UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

Facultad de Ciencias Empresariales

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA COMERCIAL

N
“VERITAS ET VITA”

J

“"NIVELES DE INGRESO DE CLIENTES Y SU INFLUENCIA EN LAS
COLOCACIONES DEL PORTAFOLIO DE MICROFINANZAS
DE ADRA-PERU AGENCIA TACNA
PERIODOS 2016-2018’

PRESENTADA POR:
Br. RAQUEL SONIA CISNEROS FLORES
ASESORA:
Dra. ELOYNA PENALOZA ARANA

Para optar el titulo de:

INGENIERO COMERCIAL
TACNA-PERU

2019



ACTA DE CONFORMIDAD DE INFORME FINAL DE TESIS

“NIVELES DE INGRESO DE CLIENTES Y SU INFLUENCIA EN LAS
COLOCACIONES DEL PORTAFOLIO DE MICROFINANZAS DE ADRA-
PERU AGENCIA TACNA PERIODO 2016 - 2018”

DEL BACHILLER EN INGENIERIA COMERCIAL

CISNEROS FLORES, RAQUEL SONIA

Siendo las 17:00 horas del treinta de octubre del ano dos mil diecinueve, se
reunieron en el ambiente de la Oficina del Decanato de la Facultad de
Ciencias Empresariales; los miembros del Jurado Dictaminador, designado
mediante Resolucién de Decanato N° 911-2019-UPT-FACEM/D, de fecha
09.08.2019:

e Presidente : Mag. GERARDO RENATO ARIAS VASCONES
s Secretario Mag. WILFREDO BERNARDO VELASQUEZ YUPANQUI
e Vocal : Mag. WALTHER ARTURO BUENO MARIACA

En la revisiébn de la Tesis, acerca de las observaciones realizadas por los
miembros del jurado, fueron levantadas cada una de ellas, dando visto bueno
del mismo, debiendo proseguir con los trdmites siguientes.

Siendo las 17:30 horas del mismo dia, se levantd la presente reunidn, firmando

en sefal de conformidad.-.-.-.-.-.

%}(/%’ « (/\'

. GERARDO RENATO ARIAS VASCONES Mag. WILFREDO BERNARD(

Mag. WALTHER ARTURO BUENO MARIACA : FLORES




DEDICATORIA

Dedico este trabajo a Dios por haberme dado la vida y permitido haber llegado hasta
este momento tan importante de mi formacion profesional. A mi esposo Henry quien
me animd a iniciar y culminar este trabajo de investigacion que habia dejado
pendiente hace muchos afios. A mis Padres Felipe y Eugenia, gracias a su amor,
sacrificio y buenos ejemplos que inculcaron en mi pude estudiar una carrera

Profesional. A mis 2 hijos Mathias y Fabiano quienes son el motor de mi vida.



AGRADECIMIENTO

En estas lineas quiero agradecer a mis Padres por todo su amor, comprensién y apoyo
econdmico, gracias infinitas por la paciencia que me han tenido. No tengo palabras
para agradecerles las incontables veces que me brindaron su apoyo en todas las
decisiones que he tomado a lo largo de mi vida. Gracias por darme la libertad de

desenvolverme como ser humano.

A los pilares de mi vida mi esposo Henry e Hijos Mathias y Fabiano que hicieron
posible esta investigacion y que de alguna manera estuvieron conmigo en los

momentos dificiles, alegres, y tristes. Estas palabras son para ustedes.

A mis Docentes y Asesora quienes contribuyeron a la realizacion de este trabajo de

investigacion.



RESUMEN

El objetivo de este trabajo es Analizar como influyen los clientes ingresantes en
las colocaciones de crédito de la ONG Adra-Peru, desde el afio 2010, la Agencia
Tacna ha presentado una marcada desercién de clientes y pocos ingresos de
nuevos clientes, lo cual se ha visto afectado en las colocaciones de créditos que
se realiza en la zona, pero desde el afio 2015 la ONG Adra Peru luego de haber
realizado una reingenieria en la Agencia Tacna ha presentado resultados
significativos en el crecimiento de clientes y colocaciones de créditos, por ese

motivo se esta tomando los periodos que van desde el afio 2016 al 2018.

Como resultado de la investigacion se evidencié que a mayor ingreso de clientes
nuevos, influye de forma positiva en las colocaciones de crédito de la ONG Adra-
Per, por lo que se recomienda que la institucién pueda mejorar sus politicas de crédito
en relacion a los nuevos ingresantes y afiadir algun servicio atractivo que pueda ayudar

a captar mas clientes nuevos.

Finalmente, es importante reconocery resaltar que la realizacion de este trabajo
contd con el apoyo de los Directivos y personal de la ONG Adra-Perd, quienes
permitieron disponer de la informacién suficiente para realizar las evaluacionesy

analisis correspondiente al caso.

Palabras Claves: Ingreso de Clientes (Clientes nuevos), Colocacion, Tasa de

interés, Productos Crediticios y Provisiones de Cartera.
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ABSTRAC

The objective of this work is to analyze how incoming clients influence the credit
placements of the NGO Adra-Peru, since 2010, the Tacna Agency has presented a
marked dropout of clients and low income of new clients, which has been It has been
affected in the loan placements that are made in the area, but since 2015 the NGO
Adra Peru after having reengineered in the Tacna Agency has presented significant
results in the growth of customers and loan placements, for that reason The periods

from 2016 to 2018 are being taken.

As a result of the investigation, it was evidenced that the higher income of new clients,
positively influences the credit placements of the NGO Adra-Peru, so it is
recommended that the institution can improve its credit policies in relation to the new

ones entrants and add some attractive service that can help attract more new customers.

Finally, it is important to recognize and highlight that the realization of this work was
supported by the Directors and staff of the NGO Adra-Peru, who allowed to have
sufficient information to carry out the evaluations and analysis corresponding to the

case.

Keywords: Customer Revenue (New Customers), Placement, Interest Rate, Credit

Products and Portfolio Provisions.
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Xii
INTRODUCCION

La competencia entre las instituciones Microfinancieras cada vez va en aumento,
afectando el rendimiento y cumplimiento de la Mision de las organizaciones, ya sea
desde la perspectiva del cliente, quienes estan expuestos a ofertas y contra ofertas de
los competidores, con la finalidad de captarlos y también desde la perspectiva
financiera, que se plasman en los resultados obtenidos al final de una gestion; esta
situacién motiva a que las empresas se vean obligadas a incrementar sus ventas,
adoptando politicas de mayor riesgo y en muchos casos omitiendo los riesgos a los

gue se expone una entidad crediticia.

El objetivo de la investigacion fue, determinar si el ingreso de nuevos clientes influye
en las colocaciones crediticias de la ONG Adra-Per0; para ello, se tiene la siguiente
estructura: Aspectos Generales, el Capitulo I: Planteamiento del Problema, el Capitulo

I1: Marco Teorico, el Capitulo 111: Metodologia y el Capitulo 1V: Resultados.

El aporte de la investigacion, se basa en demostrar que a mayor ingreso de nuevos
clientes, las colocaciones de crédito aumentan significativamente, asi mismo se
hacen comparaciones como han ido evolucionando el crecimiento de clientes y
colocaciones, variacion de Tasas de Interés, preferencias por los diferentes
productos que oferta la institucion y analisis del incremento de las provisiones de la

cartera



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién del problema
ADRA Peru es una organizacion no estatal que inicio sus operaciones desde
1965, promovida por la Iglesia Adventista del 7mo Dia con presencia en mas de
120 paises, dedicada principalmente a esbozos de desarrollo sostenible a largo

tiempo.

ADRA Peru trabaja con las subsiguientes lineas de actividad: Microfinanzas,
Democracia y gobernabilidad, Nutricién, Educacion, Salud, Medio Ambiente,

Infraestructura y Servicios Basicos y emergencias.

En ese marco opera el Portafolio Microfinanzas (PMF en adelante), el cual tuvo
sus origenes desde los 90s en el antes denominado Portafolio de Desarrollo
Econdmico, a través de un programa de microcréditos y fondos rotatorios que
otorgaba créditos en activos fijos y capital de trabajo, implementando
posteriormente durante los afios 1995 y 1996 el Programa Bancos Comunales,
con apoyo de USAID y ADRA Internacional en el marco del Proyecto Matching
Grant IV. Asi, el PMF estuvo acompafiado de hitos de aprendizaje en sus
diferentes etapas de vida institucional.

El PMF estd encaminado a ciudades indolentes, entre las que destacan
principalmente las mujeres decididas de regiones urbanas marginales y rurales
de Per(, que en su conjunto cuentan con actividades econémicas para la
generacion de ingresos que den apoyo a sus familias y mejoren su calidad de

vida.



1.2

1.3

A lo largo de su evolucidn, el Portafolio Microfinanzas ha profesionalizado de
modo permanente sus desarrollos y en linea con ese ahinco y empefio decidido,
logro resultados afianzando también su enfoque estratégico y posicionamiento

en el mercado micro financiero peruano.

Formulacion del problema

1.2.1  Problema general
¢Como influye el numero de clientes ingresantes en las colocaciones de la

ONG Adra-Pert Agencia Tacna, periodo 2016-2018?

1.2.2  Problemas especificos

¢Como es la tendencia de los clientes ingresantes de la ONG Adra Per(?

¢ Como son las colocaciones de crédito de la ONG Adra Peru relacionados en

la cartera de Créditos?

Justificacion de la investigacion
La presente investigacion se justifica porque va a permitir mejorar los
procedimientos para la captacion de nuevos clientes, asi como el tamafio de los
créditos, debido a que del analisis efectuado se va a comprobar la influencia

existente de los clientes ingresantes en las colocaciones crediticias.

A. Relevancia Economica
Hablar de Microfinanzas en el Peru es referirse a uno de los paises lideres
en el desarrollo de este sector en el mundo, a su vez es el motor de la
economia y representa gran parte de los créditos otorgados en el sistema

financiero peruano.



B. Relevancia Social
La investigacion, una vez resuelta, representa un documento fiable y
decisorio para la ONG Adra-Per(, dado que brinda un diagnostico del
crecimiento de clientes y su influencia en la colocacién de créditos,
permitird que la entidad decida acciones de mejoria en sus politicas y
procesos, asi mismo el estudio brinda informacion integra para toda entidad

financiera.

C. Implicancias Practicas
El estudio brindara informacion acerca de uno de los factores mas relevantes
que se vincula e influye en la colocacién de créditos, se sabe que hoy en dia
tenemos que ser competitivos y avanzar de acuerdo a la realidad de nuestro
mercado. Por esta raz6n se comprobara que a mayor crecimiento de clientes,

sera favorable para una mayor colocacion en la ONG Adra-Perd.

D. Valor Teorico
Debido a que la investigacion presenta un nuevo marco de referencia para
futuras investigaciones en el campo de estudio de ingreso de clientes y su
influencia en la colocacién de créditos, se genera aportes a las teorias
previamente formuladas, que permiten compararlas con la realidad de la

ONG.

E. Utilidad Metodoldgica
La tesis emplea los métodos de la investigacion cientifica, disefiando
instrumentos para la recoleccion de la informacion secundaria que va a

evacuar los resultados para la descripcion de los componentes de cada una



de las variables.

1.4  Objetivos
141  Objetivo General
Determinar la influencia del nimero de clientes ingresantes en las colocaciones

de la ONG Adra-Per( Agencia Tacna, periodo 2016-2018.

1.4.2  Objetivos especificos

— Determinar la tendencia de los clientes ingresantes de la ONG Adra-Peru
Agencia Tacna, periodo 2016-2018

—  Determinar como evolucionan las colocaciones de crédito en la ONG Adra-

Pert Agencia Tacna, ¢periodo 2016-2018



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

2.1.1  Antecedentes internacionales

Vaca, (2012) afirma que el objetivo del trabajo es investigar la fuente de adonde
obtienen recursos las pymes para su operacion, se analizan las proposiciones de
la literatura que hablan sobre la manera en que las pymes solicitan crédito y los
distintos obstaculos que se encuentran para obtenerlo. La revision de la literatura
académica sefial que en ocasiones las empresas prefieren mantenerse operando
CON recursos propios, o buscan una cuna externa linea compromiso, dejando al
final el embolso de nuevo capital, dado que este puede contribuir a la
disminucion de control de la compafiia. Ademas, la literatura nos da a entender
diversos obstaculos que la compafiia tiene cuando desea solicitar un crédito,
equivalentes como: el tamafio, las pequerias tienen menos posibilidades; la edad,
las menos antiguas no cuentan con el historial requerido por la mayoria de
instituciones financieras; la capacidad, las pymes por lo general no llevan un
control adecuado de su informacion y no generan los reportes minimos
solicitados en el tramite del crédito; aval, en muchas ocasiones el sumir el riesgo
en la operacion de crédito se hace por medio de el depdsito de un colateral, bien
que no siempre se tiene o se esta disponible paratal fin y, tasa de interés, el costo
mayor en una operacion de crédito es el pago de intereses, costo que puede
resultar bastante alto para una pyme. A partir de estas conclusiones se establece
un modelo en el cual se enmarcan las variables que pueden amparar o restringir
la obtencidn de crédito de las empresas. Esto con la finalidad de determinar
cuéles son las principales y como influyen en la obtencién de un crédito.

Ademas, si algunas de estas inconstantes pueden ayudar o proporcionar la
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obtencion del mismo, por ejemplo, la vinculacidn de préstamo, establecida como
el conocimiento que el banco tiene de la entidad a traves del contacto y relacion
con la agencia. Los resultados se analizaron a partir de 208 encuestas realizadas
a nivel nacional; el estudio empirico interpretado a través de la técnica de
ecuaciones estructurales ayudo a contrastar las hipotesis establecidas y poder
validar el modelo sugerido en este estudio. Los resultados empiricos muestran
que la relacion causal entre la informacion, la garantia, la relacion de préstamo
y la antiguiedad de la empresa con la consecucion de crédito esta confirmada, y
que tienen influencia en el quedado del mismo. Ademas, encontraron una
relacion entre el costo del crédito que se ve influenciado por la informacién, el
tamafio de la compafiia y la garantia. En cuanto a la tasa de interés, la
dependencia que tiene respecto a la adquisicion del crédito no se ve una
influencia significativa, con lo cual se desecha la hipotesis pactada en este
precepto. Este estudio contribuye a un mejor conocimiento entre los obstaculos
de las pymes para alcanzar crédito y la semejanza entre las mismas para facilitar
el conseguirlo. Ademas, muestra de una manera mas elaborada el papel del costo
del crédito entre las distintas variables que se desprenden de los modelos

establecidos de antemano.

2.1.2  Antcedentes nacionales

Incidencia del PBI, la tasa activa y la liquidez del sistema financiero como factores de
la evolucién del crédito privado en el Pert realizan una evaluacion empirica de la
relacion entre el Producto Bruto Interno (PBI), la Tasa Activa en Moneda
Nacional (TAMN), y la cantidad de liquidez del sistema financiero (L1Q) como
determinantes de la demanda de crédito bancario privado (DBP) en la economia

peruana para el periodo 2000 — 2012.



Los resultados mostraron que existe una relacion inversa entre la DBP y la
TAMN, pero directa entre la DBP y la LIQ. El PBI, explicado mediante el ciclo

0 shock econdmico influencia de manera directa en la DBP en el corto plazo.

Ademas, concluyeron que la inclusion de la DBP en el proceso de toma de
decisiones de politica econémica es importante; por ende, las funciones impulso
— respuesta evidencian la sensibilidad del PBI y la liquidez ante choques en la
demanda de crédito en sentido positivo para el sistema financiero. También se
encontrd alguna evidencia en sentido contrario para el PBI y la liquidez en el
mediano plazo. Por otra parte, hacen referencia que, utilizando variables mas
concretas como datos de entidades bancarias especificas y en el contexto de un
modelo macroecondmico de equilibrio general o un analisis econométrico
estructural (que incluye variables adicionales posiblemente) se lograria arrojar
una caracterizacion mas completa de los factores detras de la evolucion de la
DBP. (Sanchez Neyra Jair & Romero Tocto Gian , 2013)

— El' VIl Foro Latinoamericano de Bancos Comunales 06-08 de Setiembre
del 2017 Cuzco Perd, indica que es importante mencionar que en los
ualtimos afos ha continuado el crecimiento de las Microfinanzas, existe una
heterogeneidad de instituciones asi como diferentes metodologias, y todas,
con las diferencias que plantea el caracter de sus instituciones, estan en la
busqueda de lograr una mayor cobertura, alcance y sostenibilidad de sus
programas, sin que se pierda de vista la mision social de las intervenciones.
Es indudable que al crecimiento de las microempresas le ha seguido el
crecimiento de las Microfinanzas en los diferentes paises de Ameérica

Latina. Esto se ha dado tanto en el &mbito urbano como rural, con diferentes
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metodologias crediticias como Banco Comunales, Grupos Solidarios,
Creditos Individuales y/o cadenas productivas, asi como otros servicios
financieros (por ejemplo microseguros) y no financieros (capacitacion,
educacion, etc.). Es en este contexto en el que nos encontramos las
instituciones que trabajamos con la tecnologia de Bancos Comunales y las
microfinanzas. Las instituciones que han desarrollado la tecnologia de
Bancos Comunales han tenido éxitos y fracasos, avances y retrocesos, se
cuenta con una rica experiencia sobre cémo se va logrando la expansién de
los bancos comunales, la sostenibilidad institucional y especialmente el
impacto sobre la pobreza.

Gerente General Regional del Gobierno Regional Cusco, coment6 que la
banca comunal es una préctica de fécil introduccion para las personas de
bajos recursos y genera oportunidades emprendedoras, sobre todo a las
mujeres que son, en mayor ndmero, las que forman parte de la banca
comunal y las que pueden lograr cambiar su realidad y mejorarla.

La banca comunal ofrece muchos beneficios como un cambio de cultura,
mayores oportunidades, generacién de nuevas competencias y con
enfoque comercial para que las cadenas emergentes, de origen rural, se

incorporen a escenarios productivos
Loayza, (2017)
Antecedentes locales

Ticona, (2017) en su tesis denominada: Factores de Crecimiento que Influyen en la
Rentabilidad de la CMAC Cusco S.A. — Agencia Santa Rosa en la Ciudad de Tacna,

Periodo 2014-2016
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La investigacion tuvo por objeto, determinar la influencia de los Factores de Crecimiento
y la Rentabilidad de la agencia Santa Rosa de Caja Cusco de la ciudad de Tacna, periodo
2014-2016; con la finalidad de valorar el comportamiento de los indicadores de las
variables, tomando como referencia, el contexto econémico en el que se desempefio la
entidad micro financiera. En este caso, se tuvo en cuenta, a la agencia Santa Rosa,
construyendo una serie historica mensual del afio 2014 al afio 2016, siendo los
indicadores: nimero de colocaciones, nimero de analistas de crédito, el ROE, el ROA y
el Saldo Capital. La hip6tesis especifica N°1, no se comprueba; que, el nimero de
colocaciones influyeron en el ROE (r= -0,165) y ROA (r=-0,353), lo contrario sucedio,
con el Saldo Capital (r = 0,915), en la agencia Santa Rosa de Caja Cusco S.A. de la ciudad
de Tacna, periodo 2014-2016. La hipdtesis especifica N°2, no se comprueba; que, el
numero de analistas de crédito influyeron en el ROE (r= -0,048), ROA r= (-0,140) y el
Saldo Capital (r = 0,420), en la agencia Santa Rosa de Caja Cusco S.A. de la ciudad de
Tacna, periodo 2014-2016. Finalmente, la hipotesis general, no se comprueba que, los
factores de crecimiento: nimero de colocaciones y ndmero de analistas de crédito
influyeron de manera positiva en la rentabilidad la agencia Santa Rosa de Caja Cusco S.A.
de la ciudad de Tacna, periodo 2014-2016, al obtenerse el coeficiente de correlacion para
el ROE de 0,168, para el ROA de 0,354 y para el Saldo Capital de 0,915, siendo la
correlacion débil en el caso del ROE y ROA, y fuerte para el Saldo Capital, con lo que se

demuestra que no existe influencia entre las variables de estudio. (Ticona D., 2017)

2.2 Bases Tedricas Cientificas
2.2.1  Nivel de Ingreso de Clientes
2.2.1.1 Definicion de Cliente
Segun Thompson, (2009) menciona que: Cliente es la persona, empresa u
organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios
que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona 0 para una empresa u
organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,

fabrican y comercializan productos y servicios.
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Algunas consideraciones de Kotler, (2003) acerca de los clientes:

— Los productos van y vienen. El reto de las empresas se centra en que sus
clientes duren mas que sus productos. Tienen que considerar mas los
conceptos ciclo de vida del mercado y ciclo de vida del cliente en lugar del
concepto ciclo de vida del producto.

—  Las empresas deben considerar a sus clientes como un activo que debe ser
gestionado como cualquier otro activo de la empresa.

— Si no prestan atencion a sus clientes, alguna otra empresa lo hara.

— Segun Alcazar, (2009) menciona que: El Cliente Es toda persona fisica o
juridica que compra un producto o recibe un servicio y que mantiene una

relacion comercial con la empresa.

[ ¢ Quién es el Cliente? ]

Conocimiento Influencia del

El Cliente Interno El Cliente Externo del Cliente Consumidor

Figura 1 Tipos de clientes, sus motivaciones e influencias en el consumidor
Nota. Elaboracién Propia

El cliente interno Alcazar, (2009): Los clientes internos de una empresa son los
miembros de la propia empresa. Estan vinculados a esta por una relacion de
trabajo. La organizacion debe procurar afianzar ciertos principios entre sus
empleados, entre otros:

—  Estimular la obtencion de resultados.

— Inculcar una cultura empresarial basada en la calidad y en la ética.

— Hacerles participes del desarrollo y logros de la empresa.

El cliente externo Alcazar, (2009): Los individuos u organizaciones que reciben



11
los productos o los servicios de una empresa, 0 que se relacionan
profesionalmente con ella, son sus clientes externos. Existen diversos grupos de
clientes externos:

— Clientes propiamente dichos. Es el grupo que adquiere el producto de la
empresa. La organizacion dirige sus esfuerzos a suplir y satisfacer las
necesidades de estos clientes. Sus compras pueden ser habituales,
esporadicas o iniciales.

— Proveedores. Venden a la empresa productos y servicios para que esta
produzca y desarrolle su actividad empresarial. La relacion entre la empresa
y los proveedores debe ser sana y cordial.

— Entorno social. Estd formado por la sociedad en general, las empresas del
entorno, los medios de comunicacion y los organismos publicos. La
empresa desarrollara con cada grupo las politicas de comunicacion que
considere més eficaces.

Conocimiento del cliente y sus motivaciones Alcazar, (2009): ElI marketing

investiga las motivaciones y necesidades de los clientes para intentar conocer

sus deseos, Yy asi detectar mejor lo que buscan.
La Piramide de Maslow: Las necesidades sociales Segun Maslow, las
necesidades del ser humano estan jerarquizadas en diferentes niveles, de forma
que cuando quedan cubiertas las necesidades de un nivel, se empiezan a sentir
las necesidades del siguiente. Es decir, hay que satisfacer las necesidades del
primer nivel para poder sentir las del segundo, y asi sucesivamente. Por ello,
mientras que parte de la poblacion mundial apenas puede satisfacer las
necesidades basicas o del primer nivel, otra parte de esta se dedica a cubrir las

necesidades sociales (a partir del tercer nivel). Las fuerzas productivas se
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concentran en la poblacion que tiene capacidad para cubrir las necesidades
sociales, porque tienen mayor poder adquisitivo y, por tanto, pueden aportar
beneficios a las empresas. Las necesidades sociales tienen dos caracteristicas
bésicas:

— Pueden ser satisfechas por varios y distintos productos y servicios. Ejemplo.
Alguien que quiere aceptacion social puede elegir entre un coche de gama
alta o un reloj caro, o bien ambas cosas.

— Es imposible satisfacerlas todas, ya que hay muchas, y constantemente
aparecen otras nuevas. Ejemplo. El uso del mdvil es un buen ejemplo: hace
unos afos no era necesario y hoy se ha convertido en un objeto de primera
necesidad.

Las influencias del consumidor Alcazar, (2009): La psicologia ayuda al

marketing a definir las diferentes variables que puede llegar a manejar un

comprador en la decision de compra. Normalmente, las compras son procesos
cortos y mecanicos. Las distintas variables que se describen suelen producirse
mas bien en compras complejas (vehiculos, viajes, productos tecnoldgicos,
etcétera).
1.- Entorno: Como hemos visto en la decision de compra influyen los
siguientes factores del entorno:
* Influencias personales. El proceso de compra de un individuo esta influido
por las opiniones de otros individuos. Por ello, identificar a los lideres de
opinion (individuos que tienen influencia sobre otros) es vital para el
marketing. Un ejemplo es un conocido banco que opera en Internet y que ha
elegido como protagonista de su publicidad a un prestigioso periodista. Las
personas de confianza y los amigos son también una influencia importante para

el consumidor.
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Los grupos de referencia son aquellos en los que un individuo se basa para
dar forma a sus propios valores y actitudes, y que también sirven de guia
para su comportamiento. Estos grupos de referencia tienen influencia, sobre
todo, en productos de lujo. Existen tres clases de grupos de referencia:
o Los grupos de pertenencia, en los que esta incluida la persona
(familia y trabajo, por ejemplo).
o Losgrupos de aspiracion, que son aquellos con los que la persona
se identifica y a los que quiere pertenecer.
o Los grupos disociativos, que son aquellos con los que la persona
no esta de acuerdo, como un determinado partido politico.
La familia. El individuo adquiere habitos y costumbres en el hogar, en el
seno de la familia, que determinan su actuacion futura. Una de las cuestiones
mas relevantes para el marketing es determinar la influencia que el seno
familiar tiene en la decision de la eleccion de marcas, con el fin de controlar
el traspaso generacional, de padres a hijos, de la lealtad a la marca.
La cultura es el conjunto de valores, ideas y conocimientos que se aprenden
y se tienen en comun con los miembros de un grupo. Estos grupos, al tener
patrones especificos de comportamiento social, influyen en la decision de
compra. Por ejemplo, un espafiol que vive en Madrid va a comprar en el
supermercado productos diferentes a un francés que vive en Paris.
El posicionamiento es el lugar que ocupa un producto, un servicio o0 una idea
en la mente del consumidor. Se consigue a través de un conjunto de estrategias
(marketing) disefiadas para proyectar la imagen especifica de ese producto,
servicio o idea. Por ejemplo, ¢(has pensado alguna vez cual es el

posicionamiento que tienen en tu mente las bebidas de cola? ¢ Cual es la marca
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concreta en la que piensas de forma inmediata? El posicionamiento se basa en
la percepcion. Esta es el significado que cada persona atribuye a los estimulos
(informacién que le llega del exterior) que recibe, en funcion de sus
experiencias. La percepcion también es selectiva, pues todo individuo procesa
solo la informacion que le interesa.

2.- Diferencias individuales: Como hemos comentado en paginas anteriores
las influencias individuales que afectan a la decision de compra son: * La
personalidad que condiciona los patrones de conducta de una persona. Es de
naturaleza compleja y afecta al comportamiento. EI marketing maneja el hecho
de que el consumidor tiene un concepto de si mismo real y otro ideal, y es al
segundo al que se intenta llegar a través de la asignacidn de atributos a los
productos.
Las creencias son los juicios de valor que un individuo realiza acerca de
una marca o producto (por ejemplo, Ferrari se asocia a lujo, estatus y éxito).
La actitud es la predisposicion, sea favorable o desfavorable, hacia un
producto y se basa en los valores que posea la persona (ambicion,

honestidad, humildad, etcétera).

Actitudes
Valores + Creencias _ Positivas o
= Negativas

Figura 2 Los valores se basan en creencias y actitudes positivas o negativas

El aprendizaje es un proceso de cambio en el comportamiento personal.
El marketing valora mucho el aprendizaje y basa en él sus actividades, dado
que esta intimamente unido a la formacion de habitos, los cuales (entre ellos,
las compras que realiza una persona habitualmente) crean la fidelidad a la

marca.
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La demografia es una ciencia que, entre otras cosas, establece
clasificaciones de la poblacion, atendiendo a variables tales como la edad,
el género, el nivel de estudios, los ingresos, la ocupacion, etc. Una
clasificacion demografica muy habitual es la que se establece en funcion de
los grupos generacionales como, por ejemplo, los siguientes:

o Se suele llamar babyboomers a las personas nacidas entre 1946-
1965, época en la que se produjo una alta tasa de nacimientos. En
general, los miembros de estas generaciones son prudentes,
ahorradores y fieles a las marcas tradicionales.

o Sehan dado en llamar miembros de la generacion X a los nacidos
entre 1966-1976. En general, se les considera materialistas y no
excesivamente solidarios.

o Pertenecen a la generacion Y los nacidos entre 1978-1994.
Suelen considerarse, siempre en general, «marquitas» y poco
proclives a valores como el sacrificio y el esfuerzo.

o Se suelen llamar milenios a los nacidos a partir de 1994 y se les
etiqueta de buscadores del placer inmediato.

Estilos de vida, son los modos como las personas desarrollan sus
actividades, ocupan su tiempo, expresan sus creencias y valores, y emplean
sus recursos. Suelen citarse dos grupos de personas en funcion de este
criterio:

o Los innovadores disponen de un buen nivel de renta. Tienen
éxito, alta autoestima y cuidan su imagen. Son los primeros en
probar los nuevos productos.

o Los supervivientes disponen de menos recursos que los

anteriores, por lo que satisfacen, prioritariamente, sus
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necesidades basicas.

2.2.1.2 Satisfaccion del Cliente

Segun (Gutierrez, 2014) menciona que: Dominguez & Herno’s (2007), La
retencion de clientes y su incremento son impulsados por la satisfaccion del
cliente. La satisfaccion del cliente por si misma no garantiza fidelidad. Se tiene
un alto grado de fidelidad si la experiencia de compra tiene un grado muy alto
de satisfaccion. Existen gran cantidad de formas de gestionar la satisfaccion del
cliente, pero para que tenga significado, la empresa debera definir y determinar
donde va a dar valor afiadido al cliente y si este valor afiadido va a ser un

elemento diferenciador clave, lo que es una decision estratégica del marketing.

Grado de Satisfaccion = (Clientes que han consumido en el periodo-clientes que se han
mostrado insatisfechos) /Clientes totales en el periodo.

Grado de Insatisfaccion = Numero de clientes que se han mostrado insatisfechos en el
periodo /Clientes totales en el periodo.

Grado de Satisfaccion (en funcién de reclamacién) = (Clientes que han consumido en el
periodo-Clientes que se han mostrado alguna reclamacion) /Clientes totales en el periodo.
Grado de Insatisfaccion (en funcién de reclamacién) = NUmero de clientes que se han
mostrado alguna reclamacion en el periodo / Clientes totales.

Figura 3 Formulas de satisfaccion del cliente.

2.2.1.3 Como medir la satisfaccion del clientes y mejorar su retencion

Segun Gutierrez, (2014) menciona que: Craig, (2000 citado en Halpern, 2000),
indica que supervisar la satisfaccion de los clientes es una preocupacion para
todas las instituciones de microfinanzas (MFI), independientemente del nivel de
competencia que enfrenten. Las MFI deben interesarse en las preferencias de los
clientes para evitar que las deserciones se transformen en un problema. Ya que
existen herramientas apropiadas para supervisar la satisfaccion de los clientes de

manera rentable, todas las MFI deben tratar de entender las necesidades y
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preferencias de sus clientes. Saber cbmo medir y mejorar la satisfaccion de los
clientes es vital para retenerlos y puede ayudar a que las IMF aumenten su
margen competitivo y su rentabilidad. De igual manera, medir la satisfaccion de
los clientes tiene importantes implicaciones en la mision social de las

instituciones de microfinanzas.

2.2.1.4 Como medir la retencién del cliente

Segun Gutierrez, (2014) menciona que: Churchill & Halpern (2001), indican
que las instituciones de microfinanzas (MFIs) le dan seguimiento a numerosos,
sino a indicadores de rendimiento innumerables.

Una relacion que frecuentemente se ignora es la retencion del cliente. Aunque
no es un indicador directo del rendimiento financiero, una disminucion en la
retencion es una sefial de advertencia temprana critica que esta surgiendo un
problema. La retencion baja puede resultar en una disminucion o inactividad de
préstamos de tamafios promedios, los cuales pueden reducir rendimientos

futuros y causar otros riesgos financieros.

1. Cantidad de préstamos de seguimiento emitidos durante el periodo/Cantidad
de préstamos pagados durante el periodo

2. Cantidad de préstamos emitidos durante el periodo — cantidad de clientes
nuevos que entran durante el periodo/ Clientes activos (inicio del periodo) +

la cantidad de préstamos emitidos — clientes activos (al final del periodo)

Figura 4 Formulas de retencion de clientes.
Nota. Gutierrez, (2014).
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2.2.2  Sistema Financiero Nacional

2.2.2.1 Sistema Financiero

Figueroa, (2018) El sector financiero esta compuesto por entidades dedicadas
a la intermediacion financiera, encargadas de captar ahorros y excedentes de
dinero, para luego colocar préstamos en forma de créditos o inversion. Estas
entidades se subdividen en:

(@) intermediacién directa, mercado primario y secundario (bursatil y no
bursatil);

(b) intermediacion indirecta, bancario y no bancario (Valdez & Lopez, 2011).
Por lo tanto, las empresas dedicadas al otorgamiento de crédito son las entidades
Bancarias, Financieras, Cajas rurales y Cajas Municipales, entre otras; siendo
ellas las entidades que mayor estan expuestas al riesgo de crédito.

2.2.2.2 Sistema Financiero Peruano

Figueroa, (2018) Menciona que segun Martin (2009) la historia de la bancay el
sistema financiero en el Peru tiene origen en el siglo XVI, donde la iglesia fue
el primer agente crediticio en el periodo virreinal; su funcion se centrd en
entregar creditos y no en la intermediacion de fondos. Para 1608 esta practica se
extendio, dando origen a los Bancos publicos en Lima, convirtiéndose en ello,
en la Unica plaza en américa que conté con Bancos privados durante la colonia.
Ya en el siglo XVII Lima contaba con siete Bancos, pero el poco control de los
préstamos incremento los niveles de riesgo, provocando el final de la banca
comercial de la época colonial. Luego, en el Per( republicano las condiciones
econdémicas permitieron una recuperacion financiera gracias al guano que
reemplazo a la plata como principal producto de exportacion con el 64% del

total. La dificil situacién econdmica en el afio de 1875 hizo que cuatro de los
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Bancos mas importantes, conformados por Banco de Lima, Banco de Perq,
Banco Nacional del Pert y Banco de la Providencia, le otorgaran al gobierno un
préstamo respaldado por el guano y el salitre intentando superar la crisis. En
abril de 1879 llegé la guerra del pacifico, después de la cual solo seis
instituciones financieras sobrevivieron: Caja de ahorros de Lima, Banco del
Callao, Banco de Londres, México Sudamérica, Caja de Ahorros del Callao,
Banco de Tacna y Banco Mercantil del Peru; donde estos dos Gltimos pasarian
a control chileno. Entre 1922 y 1929 los creditos totales se incrementaron en
70% como consecuencia del fin de la primera guerra mundial y las
consecuencias del fendmeno EI Nifio. A finales de 1929 empez6 la depresién
econdmica, provocando una importante reestructuracion del sistema financiero
peruano. En junio de 1967, quince Bancos comerciales crearon la Asociacion
de Bancos del Peri (ASBANC), la cual fue creada para representar a los Bancos
afiliados, ejercer y promover la defensa del sistema financiero y colaborar con
las autoridades. En 1990, el Per( cay6 en una de sus peores crisis economicas;
14 asimismo, la banca privada asumid el reto de manejar profesionalmente la
gestion del riesgo.
Esta década inici6 con 30 Bancos y afios después solo quedaron 12. Esta crisis
de los afios noventa, hizo que los Bancos adopten nuevas medidas para prevenir
los riesgos, ser mas solventes y a mejorar sus productos para con los clientes.
Hoy en dia los Bancos prestan mejores servicios, proporciondndonos mayores
comodidades y alternativas, compitiendo entre ellos por brindar una mejor
calidad en su atencion. Es por ello que, actualmente, los Bancos estan orientados
a brindar sus servicios a través de mejoras en tecnologia y reduciendo el tiempo
y distancia entre sus clientes. Se aprecia en una mayor red de cajeros

automaticos, creacion de agentes bancarios; banca por internet y mejor adn, la
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omnicanalidad , es decir, en estar donde el cliente estd, sin que este tenga que ir
a una oficina fisica, un ejemplo claro son las aplicaciones moviles, enfocadas en

estar en continuo contacto con el cliente.

2.2.2.3 Composicién del sistema financiero

De acuerdo a Figueroa, San Martin, & Soto (2018): El Sistema financiero esta
compuesto por un conjunto de instituciones y mercados, cuya funcion bésica es
la transferencia de fondos de los ahorristas hacia los inversionistas a traves de
dos alternativas: en primer lugar, los intermediarios financieros indirectos, como
las entidades bancarias, entidades financieras, cajas rurales, cajas municipales,
etc. y, en segundo lugar, los mercados financieros directos, donde participan los
bonos, acciones, papeles comerciales y derivados financieros comercializados
en el mercado primario y secundario Parodi (2013). En el caso peruano, el
mercado de intermediacion financiero esta regulado por la Superintendencia de
Banca y Seguros y AFP (SBS), organismo auténomo, que supervisa, entre otras
entidades, a las empresas relacionadas a la intermediacion financiera indirecta,
es decir a las 16 empresas de la banca multiple, las 11 empresas financieras, las
12 cajas municipales, las seis cajas rurales, sumado las nueve Edpymes, una
empresa de arrendamiento financiero, mas el Banco de la Nacion y 15
Agrobanco, es decir estas 57 entidades se encuentran regulados por la

Superintendencia de Banca y Seguros.

2.2.3  Microfinanzas

Dicen que el término microfinanzas se refiere a la provision de servicios
financieros a personas de bajos ingresos, especialmente a los pobres. Las
entidades que llevan a cabo esas actividades son denominadas instituciones

microfinancieras (IMF), a las que se puede definir como ...toda organizacion -
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unién de crédito, banco comercial pequefio, organizacion no gubernamental
financiera, o cooperativa de crédito- que provee servicios financieros a los
pobres . Tales servicios incluyen financiamiento, instrumentos de ahorro y de
microfinanzas en un sentido mucho maéas limitado, haciendo referencia
Unicamente a la provision de microcréditos para pequefios negocios informales
de microemprendedores. Sin embargo, los clientes de las IMF no son solo
microempresarios que buscan financiamiento para sus negocios. El rango de
servicios financieros provistos por las IMF ha crecido mas alla y cubre un menu
amplio que incluye la captacion de ahorros, transferencias de dinero y seguros.
En los Gltimos afios, la captacion de depdsitos se ha amplificado, debido a una
demanda creciente de la gente mas pobre y dado que resulta una fuente de fondeo
natural para las IMF. Los microseguros son aun muy incipientes, siendo los
seguros de vida la linea méas desarrollada. Asimismo, los microcréditos se
proveen en conjunto con toda una serie de servicios no financieros, tales como
asistencia técnica para el desarrollo de los negocios y entrenamiento. La
actividad de las microfinanzas se inici6 en 1974 por el economista bengali
Muhammad Yunus, quién comenzd una experiencia inédita hasta entonces:
prestar dinero con fondos propios a gente pobre para microemprendimientos sin
exigirles ninguna de las garantias usuales. Lo que comenz6 como un intento de
ayuda a algunas familias, crecid hasta convertirse en el actual Grameen Bank (0
Banco de los Pobres), institucion financiera que se aboca a la prestacion de
servicios microfinancieros. Es importante repasar la manera en que se han
desarrollado las IMF en orden a clarificar la discusion posterior. La mayoria de
las IMF que actualmente son reconocidas a nivel internacional por haber sido
pioneras en la materia y haber alcanzado un volumen vy diversificacion

significativo de operaciones, comenzaron siendo instituciones sin fines de lucro,
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apoyadas financieramente por Organizaciones No Gubernamentales (ONG),
gobiernos, aportes privados y de organizaciones benéficas con el objetivo de
conceder microcréditos a personas pobres. A medida que se fueron
desarrollando, fueron ampliando la gama de servicios brindados, financieros y
no financieros. Como regularidad, se observa que alcanzado cierto grado de
desarrollo, las IMF comienzan a ampliar sus fuentes de fondeo, en particular la
captacion de depositos del pablico. Cuando ello ocurre, las IMF se encuentran
en un nuevo estadio, puesto que pasan a tener un rol mucho mas parecido al de
una entidad financiera tradicional, en el sentido que pueden emitir instrumentos
de pago y ahorro. Es en esta instancia cuando por lo general comienzan a estar
bajo la orbita de la regulacion prudencial, siendo que el mandato de los
reguladores se basa en la proteccion de los intereses de los ahorristas pequefios
y el mantenimiento de la estabilidad financiera sistémica. Por otro lado, al haber
sido el otorgamiento de microcréditos lo que motivd el nacimiento de las IMF,
gran parte de las discusiones relativas a las microfinanzas se suelen concentrar
en ese concepto, dejando a un lado la consideracién de los restantes servicios
provistos por las IMF y sus caracteristicas. Las microfinanzas, como se definen
en este trabajo, comprenden toda la gama de servicios financieros (y no
financieros complementarios) brindados por las IMF. Al mismo tiempo, hay una
amplia discusion a nivel internacional respecto a lo que se entiende por
microcréditos, sin que haya en la actualidad una Unica definicion del término.
Sin embargo, es importante remarcar que mientras que el otorgamiento de
microcréditos (cualquiera sea la definicion exacta que se utilice) es una actividad
inherente de las IMF y que las caracteriza, no es exclusiva de ellas. En principio,
una entidad financiera tradicional puede otorgar microcréditos y dedicar parte

de su negocio a las microfinanzas, en los términos que las regulaciones se lo
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permitan. Es decir, no hay IMF sin microcréditos -puesto que ellos son la
esencia de su cartera de préstamos y lo que motivé su nacimiento- pero la
expresion reciproca no necesariamente es valida. En este orden de discusion, es
decisivo entender y tener presente las caracteristicas exclusivas de las
microfinanzas en comparacion con las finanzas tradicionales. Por ejemplo, la
falta de garantias reales o la existencia de ellas pero en forma inadecuada es una
de las causas que podria dificultar que los demandantes de crédito sean
considerados sujetos calificados para obtener financiamiento de un banco
tradicional. ;Como hacen las IMF para compensar la ausencia de esas garantias?
El Cuadro 1 sintetiza algunos de los rasgos distintivos de las metodologias
crediticias utilizadas por las IMF en comparacién con las de las finanzas
tradicionales, asi como las caracteristicas de las carteras de préstamos, los costos
operativos involucrados y la estructura de gobierno en ambos tipos de entidades,
entre otros aspectos relevantes. Por lo general, la metodologia crediticia aplicada
por las IMF es intensiva en trabajo e informacién y depende de referencias sobre
el caracter de la persona, de contratos de responsabilidad solidaria y del acceso
condicionado a préstamos de largo plazo, mas que de una garantia fisica y
documentacion formal. El uso de contratos de responsabilidad solidaria o deuda
conjunta (créditos a un grupo de personas donde todos se ven afectados en caso
de incumplimiento en el pago) permite atenuar los efectos de la seleccion
adversa (los deudores de una comunidad pequefia saben quién es un deudor
riesgoso) y el riesgo moral (los deudores pueden monitorearse entre ellos
facilmente). Sin embargo, esta técnica tiene sus limitaciones ya que con el
tiempo las actividades de los miembros del grupo van creciendo a tasas distintas
y, en consecuencia, requieren montos diferentes de capital. Los miembros del

grupo con tasas de crecimiento mayores van sintiéndose restringidos por los
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restantes miembros y aquellos con lento crecimiento se ven obligados a
garantizar sumas cada vez mas importantes. Adicionalmente, a medida que los
miembros del grupo desarrollan una historia crediticia a través del tiempo, la
necesidad de una garantia colectiva desaparece. (Delfiner, Pahile, & Peron,
2006)
La nocion de microfinanzas basicamente se refiere a la provision de servicios
financieros como préstamos, ahorro, seguros o transferencias a hogares con
bajos ingresos. Entre estas posibilidades, la mayoria de las instituciones del
sector se ha dedicado al microcrédito (Arrascue & Villegas, 2017)
El microcrédito, permite que los pobres adquieran su activo inicial y utilicen su
capital humano y productivo de manera mas rentable, ya sea un pequefio negocio
0 necesidades basicas. Por otro lado los pobres pueden emplear los servicios de
ahorro y microseguros para planificar futuras necesidades de fondos y reducir el
riesgo ante posibles variaciones en sus ingresos y gastos. (Arrascue & Villegas,
2017)
El CGAP, que cuenta con un programa de Microfinanzas, sostiene que el
microcrédito es realmente eficaz si existe un nivel minimo previo de actividad
econdémica que asegure oportunidades de mercado, asi como capacidad
empresarial y talento gerencial. De lo contrario, los beneficiarios simplemente
se endeudaran. Del mismo modo el éxito de los programas de microcrédito
puede verse limitado por algunas circunstancias tipicas: falta de capital social,
que disminuya las posibilidades de utilizar metodologias de crédito sin garantias
reales; poblaciones dispersas, que tornan dificultoso alcanzar a los clientes de
un modo regular; dependencia de una unica actividad econdmica (por ejemplo

una sola cosecha. (Arrascue & Villegas, 2017)



Tabla 1l

Principales indicadores de entidades especializadas en Microfinanzas

ENTIDADES ESPECIALIZADAS EN MICROFINANZAS
INDICADORES DE PERFORMANCE A DICIEMBRE 2017

Indicadores / Instituciones MiBanco 1/ Financieras EDPYME Cooperativas ONGs No
especializadas especializadas 2/ | Supervisadas por

lasBS 3/
T R L EUEE

1 1 » 8

N* Instituciones
ALCANCE

Saldo Créditos Totales (Mill. S/)
Saldo Créditos Microempresa (%) 4/ 22
N’ Clientes - Créditos Totales (miles) 4/ 5/ %8
N’ Clientes - Créditos Microempresa (%) 4/ 622
Saldo Crédito Promedio Total (S/.) 9785
Saldo Crédito Promedio Microempresa ($/.) 458
Saldo Depdsitos Total (Mill. S/.) 7349
N° Cuentas Deposito (miles) 2588
Saldo Depasito Promedio Total (S/.) 28%
CALIDAD DE CARTERA
Cartera en Alto Riesgo - Total (%) 62
Cartera en Alto Riesgo - Microempresa (%) 38
Provisiones / Cartera en Alto Riesgo (%) 1405
LIQUIDEZ Y ADEUDADOS
Disponible / Adeudados (N veces) 05
Disponible / Activo Total (%) 12
Adeudados (Mill. S/.) 1749
Adeudados / Pasivos (%) 166
Adeudados Corto Plazo (%) 6/ 592
SOLVENCIA Y APALANCAMIENTO
Ratio de Capital Global (%) 6/ 157 166
Pasivo / Patrimonio (N" veces) 66 48 34
Pasivo / [Capital Social + Reservas] (N* veces) 93 59 38
Depositos / Pasivo (%) 697 691 903
Depositos / Cartera Total (%) 784 682 1007
PRODUCTIVIDAD Y EFICENCIA
N* Empleados 10130
Saldo Créditos / Empleado (Miles S/.) 06
N* Créditos / Empleado %
Saldo Depasitos / Empleado (Miles S/.) 125
N' Cuentas Depdsito / Empleado %6
Gastos Operativos / Saldo Cartera Promedio (%) 8/ 109
Margen Financiero / Gastos Operativos (%) 1682
RESULTADOS
Utilidad Neta (Mill. S/.) %17 # %19 # 3066 49 4 40 531 #f 30
Ingresos Financieros / Saldo Cartera Promedio (%) § %8 05 14 49 89 21 39
Gastos Financieros / Pasivo Promedio (%) 8/ a1 58 49 68 4 101 87 90
Resultado Neto / Activo : ROA (%) 8/ 30 23 18 043 4 16 14 13
Resultado Neto / Patrimonio : ROE (%) 8/ a1 131 123 20 # 50 60 22
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Nota. SBS, FENACREP, SINFONED-COPEME

Elaboracion: COPEME Microfinanzas
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2.2.3.1 Banca comunal.
Los bancos comunales son asociaciones de crédito y ahorro basados en la
comunidad. Generalmente estan formados por entre 25 y 50 vecinos con
ingresos bajos que desean mejorar sus vidas mediante actividades de
autoempleo. El capital inicial para préstamos del banco comunal puede venir de
una fuente externa, pero son los mismos miembros quienes gestionan el banco:
eligen sus miembros, establecen sus propios estatutos, distribuyen los préstamos
entre las personas, fijan el tipo de interés de los préstamos, recogen los pagos y
los ahorros. En el sistema de banca comunal, las personas toman prestado capital
circulante para sus micronegocios Yy, puesto que no tienen nada que presentar
como aval, el grupo garantiza dichos préstamos. El grupo funciona como aval y
garantiza cada préstamo individual. (Villegas Chanamé & Arrascue Diaz,
Propuesta de Modelo de Banca Comunal para la Inclusion Financiera y el
Desarrollo de Comunidades Rurales” (Tesis de Licenciatura) Universidad

Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, 2014)

A.-Funcionamiento

(Segin P. Rodriguez y Maricruz Lacalle) El primer paso para que esta
metodologia se ponga en funcionamiento es que la institucién de microcréditos
promotora, establezca oficialmente el banco comunal, que debera estar formado
por un grupo de personas unidas voluntariamente con el objetivo de ayudarse
mutuamente en el acceso a los servicios financieros.

Una vez constituido el banco, el siguiente paso sera organizar y formar a los
miembros. Todos ellos deberdn pasar por un periodo de prueba y capacitacion,
que servira para aprender a funcionar sin asistencia externa de la promotora,

elegir al consejo directivo, que deberad estar formado por un presidente, un
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secretario y un tesorero, y para preparar los estatutos y organizar la inauguracion
del banco.

Constituido y organizado el banco comunal, la promotora traspasa un volumen
de capital inicial al banco para que éste pueda comenzar a funcionar, realizando
préstamos individuales a cada uno de los miembros que componen el mismo.
Todos ellos deberan firmar un acuerdo de préstamo colectivo, el cual garantizara
mutuamente la correcta y completa devolucién de cada uno de los préstamos
individuales recibidos.

Por lo general, los primeros préstamos suelen ser muy reducidos y a muy corto
plazo (no superiores a los cuatro meses) y practicamente siempre, se prestan para
capital de trabajo. Cuando un miembro devuelve correctamente su primer
préstamo, podra obtener un segundo inmediatamente. La cuantia de este
segundo vendra determinada por los ahorros que él/ella haya acumulado durante
la vida del primer préstamo a través de contribuciones semanales. De esta
caracteristica se deriva la gran importancia que los ahorros juegan en este tipo
de metodologia. Los ahorros de los miembros permanecen en el banco y se
utilizar&n para realizar nuevos préstamos.

B.-Caracteristicas

(Segln P. Rodriguez y Maricruz Lacalle) La metodologia de los bancos
comunales posee una serie de caracteristicas que la hacen muy atractiva:

1) Se basan en garantias mutuas. Cada miembro del banco comunal garantiza
los préstamos de los otros miembros creando un ambiente de presion social y
garantias cruzadas que asegura no solo el acceso al crédito sino que ademas
garantiza la restitucion del mismo, con tasas de reembolso superiores al 97%.
2) Se consigue reducir el riesgo de los prestamistas limitando las cantidades de

los nuevos préstamos a los depdsitos de ahorro. Los prestamos suelen comenzar
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por 40-80 euros y la mayoria de los bancos comunales incluyen como norma
que el valor del préstamo sea como maximo cinco veces la cantidad que la
persona ha versado en el banco comunal en calidad de ahorro.

3) Siempre presta los créditos para adquirir capital de trabajo a corto plazo. Por
lo general, todo cliente potencial debe tener una microempresa en
funcionamiento o debe demostrar que tienen la capacidad para poner en marcha
una actividad econdmica con la que generar una futura fuente regular de
ingresos. Uno de los objetivos del banco comunal es estimular las capacidades
emprendedoras de sus miembros y producir un impacto positivo en sus
condiciones econdmicas de partida.

4) Los bancos comunales estan compuestos mayoritariamente por mujeres,
superando el 70% de sus clientes totales. Las principales justificaciones a esta
eleccion estratégica son la confianza, el impacto y el nivel de pobreza, ya que
son especialmente mujeres las que se encuentran en los segmentos de mercado
mas precarios y empobrecidos. Se confia mas ellas y en su capacidad de
reembolso por su alto nivel de responsabilidad al interno de las familias y por su
curada gestion de la economia familiar.

5) La evidencia empirica ha demostrado que, el favorecer el desarrollo de
organizaciones locales tiene una incidencia muy positiva sobre el desarrollo de
estas comunidades. Los bancos comunales, al igual que las comunidades
autofinanciadas, son organizaciones altamente democréticas y auto-gestionadas
por las comunidades locales. Eligen sus propios representantes y miembros,
crean sus reglamentos internos y registro contable, gestionan sus fondos y el
riesgo crediticio.

Las principales limitaciones de esta metodologia son su elevado nivel de

descentralizacion y la dependencia de capital externo. La falta de una institucion
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intermedia que pueda hacerse cargo de los excesos de demanda local, de los
excesos de ahorro que pudieran surgir y de realizar las necesarias auditorias y
labores de supervision, pone en serio peligro la viabilidad financiera del banco
comunitario. En este tipo de instituciones existe el supuesto de que los propios
miembros de la comunidad seran los que realicen las funciones de supervision.
Sin embargo, la mayoria de los bancos comunales aun opera bajo la supervisién
de instituciones de microfinanzas, organizaciones no lucrativas o personal local,

de quien siguen recibiendo la mayor parte de los fondos.

2.2.4  Colocaciones de Créditos

El crédito de acuerdo a la concepcion tradicional, se define como el derecho
que tiene el deudor de recibir del acreedor alguna cosa, en la medida que haya
confiabilidad con el compromiso de pago o devolucion.

Desde el punto de vista legal, el crédito segun la ley, el comercio y la economia
es el derecho que una persona llamada acreedor, tiene para obligar a otra, el
deudor, a pagar. En realidad son multiples los conceptos, pero lo mas adecuado
a nuestros tiempos y desde el punto de vista financiero, es que el crédito es una
operacioén o transaccién de riesgo en la que el acreedor (prestamista) confia a
cambio de una garantia en el tomador del crédito o deudor (prestatario), con la
seguridad que este tltimo cumplira en el futuro con sus obligaciones de pagar el
capital recibido (amortizacion de la deuda), mas los intereses pactados

tacitamente (servicio de la deuda). (Leslie, 2016)

El crédito bancario es un préstamo de dinero que los Bancos otorgan a sus
clientes, con el compromiso de que posteriormente estos devuelvan dicho
préstamo en forma gradual (mediante el pago de cuotas) o en un solo pago y con

un interés adicional, que compensa al Banco por todo el tiempo que no conto
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con el dinero.
El acceder al crédito nos permite invertir, capitalizar, aprovechar oportunidades,
hacer negocios internacionales, dar credito a nuestros clientes y poder vender y
producir mas y muchas otras actividades generadoras de valor sostenible.
El crédito es una de las principales herramientas para el éxito si es usado
correctamente, pero también es uno de los principales motivos para el fracaso
acelerado. Una de las formas mas rapidas de quebrar una compafiia en nuestro
pais es endeudandola por encima de sus posibilidades reales de pago. Otra de las
formas es vendiendo al crédito a clientes no confiables (cartera morosa). Por esta
razon saber pedir y otorgar crédito responde a un conjunto de factores objetivos,
técnicos que intentan medir la capacidad de pago y a otros factores subjetivos,
personales que intentan medir la voluntad de pago. Existen diversas razones por
las cuales los individuos, y en general las empresas, solicitan un préstamo,
definido este como el «intercambio entre una cantidad de dinero de hoy contra
la promesa de mas dinero en el futuro» . (Banco Interamericano de Desarrollo,
2004).
Los bancos al igual que las cajas desempefian un papel crucial en la
determinacion de los niveles de vida de las economias actuales; ellos tienen la
capacidad para estimular, recolectar el ahorro de una sociedad y distribuirlo entre
las empresas y los sectores que necesitan capital como insumo para sus
actividades econdémicas . «Los bancos al otorgar préstamos, afrontan lo que se
conoce como riesgo crediticio (el riesgo A que no se recupere el crédito
otorgado), riesgo de liquidez (vinculado a las diferencias de vencimientos entre
los pasivos y los activos), riesgo de tasas de interés y otros riesgos que surgen
del mercado (por ejemplo, los riesgos relacionados con la fluctuacion de precios

fundamentales como el tipo de cambio)» (Banco Interamericano de Desarrollo
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2004). (Recoba, 2017)

Tipos de Créditos

Segun Bravo, (2016) Existen muchos tipos de créditos, siendo los mas
tradicionales en el sistema financiero los créditos comerciales, a

microempresarios, de consumo y créditos hipotecarios.

A) Créditos a Pequefios Negocios

Son aquellos créditos directos o indirectos otorgados a personas naturales o
juridicas destinados al financiamiento de la produccién y comercializacién de
bienes y servicios en sus diferentes fases. También se consideran dentro de esta
definicion los créditos

otorgados a las personas a través de tarjetas de crédito, operaciones de
arrendamiento financiero u otras formas de financiamiento. Son aquellos
créditos directos o indirectos otorgados a personas o juridicas destinados al
financiamiento de actividades de produccién, comercializacion o prestacion de

servicios.

B) Créditos Consumo

Son aquellos créditos que se otorgan a las personas naturales con la finalidad de
atender el pago de bienes, servicios o gastos relacionados con una actividad
empresarial. También se consideran dentro de esta definicion los créditos
otorgados a las personas naturales a través de tarjetas de crédito, los
arrendamientos financieros y cualquier otro tipo de operacion financiera.

(Leslie, 2016)
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2.2.4.1 Politicas de Crédito
Las politicas de crédito son los lineamientos técnicos de los que dispone el
gerente financiero de una empresa, con la finalidad de otorgar facilidades de
pago a un determinado cliente. Dicha politica implica la determinacion de la
seleccion de crédito, las normas de crédito y las condiciones de crédito.
La politica de credito de una empresa da la pauta para determinar si debe
concederse crédito a un cliente y el monto de éste. La empresa no solamente
debe ocuparse de los estandares de credito que establece, sino también de la
utilizacion correcta de estos estandares al tomar decisiones de crédito.
Asimismo, la empresa debe desarrollar fuentes adecuadas de informacion y
métodos de analisis de crédito. Cada uno de estos aspectos de la politica de
crédito es importante para la administracion exitosa de las cuentas por cobrar de
la empresa y asi evitar problemas futuros. Se debe considerar que una ejecucion
inadecuada de una buena politica de créditos o la ejecucion exitosa de una
politica de créditos deficientes no produciran resultados &ptimos.

(Conexionesan , 2016)

1. La Morosidad Crediticia

Viene a ser la cartera pesada, por cuanto los clientes han incumplido su
compromiso de pago; la morosidad es consecuencia de una mala calificacion del
crédito, en cuanto a informacion, garantias y una pésima administracion. Por
ello atendiendo a este ultimo factor se debe tener en cuenta la clasificacion del
deudor o cartera de créditos. (Espiritu Bravo , 2019)

Categorias

— Normal

— Con problemas potenciales
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— Deficiente
—  Dudoso

— Pérdida

Categoria normal
El andlisis de flujo de fondos demuestra que el deudor es capaz de atender
holgadamente todos sus compromisos financieros; es decir: Presenta una
situacion financiera liquida, con bajo nivel de endeudamiento y adecuada
estructura del mismo en relacion a su capacidad de generar utilidades.
Cumple puntualmente con el pago de sus obligaciones.

Categoria con problemas potenciales
El analisis del flujo de fondos del deudor demuestra que, al momento de
realizarse, puede atender la totalidad de sus compromisos financieros. Sin
embargo, existen situaciones que, de no ser controladas o corregidas
oportunamente, podrian comprometer la capacidad futura de pago del deudor;
es decir presenta incumplimientos ocasionales y reducidos de pagos mayores a
30 dias.

Categoria deficiente
El andlisis del flujo de fondos del deudor demuestra que tiene problemas para
atender normalmente la totalidad de sus compromisos financieros y que, de no
ser corregidos, esos problemas pueden resultar en una pérdida para la empresa
del sistema financiero; es decir presenta una situacion financiera débil y un nivel
de flujos de fondos que no le permite atender el pago de la totalidad del capital
y de los intereses de las deudas, pudiendo cubrir solamente estos Gltimos.

Categoria dudoso
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El anélisis del flujo de fondos del deudor demuestra que es altamente
improbable que pueda atender la totalidad de sus compromisos financieros.
Presenta incumplimiento mayor a 90 dias
Categoria pérdida
Las deudas de deudores incorporados a esta categoria se consideran incobrables.
Presenta incumplimiento mayor a 120 dias.
Tasa de Interés
La tasa de interés es una relacion entre el dinero que termina valiendo una
operacion (por ejemplo lo que se termina pagando por un préstamo) y el monto
inicial de la misma (monto de dinero inicialmente prestado). Se expresa como
un porcentaje. Normalmente se paga mes a mes y se calcula anualmente.

(ROBIN, 2017)

i. Tipos de tasa de interés

Las tasas de interés se pueden clasificar de la siguiente manera:

— Bancarias

o Tasa de interés activa: Se presentan en todo tipo de créditos y
préstamos que el banco otorga a sus clientes. Se denomina activa
porque se da a favor del banco.

o Tasade interés pasiva: Al contrario que la activa, esta tasa es un gasto
del banco, ya que es el dinero que el banco paga a sus clientes por tener
cuentas de ahorro o inversiones en su entidad.

o Tasade interés preferencial: Se denomina preferencial porque es mas
barata que la tasa normal o activa. Se da en ocasiones especiales, sea

a pequefios empresarios, proyectos del gobierno, emergencias, etc.



35
— De acuerdo a la tasa de inflacion
o Nominal: Es el tipo de interés que no incluye la pérdida del valor del
dinero por la inflacion.
o Real: Al contrario que la nominal, ésta si incluye la inflacion ya que
se obtiene de restar la inflacion del tipo de interés nominal.
— De acuerdo a la estabilidad
o Tasa de interés fija: se establece al inicio de un contrato, por ejemplo
la compra de una vivienda, y permanece fijo hasta el término del
contrato.
o Tasa de interés variable: Cambia a lo largo de la duracién del
contrato.
— De acuerdo a su valor econémico
o Positiva: Por encima de cero. Quiere decir que la economia esta
creciendo.
o Negativa: Por debajo de cero. Quiere decir que la economia esta

decreciendo.

Provision sobre la cartera de crédito
Se entiende por provision de cartera al valor que la empresa, segun andlisis del
comportamiento de su cartera, considera que no es posible recuperar, y por tanto
debe provisionar. Siempre que una empresa realice ventas a crédito corre el
riesgo que un porcentaje de los clientes no paguen sus deudas, constituyéndose
para la empresa una pérdida, puesto que no le sera posible recuperar la totalidad

de lo vendido a crédito (Perez, 2015)


https://pe.askrobin.com/inflacion/
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Elementos de un crédito financiero

— Las partes contratantes: dos son las figuras minimas de todo préstamo: el
prestamista (la entidad financiera que presta el dinero) y el prestatario
(persona fisica o juridica que recibe el dinero de la entidad financiera,
obligandose a devolverlo junto con el pago de un interés).

— Eltipo de interés.

— El plazo.

—  El'importe.

— Las comisiones y gastos.

— El soporte documental: En la mayoria de los casos se trata de contratos de
adhesion, en la medida en que no son negociados individualmente por el
cliente y la entidad financiera. Por ello pueden distinguirse dos tipos de
clausulas o condiciones dentro de los contratos de préstamo: clausulas
generales (aquéllas que la entidad financiera aplica a la generalidad de los
clientes en una operacion de idénticas caracteristicas) y clausulas especiales
o individuales (aquéllas que, para cado caso en concreto, surgen de la
negociacion entre el cliente y la entidad financiera, refiriéndose en su mayor

parte a los términos econémicos y temporales) . (Edufinet Blog , 2018)

— Los fiadores: En el caso de los préstamos personales especialmente, la
figura de los fiadores deviene de especial relevancia, en la medida en que
se comprometen a responder frente a la entidad financiera, con su propio
patrimonio, de los posibles incumplimientos del prestatario. El régimen de

responsabilidad de los fiadores puede ser:



37
A) Mancomunado: el fiador s6lo sera responsable de la parte proporcional de
la deuda que haya asumido. Ademas, para que la entidad financiera pueda
reclamar pago alguno al fiador mancomunado por el incumplimiento de las
obligaciones del deudor principal, serd necesario que previamente la entidad
financiera intente el cobro a través de la ejecucion de los bienes del deudor
principal.
B)Solidario: el fiador sera responsable de la totalidad de la deuda del deudor
principal en caso de incumplimiento de éste. Asimismo, el fiador solidario
renuncia, por regla general, a los derechos de excusion, orden y division, lo
cual implica que, por el simple incumplimiento del obligado al pago, la entidad
financiera puede exigir al fiador solidario directamente el importe total de las
sumas adeudadas (sin necesidad de reclamar antes al deudor principal ni de
ejecutar los bienes de este ultimo).
Habitualmente, el régimen establecido en los contratos de préstamo o crédito

bancarios es el de solidaridad con el deudor principal (prestatario o acreditado)
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CAPITULO Il1l: METODOLOGIA

3.1 Hipdtesis

3.1.1 Hipotesis general
El nimero de clientes ingresantes influye significativamente en las
colocaciones de la ONG Adra-Peri Agencia Tacna, periodo 2016-
2018.

3.1.2  Hipotesis especificas
— Latendencia de los clientes ingresantes de la ONG ADRA PERU

en el periodo 2016-2018 es creciente.

— Las colocaciones tienen una tendencia creciente en la ONG Adra-

Per Agencia Tacna, periodo 2016-2018

3.2 Variables e indicadores.
3.2.1 Identificacion de las variables
La relacion funcional es la siguiente: Y =f (X)
Donde:
— Y:variable dependiente: Colocacion

—  X: variable independiente: Ingreso de Clientes.



3.2.2

Tabla 2

Operacionalizacién de las variables

Operacionalizacion de las variables
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Tipo de Escala de
Variable Variable Dimensiones Indicadores .
p -, Medida
segun funcion
Ingreso de Clientes Numero total de Discreta
en 2016 Clientes
Independiente Ingreso de Clientes Numer_o total de Discreta
Clientes en 2017 Clientes
Ingresantes Ingreso de Clientes Numero total de Discreta
en 2018 Clientes
Tasa de Interés Cartera de créditos Discreta
., . Diversidad de Cartera de créditos Discreta
Colocacion  Dependiente productos
Provisiones Cartera de créditos Discreta

Nota. Elaboracién propia

3.3 Tipo de Investigacién

El tipo de investigacion es basica, ya que en esta investigacion no se

manipularon las variables y se llevé a cabo sin fines précticos inmediatos

basandose en las teorias cientificas con respecto al ingreso de clientes y

Colocaciones para analizar los efectos de una en otra, siendo aplicada en la ONG

Adra-Pert Agencia Tacna.

3.4 Disefio de la Investigacion.

El disefio de investigacion es no experimental, ya que no se ha modificado la

informacion obtenida y es de corte Longitudinal dado a que se tomo informacion

consistente en base a una serie de datos estadisticos.
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3.5 Nivel de la Investigacion
El nivel de investigacion es Descriptiva, causal explicativa ya que el objetivo
de la investigacidn es mostrar con precision si existe o no influencia en el ingreso
de clientes en las colocaciones, siendo la variable independiente la causa y la

variable dependiente la consecuencia.

3.6 Poblacién y muestra de estudio

3.6.1 Poblacion
En la presente investigacion, la poblacion es finita, se encuentra
conformada por toda la cartera de clientes y créditos de la ONG Adra-

Pert Agencia Tacna.

3.6.2  Muestra
Debido al analisis documentario se trabajo con toda la poblacion de
datos de clientes ingresantes y colocaciones de crédito de la ONG Adra-

Per( Agencia Tacna, periodos 2016-2018.

3.7 Técnicas de recoleccion de Datos

3.7.1  Técnica
La busqueda de informacidn es secundaria, se tomaron los datos de los
indicadores de la ONG Adra-Peru Agencia Tacna, periodo 2016-2018.
3.7.2  Instrumento
El instrumento que se uso6 en la investigacion fue la guia de analisis

documental de la ONG Adra-Peru Agencia Tacna, periodos 2016-2018,
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el cual midi6 a las variables mediante los items formulados en base a
las dimensiones que establece el modelo presentado en la base tedrica

cientifica.

3.8 Procesamiento y analisis de datos
El procesamiento de datos se realiz6 de forma automatizada con la utilizacion

de medios informaticos. Para ello, se utilizaran:

El soporte informatico SPSS 20.0 Para Windows paquete con recursos
para el analisis descriptivo de las variables y para el calculo de medidas
inferenciales; Y Microsoft Office Excel 2010, aplicacion de Microsoft Office,
que se caracteriza por sus potentes recursos graficosy funciones especificas
que facilitaran el ordenamiento de datos. Las acciones especificas en las que se

utilizaran los programas mencionados son las siguientes:

En lo que respecta al SPSS 20.0 Para Windows

— Elaboracion de las tablas permite ver el comportamiento conjunto de las
variables segun sus categorias y clases.

— En Excel las tablas y los andlisis efectuados son trasladados a Word,
para su ordenamiento y presentacion final.

En lo que respecta a Microsoft Office Excel 2010:

Registro de informacion sobre la base de los formatos aplicados. Este

procedimiento permite configurar la matriz de sistematizacion de datos que se

adjuntard al informe.

— Las tablas y graficos elaborados en Excel, son trasladados a Word, para su

ordenamiento y presentacion final.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros
a) El procesamiento de la informacién estadistica, obtenida en el analisis
documental, se utilizo el software estadistico SPSS V. 22, para esto, se

utilizo la estadistica descriptiva e inferencial.

b) Se utilizé una ficha de recoleccién de datos, en la cual, se acumularon los
datos de las series estadisticas elaboradas, para luego ser trasladas a la hoja

electrénica Excel 2016.

c) Se realizé el andlisis e interpretacion de cada grafico de lineas, que muestra

el comportamiento de cada uno de los indicadores.

d) Para la comprobacidn de las hipdtesis, se utilizo la Tabla Anova, el analisis

de regresion lineal maltiple y el coeficiente de Pearson.

4.2 Presentacion de Resultados

4.2.1 Resultados de la VVariable independiente Clientes Ingresantes

Clientes Ingresantes: Como se aprecia en la figura N° 05, en el afio 2016 el
crecimiento de clientes fue de forma ascendente, se tuvo un total de 248 clientes
que ingresaron en ese periodo, pero en el afio 2017 se tuvo un total de ingreso
de 277 clientes durante el afio, habiendo un incremento del 11% a comparacion
del afio anterior y en el afio 2018 el ingreso total de clientes fue de 312 clientes
habiendo un incremento del 13% a comparacion del afio anterior, fueron
diferentes factores que ayudaron al crecimiento, como la oferta de variedad de

productos para los negocios de los clientes y a diferentes tasas de interés, la
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flexibilidad en sustentos en la central de riesgo, el ahorro que se fomenta en cada
una de los clientes, los servicios adicionales que les otorga y lo mas importante
que es el fortalecimiento en la parte espiritual.

~ING2016
700,000 = ING2018
= ING2017
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Figura 5 Comportamiento del namero de clientes ingresantes por afio.
La evolucién de los clientes ingresantes en el periodo 2016-2018 se aprecia que
va incrementando positivamente, con caracteristicas particulares en el mes de
marzo del 2016 que tiene un valor alto de 34 clientes ingresantes, siguiendo un
breve periodo de descenso entre mayo del 2016 hasta febrero del 2017, para
luego ascender nuevamente en marzo y diciembre del afio 2017 donde se observa
un crecimiento brusco hasta un nivel de 40 clientes y durante el afio 2018 hay
una caida notoria en el mes de Enero y luego se recupera y el crecimiento
continua de forma creciente hasta culminar el afio, tal como se observa en la

figura 6.
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Figura 6 Comportamiento de los clientes ingresantes en el periodo 2016-2018

Clientes Ingresantes por Tipo de Producto:

En las tablas del periodo 2016-2018 de la ONG Adra-Peru, se

2102 120
2102 A0M
210z 23a
510 NYT

muestra los

clientes ingresantes por tipo de producto crediticio, se observa que en el afio

2016 hubo 74 ingresantes con el producto Mi primer Crédito, en

el afo 2017

hubo un leve incremento con 76 ingresantes con el producto Mi Primer Crédito

y 5 con el producto De vuelta a Casa y en el afio 2018 hubo 86 clientes

ingresantes con el Producto Mi Primer Crédito y 45 con el producto De Vuelta

a casa, se aprecia un mayor incremento a comparacion de afios anteriores, sobre

todo con el tltimo producto mencionado cuyo desempefio es hacer retornar a los

clientes que en algun momento se fueron de la ONG Adra-Peru.



Tabla 3

Ingresantes Nuevos por tipo de Producto 2016
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Mi Primer De vuelta a
Mes Credito Casa ol
Enero 8 0 8
Febrero 3 0 3
Marzo 7 0 7
Abril 15 0 15
Mayo 8 0 8
Junio 2 0 2
Julio 7 0 7
Agosto 3 0 3
Septiembre 3 0 3
Octubre 6 0 6
Noviembre 7 0 7
Diciembre 5 0 5
Total 74 0 74
Tabla 4
Ingresantes Nuevos por tipo de Producto 2017
Mes Mi Primer Credito De vueltaa Total
Casa
Enero 4 0 4
Febrero 6 0 6
Marzo 10 0 10
Abril 5 0 5
Mayo 9 0 9
Junio 2 0 2
Julio 12 0 12
Agosto 2 0 2
Septiembre 7 0 7
Octubre 2 0 2
Noviembre 7 0 7
Diciembre 10 5 15
Total 76 5 81
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Tabla s

Ingresantes Nuevos por tipo de Producto 2018

Mes Mi Primer Credito De vuelta a Casa Total
Enero 6 4 10
Febrero 5 2 7
Marzo 3 0 3
Abril 2 2 4
Mayo 5 2 7
Junio 5 7 12
Julio 4 6 10
Agosto 6 6 12
Septiembre 13 6 19
Octubre 9 2 11
Noviembre 15 4 19
Diciembre 13 4 17
Total 86 45 131

4.2.2  Resultados de la variable dependiente Colocacién

Colocaciones:

La Evolucion de las colocaciones en el periodo 2016-2018, muestra un
comportamiento positivo destacando en el mes de Mar-2016 por un monto de
S/534,890.00, luego en el mes de Dic-2017 incrementa haciendo una colocacion
de S/563,180.00 y en el mes de Nov-2018 aumenta significativamente por un
monto de S/622,500.00, se puede apreciar una clara tendencia creciente, lo que
nos muestra que cada afio fue incrementando gradualmente, tal como se observa

en la figura 7.
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Figura 7 Colocaciones mensuales del total de productos en el periodo 2016-2018

Evolucién del Crédito por tipo de Producto, Afio 2016, 2017, 2018

En la tabla del periodo 2016 de la ONG Adra-Perd, se muestra los tipos de
productos crediticios que ha otorgado a sus clientes, son 5 en total y el que mayor
demanda ha tenido ha sido el crédito de Cuenta Externa y representa a un 71%
de S/4,702,330.00 y los otros productos representan un 29%, se observa que en
el mes de Marzo por época escolar las colocaciones han incrementado, luego en
los meses de Noviembre y Diciembre por fiestas navidefias la demanda del

crédito ha evolucionado, tal como se observa en la Tabla 6.



Tabla 6

Colocaciones mensuales por tipo de productos periodo 2016
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De

a Casa
Enero 302,500.00 57,700.00 41,100.00 4,500.00 0.00 0.00 405,800.00
Febrero 29,600.00 69,300.00 47,000.00 1,500.00 0.00 0.00 147,400.00
Marzo 433,090.00 65,000.00 33,100.00 3,700.00 0.00 0.00 534,890.00
Abril 357,300.00 55,100.00 40,700.00 7,700.00 0.00 0.00 460,800.00
Mayo 100,800.00 44,700.00 75,050.00 4,200.00 0.00 0.00 224,750.00
Junio 354,540.00 14,500.00 93,300.00 800.00 0.00 22,500.00 485,640.00
Julio 250,500.00 4,800.00 76,800.00 3,400.00 0.00 0.00 335,500.00
Agosto 314,510.00 15,900.00 109,000.00 1,700.00 0.00 0.00 441,110.00
Septiembre 232,610.00 21,200.00 80,000.00 1,200.00 0.00 0.00 335,010.00
Octubre 229,490.00 13,000.00 85,100.00 3,400.00 0.00 10,000.00 340,990.00
Noviembre 377,340.00 7,200.00 91,600.00 4,000.00 0.00 13,000.00 493,140.00
Diciembre 353,300.00 30,100.00 111,600.00 2,300.00 0.00 0.00 497,300.00
Total 3,335,580.00 398,500.00 884,350.00 38,400.00 0.00 45,500.00 4,702,330.00

En la tabla del periodo 2017 de la ONG Adra-Perd, se muestra los tipos de

productos crediticios que ha otorgado a sus clientes, son 6 en total y el que mayor

demanda ha tenido ha sido el crédito de Cuenta Externa y representa a un 69%

de S/4,820,680.00 y los otros productos representan un 31%, se observa que en

el mes de Marzo por época escolar las colocaciones han incrementado, luego en

el mes de Diciembre por fiestas navidefias la demanda del crédito ha

evolucionado, tal como se observa en la Tabla 7.

Tabla7

Colocaciones mensuales por tipo de productos periodo 2017

wews  CE G G i waa MR o
' ' Credito Casa

Enero 135,010.00 5,000.00 94,060.00 2,100.00 0.00 5,000.00 241,170.00

Febrero 154,250.00 15,100.00 103,000.00 3,200.00 0.00 40,000.00 315,550.00

Marzo 368,880.00 7,500.00 94,600.00 5,800.00 0.00 16,000.00 492,780.00

Abril 307,500.00 5,100.00 120,000.00 2,400.00 0.00 6,000.00 441,000.00

Mayo 242,410.00 7,000.00 115,400.00 4,400.00 0.00 0.00 369,210.00
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Junio 384,500.00 6,700.00 70,600.00 900.00 0.00 0.00 462,700.00
Julio 187,860.00 10,700.00 87,600.00  6,600.00 0.00  10,000.00 302,760.00
Agosto 249,750.00 15,400.00 119,000.00 900.00 0.00 0.00 385,050.00
Septiembre 288,760.00 13,000.00 98,200.00  3,200.00 0.00 0.00 403,160.00
Octubre 262,900.00 6,200.00 98,000.00 900.00 0.00 0.00 368,000.00
Noviembre 355,370.00 11,500.00 105,050.00  4,200.00 0.00 0.00 476,120.00
Diciembre 368,880.00 24,500.00 157,800.00  5,300.00 2,700.00 4,000.00 563,180.00
Total 3,306,070.00 127,700.00  1,263,310.00 39,900.00 2,700.00  81,000.00 4,820,680.00

En la tabla del periodo 2018 de la ONG Adra-Perd, se muestra los tipos de
productos crediticios que ha otorgado a sus clientes, son 6 en total y el que
mayor demanda ha tenido ha sido el crédito de Cuenta Externa y representa a
un 65% de S/5,459,890.00 y los otros productos representan un 35%, se
observa que en el mes de Agosto las colocaciones han incrementado, luego en
el mes de Noviembre por fiestas navidefias la demanda del crédito ha

evolucionado, tal como se observa en la Tabla 8.

Tabla 8

Colocaciones mensuales por tipo de productos periodo 2018

R et ol e
redito
Enero 195,850.00 8,000.00 119,000.00  3,700.00  2,200.00  20,000.00 348,750.00
Febrero 133,540.00  14,700.00 104,400.00  2,600.00  1,600.00  13,000.00 269,840.00
Marzo 372,280.00  11,000.00 121,600.00  1,600.00 0.00  15,000.00 521,480.00
Abril 375,300.00 2,900.00 119,050.00  1,300.00  1,100.00  38,000.00 537,650.00
Mayo 254,250.00  21,200.00 133,610.00  3,400.00 900.00 2,500.00 415,860.00
Junio 279,500.00 4,000.00 78,400.00  3,300.00  4,600.00 6,000.00 375,800.00
Julio 282,850.00 9,420.00 128,300.00  2,400.00  3,400.00  15,000.00 441,370.00
Agosto 425,350.00 9,900.00 101,900.00  3,700.00  4,100.00  25,000.00 569,950.00
Septiembre 249,800.00  14,700.00 169,300.00  7,600.00  3,900.00  15,000.00 460,300.00
Octubre 186,350.00 9,500.00 111,730.00  5,400.00  1,100.00  64,000.00 378,080.00

Noviembre 477,630.00 13,500.00 115,870.00 8,400.00  2,100.00 5,000.00 622,500.00
Diciembre 326,010.00 7,800.00 154,200.00 7,900.00  2,400.00 20,000.00 518,310.00
Total 3,558,710.00 126,620.00 1,457,360.00 51,300.00 27,400.00 238,500.00 5,459,890.00
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Tasa de Interés:
La serie estadistica del periodo 2016-2018, muestra el comportamiento del
promedio ponderado de todas las tasas de interés que ofrece al mercado la ONG
Adra-Peru, se puede apreciar una clara tendencia decreciente, en Feb-2016 y
May-2016 bajo hasta el 2.78% mensual, en Feb-2017 continuo bajando hasta
el 2.71% mensual y en Oct-2018 bajo hasta el 2.65% mensual, esto es producto
que un gran numero de clientes han optado por trabajar con productos
crediticios que ofrecen una menor tasa de interés y se han beneficiado ambas

partes, tal como se aprecia en la figura 8.
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Figura 8. Tasas de Interés de los productos crediticios en el periodo 2016-2018

Tipos de Productos Crediticios de la ONG Adra-Peru

En la tabla se muestra la diversidad de productos que ofrece la ONG Adra-Peru,
en el periodo 2016 se puede apreciar que el crédito de Cuenta Externa ha sido el
mas solicitado mostrando una brusca diferencia entre los demas productos, luego
le sigue el producto de Cuenta Complementaria Campafia, asi mismo se observa

que la tasa de interés (Promedio Ponderado) es variable en cada mes y esto
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depende del tipo de producto que soliciten los clientes, tal como se muestran en

la Tabla 9.

Tabla 9

Productos crediticios en el periodo 2016

Mesesproductos U CUETA - CUN priney e Meomdo T

Credito aCasa Ponderado
Enero 195 35 19 8 0 0 2.87
Febrero 30 32 31 3 0 0 2.78
Marzo 344 28 19 7 0 0 3.08
Abril 267 25 25 15 0 0 3.05
Mayo 81 23 47 8 0 0 2.78
Junio 253 8 56 2 0 3 2.82
Julio 176 4 49 7 0 0 2.84
Agosto 252 5 60 3 0 0 2.95
Septiembre 167 7 40 3 0 0 2.97
Octubre 197 4 51 6 0 1 2.86
Noviembre 277 4 56 7 0 2 293
Diciembre 266 10 57 5 0 0 2.85
Total 2505 185 510 74 0 6

En la tabla se muestra la diversidad de productos que ofrece la ONG Adra-Per,
en el periodo 2017 se puede apreciar que el crédito de Cuenta Externa ha sido el
maés solicitado mostrando una diferencia entre los demas productos, luego le
sigue el crédito de Cuenta Complementaria Campafia, pero haciendo una
comparacion con el afio anterior el crédito de Cuenta Externa ha disminuido y
el crédito de Cuenta Complementaria Campafia ha incrementado juntamente con
el crédito de Mejorando mi Hogar y la tasa de interés (Promedio Ponderado) va

disminuyendo, tal como se mes muestran en la Tabla 10.
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Tabla 10

Productos crediticios en el periodo 2017

Mi De T. Interés
Cuenta  Cuenta Cuenta - vuelta Mejorando '
Meses/Productos ~ Primer : P.

Externa  Comp. C.Campafia - a mi Hogar

Credito Ponderado
Casa

Enero 105 3 46 4 0 1 2.79
Febrero 108 6 56 6 0 5 271
Marzo 253 4 47 10 0 2 2.87
Abril 247 4 53 5 0 2 2.96
Mayo 192 4 48 0 0 2.89
Junio 231 3 29 0 0 291
Julio 135 5 38 12 0 2 2.85
Agosto 190 5 53 2 0 0 2.88
Septiembre 217 6 43 7 0 0 3.01
Octubre 177 4 38 2 0 0 2.87
Noviembre 232 5 47 7 0 0 2.87
Diciembre 278 11 68 10 5 1 2.93

Total 2365 60 566 76 5 13

En la tabla se muestra la diversidad de productos que ofrece la ONG Adra-Peru,
en el periodo 2018 se puede apreciar que el crédito de Cuenta Externa ha sido el
mas solicitado mostrando una diferencia entre los demas productos, luego le
sigue el crédito de Cuenta Complementaria Campafia, pero haciendo una
comparacion con el afio 2016 y 2017 el crédito de Cuenta Externa ha disminuido
y el crédito de Cuenta Complementaria Campafia ha incrementado juntamente
con el crédito de De vuelta a casa y Mejorando mi Hogar y la tasa de interés
(Promedio Ponderado) va disminuyendo, tal como se mes muestran en la Tabla

11.
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Tabla 11

Productos crediticios en el periodo 2018

Meses/Productos E;é?;’i %g?;‘;? C.ggri\nggﬁa Prli\fr:_er vutt)e(leta %?J&rgg:f T IrFl)t.eres

Credito aCasa Ponderado
Enero 132 4 58 6 4 1 2.66
Febrero 105 7 50 5 2 2 2.86
Marzo 231 3 54 3 0 1 2.85
Abril 276 3 56 2 2 5 2.97
Mayo 190 9 64 5 2 1 2.82
Junio 173 2 36 5 7 1 2.77
Julio 174 4 58 4 6 1 2.78
Agosto 301 6 48 6 6 3 2.92
Septiembre 187 7 76 13 6 1 2.76
Octubre 138 3 56 9 2 5 2.65
Noviembre 310 5 59 15 4 1 2.82
Diciembre 225 3 78 13 4 1 2.72
Total 2442 56 693 86 45 23

Provisiones:

La serie estadistica del periodo 2016-2018, muestra que las provisiones de
cartera cada afio va en aumento, sobre todo se observa un incremento en
diciembre del afio 2018, este resultado se debe al incremento de colocaciones
que han ido incrementando cada afio progresivamente, tal como se aprecia en

la figura N 9.
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Figura 9 Provisiones de la Cartera periodo 2016-2018
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4.2.3  Resultados del cruce variables clientes ingresantes y colocaciones
El diagrama de dispersion entre las colocaciones y los clientes ingresantes
muestra una correlacion positiva, pues a medida que aumenta el nimero de
clientes ingresantes aumentan las colocaciones. Se aprecia claramente una

correlacion lineal.
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Figura 8 Resultados del cruce variables clientes ingresantes y colocaciones

En la matriz de correlaciones se confirma la correlacion positiva entre los
clientes ingresantes y las colocaciones por el signo de r=0.706. Asimismo, esta
correlacion es significativa pues el p valor =0.000 rechaza la hipétesis nula de

no correlacion, pues es menor que el nivel de significancia 0.05, como se aprecia

en la tabla X.
Correlaciones
INGRESANTES COLOCACIONES
INGRESANTES  Correlacion de Pearson 1 ,706™
Sig. (bilateral) ,000
N 36 36
COLOCACIONES Correlacion de Pearson ,706™" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 36 36

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Por otro lado, la regresion ajustada entre las colocaciones y el nimero de
clientes ingresantes muestra los resultados siguientes:
En primer lugar la regresion muestra un r2 = 0.499 que indica que la recta
ajustada es media y se interpreta como que el efecto de los clientes ingresantes

en las colocaciones es del orden de 49.9%, como se aprecia en la tabla siguiente.

Resumen del modelo
Error estandar de la
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion
1 ,7062 ,499 ,484 75708,239
a. Predictores: (Constante), INGRESANTES

La tabla ANOVA de la regresion ajustada muestra una regresion significativa
pues la significancia del estadistico F es de 0.000 el cual es menor que 0.05, el
valor de la significancia tedrica, lo que permite rechazar la hipétesis nula de no

significancia de la regresion, como se aprecia en la tabla siguiente.

ANOVA?
Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Regresion 194147571576,406 1 194147571576,406 33,872 ,000°
Residuo 194879070923,594 34 5731737380,106
Total 389026642500,000 35

a. Variable dependiente: COLOCACIONES
b. Predictores: (Constante), INGRESANTES
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Asimismo, el reporte de los coeficientes de regresion muestra que la constante
(igual a 196008.018) es significativa pues su valor p es menor que 0.05, lo que
indica que la regresion tiene intercepto.
Por otro lado la pendiente (cuyo valor es 9470.264) también es significativa pues
su p valor (0.000) es menor que 0.05, la significancia tedrica, indicando que la

regresion tiene una pendiente significativa, como se aprecia en la tabla

siguiente.
Coeficientes?
Coeficientes
Coeficientes no estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
(Constante) 196008,018 39881,003 4,915 ,000
INGRESANTES 9470,264 1627,194 ,706 5,820 ,000

a. Variable dependiente: COLOCACIONES

4.3 Verificacion de Hipotesis

4.3.1  Verificacion de Hipdtesis Especificas
1. Verificacion de Hipotesis especifica N°1

La tendencia de los clientes ingresantes de la ONG Adra-Per( en el
periodo 2016-2018 es creciente.

Para demostrar la tendencia creciente de los clientes ingresantes se
probard mediante la regresion de la variable clientes ingresantes frente
al tiempo. Como la pendiente de la regresion determina la existencia de
la recta, entonces la prueba de hipétesis sobre la pendiente demostrara
si existe tendencia creciente si el signo es positivo, y tendencia negativa
si la pendiente tiene signo negativo.

En el presente caso, el signo de la pendiente es positiva, por lo cual la

tendencia debe ser creciente. Sin embargo, la significancia de la recta
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de regresion que prueba la tendencia creciente significativa se
demuestra probando la pendiente:

HO: la pendiente no es significativa (B=0)

H1: La pendiente es significativa (B diferente de cero).

El valor de b2=0.272 y mediante el criterio del p-valor se demuestra
que éste es menor que el valor de la significancia. Es decir:

0.029 <0.05, por lo que se rechaza la Hipdtesis Nula y se concluye que
la pendiente es significativa estadisticamente. Es decir, que la recta
tiene tendencia creciente.

Coeficientes?
Coeficientes

Coeficientes no estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 18,219 2,530 7,203 ,000
t 272 ,119 ,364 2,281 ,029

a. Variable dependiente: INGRESANTES

Por otro lado, la significancia de la reta de regresion se demuestra a través de la
prueba F y se utiliza los datos de la tabla ANOVA.

HO: La regresion NO es significativa.

H1: La recta de regresion es significativa

Mediante el criterio del p valor se aprecia que éste es menor que la significancia
al 5%, es decir 0.029 < que 0.05, por lo que se rechaza la HO, concluyéndose

que la regresion es significativa.

ANOVA?
Suma de
Modelo cuadrados Gl Media cuadrética F Sig.
1 Regresion 287,308 1 287,308 5,203 ,029°
Residuo 1877,442 34 55,219
Total 2164,750 35

a. Variable dependiente: INGRESANTES
b. Predictores: (Constante), t

Con lo que se demuestra la hipotesis especifica 1.
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2. Verificacion de Hipotesis especifica N°2
Las colocaciones tienen una tendencia creciente en la ONG Adra-Per Agencia
Tacna, periodo 2016-2018.
Para demostrar la tendencia creciente de las colocaciones se probard mediante
la regresion de la variable colocaciones frente al tiempo. Como la pendiente de
la regresion determina la existencia de la recta, entonces la prueba de hipotesis
sobre la pendiente demostrara si existe tendencia creciente si el signo es positivo,
y tendencia negativa si la pendiente tiene signo negativo.
En el presente caso, el signo de la pendiente es positiva, por lo cual la tendencia
debe ser creciente. Sin embargo, la significancia de la recta de regresion que
prueba la tendencia creciente significativa se demuestra probando la pendiente:
HO: la pendiente no es significativa (B=0)
H1: La pendiente es significativa (B diferente de cero).
El valor de b2=347648,238 y mediante el criterio del p-valor se demuestra que
éste es menor que el valor de la significancia. Es decir:
0.026 <0.05, por lo que se rechaza la Hipdtesis Nula y se concluye que la
pendiente es significativa estadisticamente. Es decir, que la recta tiene
tendencia creciente.

Coeficientes?
Coeficientes

Coeficientes no estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 347618,238 33821,618 10,278 ,000
t 3706,672 1594,071 ,370 2,325 ,026

a. Variable dependiente: COLOCACIONES

Por otro lado, la significancia de la reta de regresion se demuestra a través de la
prueba F y se utiliza los datos de la tabla ANOVA.
HO: La regresion NO es significativa.

H1: La recta de regresion es significativa
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Mediante el criterio del p valor se aprecia que éste es menor que la significancia
al 5%, es decir 0.026 < que 0.05, por lo que se rechaza la HO, concluyéndose

que la regresion es significativa.

ANOVA?
Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadréatica F Sig.
Regresion 53377630933,436 1 53377630933,436 5,407 ,026P
Residuo 335649011566,564 34 9872029751,958
Total 389026642500,000 35

a. Variable dependiente: COLOCACIONES
b. Predictores: (Constante), t

Con lo que se demuestra la hipotesis especifica 2.

4.3.2 Verificacion de Hipdtesis general

El nimero de clientes ingresantes influye significativamente en las colocaciones
de la ONG Adra-Pert Agencia Tacna, periodo 2016-2018.

Para la verificacion de la hipdtesis general se demostré mediante la significancia
de la pendiente de la regresion, pues si ésta es significativa, entonces le da
sentido a la recta de regresion y por tanto a la influencia de la variable
independiente en la variable dependiente, es decir, la influencia del nimero de
los clientes ingresantes en las colocaciones.

La hipotesis estadistica a probar es: HO: la pendiente No es significativa.

H1: La pendiente es El p valor del estadistico t es 0.000 y el valor de
comparacion es de 0.05, por lo que la regla de decision para rechazar la Hipotesis
Nula es: Si el p valor < alfa, se rechaza la Hipotesis Nula. Entonces, 0.000<0.05,
cumpliéndose la relacion que conduce a rechazar la hip6tesis nula'y concluyendo
que la pendiente es significativa. Por tanto, la influencia del numero de
ingresantes en las colocaciones es significativa, con lo cual se demuestra la

hipdtesis general. ( Ver tabla a continuacion)
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Coeficientes no estandarizados

Coeficientes
estandarizados
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Modelo B Desv. Error Beta t Sig.

(Constante) 196008,018 39881,003 4,915 ,000
INGRESANTES 9470,264 1627,194 ,706 5,820 ,000
a. Variable dependiente: COLOCACIONES
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CONCLUSIONES

Primera:

El nimero de clientes ingresantes en el periodo 2016-2018 de la ONG Adra-Perl
Agencia Tacna, muestra una tendencia creciente afio tras afio; asi mismo se observa
que este crecimiento puede ser mayor, pero existe un débil posicionamiento en el

mercado.

Segunda:

Analizando las diferentes tasas de interés en el periodo 2016-2018 de la ONG Adra-
Peri Agencia Tacna, se concluye que han disminuido pero en menor cantidad, se

considera que si este indicador bajaria mas, las colocaciones tendrian mayor demanda.

Tercera:

La diversidad de productos que ofrece la ONG Adra-Per( son seis y dos de ellos son
los menos solicitados (CC y MMH), por lo que se concluye que si estos tuvieran mayor

demanda contribuirdn a una mayor colocacion de créditos.
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RECOMENDACIONES

Primera:

A través de la gerencia se recomienda invertir en la promocion de los productos que

viene ofreciendo la ONG Adra-Per( mediante las redes sociales.

Segunda:

A través de la gerencia se recomienda mejorar las tasas de interés que son fijas
debiendo ser al rebatir, para beneficio de los clientes de tal manera que puedan cumplir

con sus obligaciones e invitar a nuevos clientes.

Tercera:

A través de la gerencia se recomienda hacer un estudio los dos productos que tienen
menos rotacion y de acuerdo a las necesidades de los clientes mejorar las condiciones

y politicas de crédito con la finalidad que puedan ser atractivos para los clientes.
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE

INDEPENDIENTE DIMENSIONES

Problema General

Obijetivo General

Hipotesis General

Ingreso de Clientes

en 2016
AN i o ; Determinar la influencia del nimero de | El nimero de clientes ingresantes Ingreso de Clientes
Como influye el nimero de clientes ; . . . R .
?ngresantes e{] las colocaciones de la | Clientes ingresantes en las colocaciones de la | influye  significativamente en las Clientes Ingresantes en 2017
ONG Adra-Peri Agencia Tacna, 20’\1'? Zﬁféa-Peru Agencia Tacna, periodo 'cAoIocaglo_lr_les de la dONgl'g‘gBal'geru Ingreso de Clientes
periodo 2016-2018? -e0le. gencia Tacna, periodo cUL6-2UL0. en 2018
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas VARIABLE DIMENSIONES

DEPENDIENTE

¢Como es la tendencia de los clientes
ingresantes de la ONG Adra Per(?

¢Coémo son las colocaciones de crédito
de la ONG Adra Pert relacionados en la
cartera de Créditos?

Determinar la tendencia de los clientes
ingresantes de la ONG Adra-Peri Agencia
Tacna, periodo 2016-2018

Determinar como evolucionan las
colocaciones de crédito en la ONG Adra-
Pert Agencia Tacna, ¢periodo 2016-2018?

La tendencia de los clientes
ingresantes de la ONG ADRA PERU
en el periodo 2016-2018 es creciente.

Las colocaciones tienen una tendencia
creciente en la ONG Adra-Peru
Agencia Tacna, periodo 2016-2018

Tasa de Interés

Diversidad de
productos

Colocacion —
Provisiones

Tipo de Investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos

Estadisticos

a) Tipo de investigacion:
Investigacion Bésica

a) Poblacién

La poblacion estd conformada por todos los
clientes ingresantes de la ONG Adra-Perd,
periodo 2016-2018.

a) Técnica:
Secundaria, se cogera una base de
datos.

b) Disefio de investigacion:
Disefio no experimental de corte
Longitudinal.

b) Muestra

b) Instrumento:
Recoleccion de Datos de la ONG
Adra-Per(l Agencia Tacna

Estadistica descriptiva
Ejecucion de tablas de frecuencias.

Estadistica inferencial

A través del programa estadistico SPSS Statistics se utilizaran
herramientas estadisticas para la confiabilidad de los
instrumentos, ademas para la comprobacion de hipétesis
mediante el modelo de regresion lineal simple.




