman dos sub-estrategias:

- Estrategias de inversion, para establecer normas para la seleccion
de posibles inversiones con diversos de riesgos.

- Estrategias de financiacion, para establecer las fuentes de recursos
financieros de manera estructurada. Se basa en las estrategias de

inversion, especificamente estrategias referidas a la diferenciacion.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

CREDICOOP AREQUIPA
Alcanzar una _ -
T g rentabilidad adecuada [> Lograr sostenibilidad
1
1 [
________________ foo=coococooooso=o
| L :
F1. Incrementar los _ _ _ F4. Mejorar la calidad F2. Optimizar el F3. Optimizar el
ingresos de |a cartera gasto financiero gasto operativo

e

P1. Incrementar la P2. Mejorar los procesos P2. Impulsar canales
productividad core. digitales
A 1. Contar sonh A2. Mejorar sl slima 05 (B S S =
y plataformas
personal competente. laboral . o
tecnologicas solidas

Figura 3: Manual de politica de créditos de Credicoop Arequipa.
FUENTE: Manual de politica de créditos de Credicoop Arequipa.

[’
a
@
@
Q
o
=

o

M

46

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

2.2.7.1. Planteamiento de Estrategia

Segun (Alcaide, 2015) menciona que la estrategia de clientes multicanal es
fundamental y nos centra en la estrategia mas importante ya que conlleva que se
considere todos los canales que est& a nuestra disposicion. La necesidad nace de la
entidad para asi poder acoger la estrategia multicanal, nos ayudara a atender de
manera eficiente y eficaz a todos nuestros clientes que tienen una necesidad, cuando

y donde quieran.
2.2.7.2. Canales de Venta

Segun (Riquelme, 2018) refiere que una estrategia de captacion de clientes
considere los diversos canales de ventas de una entidad, aquellos que atraen y
conservan, de forma eficaz, eficiente y con éxito para nuestros clientes. Por eso es
importante que tengamos presente los subsiguientes aspectos: definir a quien
queremos dirigirnos, establecer qué tipo de clientes (actuales o potenciales)
queremos mantener, al que queremos adecuar los diferentes canales de ventas (quiza
tengamos competidores solo para un tipo de producto, competidores solo para la

venta a través de internet).
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2.2.7.3. Estrategia de Captacion de Clientes

MERCADO Y CAPTACION COSTO DE CAPTACION

l ESTRATEGIA DE CAPTACION
DE CLIENTES
PREFERENCIAS Y TENDECIAS
DEL CLIENTE 1

SERVICIO AL CLIENTE ATENCION ADICIONAL

Figura 4: Estrategia de captacion de clientes.
FUENTE: Del libro Direccion de Marketing, Edicién del Milenio.

(Belaunde, 2017) Es necesario reconocer que las ventas de una
organozacion se originan de grupos basicos: los clientes actuales y los nuevos
clientes. Quien concluye que si una empresa desea mantener sus estandares de venta
debe retener a ambos tipos de clientes. Pero, si desea incrementar esos estandares de
venta debe ejecutar actividades basadas en la captacion de nuevos clientes.Es
fundamental que las personas que estan relacionadas con las actividades de
mercadotecnia, examinen el tema de captacion de nuevos clientes comprendiendo

el costoque implicay el proceso al realizarlo.
El Costo de la Captacion de Nuevos Clientes:

Segun los autores (Kotler et al, 2000) concluyen que las organizaciones que
intentan aumentar sus ventas y beneficios tienen que destinar un tiempo, recursos

considerables para alcanzar nuevos clientes.

El costo para captar nuevos clientes implica actividades, planificacion,

investigacion, es por ello que se desarrolla en las siguientes:
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- Las tareas de referentesa la exploracidn para obtener clientes potenciales.

- Lainvestigacion para conocer sus intereses, actividades y habitos de compra.
- Laplanificacidn que se realizara para tratar de convertirlos en clientes nuevos.
- Las actividades de pre acercamiento que se ejecutan.

- Lapresentacion del mensaje de ventas y los servicios posventa.

Por ello que (Kaotler et al, 2000) menciona que al momento de emplear la
ejecucién de acciones para la captacion de nuevos clientes se debe considerar que
esas actividades tienen un costo superior, por lo cual el tiempo y esfuerzo sera
superior que mantener o retener a los clientes actuales por lo cual se debe considerar

el plan de captacion de clientes nuevos.

Segin (Riquelme, 2018) el coste de captacion de clientes deriva de
convencer a un cliente que adquiera nuestro producto o servicio, incluyendo todos
los costes asociados al proceso de comercializacion: desde la investigacion de

mercados cerca al lanzamiento de un nuevo producto; los costes de publicidad.
2.2.8. Captacion de Clientes

Segun (Zamarrefio, 2019) refiere que la captacion de clientes es una parte muy

relevante de cualquier servicio de atencion al cliente centrado en las empresas.
2.2.8.1. Servicio al Cliente y la Captacion de Clientes

Segun (Riguelme, 2018) Cuando usted se centra en el servicio al cliente,
puede obtener menos dificultades con la captacion de usuarios. En algunos casos, la
dificultad se centra en el servicio al cliente, ya que no podra acudir por atender a
todos los usuarios por igual. Cuando usted hace esto, puede encontrar que algunos de
sus usuarios estan contentos con su eleccion. Cuando tus clientes tienen necesidades

similares, usted decidira la accion que haga satisfacer al cliente. Es posible que, si un
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cliente no esta contento con un producto o servicio que usted promete, usted podria
mejorar la satisfaccion del cliente mediante la sugerencia de otro producto o servicio
que usted ofrece. El mercado de seleccidn le dara una idea de las necesidades de los

clientes.
2.2.9. Fidelizacion

(Rios.S, 2010) Es la conservacion de relaciones a largo plazo con los usuarios
mas rentables y responsables de la empresa, teniendo una alta participacion en sus
adquisiciones. La fidelizacion implica solidas relaciones y el mantenimiento de esta
a largo plazo con los clientes. Por tanto, se viene trasnformado de un marketing
basado en el corto plazo a un marketing con un objetivo estratégico claro. Muchas
empresas se basan en el proceso de venta y concluyen dicho proceso cuando se

pagaba la obligacion.

La fidelidad segin (Rios.S, 2010) en el marketing comprende que los clientes
realizan sus compras de un tipo o categoria de producto en nuestra empresa. Un
aspecto de la fidelidad desde esta perspectiva de marketing es que trata de retener

como clientes a ciertos grupos, normalmente los mas rentables.

Segun (Pacheco,M, 2017) la fidelizacion de los usuarios se encuentra
estructurada a través de componentes, es primordial que la postura que tiene la
entidad para los usuarios, utulice la mercadotecnia ante los productos o servicios para

obtener clientes comprometidos.
2.2.9.1. Estrategias de Fidelizacion

Segun (Alcaide, 2015) los clientes fieles y primordiales no solo constituyen
un elemento fundamental de cualquier empresa, sino que esta demostrado que

aportan a la generacion de un flujo estable y evolutivos ingresos, al mismo tiempo
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coopera a disminuir los costos operativos. EXxisten acciones que aportan a la

fidelizacién en la empresa:

- En la gran mayoria de las organizaciones, los clientes fieles tienden a
adquirir mas con el paso del tiempo.

- Ademas, desarrollan menores costos operativos.

- Traen clientes a la empresa por recomendacion.

- Tienden a aceptar facilmente los precios mayores.

Para (Alcaide, 2015) invertir para mejorar la experiencia de los usuarios y de
esa manera, transformarlos en usuarios fieles, resulta un buen negocio. Piense en las
consecuencias que tendran a largo plazo las medidas que adopte en este momento
para mejorar las experiencias de sus usuarios y establezca como objetivo aumento de

clientes fieles.

Segun (Alcaide, 2015) el crédito esta dirigido como estrategia de fidelizacién
considerado como elemento principal de finanzas inclusivo se establece en las
politicas que priorizan el crédito para sectores elegidos, como la agricultura y la
pequefia industria. Adicionalmente a traveés de mecanismos como la prestacion de
facilidades de refinanciacion, las entidades financieras pueden otorgar incentivos
para la consecucidn de sus objetivos. Los programas de crédito adicionalmente deben
estar acompafiados por un régimen de diferentes tipos de interés que aseguren la
demanda de crédito de los sectores especificos a través de la rebaja del crédito. La

estrategia se hizo uso en paises del primer mundo.

(Zamarrefio, 2019) introcuce seis estrategias para captar la fidelizacién del

usuario, y consecuentemente convertirlo en un consumir frecuente.
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- Calidad en el servicio al cliente: Esta estrategia suministra al
consumidor una buena atencion, ambiente atractivo, un trato
agradable. Al lograr un excelente servicio u lograr la preferencia 'y
confianza, siendo lo mas légico que recomiende aotras personas.

- Servicio post venta: Proporciona al consumidor servicios
posteriores a la venta, servicio de entrega a domicilio, asesoria,
mantenimiento, su objetivo es generar confianza del usuario y
después su preferencia.

- Contacto con el cliente: Podemos pedir datos personales como
edad, nombre, edad, teléfono, esta estrategia hace sentir al
clienterelevante, haciéndole ver la familiaridad con la marca u
organizacion, obteniendo una relacién

- Sentimiento de pertenencia: El cliente se sienta parte de la
organizacion, volviéndolo participe de las actividades como
solicitarle sus sugerencias o proposiciones.

- Uso de incentivos: Para fidelizar al usuario hacer uso de incentivos
gue tengan como objetivo que la compra se vuelva a realizar en el
establecimiento.

- Ofrecer productos de calidad: Es una de las mejores estrategias de
fidelizacién, otorgar un bien o servicio de calidad, pretendiendo
establecer que es unico y perdurable en el tiempo y que satisfaga
los deseo necesarios y gustos del cliente lo cual permite ganarse la

atencion del cliente.
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De acuerdo al Manual de politica de créditos de la Cooperativa De Ahorro y

Crédito Credicoop Arequipa

Acciones de politicas y estrategias de satisfaccion aplicadas por la

cooperativa dirigido a los socios recurrentes.
Credito Principal

Se considera como crédito principal a aquel crédito cuya exposicion por
monto sea la mas significativa dentro de los créditos otorgados a un socio en la

cooperativa.
Crédito Adicional

Se trata de un segundo crédito que, de acuerdo a cada producto, podria
otorgarse a un socio recurrente en la Cooperativa. Solo para clientes recurrentes

preferenciales.
Crédito Paralelo(Campafia)

Créditos a muy corto plazo, destinados para financiar las necesidades

temporales de capital de trabajo. Otorgados a socios recurrentes.
2.2.9.2. Comunicacion Orientada a la Fidelizacion

Segin  (Alcaide, 2015) una empresa puede poseer la actividad de
comunicacion con sus clientes, pero si estd basada Unicamente en aquellas
particularidades de sus productos o servicios que generan la venta a corto plazo, no
estard ocasionando la fidelizacion de clientes. La comunicacion de fidelizacion debe
estar fundamentada en aquellas cosas que los clientes valoran y que les van a
relacionar, racional y emocionalmente, a la empresa. Si esto se realiza, las ventas

vendran como consecuencia obligatoria. Tal como sefiala Alcaide:
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- Construye buenos vinculos y a ello le sumaran transacciones
rentables.

- La cimentacion de relaciones con los clientes basados en la
adjudicacion de un valor superior y un mas alto nivel de

satisfaccion.

Para (Alcaide, 2015) la comunicacion es una herramienta esencial de las
empresas en su relacion con los publicos. En la actualidad, es fundamental e
interesante tratar a la comunicacion empresarial porque ésta acoge nuevas formas de
llegar a la demanda, se diversifican los mensajes por la pérdida de eficacia de los
medios tradicionales y las estrategias se acogen a nuevas necesidades y exigencias

del mercado.
Instrumentos de la Comunicacién

e Publicidad Online: Consiste en la adopcion de un espacio en las
paginas web o portales, también empleando los anuncios en revistas o
en television.

e Web Corporativa: Genera informacion sobre aspectos enlazados con
la compafiia y sus productos; la imagen debe ser conforme con la
entidad.

e Redes sociales: Representa una estructura social en la que la
comunicacion, el entretenimiento y la informacion se transforma en la
esencia para su uso. Se constituyen de perfiles, la cual te ayuda con la
muestra de una lista de amigos articulada, que también son usuarios

del sistema.
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e Comunicacién movil: Las aplicaciones asimismo son medios de
comunicacion y como tal deben atesorar una estrategia a largo plazo

y deben ser actualizadas cada lapso de tiempo.
2.2.10. Fidelizacion de Clientes en la Banca
2.2.10.1. Fidelizacion en la Actualidad

Segun (Rivera,J & Garcilan,M, 2014) La calidad del servicio al cliente son
factores relevantes que deben considerar los sistemas financieros. Mas adn cuando
se trata de la fidelizacion de los consumidores finales. EI 80% de los clientes
financieros localizan este factor como el mas relevante a la hora de determinar entre
una entidad financiera y/o otra. Esto se comprende por lo sensible que es la

repercusion que tiene el estar tratando con el capital propio del cliente.

(Rivera,J & Garcilan,M, 2014) Un elemento predomina sobre el resto en las
entidades financieras a la hora de centrar esfuerzos: la cooperacion de los avances
tecnoldgicos al servicio que ofrecen a sus clientes, la coordinacion multicanal de la
atencion, es algo valorado muy positivamente por el actual cliente bancario, que se
mueve en una sociedad amazada de avances tecnoldgicos. La red es, en este sentido,

ees el principal aspecto a valorar por las entidades.

(Rivera,) & Garcilan,M, 2014) Menciona que el equipo humano que
conforma el equipo de trabajo de una entidad financiera es de suma importancia. Las
estrategias de establecimiento y el sostenimiento de un clima laboral 6ptimo deben
ser el apoyo de la nueva politica de recursos humanos que las entidades deben

constituir.
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2.2.10.2. Cartera de Clientes

Segun (Quezada,E.D, & Tafur,R.J., 2018) afirma que la cartera de clientes
es un registro que permite acomodar y clasificar a los clientes de una entidad. Es una
herramienta muy importante para elaborar los siguientes objetivos: Detener a la
mayor cantidad posible de clientes leales e incrementar la eficiencia de las acciones
destinadas al fortalecimiento de los vinculos. En otras palabras, la cartera de

clientes nos accede informacién para dinamizar las tareas de fidelizacion.

Segun (Gabriel E., 2019) refiere que una buenagestion de cartera de
clientes comprende todas las acciones que alcanza las empresas y desarrollan
metodicamente en el proceso de venta: organiza a los clientes, elegir estrategias
personalizadas para los diferentes tipos, etc. Todo negocio que utilice este tipo de
recursos para screcentar comercialmente, por mas nuevo o pequefio que sea, podria

percibir los beneficios en un corto plazo.
2.2.11. NIIF 9 Instrumentos Financieros

El instrumento financiero es un contrato que da lugar a un activo financiero
en una empresa Yy a un pasivo financiero o a un instrumento de patrimonio en otra

empresa:
- Activo financiero: Efectivo, créditos, deuda, acciones, depdsitos, etc.
- Pasivo financiero: Proveedores, prestamos, deudas, obligaciones, etc.
- Instrumento de capital o de patrimonio: Acciones ordinarias emitidas.

Se tiene que distinguir un instrumento financiero como recibir préstamo o
sobregiro, compras y ventas o crédito, compras de acciones por las que se reciban

dividendos, cuentas bancarias, inversiones que generan rendimientos.

56

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Clasificacion de activos financieros:

Un activo financiero debera medirse al costo amortizado si cumple dos

condiciones:

- El activo financiero se mantiene adentro de un modelo de negocio cuyo
objetivo es mantener los activos financieros para obtener los flujos de efectivos

contractuales.

- Las condiciones contractuales del activo financiero dan lugar, en fechas
especificadas, a flujos de efectivo que son pagos del principal e interesa sobre el

importe del principal pendiente.

Un activo debera medirse a valor razonable con cambios en otro resultado

integral si cumple:

- El activo financiero se mantiene adentro de un modelo de negocio cuyo
objetivo se logra obteniendo flujos de efectivo contractuales y vendiendo activos

financieros

- La condicion contractual del activo financiero da lugar, en fechas

especificas, a flujos de efectivo que son Unicamente pagos del principal e interes.
Valoracion de los activos financieros

El nuevo enfoque de clasificacion contendra las caracteristicas de los flujos
de efectivo contractuales de los activos y el modelo de negocio de la entidad a partir
de la gestidn de la gerencia es asi la importancia de la participacién del personal en

la gerencia para asi lograr un objetivo de negocio concreto.

Se clasifica en 3 categorias de valoracién:
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- Coste amortizado (cuentas por cobrar).

- Valor razonable con cambios en otro resultado integral (patrimonio).

- Valor razonable con cambios e pérdidas y ganacias (inversiones y otros).
Medicion del costo amortizado:

Los costos de transaccion son los costos incrementales que no han incurrido
en la entidad si no se hubieran adquirido, emitido o vendido o dispuesto a cualquier
incremento financiero, estos costos van ha formar parte directa de la transaccion y
afectaran directamente a los libros, excepto si estas estdn medidas a valor razonable,
a todo esto nos basaremos en tres opciones: estimar los flujos a toda transaccion,
haciéndolos entrar a una realidad financiera, evaluar si estamos ante un instrumento
patrimonial y formalizacion de un contrato si existe intencién de pago. Deterioro de

valor.
Medicion de las pérdidas crediticias esperadas

Una entidad medira las pérdidas crediticias esperadas de un instrumento
financiero de manera que refleje: Un importe de probabilidad ponderada no sesgado
que se determina mediante la evaluacion de un rango de resultados posibles y el valor
temporal del dinero y la informacion razonable y sustentable que esté disponible sin
costo o esfuerzo desproporcionado e la fecha de la aparicidn sobre sucesos pasados ,

condiciones actuales y prondsticos de condiciones econdmicas futuras.
Deterioro del valor

Son aquellas pérdidas esperadas, desde un punto general y simplificado.
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Enfoque general:

Es cuando los activos financieros tienen un componente financiero
significativo, cuando existe una tasa de interés es entonces que tienen que evaluar en

tres ditintas etapas.

Primera: Cuando el riesgo de crédito de la transaccion es minimo o bajo

(estimado en doce meses)

Segunda: Incrementa el riesgo de crédito cuando ta evalUas y reconoces que
tu cliente puede incurrir en la reduccion en su capacidad de pago y este ha reducido
hay observaciones en su historial crediticio, a superado a su fecha de pago. El célculo

de los intereses tienes que hacerlo sobre el valor bruto .

Tercera: Existe un deterioro y el riesgo es significativo, hay certeza que el
cliente no va a pagar, hay evidencias de quiebra, problemas legales y se tiene que
evaluar la perdida esperada durante la duracion de la vida del activo financiero. La
media ponderada asi se le denomina a la perdida crediticia esperada dentro del
enfoque general lo cual se le tiene que incluir al importe bruto del costo del activo

financiero porque el calculo de los intereses.
Metodo simplificado

Dirigido a cuentas por cobrar comerciales, activos de los contratos y cuentas
por cobrar por arrendamientos. Este no contiene un componente financiero
significativo (para contratos que son a un afio 0 menos) y contienen componente
financiero de acuerdo a la NIIF 15, la entidad escoge su politica contable para medir
la perdida crediticia. Las cuentas por cobrar por arrendamiento de transacciones que
estan dentro del alcance de la NIIF 17 asi la politica mide la correccion de valor por

pérdida a un importe igual a las perdidas crediticias esperadas.
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NIIF 9 instrumentos financieros consideraciones por impacto covid
- Revisar la segmentacion de la cartera.
- Evaluacion sobre la base colectiva o individual.
- Evaluar lo apropiado del uso de informacion histérica.
- Reflejar el valor del dinero en el tiempo.

- Revisar la informacion prospectiva a incluirse en el célculo (variables

macroeconomicas).

2.3 MARCO CONCEPTUAL

ANALISTA DE CREDITO

Personal dentro de una entidad financiera, encargada de evaluar las condiciones

favorables para el otorgamiento de créditos. (Canaza R., 2017)
ADMINISTRACION DE CREDITO

Es el seguimiento de la pisicion del cliente una vez que se le ha aprobado el

crédito. (Brachfield, 2015)
CALIDAD

Adecuacion al uso, cumplir especificaciones, un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del mercado calidad
es lo que el cliente esta preparado a pagar, en funcion de lo que obtiene y valora.

(Brachfield, 2015)
CREDITO

Es la promesa de pago a cambio de algun bien, servicio de dinero en el futuro.

(Canaza R., 2017)
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CARTERA DE CREDITOS

Es un procedimiento incorporado por una serie de actividades para la
consecucion de un objetivo a cierto plazo y/o coordinar todos los recursos disponibles
para tener determinados objetivos, principalmente el de minimizar el riesgo crediticio

y con ello reducir la tasa de morosidad en las entidades financieras. (CanazaR., 2017)
CARTERA VIGENTE

Monto total de créditos que tienen sus amortizaciones de capital y pago de
intereses al dia, conforme al plan de pagos establecido en los contratos de crédito.

(Gabriel E., 2019)
CLIENTE

Es el que exige la empresa u organizacion ademas es el que, por sus
expectativas y necesidades impone a la empresa el nivel de servicio que debe alcanzar.

(Alcaide, 2015)
CLIENTE NUEVO

Cliente con o sin experiencia crediticia dentro del sistema financiero, que

dentro es atendido por primera vez en la entidad financiera. (Alcaide, 2015)

CLIENTE RECURRENTE
Es aquel cliente que compra el bien o servicio continuamente y dichi
financieramente es aquel que tiene o ha tenido al menos un crédito con la entidad

financiera. (Quezada,E.D, & Tafur,R.J., 2018)

ESTRATEGIA
Es decir, la estrategia es un plan mediante el cual se busca lograr una meta.
Esto puede ser aplicado en diversos ambitos como el militar o el empresarial. Cabe
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sefialar que la estrategia se diferencia de la tactica en que este Ultima es una medida
mas concreta. Asi, la estrategia es el proceso planteado, mientras que la tactica es la

manera en la que se va a ejecutar. (Gabriel E., 2019)

FIDELIZACION DE CLIENTES

La fidelizacion del cliente consiste en retener clientes ganados, que continGan
comprando tus productos o servicios gracias a las experiencias positivas que han tenido con tu
empresa. Para esto, es necesario un conjunto de interacciones satisfactorias, que desarrollaran

una relacion de confianza con la clientela a largo plazo. (Alcaide, 2015)

GESTION DE CARTERA
Un eficiente monitoreo de la cartera de créditos debe combinar tanto los

aspectos normativos como aquellos de gestion y operativos. (Canaza R., 2017)

SERVICIO AL CLIENTE
Se describe a la correlacion que se establece entre el personal de la empresa 'y
los clientes en la cual las relaciones son de caracter personal que representan

oportunidad de contactos. (Alcaide, 2015)
SOLICITUD DE CREDITO

Procedimiento que consiste en solicitar un préstamo a una entidad financiera.
La solicitud en si esta compuesta por los documentos que solicita el banco para ejecutar
la evaluacion del crédito: si la persona cumple con los requisitos exigidos por la

entidad, se aprobara la concesion del préstamo. (Canaza R., 2017)
TASA DE INTERES

Es un porcentaje de la operacion que se realiza. ES un porcentaje que se
traduce en un monto de dinero, mediante el cual se retribuye por el uso del dinero.
(Gabriel E., 2019)
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TASA DE COLOCACION

También renomrado como tasa de interés activa, es un porcentaje del crédito
que se expresa en un monto de dinero. Normalmente se cancelan de manera adicional

a la cantidad de dinero que se esta pidiendo al banco. (Gabriel E., 2019)
TECNOLOGIA CREDITICIA

Es un conjunto de acciones, técnicas y procedimientos imprecindible para el
disefio y construccion de un modelo de gestion para la promocion y seleccion,

evaluacion, aprobacion y recuperacién del crédito. (Brachfield, 2015)
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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO
El ambito de estudio para la siguiente investigacion fue en el departamento

de Puno, se encuentra ubicada geograficamente al Sur Oeste de la meseta del Collao.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDICOOP

AREQUIPA

Es una entidad financiera creada el afio 2015 en la ciudad de Arequipa,esta
cooperativa tuvo una denominacion como “La Cooperativa de Ahorrro y Crédito la
Isla”, ésta fue creada el primero de Junio del afio 2002 se inici6 con 92 socios en la
misma ciudad, se crea con el objetivo de ser una alternativa de las necesidades del
publico, en el mercado financiero de Arequipa tenia una gran captacion de clientes. En
el afio 2015 recién es denominada como Cooperatriva de Ahorro y Crédico Credicoop
Arequipa por motivos de Marketing y porque la sede principal es en la ciudad de

Arequipa segun el duefio de la empresa Lic. Hipélito Batallanos Anccasi.

3.2. PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO
El presente trabajo de investigacion se desarrollé en un periodo de 13 meses
iniciando en Octubre del afio 2020 culminando en Diciembre del afio 2021, la
metodologia utilizada permitié orientar el trabajo de investigacion, facilitando la

informacion requerida se pudo relacionar y analizar el problema planteado.
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3.3. POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO

3.3.1. Poblacion

(Bernal, 2010) afirma que “Es el conjunto de todos los elementos que

pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo de investigacion”.

La poblacion para la presente investigacion son los 13 asesores de negocio
que intervienen directamente en la captacion de clientes en la en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -20109.
3.3.2. Muestra

(Bernal, 2010) plantea que “Es la parte de la poblacion que se selecciona,
de la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y
sobre cual se efectuaran la medicion y la observacion de las variables objeto de

estudio”.

La muestra es la misma poblacién que esta constituida por 13 asesores de
negocio, es decir por ser un nimero no muy alto y asi tener un mejor control de
resultado en la captacion de clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -20109.

3.4. TIPO DE INVESTIGACION
Esta investigacion es de tipo no experimental ya que no se persigue un fin de

aplicacion directa.

Segun (Charaja,F, 2004) afirma que “No se manipulan las variables ,el
estudio es realizado en un solo momento y determinado tiempo , se busca analizar la

relacion entre variables”.
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3.5. DISENO DE INVESTIGACION
Para la investigacion es de tipo correlacional ya que se determina la relacion
estadistica entre las variables de estudio y también de las dimensiones de las

variables.

(Quezada.N, 2015) sefala que “Que las investigaciones correlacionales son
las que analizan dos o més variables de estudio, buscando la relacion causa y efecto,

asi como la interdependencia de la variable dependiente de la independiente .

X M= Muestra
IVl / r X = Gestion de créditos.
\ Y Y=Captacion de cliente.

NIVEL Cuantitativo

Figura 5: Interdependecia de la variable dependiente de la independiente.

FUENTE: Del libro de Quezada “Metodologia de la investigacion”.

La ejecucion del presente trabajo se requirié de una serie de recopilaciones
de datos mediante la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia

Puno 2017 -2019.

3.6. METODOS
Para la investigacion se aplicé el método deductivo ya que nos ayudara a tener
un estudio detallado partiendo de aspectos generales para que luego nos permita

concretizar de manera objetiva y clara en la investigacion.

“Esto es a partir de las situaciones generales se llegan a identificar
explicaciones particulares contenidas explicitamente en la situacién general”

(Hernandez et al., 2014)
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3.7. TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

3.8.

3.9.

Encuesta ya que se trata de una manera estructurada y sistematica de obtener

datos en forma directa.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Se utilizé el cuestionario para obtener informacién y conocer las opiniones de

los asesores de negocio.

Segun (Bernal,C., 2006), nos indica que “Es un conjunto de preguntas
disefiadas para generar los datos necesarios para alcanzar los objetivos necesarios del

proyecto de investigacion”.

TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Procedimiento de Recoleccion de Datos

Se tomara informacion de los diversos documentos oficiales fisicos o
encontrados en su portal web para su anélisis y evaluacién del periodo 2017-2019,

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno.

Para generar los datos necesarios, el instrumento es dirigido para los asesores

de negocio y a los clientes captados.

El procesamiento de datos se dio de la siguiente manera:

Se ordenaron y clasificaron para luego tabular los datos, a partir de la
informacion contenidos en el cuestionario y documentos de la entidad financiera. Se
utilizé tablas y graficos simples, hojas de calculo y para procesar encuestas se utilizo

SPSS.

Se utilizo, el coeficiente de Correlacion de Spearman para medir el grado de

correlacion de la ejecucion de las politicas crediticias y la captacion de nuevos
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clientes, que es utilizada cuando los datos no siguen una funcion normal. La prueba

de Spearman tiene la siguiente formula:

6y d?
nn?-—1)

Donde:
di = rxi — ryi viene a ser la diferencia entre los rangos de x e y

El coeficiente de correlacion de Spearman esta entre los valores de -1y +1,
donde el valor 0 nos indica que no existe ningun tipo de asociacion lineal entre las
variables gasto per-cépita y nivel de desnutricion. Para valores intermedios entre (-1,

0) y (0, 1); se puede medir mediante la siguiente escala.

-1= Relacién perfecta negativa

-0.8 a -1= Relacion muy alta negativa

-0.6 a -0.8= Relacion alta negativa

-0.4 a -0.6= Relacién moderada negativa

-0.2 a -0.4= Relacion baja negativa

0 a -0.2= Relacién muy baja negativa

0= Ninguna correlacion

0 a 0.2= Relacién muy baja positiva

0.2 a 0.4= Relacion baja positiva

0.4 a 0.6= Relacién moderada positiva
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0.6 a 0.8= Relacion alta positiva

0.8 a 1= Relacion muy alta positiva

1= Relacion perfecta positiva

Para tomar alguna decision si existe relacion o no entre las variables se tomaré

en cuenta la hip6tesis nula (Ho) y la hipdtesis alternativa (Ha).

e Hipdtesis nula (Ho) : La ejecucion de politicas crediticias no influye
en la captaciéon de clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -2019.

e Hipotesis alterna (Ha): La ejecucidn de politicas crediticias influye
en la captacion de clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -2019.

También se utilizd, la prueba chi-cuadrada para medir la relacion entre la
aplicacion sobre los procedimientos de politicas y estrategias de satisfaccion; y la
fidelizacion de los clientes; se utilizara la prueba de chi cuadrada. La prueba de chi

cuadrada tiene la siguiente formula:

Donde:

x2 =Chi cuadrada

0;; =Valores observados
E;;=Valores esperados

Grados de libertad =(i-1)(j-1)
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Para tomar alguna decision si existe relacidn o no entre las variables se tomara

en cuenta la hipétesis nula (Ho) y la hipétesis alternativa (Ha).

e Hipdtesis nula Ho: La aplicacién de los procedimientos de politicas
y estrategias de satisfaccion no influye en la fidelizacion de clientes
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia

Puno 2017 -2019.

Hipotesis alterna Ha: La aplicacion de los procedimientos de politicas y
estrategias de satisfaccion influye en la fidelizacion de clientes en la Cooperativa de

Ahorro y Credito Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -20109.

La hipdtesis nula y la hipotesis alternativa seran aceptadas o rechazadas

mediante la siguiente regla estadistica:
x? < x, : Se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipdtesis alternativa
x2 > x, : Se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa
Para Medir los Resultados

La encuesta para los asesores se encuentra en el Anexo 1y mide el nivel de
cumplimiento de las politicas de la entidad. Esta encuesta consta de un total de 6
itemsy se aplico a un total de 13 asesores de crédito. Donde por cada “Si” respondido
en la encuesta equivale a 01 punto y cada “NO” a 0 puntos. Por lo cual el mayor
puntaje que se puede obtener es de 78 puntos y el menor puntaje es de 0 puntos. La
encuesta del nivel de cumplimiento se evaluard mediante la siguiente escala de

calificacion:
[0 a 20> : Muy deficiente

[20 a 39> : Deficiente
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[39 a 59 > : Regular
[59 a 78] > : Adecuado

La encuesta para los clientes se encuentra en el Anexo 2 y mide el nivel de
cumplimiento de la aplicacion de politicas y estrategias de satisfaccion respecto a la
fidelizacion de clientes. Esta encuesta consta de un total de 6 items y se aplico a un
total de 30 clientes. Donde por cada “Si” respondido en la encuesta equivale a 01
punto y cada “NO” a 0 puntos. Por lo cual el mayor puntaje que se puede obtener es
de 180 puntos y el menor puntaje es de 0 puntos. La encuesta se evaluara mediante

la siguiente escala de calificacion:
[0 a 45>: Muy deficiente
[45 a 90>: Deficiente
[90 a 135 >: Regular
[135 a 180] >: Adecuado

Para evaluar la influencia de la aplicacion de los procedimientos de politicas
y estrategias de satisfaccion, respecto a la fidelizacion del cliente se utilizé la prueba
estadistica Chi cuadrada; se realizd en funcion a la fidelizacion del cliente y el nivel
de cumplimiento de la aplicacion de politicas y estrategias de satisfaccion respecto a

la fidelizacién de clientes.

e La fidelizacion del cliente se midié en funcion al nimero de
créditos adquiridos por parte del cliente, y se calificé de la

siguiente manera:

- 1 Crédito adquirido
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- 2 Créditos adquiridos
- De 3 a més créditos adquiridos

e Con respecto al nivel de cumplimiento de la aplicacion de
politicas y estrategias de satisfaccion respecto a la fidelizacion de
clientes, se midi6 mediante la encuesta que se encuentra en el
Anexo 2. La encuesta consta de un total de 6 items y por cada “si”
respondido en la encuesta equivale a 01 punto y cada “no” a 0
puntos. Por lo cual el puntaje mas alto es de 6 puntos y el puntaje
mas bajo es de 0 puntos. La encuesta se evalu6 mediante la
siguiente escala de calificacion:

[0a3> :Mala
[3 a5>: Regular

[5a6>:Buena
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

En el capitulo se presenta el analisis, desarrollo y exposicion de los resultados de
la investigacién; la incidencia de la gestion de créditos en la captacion de clientes en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, agencia Puno 2017 -2019.

4.1. RESULTADOS
4.1.1. Determinar la incidencia de la gestién de créditos en la captacién de
clientes en la cooperativa de ahorro y crédito Credioop Arequipa, agencia Puno
2017 -2019.

Tabla 1: Evolucidn de créditos vencidos o incobrables en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Credicoop Arequipa.

ANO 2017 2018 2019
Total de cartera 2,418,528.21 2,095,209.36 2,235,696.34
acumulada

Créditos vencidos 686,602.49 736,608.52 876,611.49
% En relacién ala 28.39% 35.16% 39.21%
cartera acumulada

% Variacion anual de 7.28% 19.01%

los créditos vencidos 50,006.03 140,002.97

FUENTE: Cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, agencia Puno.

Enla Tabla 1, se observa que en el afio 2017, el 28.39% del total de la cartera
acumulada fue parte de los créditos vencidos o incobrables; respecto al afio 2018 el
35.16% fue parte de los créditos vencidos o incobrables y segun afio 2019 el 39.21% fue
parte de los créditos vencidos o incobrables. Es importante mencionar respecto al total de
los créditos vencidos o incobrables del afio 2017 alcanz6 686,602.49S/ habiendo
aumentado en 7.28% para el afio 2018 dando resultado 736,608.52 y con respecto al afio
2019 que alcanzé 876,611.49 se encuentra el 19.01% superior al monto de la Créditos
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vencidos o incobrables del afio 2018. Un ambiente en donde aumenta el riesgo de
sobreendeudamiento de créditos que no han sido cancelados o amortizados por los
obligados en la fecha de vencimiento y que contablemente son registrados como vencidos
0 incobrables; es importante que las cooperativas se muestren dispuestas a reprogramar y
refinanciar créditos con sus clientes que tienen problemas en sus pagos y reducir riesgos.
Para que no haya incremento de créditos vencidos o incobrables es necesario poner en
practica el manual de politicas y asegurarse que se cumplan las politicas para captar
clientes comprometidos y asi otorgar créditos en buenas condiciones. Cabe mencionar
que el sistema bancario y financiero peruano solo muestra aceptable un 6% de cuentas
incobrables, mientras que en la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa
muestra un 28.39%; 35.16% y 39.21% excediendo el limite. Causal para que la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP realice la intervencion que sea necesaria y asi

ponga a buen recaudo el ahorro de los socios.

Tabla 2: Evolucion de los préstamos otorgados segun tipo de crédito.

2017 2018 2019
TIPO DE
CREDITO MONTO % MONTO % MONTO %
Crédito de 15,536.80 0.64 5,178.98 0.25 0 0
Pago Dirario
c;;g:go 1,382,595.80 5717 127624140 6091 122663574  54.87
Crédito
H'pgger‘;a”o 408,564.92 16.89 271,376.54 1295  348,102.47 1557
Vivienda
c;mg? 271,502.23 11.23 246,863.55 1178 296,221.80 13.25
Crédito a 340,328.46 14.07 205,548.89 1411  364,736.33 16.31
sola firma
TOTAL 241852821  100%  2,095209.36  100%  2,235696.34  100%

FUENTE: ANEXO 3 Créditos otorgados por Credicoop Arequipa 2017-2019.
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= 54.87%
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40.00% = =
30.00% = =
20.00% =16.89% 14.07% =1295% 14.11% =1557%  1631%
=11.23% = | 11.78% o BHR
10.00% = = = = =
= = = 0.25%— = 0.00% = =
0.00% —— | _— S | — | s s
2017 2018 2019
= Crédito de pago diario = Crédito Pyme
1 Crédito hipotecario para vivienda Crédito grupal

H Crédito a sola firma

Figura 6: Cartera de credito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop
Arequipa.

FUENTE: Tabla 2
La Tabla 2 y Figura 6, muestra la evolucion de los créditos por producto segln
politica de la entidad financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop

Arequipa, Agencia Puno 2017 -2019.

En el afio 2017, el producto crédito Pyme obtuvo el 57.17% del total de la
cartera de crédito, seguido del producto crédito hipotecario con 16.89%, el crédito a
sola firma con un 14.07%, el crédito grupal con 11.23% Y el crédito pago diario con
0.64%; en el afio 2018, el producto crédito Pyme obtuvo el 60.91% del total de la
cartera de crédito, seguido del producto crédito a sola firma con 14.11%, el crédito
hipotecario con un 12.95%, el crédito grupal con 11.78% y el crédito pago diario con
0.25% Yy en el afio 2019, el producto crédito Pyme obtuvo el 54.87% del total de la
cartera de crédito, sequido del producto crédito a sola firma con 16.31%, el crédito
hipotecario a con un 15.57%, el crédito grupal con 13.25%.
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Tanto en el afio 2017, 2018 y 2019 el producto crediticio con mayor indice de
colocaciones en la cartera fue el Crédito Pyme debido a que la entidad financiera se
encuentra en zona urbana. Hay que tener en cuenta que tener prestamos colocados no

garantiza liquidez, al contrario, implica un riesgo alto de no ser pagados.

Tabla 3: Evolucion de la cartera de clientes y saldo a la misma fecha

ANO 2017 2017 2018 2018 2019 2019
Clientes Saldo Clientes Saldo Clientes Saldo
captados captados captados

Acumulacion,

cierre al mes

de Diciembre 410 2,418,528.21 340 2,095,209.36 391 2,235,696.34

% Variacion -17.07% -13.37% 15% 6.71%

N° De clientes -70 -323,318.85 51 140,486.98

y saldo

FUENTE: Elaboracion propia .

-323,318.85
3000000
2,418,528.21 140.486.98
2500000
2,095,209.36 2,235,696.34
2000000
1500000
1000000
-70 51

500000

410 340 391
0

2018
& Clientes captados = Saldo

Figura 7: Cartera de crédito y clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Credicoop Arequipa.

FUENTE : Tabla 3

En relacion a la Tabla 3, se observa la acumulacion en la cartera de clientes y
el cierre de acumulacion al mes de diciembre del afio 2017 al afio 2019. Segun el total
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de clientes captados al cierre del afio 2017 alcanzé a 410 clientes habiendo disminuido
en 17.07% dando resultado a los 340 clientes captados al cierre del afio 2018.
Asimismo ocurre con el saldo al cierre del afio 2017 que alcanz6 a s/ 2,418,528.21,
habiendo disminuido en 13.37% dando resultado de S/ 2,095,209.36 de saldo al cierre
del afio 2018. También se observa el total de clientes captados al cierre del afio 2018
que alcanzo a 340 clientes habiendo aumentado en 15% respecto a los 391 clientes
captados al cierre del afio 2019. Asi mismo ocurre con el saldo al cierre del afio 2018
que alcanz6 a S/ 2,418,528.21 habiendo aumentado en 6.71% dando resultado al
acumulado de saldo de 2,235,696.34 del afio 2019. Cabe resaltar que el préstamo
otorgado a los nuevos clientes captados no garantiza la calidad de la garantia que
entregaron los prestatarios, cuando no es buena simplemente se convierte en un crédito

vencido o incobrable.
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Segun Tabla 4, se puede observar que la gestion crediticia de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa segun periodo 2017- 2019, referente a los
créditos vencidos se puede deducir que realizaron colocaciones de alto riesgo lo cual
el resultado no favorece para la entidad financiera ya que los créditos se entregaron
con garantias inadecuadas; también se observa una cartera de cliente y créditos que se
demanda en tendencia negativa, los cual evidencia que al no tener una buena gestion

de créditos, los créditos otorgados pasan a ser créditos vencidos o incobrables.

4.1.2 Analizar la ejecucién de las politicas crediticias respecto a la captacion de
nuevos clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa

agencia Puno 2017-2019.

Tabla 5: Toda solicitud de credito requiere diferente tipo de investigacion.

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Si 3 23.08
No 10 76.92
TOTAL 13 100%

FUENTE: ANEXO 1 Cuestionario para medir el cumplimiento de las politicas.

ESi ®No

Figura 8: Toda solicitud de crédito requiere diferente tipo de investigacion.
FUENTE: Tabla 5
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En la Tabla 5 y Figura 8, representa a la politica “el diferente tipo de
investigacion que realizan para atender una solicitud de crédito”, un 76.92% considera
que toda solicitud de crédito no requiere de diferente tipo de investigacion y el 23.08%
considera toda solicitud de crédito si requiere diferente tipo de investigacion.

Tabla 6: Verificar y constituir garantias o las gestionarla de acuerdo a las politicas

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa.

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Si 8 61.54
No 5 38.46
TOTAL 13 100%

FUENTE: ANEXO 1 Cuestionario para medir el cumplimiento de las politicas.

ESi mNo

Figura 9: Verificar y constituir garantias o gestionarlas de acuerdo a las politicas.

FUENTE: Tabla 6

En la Tabla 6 y Figura 9, representa la politica de las garantias establecidas en
el manual de politicas de la cooperativa, un 61.54% si cumple la politica de garantias

establecidas en el manual y el 38.46% no cumple con la garantia establecida en el
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manual de cooperativa que permita asegurar el retorno del crédito otorgado tomando

un alto riesgo y aumento de créditos vencidos o incobrables.

Tabla 7: Cumplimiento de presentacién de todos los requisitos.

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Si 6 46.15
No 7 53.85
TOTAL 13 100%

FUENTE: ANEXO 1 Cuestionario para medir el cumplimiento de las politicas.

mSi mNo

Figura 10: Cumplimiento de presentacion de todos los requisitos.

FUENTE: Tabla 7

Como indica la Tabla 7 y Figura 10, muestra que el 46.15% de asesores de
negocio si cumple con la presentacion de todos los requisitos y el 53.85% no cumple
con la politica de presentacion de requisitos para otorgar crédito en la Cooperativa

Credicoop. Esto se da por falta de conocimiento de las politicas.
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Tabla 8 : Cumplimiento de plazo y monto por cada producto de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa.

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Si 6 46.15
No 7 53.85
TOTAL 13 100%

FUENTE: ANEXO 1 Cuestionario para medir el cumplimiento de las politicas.

ESi mNo

Figura 11: Cumplimiento de plazo y monto por cada producto de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa.

FUENTE: Tabla 8

Se observa en la Tabla 8y Figura 11, que el 53.85% de asesores de negocio
no cumplen con los montos y plazos establecidos y el 46.15% cumplen con los montos
y plazos establecidos debido a que priorizan las metas y superarlas colocando plazos
y montos que no califican. Dando el resultado de la ausencia de cumplimiento de la

politica sobre los plazos y montos por cada tipo de producto.
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Tabla 9: Verificacion de domicilio y/o negocio, antes de otorgar un crédito.

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Si 5 38.46
No 8 61.54
TOTAL 13 100%

FUENTE: ANEXO 1 Cuestionario para medir el cumplimiento de las politicas.

ESi ENo

Figura 12: Verificacion de domicilio y/o negocio, antes de otorgar un crédito.

FUENTE: Tabla 9
Se observa en la Tabla 9 y Figura 12, que el 61.54% de asesores de negocio no
verifica el domicilio o negocio antes de otorgar un crédito y el 38.46% de asesores de

negocio verifica el domicilio 0 negocio antes de otorgar un crédito.
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Tabla 10 :Cumplimiento con las politicas de promocion.

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Si 4 30.77
No 9 69.23
TOTAL 13 100%

FUENTE: ANEXO 1 Cuestionario para medir el cumplimiento de las Politicas.

ESi ®No

Figura 13: Cumplimiento con las politicas de promocién.
FUENTE: Tabla 10
Se observa en la Tabla 10 y Figura 13, que el 30.77% de asesores de negocio

si cumple con las politicas de promocion que la entidad financiera otorga y el 69.23%
de asesores de negocio no cumple con las politicas de promocién que la entidad

financiera otorga, por el deconocimineto de las mismas.
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Tabla 11: Tabla global de cumplimiento de la aplicacion de politicas.

SUB-TOTAL PORCENTAJE
Si NO TOTAL Si NO

PREGUNTA TOTAL

Toda solicitud requiere
diferente tipo de 3 10 13 23.08% 76.92% 100%
investigacion

Verificar y constituye
garantias o las

. 8 5 13 61.54% 38.46% 100%
gestiona de acuerdo
a las politicas
Presentacion de todos 6 7 13 46.15% 53.85% 100%

los requisitos
Cumplimiento de
plazo y monto por 6 7 13 46.15% 53.85% 100%
cada producto
Verificacion de

domicilio y/o 5 8 13 38.46% 61.54% 100%
negocio
Cumplimiento con las
politicas de 4 9 13 30.77% 69.23% 100%
promocion
Total 32 46 78 41.03% 58.97% 100%

FUENTE: Tabla 5-10

Segun la Tabla 11, se puede observar que se tiene un 41.03% de cumplimiento
de aplicacion de las politicas antes y posteriormente a la emision de un crédito y un
58.97% de no cumplimiento con las politicas consignadas en el manual de la entidad
financiera, por lo cual se concluye que el nivel de cumplimiento de las politicas es
deficiente. Ademas, se tuvo un puntaje de 32, por lo cual se concluye que el nivel de

cumplimiento de las politicas es deficiente.
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Tabla 12: Clientes captados segun asesor y cumplimiento de las politicas

crediticias.
Cumplimiento de las
Asesor politicas crediticias Captacidn de nuevos clientes
1 3 3
2 2 2
3 0 1
4 4 6
5 1 2
6 4 8
7 3 5
8 2 4
9 3 6
10 2 1
11 3 4
12 2 3
13 3 6

FUENTE: ANEXO 4 Cumplimiento de las politicas y clientes captados por asesor.

(Base de datos para Rho Spearman)

Segun Tabla 12, se observa la cantidad de asesores, la cantidad de
cumplimiento de aplicacion de las politicas y su respectiva cantidad de clientes
captados por cada asesor. Segun Tabla 3, evolucién de la cartera de clientes y saldo a
la misma fecha se observa que en el periodo 2017-2019 solo se ha captado 51clientes.
Cabe resaltar que estos clientes fueron captados de manera riesgosa por el inadecuado
cumplimiento de las politicas crediticias por parte de los asesores de negocio,
efectuandose el traslado de créditos otorgados a los créditos incobrables, el inadecuado
uso de las politicas del manual, tomar un alto riego hizo que la cartera de crédito

incremente en su monto.
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4.1.3. Evaluar la influencia de aplicacion sobre los procedimientos de politicas y
estrategias de satisfaccion respecto a la fidelizacion de clientes en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, agencia Puno 2017-2019.

Tabla 13: Satisfaccion con el proceso para adquirir el producto crediticio.

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Si 14 46.67
No 16 53.33
TOTAL 30 100%

FUENTE: ANEXO 2 Cuestionario para medir las politicas y estrategias de satisfaccion
dirigido a los clientes.

ESi mNo

Figura 14: Satisfaccion con el proceso que se requiere para adquirir el producto
crediticio.

FUENTE: Tabla 9

Segun Tabla 13y Figura 14, se observa que el 53.33% de clientes indican no
estar satisfechos con el proceso que se requiere para adquirir el producto crediticio,

46.67% se encuentra satisfecho con el proceso que se requiere para adquirir el producto

87

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

crediticio. Es necesario que los procesos sean simplificados que no demoren, implica

que el cliente acude con un estrés por la necesidad de adquirir un producto crediticio.

Tabla 14: Satisfaccion con la variedad de productos crediticios.

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Si 11 36.67
No 19 63.33
TOTAL 30 100%

FUENTE: ANEXO 2 Cuestionario para medir las politicas y estrategias de satisfaccion

dirigido a los clientes.

ESi mNo

Figura 15: Satisfaccion con la variedad de productos crediticios.

FUENTE: Tabla 12

Segln Tabla 14 y Figura 15, indica que el 63.33% de clientes encuestados de
forma aleatoria no tiene satisfaccion con la variedad de productos crediticios y el
36.67% de clientes encuestados de forma aleatoria si tiene satisfaccion con la variedad
de productos crediticios. Sin embargo, es necesario que se mejore la variedad de

productos crediticios para que el cliente tenga una mejor percepcion de la cooperativa.
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Tabla 15: Tiempo en que se brinda el servicio es adecuado.

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Si 12 40
No 18 60
TOTAL 30 100%

FUENTE: ANEXO 2 Cuestionario para medir las politicas y estrategias de satisfaccion

dirigido a los clientes.

mSi H No

Figura 16: Tiempo en que se brinda el servicio es adecuado.

FUENTE: Tabla 11

Segln Tabla 15y Figura 16, indica que un 60% de clientes no esta de acuerdo
con el tiempo que brindan por el servicio y el 40%de clientes si esta de acuerdo con el
tiempo que brindan por el servicio. Es necesario que el servicio que se brinda sea corto
con el fin de que el cliente no se aburra con el servicio. Servicios donde hacen esperar

demasiado tienden a generar insatisfaccion.
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Tabla 16: Incentivo por ser cliente nuevo.

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Si 11 36.67
No 19 63.33
TOTAL 30 100%

FUENTE: ANEXO 2 Cuestionario para medir las politicas y estrategias de satisfaccion
dirigido a los clientes.

mSi mNo

Figura 17: Incentivo por ser cliente nuevo.
FUENTE: Tabla 14
Segun Tabla 16 y Figura 17, indica que un 63.33% de los clientes indica que

no ha recibido algin incentivo por ser cliente nuevo y el 36.67% de los clientes
indican que si han recibido un incentivo por parte de la cooperativa. Lo cual indica que

no todos los clientes son tratados de la misma manera.
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Tabla 17: Bono por ser cliente continuo.

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Si 14 46.67
No 16 53.33
TOTAL 30 100%

FUENTE: ANEXO 2 Cuestionario para medir las politicas y estrategias de satisfaccion

dirigido a los clientes.

46.67%

HSi ®No

Figura 18: Bono por ser cliente continuo.
FUENTE: Tabla 15

Segun Tabla 17 y Figura 18, indica que un 53.33% de clientes no se le otorgo
bono por ser cliente continuo y el 46.67% de los clientes sefiala que si se le otorgo un
bono por ser cliente continuo. Los clientes captados necesitan un incentivo para que
ellos se sientan a gusto con la entidad financiera y estas quieran regresar a adquirir
nuevamente por un producto financiero, cabe resaltar que al otorgar un crédito este
debe ser otorgado con una garantia adecuada, para que este pueda ser regresado sin

ningdn tipo de inconveniente.
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Tabla 18: Recomendacion de los productos financieros a terceros.

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Si 14 46.67
No 16 53.33
TOTAL 30 100%

FUENTE: ANEXO 2 Cuestionario para medir las politicas y estrategias de
satisfaccion dirigido a los clientes.

ESi ®No

Figura 19: Recomendacion de los productos financieros a terceros.
FUENTE: Tabla 15

Segun Tabla 18y Figura 19, indica que un 53.33% de clientes no recomendaria
los productos financieros a terceros y el 46.67% si recomendaria los productos

financieros.
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Tabla 19: Tabla global de cumplimiento de la aplicacién de politicas y estrategias

dirigida a los clientes.

PREGUNTA Sub total Porcentaje
si no total si no total
Satlsfaccmp con el proceso 14 16 30 47% 53% 100%
para adquirir el producto
crediticio
Satisfaccién con Igi \_/a_rl_edad 1 19 30 37% 63% 100%
de productos créditicios
Tlempo_ en que se brinda el 12 18 30 40% 60% 100%
servicio es adecuado
Incentlvonrsj(;:l cs)er cliente 1 19 30 37% 63% 100%
Bono por ser cliente continuo 14 16 30 47% 53% 100%
Recomendacion de los
productos financieros a 14 16 30 47% 53% 100%
terceros
Total 76 104 180 42% 58% 100%

FUENTE: Tabla 13- 18

Segun la Tabla 19, se puede observar que se tiene un 58% de personas
encuestadas que no se sienten satisfechas con la aplicacion de los procedimientos de
politicas y estrategias de satisfaccion que aplica la entidad financiera y un 42% de
personas encuentadas se sienten satisfechas con la aplicacion de los procedimientos de
politicas y estrategias aplicadas por los colaboradores de la entidad financiera.
Ademas, se tuvo un puntaje de 76, por lo cual se concluye que el nivel de cumplimiento
de la aplicacion de politicas y estrategias de satisfaccion respecto a la fidelizacién de

clientes es ineficiente.

Tabla 20: Cantidad de veces que el cliente adquirio el producto.

1 2 +
vez % veces % 3veces % Total Total %
12 40.00% 13 43.33% 5 16.67% 30 100%

FUENTE: ANEXO 5 Politicas y estrategias de satisfaccion dirigida a los clientes.

(Base de datos para prueba de chi- cuadrado)
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Segun la Tabla 20, se puede observar la cantidad de veces que el cliente solicito
préstamo de la entidad financiera por lo cual a mayor cantidad de veces que solicitd
préstamos, el cliente confia en la entidad financiera. Segun la Tabla 20, 12 personas
adquirieron el producto financiero, 13 personas aceptaron dos veces el producto
financiero y solo 5 personas adquirieron mas de tres veces de los productos

financieros.

4.1.4. Proponer politica, lineamientos para mejorar la gestion de créditos para las

Cooperativas de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, agencia Puno 2017-2019.

La presente politica y lineamientos estan dirigidos a mejorar la gestion de
créditos para una adecuada captacion de clientes, para que asi se mantenga y capte
nuevos clientes por ello se propone la siguiente politica y lineamientos para las

cooperativas de ahorro y credito.
Politica de captacién de clientes

La cooperativa buscara para el personal su desarrollo profesional con
capacitacion que incluird el correcto proceso de captacion de clientes para reducir
riesgos al otorgar un crédito, este se realizara semestralmente, también se tiene que
considerar exdmenes semestrales para ver el nivel de conocimientos que se obtendran

en las capacitaciones.

Lineamientos para aumentar la captacion de clientes, mejorar los servicios y

productos de las cooperativas.

Para aumentar la captacion de clientes se debe ofrecer un servicio de calidad a
través de una atencion respetuosa y esmerada realizando encuestas entre los socios
para medir el nivel de satisfaccion, desarrollar programas de capacitacion en ventas y

servicios al cliente e implementar el sistema de sugerencias. Para mejorar los servicios
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y productos se debe crear una pagina especialmente para la cooperativa sede Puno con

productos actualizados.
4.1.5. Contrastacion de Hipdtesis

4.1.5.1 Contrastacion de la Hipdtesis General

e Hipotesis nula (Ho) : La gestion de créditos incide positivamente en la captacion
de clientes en la Cooperativa de Ahorro y Credito Credicoop Arequipa, Agencia
Puno 2017 -2019.

e Hipotesis alterna (Ha): La gestion de créditos incide negativamente en la
captacion de clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa,

Agencia Puno 2017 -20109.
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Figura 20: Tendencia de los clientes segun el tipo de crédito periodo 2017 y 20109.

FUENTE: Tabla 3

En la Figura 20, se muestra la tendencia de los clientes que solicitaron un

préstamo entre los afios 2017 y 2019, donde se observa que, al agrupar a los clientes

segun el tipo de crédito por cada afio, se tiene una tendencia negativa de -1.9x+3898.4.

Por lo cual en general se observa a medida que pasa el tiempo la cantidad de clientes
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de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno, tiende a

disminuir.
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Figura 21: Tendencia de los créditos otorgados segun el tipo de crédito periodo
2017- 2019.

FUENTE: Tabla 2

En la Figura 21 se muestra la tendencia de los créditos otorgados entre los afios
2017 y 2019, donde se observa que, al agrupar los créditos segun el tipo de crédito por
cada afio, se tiene una tendencia negativa de -18283x+4e+07. Por lo cual en general se
observa a medida que pasa el tiempo el crédito demandado por los clientes de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno, tiende a

disminuir.
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Figura 22: Tendencia de los créditos vencidos entre los afios 2017 y 2019.

FUENTE:Tabla 1

En la Figura 22 se muestra la tendencia de los créditos vencidos entre los afios
2017 y 2019, donde se observa que se tiene una tendencia positiva. Por lo cual en
general se observa que la tasa de créditos vencidos tiende aumentar en el tiempo.
Ademas, en el afio 2017 se tiene un porcentaje de créditos vencidos del 28% con
respecto a los créditos otorgados, en el 2018 del 35% y en el 2019 del 39%. Por lo cual
se puede observar que, tanto en la cantidad en soles de créditos vencidos y en
porcentajes de créditos vencidos con respecto al crédito otorgado, se tiene una
tendencia positiva en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa,

Agencia Puno.

Por lo tanto, segun la Figura 22, tendencia de los créditos vencidos entre los
afios 2017 y 2019, se observa que se tiene una inadecuada gestion de crédito debido a

que los créditos vencidos estan en incremento.Segun la Figura 20, tendencia de los
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clientes segun el tipo de crédito entre los afios 2017 y 2019, se tiene una tendencia
negativa en la captacion de nuevos clientes y segin Figura 21, tendencia de los créditos
otorgados segun el tipo de crédito entre los afios 2017 y 2019, se tiene una tendencia
negativa en la cantidad de créditos que se demanda. Por lo cual se concluye que la que
gestién de créditos incide de manera negativa en la captacion de clientes ya que los
créditos fueron otorgados con alto riego, afectando de manera positiva a los créditos
incobrables, consecuentemente origind que la Superintendencia de Banca, Seguros y
AFP detectara fraude financiero por no reconocer la cifra real de cuentas incobrables,

ademas de la pérdida de capital y ahorros de los socios en porcentajes significativos.

4.1.5.2. Contrastacion de la Hipotesis Especifica 1

e Hipotesis nula (Ho): La ejecucidén de politicas crediticias no influye en la
captacion de clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa,
Agencia Puno 2017 -20109.

e Hipotesis alterna (Ha): La ejecucion de politicas crediticias influye en la
captacion de clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa,

Agencia Puno 2017 -20109.

Los resultados obtenidos mediante los asesores de negocio de la cooperativa
de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno ayudara a negar o aceptar la
hipdtesis establecida; cabe resaltar que la institucion financiera captaba clientes de
acuerdo a las politicas crediticias establecidas misma que no fueron aplicadas de

manera adecuada.

La ejecucion de las politicas crediticias por parte de los asesores de negocio
segun Tabla 11, tabla global de cumplimiento de la aplicacién de politicas destaca que

el 58.97% no cumple de manera estricta las politicas; en relacion a la captacién de
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clientes, seguin Tabla 12 clientes captados segun asesor y cumplimiento de las politicas
crediticias Y ANEXO 4 muestran clientes captados durante el periodo 2017- 2019.
Para saber si la ejecucion de las politicas crediticias influye en la captacion de clientes

se realizd una prueba de hipoétesis con la correlacién de Rho Spearman.

Tabla 21 : Correlacion de Spearman entre ejecucion de politicas y la captacion de

clientes.
Clientes Cumplimiento
Rho de Ejecucion de  Coeficiente 1.000 0.863**
Spearman las politicas de correlacién
crediticias Sig.(bilateral) 0.000
N 13 13
Captacion de  Coeficiente 0.863** 1.000
clientes de correlacion
Sig.(bilateral) 0.000
N 13 13

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Segun Tabla 21, al realizar la correlacion de Spearman, se observa que se tiene
una significancia bilateral menor a 0.05, por lo cual rechazamos la hip6tesis nula y
aceptamos la hipotesis alterna. Podemos afirmar que existe una relacion de 0.863, es
decir que la ejecucion de las politicas por parte de los 13 asesores y la captacion de
clientes se mueven en la misma direccion, donde se infiere que una menor ejecucion

de las politicas de crédito generan una menor captacion de clientes.
4.1.5.3. Contrastacion de la Hipotesis Especifica 2

e Hipotesis nula (Ho): La aplicacion de los procedimientos de politicas y
estrategias de satisfaccion no influye en la fidelizacién de clientes en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -20109.

e Hipotesis alterna (Ha): La aplicacién de los procedimientos de politicas y
estrategias de satisfaccion influye en la fidelizacion de clientes en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -2019.
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El cliente es consecuentemente el mas importante respecto a la aplicacion de
los procedimientos de las politicas y estrategias de satisfaccion de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, pues al no cumplir con las politicas y
estrategias de satisfaccion que tiene la entidad financiera no se puede fidelizar a los

clientes.

Tabla 22: Satisfaccion del cliente y fidelizacion.

Aplic?cién de Fidelizacion (Namero de retiro)
0s
procedimientos 1vez 2 veces Mas de 3 veces Total
de politicas y
gstrategias f % F % f % f %
Insatisfecho 10 33.33% 4 13.33% 1 3.33% 15 50.00%
Medianamente
satisfecho 1 3.33% 8 26.67% 3 10.00% 12 40.00%
Satisfecho 1 3.33% 1 3.33% 1 3.33% 3 10.00%
Total 12 40.00% 13 43.33% 5 43.33% 30  100.00%

x2=10.147 p-valor=0.038

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo.

En la Tabla 22, se muestra el cuadro donde se resume la aplicacion de los
procedimientos de politicas y estratégicas de satisfaccion y el nivel de fidelizacion de
30 clientes de la Cooperativa de Ahorro y crédito Credicoop Arequipa. Segiun Tabla
19 tabla global de cumplimiento de la aplicacion de politicas y estrategias de
satisfaccion respecto a la fidelizacion de clientes y ANEXO 5, se evalu6 la aplicacion
de los procedimientos de politicas y estratégicas de satisfaccion y la influencia en la
fidelizacion de los clientes, a un total de 30 clientes. Considerando que el cliente esta
satisfecho cuando en la encuesta relacionada a los procedimientos de politicas y
estratégiasde satisfaccion tenian un puntaje de 5y 6, medianamente satisfecho cuanto
tenian puntajes de 3 y 4 se le consider6 insatisfecho cuando tenian puntajes de 0, 1y

2. En relacion a la fidelizacion se considerd en funcion al niUmero de retiros realizados
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por el cliente Tabla 10, cantidad de veces que el cliente adquirié el producto, teniendo
en cuenta que a mayor retiro por parte de los clientes se tiene una mayor fidelizacion

este con respecto a la Cooperativa.

Tabla 23: Prueba de Chi-cuadarado.

Significacion
Valor df asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de 10.1472 4 0038
Pearson
Razon de 11.185 4 0.025
verosimilitud
Asociacion lineal 5.496 1 0.019
por lineal
N° de clientes 30
captados

a. 6 casillas (66.7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 5. El recuento minimo esperado es de 50

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo.

En la Tabla 23, se observa que el chi cuadrado calculado fue de 10.147;
mientras que el chi cuadrado segun la tabla a un 5% de significancia es de 9.4877; asi
como la significancia asintotica bilateral es menor a 0.05. Al ser el chi cuadrado mayor
al chi cuadrado de tabla y la significancia asintética menor a 0.05, por lo que se rechaza
la hip6tesis nula y aceptamos la hipétesis alterna, afirmando que la aplicacion de los
procedimientos de politicas y estrategias de satisfaccion influye en la fidelizacion de
clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno
2017 -2019. Por lo cual concluimos que a una mala aplicacion de los procedimientos
de politicas y estrategias de satisfaccion influye a menor fidelizacion por parte de los
clientes de la Cooperativa de Ahorro y crédito. Se debe considerar que al otorgar un

crédito con una inadecuada gestién de politicas y estrategias, consecuentemente
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ocacionara que el cliente no sea responsable con sus pagos y ocasione falta de fidelidad

comercial.

4.2. DISCUSION
De acuerdo a los resultados obtenidos en nuestra investigacion, se ha
determinado que se acepta las hipotesis; teniendo en cuenta los antecedentes de esta
investigacion, se ha encontrado resultados parecidos. Para ello se realiza la siguiente

discusion:

El objetivo general es determinar la incidencia de la gestion de créditos en la
captacion de clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa,
Agencia Puno 2017 -2019, de acuerdo a los resultados se pudo evidenciar que la
gestién de créditos incide de manera negativa en la captacion de clientes en la
Cooperativa. El resultado guarda relacion con Canaza, (2017), tesis de pregrado
titulada “Evaluacion de las politicas de colocacion de créditos y su incidencia en la
tasa de morosidad de la entidad financiera Mibanco zonal Tapac Amaru de Juliaca
periodos 2014— 2015” para obtener el grado académico de contador publico, quien
concluye:

Una deficiente gestion crediticia en la colocacion de créditos y el
incumplimiento de las politicas de crédito establecidas por la institucion Financiera
MIBANCO de una muestra de 15 asesores de negocios 5 no cumplen con las politicas,
Nivel de aprobacion de Créditos se cumple en un 50% en asesores de negocio,
requisitos por cada tipo de producto, no utilizacion de las herramientas necesarias para
la cobranzas nos indica una deficiente gestion crediticia por no cumplir con las etapas
para el otorgamiento de un crédito, no se lleva una adecuada evaluacion crediticia que
es lo primordial para otorgar un crédito, no se cumple con las garantias necesarias de

una muestra de 10, no presentan las garantias 5 asesores de negocio el cual es el 20%,
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aceptando clientes que no rednen los requisitos necesarios, incumpliendo con el
manual y catdlogo de productos de MIBANCO de esta manera se tenga pocas
probabilidades de la recuperacion en consecuencia nuestro indice de morosidad
incremente. La primera etapa de la colocacion de créditos es fundamental para que un
crédito sea recuperable, es importante la evaluacién cualitativa y cuantitativa del
cliente esto debe de realizarse para una correcta y eficiente evaluacion para minimizar
los riesgos y el crédito pueda ser recuperable.

El primer objetivo especifico es: Analizar la ejecucién de las politicas
crediticias respecto a la captacion de nuevos clientes en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno 2017 -2019 y de acuerdo a los resultados
no se ha cumplido estrictamente con las politicas crediticias esto incurre en una
deficiencia para la captacion de clientes en la cooperativa. El resultado guarda relacion
con Chipana,Y (2018),tesis de pregrado titulada “Evaluacion de la gestion crediticia en
el otorgamiento de créditos en la financiera Credinka agencia Yunguyo periodo 2015
— 2016 tesis para obtener el titulo profesional de Contador Publico quien concluye:

Que los colaboradores de la Financiera Credinka incumplen con el manual
de procedimientos y politicas de crédito para conceder créditos tal como lo
demuestra el cuadro 10 donde el 8 de los encuestados sefialaron que la evaluacion
crediticia lo realizan de manera iregular de acuerdo a las politicas de crédito y el
23.27% infringen con estos estandares, en el afio 2016 el 74.62% de créditos se
otorgaron de acuerdo a estos parametros de créditos y el 25.38% no concuerdan
con los parametros crediticios estipulados en el manual de politicas de crédito, en
su mayoria conceden créditos sin hacer la visita INSITU que es la verificacion del
domicilio y/o negocio del cliente antes otorgarsele el crédito. Una ineficiente

gestion crediticia se da por proceder inadecuadamente con las etapas para el
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acceso de un crédito, primeramente por qué no se lleva a cabo una adecuada
evaluacion crediticia como se muestra en el cuadro 1, del 100% de los clientes el
67.42% cumplieron con cancelar sus cuotas en los plazos determinados y el
32.58% se encontraron en estado de morosidad, esto debido a muchos factores
como: la incapacidad de pago, voluntad de pago, fracaso empresarial o el
inadecuado uso del crédito, todo ello producto de una deficiente evaluacién
crediticia al cliente. No todos los créditos que se entregd la financiera se rigieron
por las politicas de créditos, esto debido al poco analisis y criterio profesional que
realiza el asesor financiero, de ahi que existe un riesgo de que los créditos no se
puedan recuperar si no se cumplen con las politicas establecidas al momento de

otorgar los créditos.

El segundo objetivo especifico es: Evaluar la influencia de aplicacion sobre

los procedimientos de politicas y estrategias de satisfaccion respecto a la fidelizacion

dec

lientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Crédito Arequipa, Agencia Puno

2017 -2019 y segun resultados se ha demostrado una influencia negativa entre los

procedimientos aplicados sobre las politicas y estrategias de satisfaccion respecto a la

fidelizacion de clientes lo cual se establece que a pesar que la cooperativa cuenta con

politicas y estrategias para fidelizar clientes estas no se cumplen, asi como lo menciona

Valer,(2016),Tesis de pregrado titulado “Merchandising de fidelizacion de clientes en

Mi banco agencia de San Sebastian cusco, 2015 ™, tesis para optar al Titulo Profesional

de Licenciada en Administracion, la cual se lleg6 a la siguiente conclusion:

La evaluacion general del merchandising de fidelizacion de clientes
aplicada por Mi banco indica que un 38.69% de clientes sefiala que esta de acuerdo
0 totalmente de acuerdo con las acciones desarrolladas por Mibanco, que un

57.21% de los clientes no estan de acuerdo ni en desacuerdo y unicamente un
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4.10% se encuentra en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con las mismas.
Estos resultados sefialan en general que un poco mas de la tercera parte de clientes
se encuentran fidelizados por Mibanco y son, en la practica, promotores del banco
en sus respectivos entornos empresariales, familiares o sociales, no obstante, el
porcentaje de clientes con valoraciéon media y baja plantea para el banco la
necesidad de mejorar sus politicas y estrategias de fidelizacion. La oferta de
productos financieros que utiliza el Area de Negocios de Mibanco Agencia San
Sebastian Cusco para fidelizar a sus clientes incluyen un conjunto de acciones de
crédito que va desde los créditos o préstamos denominados: Micapital, Miequipo,
Milocal, Micasa, hasta los préstamos personales, los créditos Al plus preferente,
Al plus dependiente, la compra de deuda plus, el enganche, los créditos pre
aprobados y las lineas de crédito. Estas acciones son percibidas por el 48.2% de
los clientes como media, es decir, que no estan de acuerdo ni en desacuerdo con
dicha oferta de productos, sin embargo, el 46.9% de clientes manifiesta que esta
de acuerdo o totalmente de acuerdo con los indicadores de esta dimension,
unicamente un 4.9% de clientes expresa que es baja, es decir, que estad en

desacuerdo con los indicadores de la dimension.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: Referente al objetivo general, se determina que la gestion de
créditos no ha sido aplicada de manera consistente por los asesores de negocio en la
captacion de clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credioop Arequipa,
Agencia Puno 2017-2019. Segun la Tabla 1 evolucion de créditos vencidos o
incobrables en la Cooperativa de Ahorro y Credito Credicoop Arequipa, se observa
una inadecuada gestion de crédito debido a que los créditos vencidos estan en
incremento. Segun Tabla 3 evolucidn de la cartera de clientes y saldo a la misma fecha,
tiene una tendencia negativa en la captacion de nuevos clientes y segin Tabla 2
evolucion de los prestamos otorgados segun tipo de créeditos, se tiene una tendencia
negativa en la cantidad de créditos que se demanda, todo ello fue causal para que la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP detectara fraude financiero, por no
reconocer la cifra real de cuentas incobrables, ademas de la pérdida de capital y ahorros
de los socios, en porcentajes significativos.

SEGUNDA: Referente al objetivo especifico 1, se determino que a pesar que
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Agencia Puno, cuenta con
manual de politicas crediticias, estas no fueron cumplidas de manera estricta por parte
de los asesores de negocio, por ello se establece que existe una deficiente ejecucion de
las principales politicas crediticias en la captacion de clientes, afectando de manera
directa el incremento de créditos vencidos; segun Tabla 5 toda solicitud de crédito
requiere diferente tipo de investigacion, el 76.92% de asesores de negocio no lo
cumple; segun Tabla 7 cumplimiento de presentacion de todos los requisitos el 53.85
% no cumple con la presentacion de todos los requisitos; segun Tabla 8 cumplimiento
de plazo y monto por cada producto de la Cooperativa el 53.85 % no cumple con el
plazo y monto por cada producto; segin Tabla 9 verificacion de domicilio y/o negocio
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antes de otorgar un crédito el 61.54% no cumple con la verificacion de domicilio y/o
negocio y segin Tabla 10 cumplimiento con las politicas de promocion, el 69.23% no
cumple con las politicas de promocion.

TERCERA: Respecto al objetivo especifico 2, se determina que durante el
periodo 2017- 2019, hubo una mala aplicacién de los procedimientos de politicas y
estrategias por parte de los asesores de negocio, teniendo en cuenta la tendencia
negativa de los créditos demandados. Adicionalmente se esta considerando que a falta
de aplicacidn estricta de las politicas y estrategias, los clientes dejaron de pagar sus
deudas, lo cual origind muy poca fidelidad comercial, ocasionando crecimiento de
créditos vencidos, asi lo demuestra la Tabla 1 evolucion de créditos vencidos o
incobrables en la cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, donde el
28.39% del total de la cartera acumulada del afio 2017 fue parte de los créditos
vencidos o incobrables, o mismo ocurre en el afio 2018 del total de la cartera
acumulada el 35.16% fueron créditos vencidos o incobrables y en el afio 2019 del total
de la cartera acumulada el 39.21% fueron créditos vencidos o incobrables, superando
asi el limite de 6% de cuentas incobrables aceptable dentro de una cartera acumulada,
esto segun sistema financiero. Causal para que la Superintendencia de Banca, Seguros
y AFP realice la intervencion necesaria y asi ponga a buen recaudo el ahorro de los

SOCios.
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V1. RECOMENDACIONES

Debido a la intervencién por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa no se puede realizar
recomendaciones por ello estas estan dirigidas a las cooperativas de ahorro y crédito que

se encuentran con actividades financieras en marcha.

PRIMERA: Recomiendo a las cooperativas poner en practica su manual y
reglamento de créditos y se aseguren que no haya aumento de riesgo de
sobreendeudamiento de créditos, que no han sido cancelados o amortizados, asegurarse
que exista una eficiente gestion de créditos para proceder correctamente con el
otorgamiento de crédito para captar clientes comprometidos y asi otorgar creditos en
buenas condiciones y buenas garantias y en un futuro evitar crecimiento de créditos
vencidos y asi no incurrir en la inadecuada gestion de créditos, como lo ocurrido con la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa.

SEGUNDA: Mi recomendacion a las cooperativas de ahorro y crédito es que
introduzcan la NIIf 9 instrumentos financieros a la entidad, esta se puede aplicar en
cuentas por cobrar, este modelo considera las perdidas esperadas, donde la entidad se va
anticipar si el cliente va a tener un comportamiento positivo con sus obligaciones de pago
0 no, la metodologia ayudara a reconocer las perdidas crediticias esperadas y asi ayudara
al contador analizar las cuentas por cobrar en funcion de la antigiiedad de la deuda y
porcentajes incobrables en cada periodo, para determinar el importe del deterioro de
cuentas por cobrar comerciales y asi actualizar la evaluacion al cierre del ejercicio para

poder tener en cuenta los riesgos que traeran mas adelante.
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TERCERA: Mi recomendacion para las empresas financieras es que cumplan
con las politicas, lineamientos propuestos y asi mejorar la gestion de créditos para una

adecuada capcion de clientes en las cooperativas de ahorro y credito.
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ANEXOS

ANEXO 1: Cuestionario Para Medir el Cumplimiento de las Politicas.

" UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO

1
!FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS ‘ g&

ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS CONTABLES

>
il h g
oY W :
z
=]

CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES: Estimado (a) colaborador (a) suplicamos que en el presente cuestionario
sus respuestas sean dadas con toda honestidad para permitir recopilar la informacién de manera

objetiva y veraz. Se le agradece su gentil colaboracion.

1. ¢ Toda solicitud de crédito requiere diferente tipo de investigacion ?
a) Si
b) No

2. ¢, Me preocupo en verificar y constituir garantias o gestionarlas de acuerdo al monto y
naturaleza del crédito?

a) Si
b) No

3. ¢(Cumple usted con la presentacion de todos los requisitos establecidos por la entidad para
otorgar crédito?

a) Si

b) No

4. ;Me ocupo de verificar que el destino del crédito sea el mismo para el cual fue solicitado?
a) Si

b) No

5. ¢Cumple usted con la verificacion de domicilio y/o negocio, antes de otorgar un crédito?
a) Si

b) No

6. ¢Cumple usted con las politicas de promocion?

a) Si

b) No
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ANEXO 2 : Cuestionario Para Medir las Politicas y Estrategias de Satisfaccion

Dirigida a los Clientes.

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS CONTABLES

CUESTIONARIO

&

INSTRUCCIONES: Estimado (a) colaborador (a) suplicamos que en el presente cuestionario

sus respuestas sean dadas con toda honestidad para permitir recopilar la informacion de manera

objetiva y veraz. Se le agradece su gentil colaboracion.

1. ;Se encuentra usted satisfecho con el proceso que se requiere para adquirir el producto
crediticio?

a) Si

b) No

2. ¢Usted esta satisfecho con la variedad de productos crediticios que le ofrece la
cooperativa?

a) Si

b) No

3. ¢El tiempo en que se le brinda el servicio es adecuado?
a) Si

b) No

4. ¢Ha recibido algun incentivo por ser cliente?

a) Si

b) No

5.-¢Ha recibido algun bono por ser cliente continuo?
a) Si

b) No

6.- ¢ Recomendaria los productos crediticios a terceros?

a) Si
b) No
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ANEXO 8: Resultados SPSS ( CORRELACION DE SPEARMAN )

Su periodo de uso temporal para IBM SPSS Statistics caducara en 5074 dias.

GET

FILE='D:\02 PROYECTOS \02 TRABAJOS DE INVESTIGACION\e. NUEVO TRABAJO\03.

Contabilidad\Estadistica-Pearson.sav'.

Correlaciones no paramétricas

Entrada Datos

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos de

trabajo

Manejo de valores perdidos Definicion de perdidos

Casos utilizados

Sintaxis

Recursos Tiempo de procesador
Tiempo transcurrido

Numero de casos permitidos

D:\02 PROYECTOS\01 TU TESIS
YA\02 TRABAJOS DE
INVESTIGACION\e. NUEVO
TRABAJO\03.

Contabilidad\Estadistica-Pearson.sav
ConjuntoDatos1

<ninguno>

<ninguno>

<ninguno>

13

Los valores perdidos definidos por el

usuario se tratan como perdidos.

Las estadisticas para cada par de
variables se basan en todos los casos

con datos validos para dicho par.
NONPAR CORR
NVARIABLES=P C

/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL
NOSIG

/IMISSING=PAIRWISE.
00:00:00.00
00:00:00.00

629145 casos®?

a. Se basa en la disponibilidad de la memoria del espacio de trabajo
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[ConjuntoDatos1] D:\02 PROYECTOS\01 TU TESIS YA\02 TRABAJOS DE INVESTIGACION\e.
NUEVO TRABAJO\03. Contahilidad\Estadistica-Pearson.sav

Correlaciones

Politicas crediticias ~ Clientes

Rho de Spearman  Ejecucion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,863™
Politicas crediticias Sig. (bilateral) . ,000
N 13 13
Captacion de nuevos  Coeficiente de correlacion ,863™ 1,000
Clientes Sig. (bilateral) ,000
N 13 13

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

R? Lineal = 0,690

8,00 ®
w T00
L]
=
[ =]
2
© 600 L] [ ]
w
o
=
3 o
c 500
@O
o
5 4,00 L *
:g i y=-0,03+1,61%
.|
3
& 300 ) *

2,00 L 3 o

1,00 - .

00 1,00 2,00 300 400

Ejecucién de politicas crediticias

125

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ANEXO 9: Resultados SPSS ( CHI - CUADRADA )

GET

FILE='D:\02 PROYECTOS 02\ TRABAJOS DE INVESTIGACION\e. NUEVO TRABAJO\03.

Contabilidad\Estadistica ch

ITABLES=C BY N /FORMAT=AVALUE TABLES /STATISTICS=CHISQ /CELLS=COUNT

/COUNT ROUND CELL.

Tablas cruzadas

Entrada

Gestion de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Notas

Datos

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos de trabajo

Definicion de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador
Tiempo transcurrido
Dimensiones solicitadas

Casillas disponibles

D:\02 PROYECTOS\01 TU TESIS
YA\02 TRABAJOS DE
INVESTIGACION\e. NUEVO
TRABAJO\03. Contabilidad\Estadistica
chi cuadrada.sav

ConjuntoDatos1
<ninguno>
Cantidad

<ninguno>

Los valores perdidos definidos por el
usuario se tratan como perdidos.

Las estadisticas para cada tabla se basan
en todos los casos con datos validos en
los rangos especificados para todas las
variables en cada tabla.

CROSSTABS
/ITABLES=CBY N
/[FORMAT=AVALUE TABLES
/STATISTICS=CHISQ
/CELLS=COUNT
/COUNT ROUND CELL.

00:00:00.02

00:00:00.01

524245

[ConjuntoDatos1] D:\02 PROYECTOS\01 TU TESIS YA\02 TRABAJOS DE INVESTIGACION\e.

NUEVO TRABAJO\03. Contabilidad\Estadistica chi cuadrada.sav

Resumen de procesamiento de casos
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Casos
Valido Perdido Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

Satisfaccion del Cliente * NUmero de retiros de crédito 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%

Tabla cruzada Satisfaccion del cliente*NUmero de retiros de crédito
Recuento

Numero de retiros

1,00 2,00 3,00 Total
Satisfaccion 1,00 = Insatisfecho 10 4 1 15
del cliente
2,00= Medianamente 1 8 3 12
satisfecho
3,00= Satisfecho 1 1 1 3
Total 12 13 5 30
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,1472 4 ,038
Razon de verosimilitud 11,185 4 ,025
Asociacion lineal por lineal 5,496 1 ,019

N de casos validos 30

a. 6 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,50.
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ANEXO 11: Comunicado por el cierre de la cooperativa

CREDICOOP

AREQUIPA

COMUNICADO

A NUESTROS ASOCIADOS A LA COMUNIDAD EN GENERAL Y
A LAS AUTORIDADES POLITICAS DEL PAIS

El Consejo de Administracion de la Cooperativa de ahorro y Crédito CREDICOOP Arequipa,
cumple con su obligacién de informar a sus asociados y al publico en general lo siguiente:

1

El dia de ayer en horas de la maiiana un equipo de funcionarios de la Superintendencia
de Banca y Seguros, acompafados de un fiscal, se apersonaron a nuestras oficinas
portando la Resolucion SBS No. 309-2021 fechada 26 de noviembre del 2021,
cometiendo un abuso de autoridad y atropello al personal, por la cual se dispone
Declarar el sometimiento a Régimen de Intervencién a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Credicoop Arequipa por supuestamente encontrarse incursa en la causal
establecida en el numeral 2 del Articulo 2 del Reglamento de Regimenes Especiales,
aplicable de conformidad con la Unica Disposicion Complementaria del referido
Reglamento.

Este lamentable injusto y hasta ilegal acto se produce en circunstancias que nuestra
representada, que por mas de un afio se encontraba sometida a un examen especial
por parte de dicha Superintendencia, venia cumpliendo escrupulosamente las
recomendaciones que la autoridad nos venia exigiendo, aun cuando muchas de sus
exigencias excedian el marco normativo vigente, por lo cual nos vimos en la obligacion
de accionar judicialmente para dejar sin efecto, como en efecto se logro sus ilegales
requerimientos. ESTAMOS DENTRO DEL PLAZO DE ADECUACION, EL CUAL VENCE EL
2026.

El atropello del cual hemos sido victimas por parte de la Superintendencia, es el
resultado de la aplicacion de normas regulatorias que no observan la naturaleza
juridica de las cooperativas ni sus modelos operativos al servicio de sus asociados,
mucho pequeiios comerciantes y emprendedores, que a partir de ahora se ven
defraudados en sus oportunidades de lograr el financiamiento de sus actividades
empresariales. Normas que no se adecuan al sistema cooperativo y que estan
reguladas estrictamente para la Banca Muiltiple por lo que no es aplicable para las
Cooperativas.

Desde el afio 2019 la Superintendencia ha iniciado una injusta persecucién contra las
Cooperativas de Ahorro y Crédito con el unico y deliberado propésito de sacarlas del
mercado, aplicandoles normas dictadas exclusivamente para el Sistema Financiero, en
contra de lo expresamente dispuesto por la Ley 30822 que le exige que las normas
regulatorias observen los principios cooperativos y el principio de proporcionalidad
aplicable a la supervision.
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