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Introduccion

La presente investigacion se encuentra asociado al sistema financiero del pais; puesto
que, lleva a cabo el estudio de la Caja Municipal de ahorro y crédito (CMAC) Huancayo el cual
es una entidad que impulsa el desarrollo de la economia local al brindar financiamiento para la
inversion del capital en las actividades productivas. Dentro de este marco resulta ser de vital
importancia efectuar estudios relacionados con los riesgos que pudieran afectar a su principal
actividad financiera, que es la de otorgar créditos a la poblacion en general (microfinanzas). Es
por ello que se lleva a cabo la investigacion sobre el riesgo operacional y el otorgamiento de
crédito en la CMAC Huancayo Agencia Jauja; por cuanto, las actividades, acciones y
operaciones ligadas a los procesos comprendidos en la colocacion de créditos estan expuestos
errores del personal, fallas en el sistema tecnologico de informacion y a procedimientos
internos inapropiados; por tanto, estas situaciones adversas le ocasionan pérdidas a la
institucién financiera; habida cuenta de que, su flujo de caja a de registrar minimas entradas de
efectivo y mayores egresos (deficit) que merman su liquidez; ya que, la inversion realizada en
sus activos corrientes le han de generar pocas colocaciones, lo mismo que bajas utilidades que
no satisfacen su costo de oportunidad y que ademas menoscaba su solidez patrimonial,
reduciendo su rentabilidad y afectando de forma directa su capital de trabajo y por ende el
normal desarrollo de sus operaciones crediticias. En lo alusivo al proceso de promocion para el
otorgamiento de crédito el riesgo operacional interfiere en la captacion de los sujetos de crédito;
toda vez que las campafas, estrategias y técnicas de persuasion dirigidas a los clientes son
aplicadas inadecuadamente o no son las idoneas para dicho fin; mientras que, en lo que respecta
al proceso de evaluacion no se esta procediendo como es debido, al igual que no se estan
utilizando como corresponde la base de datos de los clientes de la entidad y los programas de
calificacion crediticia tales como Scoring, Sentinel, Equifax y Mi Nosis, lo que esta causando

que no se les apruebe el crédito a las personas solicitantes.



En este contexto, se establece como objetivo principal: “Determinar la relacion entre el
riesgo operacional y el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019”.

En cuanto a la metodologia de estudio se utiliza como método general: el cientifico y
como métodos especificos: el mixto, descriptivo, hipotético-deductivo, estadistico y analitico-
sintético; la investigacion es aplicada, de nivel correlacional; por cuanto, se fija la asociacion
entre el riesgo operacional y el otorgamiento de crédito. El disefio de estudio es no experimental
transversal descriptivo correlacional; ya que, se detalla las caracteristicas y la relacion existente
entre las variables de interés; por otra parte, el recojo de datos se efectla a través de los
instrumentos de medicion, siendo aplicados a los 15 Asesores de negocio de la CMAC
Huancayo agencia Jauja. Asimismo, una vez culminado el trabajo de campo los datos
recolectados son procesados y analizados en el programa SPSS por medio del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, que indica una relacion negativa fuerte entre las variables del
fendmeno de investigacion.

Al respecto, se ha estructurado al detalle el contenido por capitulos de toda la
investigacion:

En el Capitulo | Planteamiento del problema: Se inicia con la exposicion detallada
de la realidad del problema de interés y sus elementos sintomas, causas y control de pronostico
a fin de dar una descripcion pormenorizada del estudio, se continua su presentacion con la
delimitacion del problema, donde se establecen parametros del problema a investigar; aunado
a lo anterior, el capitulo presenta la formulacién del problema, dénde se redactan las
interrogantes de la investigacion tomando en consideracion los pardmetros propuestos en la
delimitacion del problema; més adn, el capitulo continta con el apartado de justificacion, donde
se expone las razones por las que el presente estudio se desarrolla; por ultimo, el presente
capitulo culmina con la presentacion de los objetivos, los que establecen las metas que se

pretenden en la investigacion.



En el Capitulo 1. Marco Teorico: Este segundo capitulo inicia su presentacion con la
presentacion de los antecedentes, donde se exhibe investigaciones pasadas que han enfocado
su estudio en una o dos de las variables propuestas para el presente; asi también, este capitulo
continua su presentacion con las bases tedricas, donde se exhiben teorias, conceptos y analisis
de autores expertos en el tema; finalmente, el presente capitulo culmina su presentacion con el
marco conceptual, el cual refiere ser la conceptualizacion de un breve glosario de términos
utilizados a lo largo del estudio.

En el Capitulo I11. Hipdtesis: Este tercer capitulo inicia su presentacion exhibiendo la
hipbtesis general y las hipotesis especificas planteadas para el estudio, dichas hipotesis
sustentan ser una posible respuesta a las interrogantes formuladas en capitulo anteriores; asi
también, este capitulo continla su presentacion con una breve definicion de las variables de
estudio; finalmente, el tercer capitulo culmina su presentacion con la operacionalizacién de las
variables de estudio.

En el Capitulo IV. Metodologia: Este cuarto capitulo permite establecer la ruta
metodoldgica del estudio, asi pues, en éste se puede encontrar apartados tales como: el método
de investigacion, el tipo de investigacion, el disefio de investigacion, la poblacion, la muestra,
las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, la validez y confiabilidad de los
instrumentos, las técnicas de procesamiento y andlisis de datos y los aspectos éticos de
investigacion. A través de estas subsecciones se entabla el marco metodol6gico del estudio para
seguir un procedimiento acorde a lo que se requiere investigar.

En el Capitulo V. Resultados: Este quinto capitulo inicia su presentacion con la
descripcion de los resultados, donde se realiza un analisis descriptivo de las respuestas
encontradas en la CMAC Huancayo agencia Jauja, de esta manera, se observa las variables de

estudio en funcion a la unidad de analisis; asi también, el presente capitulo finaliza con la
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presentacion de la contrastacion de las hipotesis, donde se realiza un andlisis inferencia para
someter a prueba las hipotesis planteadas para el estudio.

Finalmente, el estudio culmina con la presentacion de la discusion de resultados, las
conclusiones, las recomendaciones, las referencias bibliograficas y los anexos (Matriz de
consistencia, matriz de operacionalizacion de variables, matriz de operacionalizacién del
instrumento, instrumento de investigacion, confiabilidad y validez del instrumento, data del
procesamiento de datos, consentimiento informado y fotos de la aplicacion del instrumento)

El presente nos expone la relacion que existe entre la el riesgo operacional y
otorgamiento de crédito.

Las autoras.
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Resumen

La investigacion tuvo como problema general, ¢ De qué manera el riesgo operacional se
relaciona con el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-20197?; el objetivo
general fue, Determinar la relacion entre el riesgo operacional y el otorgamiento de crédito en
la Caja Huancayo agencia Jauja-2019. EI método general del estudio fue el cientifico; en tanto
que, los métodos especificos fueron: el mixto, descriptivo, hipotético-deductivo, estadistico y
analitico-sintético; la estudio fue de tipo aplicada de nivel correlacional, el disefio fue no
experimental transeccional descriptivo correlacional; mientras que, la muestra del estudio fue
conformada por 15 Asesores de negocio de la CMAC Huancayo agencia Jauja, a los cuales se
les aplica la encuesta (técnica) con sus correspondientes cuestionarios (instrumento) confiables
y validados. Los resultados adquiridos por medio del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman fue rs = -0,775, con una significancia bilateral de p= 0,001; por lo que, se concluyé
que existe una relacion negativa fuerte entre el riesgo operacional y el otorgamiento de crédito;
por esta razon, se recomienda a la CMAC Huancayo Agencia Jauja emplear correctamente los
conocimientos adquiridos en el estudio con el proposito de capacitar debidamente a los
Asesores de negocio en los procesos comprendidos en el otorgamiento de crédito (promocion,
evaluacion) a fin de no cometer errores operacionales para asi obtener ingresos al concretar
maés colocaciones.

Palabras Clave: riesgo operacional, otorgamiento de crédito.
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Abstract

The investigation had as a general problem, how is the operational risk related to the
granting of credit in the Caja Huancayo agency Jauja-2019?; The general objective was to
determine the relationship between operational risk and the granting of credit in the Caja
Huancayo agency Jauja-2019. The general method of the study was scientific; while the
specific methods were: mixed, descriptive, hypothetical-deductive, statistical and analytical-
synthetic; the study was of the applied type of correlational level, the design was non-
experimental transectional descriptive correlational; while the study sample was made up of 15
Business Advisors from the CMAC Huancayo Jauja agency, to whom the survey (technical)
was applied with its corresponding reliable and validated questionnaires (instrument). The
results acquired through Spearman's Rho correlation coefficient were rs = -0.775, with a
bilateral significance of p= 0.001; Therefore, it was concluded that there is a strong negative
relationship between operational risk and the granting of credit; For this reason, it is
recommended that the CMAC Huancayo Agencia Jauja correctly use the knowledge acquired
in the study in order to properly train the Business Advisors in the processes included in the
granting of credit (promotion, evaluation) in order not to commit operational errors in order to
obtain income by making more placements.

Keywords: operational risk, credit granting.
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Capitulo 1
Planteamiento del Problema

En la opinion de Valderrama (2016), el planteamiento del problema ‘“consiste en
redactar, con coherencia y de manera amplia, el problema de la investigacion, teniendo en
cuenta los hechos, las relaciones y las explicaciones del contexto que permiten comprender el
origen del problema” (p. 126).

La presente investigacion realiza un estudio minucioso y detallado de la realidad de la
problematica en cuestion ocurrido en la CMAC Huancayo Agencia Jauja, con el objeto de
darnos a conocer la situacion actual del fendmeno de interés.

1.1. Descripcién de la realidad probleméatica
El crédito es un medio de financiacidn que nos permite acceder a bienes y servicios
facilitandonos solucionar “una cantidad importante de situaciones de la economia
personal, familiar y empresarial de estos tiempos” (Grasso, 2017). Es por ello que las Cajas
Municipales de ahorro y crédito (CMAC), son entidades financieras de sociedad limitada
“favorable para la inclusion financiera. [...] constituyéndose en un sistema que contribuye
de manera relevante en la provision de servicios financieros descentralizados en el pais”

(SBS, 2017); asi también, son considerados como agentes econdémicos del sector
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microfinanciero y “herramienta de descentralizacion del crecimiento econdmico a través
de la democratizacion del crédito, privilegiando la bancarizacién de los sectores de
menores recursos economicos” (Vilela, 2018). Las CMAC como parte del sistema
financiero cumplen un rol fundamental en el pais, al ser intermediarios financieros dotan
del capital necesario a diversos sectores productivos a fin de potencian la creacion de
rigueza. No obstante, las entidades en mencion son vulnerables a diversas amenazas que
afectan sus finanzas y productividad, siendo el riesgo operacional una dificultad inherente
a toda actividad y operacion crediticia que realizan; de acuerdo con Dimon (2017), el
riesgo operacional es la probabilidad de “ocurrencia de pérdidas resultantes de la falta de
adecuacion o fallas en los procesos internos, de la actuacion del personal o de los sistemas
o bien aquellas que sean producto de eventos externos” (p. 5).

Sobre el particular, en el contexto internacional este riesgo segun Pérez y Gragera
(2018), ha forzado a las entidades financieras de Espafia “a inmovilizar una cantidad de
capital superior al necesario comprometiendo los resultados de las mismas. Ello se ha
debido en parte a que el riesgo operacional es muy dificil de prever y su cuantificacion es
bastante complicada” (p. 243). Més aun si se tiene en consideracion el caso de la Caja
Granada del cual su permanencia en el mercado financiero se torné insostenible a
consecuencia del riesgo operacional por errores del personal en la administracién de su
capital de trabajo. Asimismo, en el plano nacional la empresa clasificadora de riesgos
Apoyo & Asociados (2020) nos revela que el riesgo operacional en la CMAC del Santa ha
provocado “la caida de los ingresos financieros, producto de la disminucion en el nivel de
colocaciones” (p. 1); lo que implicé que en el 2019 el requerimientos de capital por riesgo
operacional ascienda a S/ 2.5 millones, conllevando a la entidad a registrar una pérdida por
S/ 3.7 millones para ese mismo afio; siendo esta mucho mayor a lo registrado en el 2018

(S/ 1.9 millones).
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Ahora bien, en lo concerniente a la problematica de investigacion sobre el
otorgamiento de crédito, la CMAC Huancayo en el 2019 enfrentd inconvenientes
generados por el riesgo operacional, a pesar que en la entidad se puso en préactica un plan
de concienciacién sobre la cultura del riesgo operacional. En el afio 2020 de acuerdo con
la Superintendencia de Banca y Seguros del Pert (SBS) (2021), la Figura 1, nos muestra
que “el Sistema Microfinanciero reporta un saldo de colocaciones ascendente a S/ 57,725
millones, cifra superior en 8.74% (S/ 4,639 millones) a lo registrado [...] el afio anterior
(S/ 53,086 millones), siendo la participacion de Caja Huancayo de 8.73%” (p. 41). Al
respecto, advertimos que en el periodo 2019 los montos por otorgamiento de crédito de la
CMAC Huancayo solo ascendieron a S/ 4.507 millones (8.49%), siendo este un saldo
inferior a lo registrado en el 2020 pese a que en este periodo se dio lugar a una recesion
econdmica por la pandemia del COVID-19 el monto por otorgamiento de crédito
correspondio a la suma de S/ 5,039 millones (8.73%); ademas se observa que en el afio
2019 la CMAC Huancayo ocupa el cuarto lugar en colocaciones de crédito en el Sistema
Microfinanciero; debido a que; MiBanco registra un monto equivalente a S/ 10,723
millones (20.02%) en otorgamiento de créditos; entre tanto, CMAC Arequipa da cuenta
de un saldo que asciende a S/ 5,276 millones (9.94%) en otorgamiento de créditos;
mientras que, CrediScotia reporta un monto de S/ 4,660 millones (8.78%) en otorgamiento

de créditos.
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Figura 1
Sistema Microfinanciero: Participacion de mercado de colocaciones de las CMAC-2019,
2020
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Nota. La figura muestra los porcentajes de colocaciones de las CMAC. Fuente: SBS (2021).

En este sentido, en funcion a las evidencias expuestas sobre el problema en
cuestion resulta ser fundamental elaborar y materializar de manera precisa, concreta el
diagnostico del estudio (sintomas, causas, consecuencias y control de prondstico) con el
fin de llevar a cabo una investigacion confiable y valida desde el punto de vista cientifico;
por cuanto, se pretende establecer explicaciones respecto a la realidad, situacion del
fendmeno de interés.

Sintomas:

En lo referente a la problematica en cuestion sucedido en la CMAC Huancayo
Agencia Jauja, se detectd que los porcentajes por concepto de otorgamiento de crédito
fueron basicamente menores, al igual que los ingresos financieros adquiridos, el flujo de
caja evidencia menores entradas de efectivo, los activos corrientes han generado pocas
utilidades, todo ello debido a que se han otorgado pocos créditos. En lo que concierne a
los Asesores de negocios se identificd que no estan debidamente capacitados sobre los
procedimientos, estrategias comprendidas en el otorgamiento de crédito (promocion,

evaluacion). En cuanto a la promocién del crédito no se esta llevando a cabo de manera
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eficiente la captacion de nuevos sujetos de crédito; dado que, es el mismo Asesor de
negocios el encargado de efectuar esta funcion; por otra parte, el proceso de evaluacion se
viene desarrollando deficientemente.

Causa:

Por lo tanto, el problema en cuestion acontecido en la CMAC Huancayo Agencia
Jauja es causado porque en cierta medida en lo organizacional la entidad financiera no ha
establecido debidamente una politica de capacitacion permanente que este alineado a los
objetivos institucionales con el propoésito de permitirle al Asesor de negocios adquirir
nuevos conocimientos, destrezas y fortalecer sus habilidades sobre los procesos vinculados
a las colocaciones de crédito (promocion, evaluacion) a fin de mantenerse actualizado,
teniendo en consideracidn la mejora del desempefio de sus labores y su desarrollo personal.

En el proceso de promocion del crédito los Asesores de negocios no esta utilizando
las estrategias pertinentes para captar sujetos de crédito; dado que, no estan usando las
técnicas de persuasion idoneas a fin de ganar mas clientes. En lo que respecta a la entidad
financiera no estan implementando las campafias de crédito apropiadas que satisfagan las
expectativas del cliente.

En el proceso de evolucion del crédito los Asesores de negocios no estan
empleando adecuadamente los sistemas de tecnologia de informacién entre ellos: la base
de datos de los prestatarios; al igual que los programas de calificacion crediticia tales como
Scoring, Sentinel, Equifax y Mi Nosis (nos dan a conocer el historial SBS, deudas
reportadas a Infocorp). Que al no ser verificado como es debido hace que muchas veces se
le desapruebe el crédito al cliente solicitante.

Por otro lado, ciertos procedimientos, mecanismos, lineamientos que se han fijado
para el otorgamiento de crédito no son los indicados; puesto que, muestran falencias al

momento de su aplicacidn en la promocion y evaluacion del crédito.
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Consecuencias:

Sobre el particular, de no ser abordado oportunamente la problematica en cuestion
las consecuencias seran absolutamente desfavorables para la CMAC Huancayo Agencia
Jauja; debido a la complejidad de sus operaciones se pueden representar significativas
amenazas, pues al no gestionar debidamente el otorgamiento de crédito se reduciran
considerablemente sus ingresos financieros, producto de la disminucién de sus
colocaciones de crédito. Por cuanto, al no efectuar de manera apropiada la promocién del
crédito no se podra captar a los potenciales sujetos de crédito; ya que, las técnicas de
persuasion empleadas por los Asesores de negocios no son convincentes, pues no generan
efectos positivos en el cliente; lo mismo que las estrategias y campafias implementadas
por la entidad no estan produciendo los efectos positivos deseados en los clientes; por
cuanto, no satisfacen sus expectativas, no se ajusta a sus necesidades y realidad financiera.
Por otra parte, la ejecucion inapropiada del proceso de evaluacién del crédito, se da debido
a que los Asesores de negocios no estan utilizando como es debido los sistemas
tecnoldgicos de informacion, pues la filtracion de los aspirantes al crédito mediante los
programas Scoring, Sentinel, Equifax y Mi Nosis, se vienen dando de forma incorrecta lo
que da lugar a la desaprobacion del crédito. Las fallas en los procedimientos, lineamientos,
politicas y directivas que dilatan el tiempo de entrega de los créditos o solicita algun
requisito inadecuado impactan de forma negativa en la entidad financiera
Control de pronostico

En tanto, en atencién al fendmeno de estudio (del otorgamiento de crédito) la
gestion del riesgo operacional a de atenuar dicho problema; por cuanto, se han de tomar
las medidas preventivas y correctivas pertinentes en todas las acciones ligadas a los
procesos del otorgamiento de crédito (promocion y evaluacién) asegurando de este modo

la produccién optima del servicio crediticio de la entidad financiera; debido a que, se ha
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de detectar, evaluar, monitorear, controlar y mitigar oportunamente los riesgos
operacionales presentes en el otorgamiento de crédito con el objeto de adquirir mayores
ingresos por el aumento en las colocaciones; posibilitando de esta forma contar con un
flujo de caja positivo; ya que, las entrada de efectivo (ingreso) seran mayores a salidas
(egreso), por lo que se tendra un superavit que le permitird a la CMAC Huancayo Agencia
Jauja tener liquidez para afrontar sus pasivos a corto plazo; asimismo, sus activos
corrientes le han de generar mayores utilidades obteniendo un buen retorno de sus
inversiones.

Asi pues, la gestion del riesgo operacional a de identificar en el momento oportuno
las politicas, lineamientos y procedimientos inadecuados que afectan el normal desarrollo
de los procesos comprendidos en el otorgamiento del crédito a fin de corregirlos con la
finalidad de garantizar el éxito de la operacion y el servicio crediticio. En cuanto a las
fallas del personal por medio de la gestion del riesgo operacional se han de adoptar
medidas correctivas con el propésito de subsanar tales errores que dificultan el
otorgamiento del crédito a la persona solicitante; asi también, las fallas en los sistemas

tecnoldgicos de informacion seran atendidos pertinentemente.

Delimitacion del problema
De acuerdo con Alvarado (2017), la delimitacion del problema “se refiere a
identificar todos aquellos aspectos que son importantes para el desempefio de una actividad

y aislar todos aquellos que no interfieren en el mismo” (p. 3).

1.2.1. Delimitacién Espacial

Desde el punto de vista de Supo (2017), la delimitacion espacial “es el espacio

geografico de donde obtendremos a las unidades de estudio” (p. 17).
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La presente investigacion se llevo a cabo especificamente en el Area de crédito
de la CMAC Huancayo agencia Jauja, distrito de Jauja, provincia de Jauja,
departamento de Junin.

1.2.2. Delimitacién Temporal

A criterio de Chaverri (2017) la delimitacion temporal “sefiala la extension de
tiempo que cubre el estudio, sea de meses o incluso afios, de manera constante u
observando intervalos de tiempo” (p. 187).

En el desarrollo de la investigacion se tomé en consideracion la informacion y
los datos correspondientes al periodo 2019 de enero a diciembre.

1.2.3. Delimitacién Conceptual o Tematica
La investigacion comprende conceptos y constructos relacionados a las
variables de la investigacion, sus dimensiones e indicadores.
12 variable: Riesgo operacional comprende las dimensiones: disfuncion de procesos
internos, disfuncion del personal y falla de tecnologia de informacion.
22 variable: Otorgamiento de crédito comprende las dimensiones: analisis crediticio,
condiciones de crédito y tipo de crédito.
1.3. Formulacién del problema
A juicio de Valderrama (2016), la formulacion del problema “es el enunciado claro
y preciso de lo que se va investigar, generalmente a través de una forma interrogativa. Las
preguntas representan el que de la investigacion” (p. 78).
1.3.1. Problema general.
1. ¢De qué manera el riesgo operacional se relaciona con el otorgamiento de crédito en

la Caja Huancayo agencia Jauja-2019?
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1.3.2. Problemas especificos.
1. ¢De qué manera la disfuncion de procesos internos se relaciona con el otorgamiento
de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019?
2. ¢De qué manera la disfuncion del personal se relaciona con el otorgamiento de
crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019?
3. ¢De qué manera la falla de tecnologia de informacion se relaciona con el
otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019?
1.4. Justificacion
Como afirma Lerma (2016), la justificacion “Esta orientada a demostrar la
importancia de resolver el problema de investigacién. La importancia puede deberse a un
aporte tedrico, a la necesidad de solucionar o modificar la situacién problematica y a la
forma de utilizar los aportes teoricos” (p. 29).
1.4.1. Social.

A juicio de Carrasco (2019), la justificacion social “radica en los beneficios y
utilidades que reporta para la poblacion los resultados de la investigacién, en cuanto
constituye base esencial y punto de partida para realizar proyectos de mejoramiento
social y econdmico para la poblacion” (p. 120).

La presente investigacion es de beneficio para la poblacion; dado que, lograra
que los ciudadanos (persona natural y juridica) tengan mayor acceso a los créditos, con
el objeto de potenciar e incentivar el crecimiento econdémico, por otra parte, con las
utilidades de la CMAC Huancayo se podran financiar servicios, obras publicas de
envergadura a fin de mejorar la calidad de vida de su poblacién. Por lo tanto, para hacer
realidad todo este beneficio se tiene que realizar una eficiente gestion del riesgo

operacional para asi poder efectuar mayores colocaciones de créditos.
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Teorica.

Desde el punto de vista de Carrasco (2019) la justificacion tedrica ““se sustenta
en que los resultados de la investigacion podran generalizarse e incorporarse al
conocimiento cientifico y ademas sirvan para llenar vacios o espacios cognoscitivos
existentes” (p. 119).

La presente investigacion se justifica teéricamente; habida cuenta de que, en
funcién a la revision y el andlisis exhaustivo de las teorias, conceptos concernientes a
las variables del fendmeno de interés (riesgo operacional y el otorgamiento de crédito)
se propone desde el punto de vista teorico la relacion entre las variables de estudio con
el proposito de generalizar los resultados después de haber corroborado su utilidad,
efectividad, en las operaciones ligadas al otorgamiento de crédito.

Metodoldgica.

Como plantea Carrasco (2019), la justificacion metodoldgica se da “si los
métodos, procedimientos y técnica e instrumentos disefiados y empleados en el
desarrollo de la investigacion resultan eficaces, y de ello se deduce que pueden
estandarizarse, entonces podemos decir que tiene justificacion metodologica” (p. 119).

El presente estudio en base a la elaboracion de los instrumentos de medicion
de las variables riesgo operacional y otorgamiento de crédito propone futuras
investigaciones ligadas a las variables de interés; por cuanto los respectivos
cuestionarios servirdn como modelo para construir sus instrumentos o simplemente
para perfeccionarlos. No sin antes haber sometido los instrumentos a su validez
mediante el juicio de expertos; por otro parte, la prueba de confiabilidad del
instrumento se realiza a través de una prueba piloto que es medido por el Coeficiente
de Alpha de Cronbach, al determinar la precision del instrumento segln la escala de

confiabilidad.
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1.5. Objetivos

1.5.1.

1.5.2.

En opinién de Valderrama (2016), el objetivo “es parte fundamental de toda
investigacion, ya que estos establecen los limites de la investigacion; es decir, establecen
hasta donde se desea llegar. [...] son los cimientos de la estructura en la que se apoyara
el resto de nuestra investigacion” (p. 135)”.

Obijetivo general.

A criterio de Carrasco (2019), el objetivo general “son aquellos que expresan
los propositos generales y globales del trabajo de investigacion. Contienen el enunciado
deseable, como es, conocer el cuestionamiento problematico, traduciéndolo en solucion
al problema de investigacion” (p. 161)”.

1. Determinar la relacion entre el riesgo operacional y el otorgamiento de crédito en la
Caja Huancayo agencia Jauja-2019.

Obijetivos especificos.

1. Establecer la relacion entre la disfuncion de procesos internos y el otorgamiento de
crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja -2019.

2. Establecer la relacion entre la disfuncion del personal y el otorgamiento de crédito
en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019.

3. Establecer la relacion entre la falla de tecnologia de informacién y el otorgamiento

de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019.
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Capitulo 11
Marco Teorico

Citando a Hernandez y Mendoza (2019), el marco tedrico “consiste en sustentar
teoricamente el estudio [...]. Ello implica analizar y exponer de una manera organizada las
teorias, investigaciones previas y los antecedentes en general que se consideren validos y
adecuados para contextualizar y orientar tu estudio” (p. 70).

El estudio se fundamenta teéricamente en base a la recopilacion de estudios y teorias
cientificas relacionadas con las variables del fenémeno de investigacion: riesgo operacional
y otorgamiento de crédito.

2.1. Antecedentes
De acuerdo con Gomez et al. (2017), “Los antecedentes tienen que incluir una
buena revision actualizada de la bibliografia existente sobre el problema de investigacion
planteado, por lo que deberan contener resultados o hallazgos de estudios preliminares,
nacionales y/o extranjeros” (p. 71).
El presente estudio tomé como antecedente estudios previos relacionados con las

variables de estudio: riesgo operacional y otorgamiento de crédito.
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2.1.1. Nacionales.

Merma (2019) en su tesis “El Riesgo Operacional y su Incidencia en la
Rentabilidad del Banco Financiero Periodo 2015-2077”. Realizado en la Universidad
César Vallejo, para optar el Titulo Profesional de Contador Publico; tuvo como objetivo
principal establecer si existe incidencia del riesgo operacional en la rentabilidad del
Banco Financiero, periodo 2015-2017, el presente estudio fue una investigacion de
nivel correlacional, la muestra fue conformada por 50 empleados a los cuales se les
realizo una encuesta con sus respectivos cuestionarios. Los resultados obtenidos
concluyeron que el riesgo operacional incide significativamente y de manera negativa
en la rentabilidad; por cuanto, en la prueba de Rho Spearman se obtuvo un resultado de
significancia de 0,000 con una correlacion de -0,827; lo cual implico rechazar la HO y
aceptar la H1.

El trabajo citado se relaciona con la investigacion; debido a que, nos
proporcionod un instrumento de medicion para la variable riesgo operacional, el cual
se utilizo como prototipo para perfeccionar nuestro instrumento de medicion;
asimismo, nos dotd de bases tedricas de la variable riesgo operacional a fin de
consolidar nuestras bases tedricas y fundamentar nuestra investigacion.

Rivas & Roque (2022) en su tesis “Riesgo operativo y su incidencia en el
rendimiento de capital en las empresas industriales del sector metalmecénica en el
Cercado de Lima afio 2019-2020". Desarrollado en la Universidad de San Martin de
Porres, para optar el Titulo Profesional de Contador Publico, tuvo como objetivo
principal establecer cémo el riesgo operativo incide en el rendimiento de capital en
las empresas industriales metalmecanico en el Cercado de Lima — Afio 2019-2020; la
investigacién fue de disefio no experimental descriptivo, la muestra fue integrada por

38 empleados a los cuales se les realizd una encuesta con sus correspondientes
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cuestionarios. Los resultados alcanzados concluyeron que el riesgo operativo incide
en el rendimiento de capital; debido a que, un porcentaje mayoritario de los
encuestados refirio que se ha de elaborar un plan de accién con la finalidad de atenuar
el riesgo operacional y no afectar la rentabilidad; ello implicé rechazar la HO y aceptar
la H1.

El trabajo citado esta ligado a la investigacion; por cuanto, nos proporciond un
modelo de matriz de consistencia que nos posibilitd consolidar los elementos
imprescindibles del proceso de investigacion, evaluando la coherencia logica entre sus
componentes.

Bonifacio y Velasquez (2020) en su tesis “Riesgo operativo y su influencia en
las decisiones financieras en las cajas de ahorro y crédito en Lima provincia, afio
2018”. Elaborado en la Universidad de San Martin de Porres, para optar el Titulo
Profesional de Contador Pablico, tuvo como objetivo principal establecer la influencia
existente del riesgo operativo en las decisiones financieras de las cajas de ahorro y
crédito en lima provincia en el afio 2018; la investigacion fue de disefio no
experimental transversal correlacional, la muestra fue integrada por 46 cajas de ahorro
y crédito a los cuales se les realizd una encuesta con su respectivos cuestionarios
confiables y validados. Los resultados alcanzados concluyeron que el riesgo operativo
influye en las decisiones financieras; debido a que, el resultado de alfa de Cronbach
fue de 0.935 de fiabilidad; lo que implic6 rechazar la HO y aceptar la H1.

El trabajo citado se relaciona con la investigacion; por cuanto, nos dio a
conocer cémo llevar a cabo las etapas del método cientifico en el curso de la
investigacion a fin de obtener conocimientos de rigor cientifico.

Rojas (2020) en su tesis “Riesgo operacional y rentabilidad en Banca Multiple

registradas en la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP- Per(, periodo 2016 -



35

2018”. Desarrollado en la Universidad César Vallejo, para optar el Titulo Profesional
de Contador Publico, tuvo como objetivo principal establecer la relacion entre el
riesgo operacional y rentabilidad en Banca Multiple registrada en la Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP- PerU, periodo 2016 — 2018; la investigacion fue de disefio
no experimental longitudinal descriptivo correlacional, la muestra fue conformada por
36 trabajadores a los cuales se les realiz6 una encuesta con su respectivos
cuestionarios confiables y validados. Los resultados alcanzados concluyeron que
existe una correlacion negativa media entre el riesgo operacional y la rentabilidad;
habida cuenta de que, el Coeficiente de Correlacion de Pearson fue = -0.665, con una
significancia bilateral de p-valor = 0,000 < 0.01; lo que implicé rechazar la HO y
aceptar la H1.

El trabajo citado se asocia con la investigacion; por cuanto, nos proveyo un
modelo de matriz de operacionalizacion de variables que nos posibilité consolidar el
nivel de coherencia entre las variables de estudio con el objeto de elaborar la
investigacion con rigor cientifico.

(Isla & Shupingahua, 2019) en su tesis “Otorgamiento de créditos y su
incidencia en la rentabilidad de la Compafiia Peruana de Servicios S.A.C, Tarapoto
2017”. Desarrollado en la Universidad César Vallejo, para optar el Titulo Profesional
de Contador Publico; tuvo como objetivo principal establecer determinar la incidencia
del otorgamiento de créditos en la rentabilidad de la Compafiia Peruana de Servicios
S.A.C., el presente estudio fue una investigacion de nivel correlacional, la muestra fue
conformada por 12 trabajadores a los cuales se les realizd una entrevista. Los
resultados obtenidos concluyeron que el otorgamiento de crédito incide negativamente
en la rentabilidad de la Compafiia Peruana de Servicios S.A.C; puesto que, solo un

29.67% de los otorgamientos de créditos se realizaron adecuadamente, a diferencia de
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un 70.33% restantes que se efectuaron inadecuadamente ocasionando que las deudas
por cobrar tengan una pérdida de S/1,164,000.00; lo cual significo aceptar la Ha.

El trabajo citado se vincula con la investigacion, por cuanto, nos posibilito
conocer como se lleva a cabo una investigacion de nivel de investigacion correlacional
y de disefio no experimental- transeccional; ademas, nos facilitd un instrumento de
investigacion para la variable otorgamiento de créditos validados y confiable el cual
pudo ser empleado como modelo para afinar nuestro instrumento de medicion de la
variable riesgo operacional.

(Chipana, 2018) en su tesis “Evaluacion de la gestion crediticia en el
otorgamiento de créditos en la financiera Credinka agencia Yunguyo periodo 2015 —
2016”. Elaborado en la Universidad Nacional del Altiplano, para optar el Titulo
Profesional de Contador Publico; tuvo como objetivo principal analizar la incidencia
de la evaluacion crediticia en el proceso de otorgamiento de créditos en la financiera
Credinka, el presente estudio fue una investigacion de nivel correlacional, la muestra
fue conformada por 11 empleados a los cuales se les realizd una encuesta con su
respectivo cuestionario validado y confiable. Los resultados obtenidos concluyeron
que la evaluacion crediticia incide negativamente en el proceso de otorgamiento de
créditos en la financiera Credinka; puesto que, un 45.5% de los préstamos otorgados
entraron en mora a consecuencia de la inadecuada evaluacion crediticia.

En relacion, al trabajo citado este representa un buen aporte para el desarrollo
de la investigacion; debido a que, nos proporcion6 un modelo de matriz de
consistencia que nos permitié analizar el grado de concordancia logica de la estructura
tedrica y metodologica del estudio; asimismo, nos proporciond de material tedrica
respecto a la variable otorgamiento de crédito que fue de gran utilidad para afianzar

nuestras bases tedricas.
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Internacionales.

Ortiz (2017) en su tesis “El riesgo operativo y su impacto en la rentabilidad de
las Cooperativas de Ahorro y Crédito - Segmento Uno de la provincia de Tungurahua
canton Ambato”. Elaborado en la Universidad Técnica de Ambato, para optar el titulo
profesional de Ingeniera Financiera, tuvo como objetivo principal establecer el impacto
del nivel del Riesgo Operativo en la Rentabilidad de las Cooperativas de Ahorro y
Crédito - segmento uno de la provincia de Tungurahua cantén Ambato; la investigacion
fue de tipo exploratoria descriptiva, la muestra fue integrada por 48 empleados a los
cuales se les efectud una encuesta con sus respectivos cuestionarios. Los resultados
alcanzados concluyeron que el riesgo operativo impacta significativamente en la
Rentabilidad; puesto que, el valor de Chi Cuadrado es Si X2c¢ = 13.89 > X2t = 3.84; lo
que conllevé a rechazar la HO y aceptar la H1.

El trabajo citado se asocia con la presente investigacion; por cuanto, nos facilitd
un instrumento de medicion para la variable riesgo operacional el cual utilizamos como
modelo para elaborar nuestro cuestionario.

Criollo (2016) en su tesis “El riesgo operativo y la liquidez en el drea de
créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Ltda., de la ciudad de
Ambato”. Desarrollado en la Universidad Técnica de Ambato, para optar el titulo
profesional de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria, tuvo como objetivo principal
establecer el impacto del riesgo operativo en la liquidez en el area de créditos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Ltda., de la ciudad de Ambato para la
determinacion de los procedimientos de crédito; la investigacion fue de nivel
exploratorio descriptivo, la muestra fue conformada por 8 trabajadores a los cuales se
les realiz6 una encuesta con sus respectivos cuestionarios. Los resultados adquiridos

concluyeron que los errores y deficiencias en el proceso de otorgamiento de créditos
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son los que mas impactan financieramente en la cooperativa afectando la liquidez; por
cuanto, el riesgo operacional no puede ser mitigado oportunamente.

Villalba (2016) en su tesis “Determinar la incidencia del riesgo operacional,
en la calidad de los productos y servicios financieros del Banco de Machala Sucursal
Ambato”. Desarrollado en la Universidad Técnica de Ambato, para optar el Titulo de
Licenciado en Contaduria Publica; tuvo como objetivo principal establecer la incidencia
del riesgo operacional, en la calidad de los productos y servicios financieros del Banco
de Machala Sucursal Ambato, el presente estudio fue una investigacion de nivel
correlacional, la muestra fue conformada por 22 empleados a los cuales se les realizd
una encuesta con su respectivo cuestionario validado y confiable. Los resultados
obtenidos concluyeron que el riesgo operacional si incide en la calidad de los productos
y servicios del Banco de Machala Sucursal Ambato; puesto que, el valor de Chi
Cuadrado Calculado de la encuesta fue de 36,11; > 8 Chi cuadrado Tabulado; lo cual
significo rechazar la Ho y aceptar la Hi.

Al respecto, el estudio citado fue de gran contribucion para la ejecucién de la
presente investigacion; dado que, nos aportd de un modelo de matriz operacional de
variables que nos posibilit6 comprender cémo plantear los elementos claves de nuestra
investigacion tales como: el grado de coherencia, concatenacion y correlacion de
nuestra variables y dimensiones de estudio; asimismo, nos proporciond un instrumento
de recoleccion de datos para la variable riesgo operacional validados y confiable el cual
pudo ser utilizado como referencia para perfeccionar nuestro instrumento de medicién
de la variable riesgo operacional.

Sanchez (2016) en su tesis “El riesgo operacional y su incidencia en la
rentabilidad de la empresa GIAHAN ECUADOR Cia. Ltda., de la ciudad de Ambato™.

Desarrollado en la Universidad Técnica de Ambato, para optar el Titulo de Ingeniera
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en Contabilidad y Auditoria, tuvo como objetivo principal establecer la incidencia del
Riesgo Operacional en la Rentabilidad de la empresa Giahan Ecuador Cia. Ltda. para
mejorar su crecimiento empresarial; la investigacion fue exploratoria descriptiva, la
muestra fue constituida por 14 trabajadores a los cuales se les efectud una encuesta con
su respectivo cuestionario. Los resultados adquiridos concluyeron que el alto riesgo
operacional si conlleva a la disminucion de la rentabilidad; debido a que, el valor de T
Student calculada Tc= 2,21 > que Tt= 1,833; lo que significo rechazar la HO y aceptar
la H1.

El estudio referido esta vinculado a la investigacion; habida cuenta que, nos dot6
un modelo de matriz de operacionalizacién de variables que nos fue util al momento de
fijar la correlacion existente entre las variables, dimensiones e indicadores del
fendmeno en cuestion.

Al respecto, el estudio citado fue de gran contribucion para la ejecucién de la
presente investigacion; dado que, nos aportd de un modelo de matriz operacional de
variables que nos posibilitd comprender cémo plantear los elementos claves de nuestra
investigacion tales como: el grado de coherencia, concatenacion y correlacion de
nuestra variables y dimensiones de estudio; asimismo, nos proporciond un instrumento
de recoleccion de datos para la variable riesgo operacional validados y confiable el cual
pudo ser utilizado como referencia para perfeccionar nuestro instrumento de medicién
de la variable riesgo operacional.

Paz (2016) en su tesis “Riesgo Operativo y su incidencia en los Estados
Financieros de la empresa. “ENPROVIT”, de la ciudad de Ambato”. Elaborado en la
Universidad Técnica de Ambato, para optar el Titulo de Licenciado en Contaduria
Publica; tuvo como objetivo principal analizar la incidencia del Riesgo Operativo en

los Estados Financieros de “ENPROVIT” para optimizar los procesos internos de la
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empresa, el presente estudio fue una investigacion de nivel correlacional, la muestra fue
conformada por 22 trabajadores de la empresa a los cual se les efectudé una encuesta con
su respectivo cuestionario validado y confiable. Los resultados obtenidos concluyeron
que el control interno si permite la mitigacion del Riesgo Operativo que incide en los
Estados Financieros de la empresa ENPROVIT; dado que, el calculo estadistico Chi
cuadrado fue de 2,89 < 3,94, por lo cual, se rechazo la Ho.

El trabajo citado se relaciona con la investigacion, porque nos ayudd a
comprender como desarrolla metodolégicamente una investigacion de nivel
correlacional; asimismo, nos aportdé un modelo de matriz de consistencia que nos
permitio entender como fundamentar el nivel de coherencia y relacion légica entre el
titulo, el problema, los objetivos, las hipétesis, las variables, el tipo, método, disefio de
investigacion la poblacion y la muestra de estudio.

(Comité de Basilea, 2015) en su articulo cientifico “Convergencia internacional
de medidas y normas de capital”. Expuso la definicion conceptual del riesgo
operacional e indico que este es un factor presente e inherente a toda actividad
financiera; por lo cual, debe ser advertido y valorado como tal por las entidades
financieras; debido a, su relevancia pues puede ocasionar pérdidas financieras
significativas si no es atendido técnicamente. El estudio concluyo que el riesgo
operacional debe ser empleado para calcular los requerimientos de capital; puesto que;
ante una posible pérdida financiera generada por el riesgo operacional estos fondos
serviran para afrontar dicha pérdida para de este modo mantener la solvencia de la
entidad ante una posible crisis.

El trabajo referido se vincula con el presente estudio; puesto que, nos permitio
entender lo trascendente y perjudicial que puede ser la variable de estudio riesgo

operacional en las entidades financieras sino es atendido de forma técnica y
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responsable; asimismo; nos dotd de conocimientos tedricos respecto a la variable riesgo
operacional que nos posibilitd consolidar nuestras bases teoricas y fundamentar
tedricamente nuestra investigacion.
2.2. Bases tedricas o cientificas
A juicio de Naupas et al. (2018), las bases tedricas son una parte de la investigacion
en el cual “se debe desarrollar las teorias generales de la ciencia en el que se inscribe el
problema investigado” (p. 174).
El presente trabajo de investigacion realiza la teorizacion de las variables del
estudio riesgo operacional y otorgamiento de credito.
2.2.1. Riesgo operacional.

Desde el punto de vista de Cruz (2017), el riesgo operacional es “el riesgo de
pérdida derivado de la inadecuacion o de la disfuncion de procesos internos, del
personal o de los sistemas, o de sucesos externos” (p. 8).

En la opinion de Dimon (2017), el riesgo operacional es el “riesgo de pérdidas
resultantes de la falta de adecuacidon o fallas en los procesos internos, de la actuacion

b

del personal o de los sistemas o bien aquellas que sean producto de eventos externos’
(p. 5).

De acuerdo con Mufioz (2017), el riesgo operacional es entendido “como el
riesgo de pérdida debido a la inadecuacion o a falencias en los procesos, el personal y
los sistemas internos o a causa de eventos externos” (p. 3).

A juicio de Nufiez y Chéavez (2017), el riesgo operacional “se define como el
riesgo de pérdida debido a las deficiencias o a fallas de los procesos, el personal y los
sistemas internos, o bien a causa de acontecimientos externos. El tipo y frecuencia de

eventos que abarca es muy diverso” (p. 125).
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Segun el Comité de Basilea (2015), el riesgo operacional “se define como el
riesgo de sufrir pérdidas debido a la inadecuacion o a fallos de los procesos, el personal
y los sistemas internos o bien a causa de acontecimientos externos” (p. 159).

Desde la perspectiva de Osorio (2019), el riesgo operacional “se define como la
posibilidad de que suceda algo que tendra impacto en el cumplimiento de los objetivos,
el impacto puede ser positivo o negativo y se valora en funcién de las consecuencias
como también de las probabilidades de ocurrencia” (p. 605).

Al respecto, podemos afirmar que el riesgo operacional es inherente a todas las
actividades u operaciones que pueda realizar la CMAC Huancayo; por lo cual, estan
expuestas a posibles pérdidas en sus finanzas originadas por procesos inadecuados
internos, errores de los empleados y por fallas de sus sistemas tecnolégicos.

2.2.1.1. Disfuncion de proceso interno.

Desde la perspectiva de Cruz (2017), la disfuncion de proceso interno es el
“diseno 1inapropiado de procesos criticos o con politicas y procedimientos
inadecuados o inexistentes que puedan tener como consecuencia el desarrollo
deficiente de las operaciones y servicios o la suspension de los mismos. Eventos:
Ejecucion, Entrega y Gestion de Procesos” (p. 10).

A criterio de Rodriguez (2016), la disfuncién de proceso interno esta
“relacionado con el disefo inapropiado de los procesos criticos, o con politicas y
procedimientos inadecuados o inexistentes dentro de la empresa, que puedan tener
como consecuencia el desarrollo deficiente de las operaciones y servicios o la
suspension de los mismos” (p. 5).

De acuerdo con Mayorga (2017), la disfuncion de proceso interno es la
“posibilidad de pérdidas financieras relacionadas con el disefio inapropiado de los

procesos criticos, o con politicas y procedimientos inadecuados o inexistentes que
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puedan tener como consecuencia el desarrollo deficiente de las operaciones y
servicios o la suspension de los mismos™ (p. 3).

En tanto, podemos sefalar que los probables perjuicios financieros
ocasionados por la disfuncion de proceso interno en la CMAC Huancayo pueden ser
provocadas por estas mismas; debido a que, los procedimientos y politicas de
créditos establecidos son inapropiados pues no garantizan el control eficiente de los
procedimientos de otorgamiento créditos.

Disfuncion del personal.

A juicio de (2017), la disfuncion del personal se origina por “negligencia,
error humano, personal inadecuado, sabotaje, fraude, robo, paralizaciones,
apropiacion de informacion, lavado de dinero, inapropiadas relaciones
interpersonales, ambiente de trabajo desfavorable, insuficiencia de personal,
capacitacion inadecuada, entre otras” (p. 11).

En la opinidn de Rodriguez (2016), la disfuncion del personal surge cuando
la “empresa sufra pérdidas causadas por negligencia, error humano, fraude, robo,
ambiente laboral desfavorable, entre muchas situaciones. [...] falta de personal o que
haya personal, pero no cuente con las aptitudes y destrezas necesarias para afrontar
la exigencia de la empresa” (p. 4).

Desde el punto de vista de Mayorga (2017), la disfuncién del personal es la
“posibilidad de pérdidas financieras asociadas con negligencia, error humano,
sabotaje, fraude, robo, paralizaciones, apropiacion de informacién sensible, lavado
de dinero, inapropiadas relaciones interpersonales y ambiente laboral desfavorable,
falta de especificaciones claras en los términos de contratacion del personal” (p. 4).

En cuanto a, la disfuncién del personal es posible mencionar que estas se

pueden generar en la CMAC Huancayo; debido a que, no se cuenta con el personal
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capacitado para la actividad que se le fue contratado; puesto que, podrian efectuar
de forma errénea las actividades relacionadas con los procedimientos y las
transacciones financieras de la entidad; por otro lado, es posible disponer de personal
que carece de conducta ética (puede cometer robo, fraude, etc.).

Falla de tecnologia de informacion.

De acuerdo con Cruz (2017), la falla de tecnologia de informacion se produce
por el “uso inadecuado que pueda afectar el desarrollo de las operaciones y servicios,
que pueda atentar contra la confidencialidad, integridad, disponibilidad y
oportunidad de la informacion. Eventos: Interrupcion del Negocio y Sistemas” (p
12).

Desde el punto de vista de Rodriguez (2016), la falla de tecnologia de
informacion es el “uso inadecuado de los sistemas de informacion y las tecnologias
inherentes en los procesos de la empresa. Entre los riesgos operacionales que nos
podemos encontrar: hechos que atenten contra la confidencialidad, integridad,
disponibilidad, disponibilidad y oportunidad de la informacion” (p. 4).

Como expresa Mayorga (2017), la falla de tecnologia de informacion es la
probabilidad “de pérdidas financieras derivadas del uso de inadecuados sistemas de
informacién y tecnologias relacionadas, que pueden afectar el desarrollo de las
operaciones y servicios que realiza la instituciobn al atentar contra la
confidencialidad, integridad, disponibilidad y oportunidad de la informacion” (p. 5).

Con respecto a, la falla de tecnologia de informacion estas se dan en la
CMAC Huancayo; a causa de que, los sistemas de la entidad presenten desperfectos
técnicos o por el registro interno incorrecto de las transacciones de los clientes; asi

como, el mal uso de informacidn confidencial.
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2.2.2. Otorgamiento de crédito.

En la opinién de Morales y Morales (2016), en el “otorgamiento de crédito
generalmente se especifican las pautas para la investigacion sobre el cliente, normas
para fijar el andlisis de crédito, las condiciones de crédito, los tipos de créditos y la
asignacion de responsabilidades para administrar todo el proceso” (p. 113).

Desde la posicion de Campos (2017), en el otorgamiento de crédito “deben
tomarse en cuenta en el analisis de los créditos a partir de la solicitud del mismo, a fin
de tomar la mejor decision, minimizando el riesgo de brindar a un mal cliente o evitando
perder a uno bueno, por no otorgarlo” (p. 172).

A criterio de Nufiez (2016), el otorgamiento de crédito requiere de “informacion
oportuna sobre la calidad de los futuros deudores como sujetos de crédito, lo cual
ayudard a medir su liquidez, su solvencia, ayudara a medir riesgos, [...] utilizacion de
herramientas que ayuden a las empresas a analizar la Informacion Financiera” (p. 86).

En relacion, al otorgamiento de crédito es la principal actividad de la CMAC
Huancayo; por lo cual, resulta fundamental adoptar las medidas necesarias para la
promocion del crédito y analisis crediticio del solicitante, para generar mayores
ingresos por las colocaciones de crédito

2.2.2.1. Andlisis crediticio.

Desde el punto de vista de Westreiche (2019), el analisis crediticio “es un
informe elaborado para determinar la aprobacién o negacion de un préstamo. El
acreedor evaluUa la probabilidad de que el dinero otorgado sea devuelto, considerando
aspectos como el historial crediticio, capacidad de pago, aval y garantia” (p. 25).

En la opinion de Ruiz (2017) en el analisis crediticio se deben “entregar todos
los antecedentes referentes a la elegibilidad del cliente como potencial sujeto de

créditos. Para ello se requieren tres subetapas; a saber: obtencion de informacion
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relevante, evaluacion del crédito y decision del monto del crédito que eventualmente
se otorgue” (p. 181).

De acuerdo con Higuerey (2017), “para evaluar el crédito en una forma
individual, es decir, analizar una solicitud de crédito de un cliente determinado; ya
que no es posible conceder crédito a todo el que lo solicite, es necesario hacer una
evaluacion” (p. 6).

Como expresa Morales y Morales (2016), el analisis crediticio “es el estudio
de los datos que permitiran decidir si se otorga o niega la solicitud de crédito, lo que
preferentemente se analiza son los habitos de pago del cliente y de su capacidad para
atender sus compromisos” (p. 101).

Desde la posicion de lzar & Ynzunza (2017), el analisis crediticio “es el
proceso que la empresa establece para analizar a sus clientes potenciales y
determinar quiénes resultan ser sujetos de crédito y quiénes no” (p. 50).

A juicio de Calderon (2016), el analisis crediticio “se dedica a la recopilacion
y evaluacion de informacién de crédito de los solicitantes para determinar si estos
estan a la altura de los estandares de crédito de empresa” (p. 14).

En este sentido, podemos mencionar que el andlisis crediticio es
imprescindible en la CMAC Huancayo; dado que, evalua si el solicitante cumple con
las condiciones necesarias para la aprobacion del crédito.

2.2.2.1.1. Historial crediticio.
En opinion de Roberti et al. (2016), el historial crediticio “es una
evaluacion solicitante orientada a indicar si éste es 0 no un buen pagador, ya sea

en términos efectivos o potenciales” (p.10).
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De acuerdo con Calderon y Castro (2017) el historial crediticio hace referencia
a la “capacidad crediticia para ¢l prestatario y la verificacion por parte del
prestamista” (p. 4).

A juicio de Calderon (2016) el historial crediticio es “el registro del
cumplimiento de las obligaciones pasadas del solicitante (financiero, contractual
y moral). Son los antecedentes de pagos de créditos anteriores, se emplea para
establecer si se concede o no un crédito” (p. 10).

Sobre el particular, es posible afirmar que el historial crediticio es una
herramienta elemental para la CMAC Huancayo; por cuanto, le permite conocer
si la persona que solicita el crédito muestra un buen comportamiento en el pago
de sus créditos.

Capacidad de pago.

Desde la posicion de Morales & Morales (2016), la capacidad de pago
“es analizar la capacidad que tiene un cliente para generar efectivo suficiente en
el futuro, y cumplir sus compromisos financieros, con base en la viabilidad de
su negocio” (p. 112).

Desde el punto de vista de Cardozo (2017) “para evaluar la capacidad de
pago de un deudor se debe contar con informacién suficiente que permita
determinar el flujo de ingresos y egresos, verificando la veracidad de los
documentos aportados, la informacion registrada en la solicitud de crédito” (p.
76).

Como expresa Eguiluz (2016), la capacidad de pago “es la posibilidad
para poder apelar a un préstamo en un momento determinado, es un factor que
los bancos tendran en cuenta en funcion de los ingresos y gastos fijos del

solicitante” (p. 70).
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A este respecto; es posible indicar que la capacidad de pago es un
indicador que le permite a la CMAC Huancayo conocer la probabilidad de
cumplimiento de las obligaciones financieras del cliente en base a sus ingresos
para la calificacion de su crédito.

2.2.2.1.3. Garantia.

A juicio de Northcote (2018), la garantia “‘son aquellos mecanismos que
permiten respaldar el cumplimiento de una obligacién asumida por una persona,
de forma tal que, ante un incumplimiento, la persona pueda obtener la
satisfaccion de su pretension ejecutando la garantia” (p. 76).

Desde el punto de vista de Mavila (2016), la garantia son todos los métodos
“que respaldan o aseguran el pago o reembolso de los créditos otorgados. El
requerimiento de garantias para respaldar los créditos que se otorgan, no esta
basado en prevision de tener que recurrir a un procedimiento judicial para
obtener el reembolso” (p. 61).

Citando a Cardozo (2017), “las garantias que respaldan la operacion son
necesarias para calcular las pérdidas esperadas en el evento de no pago y, por
consiguiente, para determinar el nivel de provisiones” (p. 77).

En cuanto a, la garantia esta es empleada por la CMAC Huancayo a fin
de asegurar el cumplimento de pago del crédito brindado a sus clientes, para no
generarle pérdidas financieras a la entidad y evitar judicializar el crédito.

2.2.2.2. Condiciones de crédito.
Desde el punto de vista de Cordoba (2017), las condiciones de crédito
“ayudan a la empresa a obtener mayores clientes, pueden tener efectos en su
rentabilidad total. Especifica el periodo o plazo de crédito, la tasa de interés y la

forma de contrato” (p. 206).
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A juicio de Ruiz (2017), las condiciones de crédito indican ¢l “porcentaje de
ventas a crédito, plazo, formas de reajustes de tasas de interés, formas o tipos de
documentacion, tipos de descuentos por pronto pago, garantias en caso de pedir” (p.
78).

De acuerdo con Gonzales (2016), las condiciones de crédito “especifican el
periodo durante el cual se extiende el crédito, el descuento si existe por pago de
contado o pago anticipado y el tipo de instrumento de crédito” (p. 27).

Al respecto, las condiciones de crédito establecidas por la CMAC Huancayo
son determinadas en relacion al tipo de cliente y/o producto; puesto que, en ellas se
fija el plazo, tiempo e intereses del crédito.

2.2.2.2.1. Plazo de crédito.

Desde la posicion de Leyen (2017), el plazo de crédito “Se determina en
el contrato y sirve para fijar el inicio y vencimiento de la deuda contraida.
Siempre que aumenta el plazo concedido, el importe a pagar en cada
vencimiento es menor” (p. 63).

A juicio de Lizcano (2016), el plazo de crédito “es el periodo de tiempo
pactado con la entidad financiera para la devolucion del capital prestado” (p.
17).

Como expresa Godoy (2017), el plazo de crédito “es el tiempo que
transcurre entre el momento que empieza y termina una transaccion” (p. 456).

En cuanto, al plazo de crédito es posible afirmar que es el tiempo
establecido por la CMAC Huancayo para la cancelacion del crédito otorgado al

prestatario.
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Tasa de interés.

Desde el punto de vista de Leyen (2017), la tasa de interés es “la Tasa
Anual Equivalente que fija el coste efectivo del dinero tomado en préstamo o
crédito ya que incluye también para su calculo los recargos y comisiones” (p.
62).

A criterio de Chicaiza (Chicaiza, 2016, pag. 16), la tasa de interés “es el
costo de un préstamo expresado como una tasa porcentual” (p. 16).

A juicio de Chu (2014), la tasa de interés “es el alquiler o rédito que se
acuerda pagar por un dinero tomado como préstamo [...] La unidad de tiempo
es el afio. La tasa se expresa en porcentajes” (p. 127).

Como expresa Godoy (2017), la tasa de interés “es el precio que se paga
por el uso del dinero que se toma en préstamo durante un periodo de tiempo
determinado” (p 455).

Desde la perspectiva de (Aching, 2016, pdg. 36), la tasa de interés “es la
expresion porcentual del interés [...] es el precio del tiempo” (p. 36).

En este sentido, podemos referir que la tasa de interés es el monto que la
CMAC Huancayo impone a sus clientes por los créditos otorgados.

Contrato de crédito.

Desde el punto de vista de Quiroa (2016), el contrato de crédito “es un
documento donde se especifican los detalles de una operacién o relacién
establecida entre una entidad financiera y alguno de sus clientes. Este puede ser
una persona natural o juridica” (p. 2).

Citando a Blanco (2017), el contrato de crédito se lleva a cabo “cuando
la institucion financiera otorga el préstamo o crédito a la persona acreditante,

previo a un convenio voluntario acordado entre ambas partes la cual consta de
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clausulas especificas que se han de cumplir para la devolucion del dinero
prestado” (p. 24).
En lo relacionado al contrato de credito es posible sefialar que la CMAC
Huancayo realiza dicho acuerdo; estableciendo los términos y compromisos del
crédito.
2.2.2.3. Tipo de crédito.

De acuerdo con Quiroa (2016), el tipo de crédito “son las distintas categorias
de financiamiento en base a diferentes criterios. Entre ellos destaca el tiempo de
endeudamiento, el ptblico objetivo, el nivel de respaldo, el uso final, entre otros” (p.
3).

En la opinidn de Morales y Morales (2016), los tipos de crédito “se clasifican
normalmente siguiendo los siguientes criterios: las garantias que se otorgan para su
obtencion; la personalidad del prestatario y, finalmente, su duracion” (p. 69).

Desde el punto de vista de Roca (2018), los tipos de crédito “son las distintas
clasificaciones de créditos (personal, comercial, hipotecario y microempresa) las
cuales cuentan con distintas particularidades seglin su origen o destino” (p. 12).

En efecto, es posible expresar que los tipos de crédito son los productos que
la CMAC Huancayo ofrece a sus clientes para que accedan al dinero y puedan
satisfacer sus necesidades.

2.2.2.3.1. Crédito personal.
Desde el punto de vista de Salas (2017), el crédito personal es el “dinero
que entrega el banco o financiera a un individuo o persona fisica y no a persona
juridica para adquirir un bien mueble (entiéndase asi por bienes que no sean

propiedades / vivienda) el cual puede ser pagado en el mediano o corto plazo”

(p. 4).
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En la opinidn de Aibar (2017), el crédito personal “estan destinadas a la
financiacion de cualquier necesidad del cliente: estudios, reforma del hogar,
adquisicion de bienes, realizar inversion [...] debe devolver el importe recibido
mas el interés correspondido” (p. 76).

En este sentido, es posible mencionar que el crédito personal es un tipo
de crédito concedido por la CMAC Huancayo a las personas naturales para fines
personales.

Crédito hipotecario.

A juicio de Salas (2017), el crédito hipotecario es para “adquirir una
propiedad ya construida, un terreno, la construccion de vivienda, oficinas y otros
bienes raices con la garantia de la hipoteca sobre el bien adquirido o construido;
normalmente es pactado para ser pagado en el mediano o largo plazo” (p. 4).

Como sefiala Heysen (2016), el crédito hipotecario “son préstamos de
dinero que una institucion financiera brinda a las personas naturales para la
adquisicion, construccion, refaccion, remodelacién, ampliacion, mejoramiento
y subdivision de una vivienda propia” (p. 24).

La (Resolucion S.B.S. N° 11356-2008, 2008) indica que el crédito
hipotecario se entrega “amparados con hipotecas debidamente inscritas; sea que
estos créditos se otorguen por el sistema convencional de préstamo hipotecario,
de letras hipotecarias o por cualquier otro sistema de similares caracteristicas”.

A este respecto, podemos indicar que el crédito hipotecario es el crédito
brindado por la CMAC Huancayo a sus clientes para la adquisicion de un

departamento, vivienda o terreno.
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2.2.2.3.3. Crédito microempresa.

En la opinion de Heysen (2016), el crédito microempresa “son créditos
en efectivo, otorgados a Personas Naturales o Personas Juridicas, para financiar
actividades de produccion, comercio o prestacion de servicios” (p. 26).

La (Resolucion S.B.S. N° 11356-2008, 2008) sefiala que el crédito
microempresa “Son aquellos créditos destinados a financiar actividades de
produccidn, comercializacion o prestacion de servicios, otorgados a personas
naturales o juridicas, cuyo endeudamiento total en el sistema financiero [...] es
no mayor a S/. 20,000 en los ultimos seis meses”.

Con respecto, al crédito microempresa podemos mencionar que es el
crédito concedido por la CMAC Huancayo a los microempresarios para costear
sus negocios e inversiones empresariales.

2.3. Marco conceptual
Como mencionan Sanchez y Reyes (2017), el marco conceptual “comprenden una
identificacion y descripcion de los términos basicos que se consideran en la investigacion,
y que se hallan en relacion con el sistema conceptual y las variables” (p. 59).
2.3.1. Variables.
Cliente
(Alcazar, 2015, padg. 205) refiere 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”.
Créditos
(Tarango, 2016, pag. 139) menciona que el crédito “es aquella operacion

financiera donde una persona, denominada prestatario, recibe el dinero de una sola
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vez al inicio de la operacion y, desde ese momento, debe al prestamista el importe
recibido mas los correspondientes intereses”.
Normas

Se denomina a toda aquella ley o regla que se establece para ser cumplida por
un sujeto especifico en un espacio y lugar también especifico.
Perdida

(Galindo, 2016, pag. 174) senala que la perdida es la “disminucion de valor.
Se produce cuando los ingresos que se obtienen son menores que los gastos en que se
incurre para su generacion”.
Personal

(WorkSource Oregon, 2015, pag. 1) afirma que el personal “es cualquier
individuo, [...], que es contratado por cualquier remuneracion y bajo cualquier
contrato de trabajo por parte del empleador. Esto incluye trabajadores bajo contrato,
casuales, temporales”

2.3.2. Dimensiones.

Anélisis

Es un estudio profundo de un sujeto, objeto o situacion con el fin de conocer
sus fundamentos, sus bases y motivos de su surgimiento, creacion o causas originarias.
Aval

(Jacques, 2016, pag. 44) menciona que el aval es la “firma que se aplica sobre
un documento (como un pagaré o una letra aceptada) para garantizar su pago por el
deudor al beneficiario del mismo”.
Fraude

El fraude incluye cualquier acto intencional o deliberado de privar a otro de

una propiedad o dinero por la astucia, el engafio, u otros actos desleales.
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Informacion

(Jacques, 2016, pag. 152) “se refiere a la informacion (por lo general de
caracter confidencial) que alguien puede conseguir gracias a la posicion que ocupa
dentro de una empresa”.
Interés

(Jacques, 2016, pag. 155) afirma que el interés es el “precio que se paga por el
dinero que se toma prestado”.
Inversiones

“Es una cantidad limitada de dinero que se pone a disposicion de terceros, de
una empresa o de un conjunto de acciones, con la finalidad de que se incremente con
las ganancias que genere ese proyecto empresarial” (Eguiluz, 2015, pag. 9).
Negligencia

Es también denominada culpa, es la falta de desarrollo de un comportamiento
propio y adecuado de una persona medianamente responsable, de acuerdo con las
circunstancias del caso concreto.
Otorgamiento

Es una autorizacién o beneplacito que se concede por algin motivo. Se trata
de una opinion favorable o de un aval sobre un cierto asunto.
Pago

(Galindo, 2016, pag. 165) indica que el pago “es un flujo de efectivo hacia
fuera con el fin de extinguir una obligacion contraida”.
Rentabilidad

(Galindo, 2016, pag. 194) menciona que la rentabilidad es la “capacidad para
generar beneficios. Los indicadores de rentabilidad relacionan magnitudes de renta o

beneficio”.
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Tasa
Son contraprestaciones econdmicas que hacen los usuarios de un servicio

prestado por el estado.
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Capitulo 111
Hipotesis
En la opinion de Carrasco (2019), las hipdtesis son “enunciados que contiene la
respuesta probable al problema de investigacion y hace referencia al desenvolvimiento
empirico de la variable o relacion entre variables, cuya veracidad sera demostrada con la
aplicacion del método cientifico de investigacion” (p. 187).
Hipotesis correlacional
Desde el punto de vista de Rivas (2017), la hipotesis correlacional “Establecen
correlaciones entre dos 0 mas variables. Las correlaciones pueden ser positivas, negativas o
mixtas” (p. 159).
3.1. Hipotesis general
1. Existe una relacidn negativa entre el riesgo operacional y el otorgamiento de crédito en
la Caja Huancayo agencia Jauja-2019.
Interpretacion

A mayores actos de riesgo operacional menor otorgamiento de crédito.



58

3.2. Hipotesis especifica
1. Ladisfuncion de procesos internos se relaciona de manera negativa con el otorgamiento
de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019.
Interpretacion
A mayores actos de disfuncidn de procesos internos menor otorgamiento de crédito.
2. Existe una relacion negativa entre la disfuncion del personal y el otorgamiento de
crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja- 2019.
Interpretacion
A mayores actos de disfuncion del personal menor otorgamiento de crédito.
3. La falla de tecnologia de informacién se relaciona de manera negativa con el
otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019.
Interpretacion
A mayores actos de falla de tecnologia de informacion menor otorgamiento de crédito.
3.3. Variables
Desde el punto de vista de Sanchez y Reyes (2017), “una variable constituye
cualquier caracteristica, cualidad o propiedad de un fenédmeno o hecho que tiende a variar
y que es susceptible de ser medido y evaluado” (p. 73).
3.3.1. Definicion conceptual.
V1: Riego operacional
Es “el riesgo de pérdida derivado de la inadecuacion o de la disfuncion de
procesos internos, del personal o de los sistemas, o de sucesos externos” (Cruz,
2017, pag. 8).
V2: Otorgamiento de credito
En el “otorgamiento de crédito generalmente se especifican las pautas para

la investigacion sobre el cliente, normas para fijar el andlisis de crédito, las
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condiciones de crédito, los tipos de créditos y la asignacion de responsabilidades

para administrar todo el proceso”. (Morales & Morales, 2016, pag. 113).
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3.3.2. Operacionalizacion.
Segun Carrasco (2019), “Es un proceso metodoldgico que consiste en
descomponer o desagregar deductivamente las variables que componen el problema de
investigacion, partiendo desde lo mas general a lo mas especifico; es decir, las variables

se dividen [...] en dimensiones, areas, aspectos, indicadores” (p. 226).

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

Disefio inadecuado del proceso de crédito

Disfuncion de Procesos | Desarrollo deficiente de las operaciones
Internos de crédito

Desarrollo deficiente del Servicio de
crédito

VA Personal inadecuado

RIESGO Disfuncion del Personal | ympiente laboral negativo

OPERACIONAL Capacitacion inadecuada del personal

Uso inadecuado de la tecnologia de
informacion

Afectacion al desarrollo de las
operaciones y servicios tecnoldgicos de
la entidad

Falla de Tecnologia de
Informacién

Atentar contra la confidencialidad de
informacion del cliente

Historial crediticio

Anadlisis Crediticio

Capacidad de pago
Garantia
\V2 Plazo de crédito
OTORGAMIENTO DE Condiciones de Crédito | Tasa de interés

CREDITO

Contrato de crédito

Crédito personal

Tipo de Creédito Crédito hipotecario

Crédito microempresa




61

Capitulo IV
Metodologia

En la opinion de Baena (2017), “La metodologia ejerce el papel de ordenar, se apoya
en los métodos, como sus caminos Y estos en las técnicas como los pasos para transitar por esos
caminos del pensamiento a la realidad y viceversa” (p. 13).

La investigacion empled un conjunto de métodos y técnicas con el objeto de
proporcionarle validez y fiabilidad cientifica al estudio acontecido en la CMAC Huancayo
Agencia Jauja.

4.1. Método de investigacion
Como afirma Arroyo (2020), el método de investigacion “es el conjunto de
procedimientos, actividades y estrategias pergefiadas para hacer ciencia de manera
ordenada y creativa” (p. 224).
A. Método general
e Método cientifico
Desde el punto de vista de Otzen et al. (2017), el método cientifico “constituye

la columna vertebral de cualquier proceso de investigacion, caracterizandose por una
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serie de etapas que, observadas y seguidas de forma acuciosa y sistematizada;
permiten conducir y concluir cualquier protocolo de investigacion” (p. 1031).

Al respecto, en la CMAC Huancayo Agencia Jauja se observo con
detenimiento el fendbmeno de interés a fin de efectuar el planteamiento del problema
¢De qué manera el riesgo operacional se relaciona con el otorgamiento de crédito en
la Caja Huancayo agencia Jauja-2019?

Asi también, como alternativa de solucion a la problematica de estudio se
formuld la hipdtesis: Determinar la relacion entre el riesgo operacional y el
otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019; al igual que la
deduccidn de sus consecuencias. Por otro lado, en la experimentacion se llevo a cabo
la contrastacion de hipotesis; del cual los resultados fueron analizados en el programa
SPSS a traveés del coeficiente de correlacién de Rho de Spearman, aceptando la H1y
el rechazo de la HO.

B. Método especifico
e Método mixto

A criterio de Guerrero et al. (2016), el método mixto permite que “los
fendmenos a los cuales se enfrenta la disciplina pueden ser investigados de mejor
manera cuando objetivo, problematica y origen mismo del fenémeno posibilita hacer
una combinacion a conciencia de enfoque cualitativo y cuantitativo” (p. 247).

En tal sentido, debido a la complejidad del fendmeno en cuestion, aplicamos
tanto el enfoque cuantitativo como el cualitativo a fin de efectuar un estudio
exhaustivo.

e Método descriptivo
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Como expresa Guevara (2020), el método descriptivo “tiene como objetivo
describir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de
fendmenos, utilizando criterios sistematicos” (p. 165).

En la presente investigacion se precisa de manera rigurosa las particularidades,
comportamiento, de las variables riesgo operacional y otorgamiento de crédito en la
CMAC Huancayo Agencia Jauja.

e Método hipotético-deductivo

A juicio de Rodriguez y Pérez (2017), el método hipotético-deductivo “parte
de una hipétesis inferida de principios o leyes o sugerida por los datos empiricos, y
aplicando las reglas de la deduccion, se arriba a predicciones que se someten a
verificacion empirica, y si hay correspondencia con los hechos” (p. 189). Se
corroboraré la falsedad o veracidad de la hipdtesis de estudio”.

En tal sentido, en la investigacion se utilizé el método hipotético-deductivo;
dado que, luego de haber identificado el problema de interés se elabord un prondstico
a través de la formulacion de una hipétesis, al igual que sus posibles consecuencias;
seguidamente se procedié a contrastar la hipdtesis con la realidad mediante la
experimentacion a fin de determinar su aceptacion o rechazo.

e Método estadistico

En la opinion de Valderrama (2016), el método estadistico “trabaja a partir de
datos numéricos y obtiene resultados mediante determinadas reglas y operaciones” (p.
98).

Al respecto, los datos de las variables el riesgo operacional y otorgamiento de
crédito fueron manejados adecuadamente a través del programa estadistico SPSS con
el propésito de ser analizados debidamente.

e Método analitico-sintético
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De acuerdo con Tapia (2017), el método analitico-sintético es “aquel que
estudia los hechos partiendo de la disgregacion del objeto de estudio en sus partes
dando luego una mirada holistica e integral al mismo” (p. 19).

En la investigacion las variables del fendmeno de interés (riesgo operacional
y otorgamiento de crédito) fueron desmembrados en todas sus dimensiones e
indicadores a fin de estudiarlos rigurosamente de forma individual con el objeto de
elaborar una sintesis de un todo conforme a la asociacion existente entre las partes
estudiadas.

Tipo de investigacion

Como sefiala Barron y D’Aquino (2020), la investigacion aplicada “se propone
explicar el problema para tomar decisiones de intervencion practica. Es aplicada en cuanto
a que se realiza con propositos practicos, ya sea para resolver un problema” (p. 50).

El tipo de investigacion del presente estudio es aplicada; dado que, los
conocimientos obtenidos fueron empleados para resolver el problema de investigacion
ocurrido en la CMAC Huancayo agencia Jauja.

Nivel de investigacion

En la opinion de Hernandez & Mendoza (2019), la investigacion de nivel
correlacional “tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular”
(p. 254).

La investigacion es correlacional; puesto que, midi6 el grado de relacion entre las
variables de estudio riesgo operacional y otorgamiento de crédito s en la CMAC Huancayo
agencia Jauja.

Disefio de la investigacion

A. No experimental
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A juicio de Carrasco (2019), la investigacion de disefio no experimental “son
aquellos cuyas variables independientes carecen de manipulacién intencional, y no
poseen grupo de control, ni mucho menos experimental. Analizan y estudian los hechos
y fendmenos de la realidad después de su ocurrencia” (p. 71).

La investigacion emple6 el disefio no experimental; debido a que, durante su
ejecucion no manipulé de manera intencional las variables: riesgo operacional y
otorgamiento de crédito, tan solo se limito a observarlos.

a. Transeccional
A juicio de Cabezas et al. (2018), en el estudio transeccional se “recolectan
los datos en un solo momento, y por una sola vez. [...] es como una radiografia en
un momento dado del problema” (p. 79).
Al respecto, los datos de las variables de estudio fueron recabados en un solo
periodo de tiempo Unico en la CMAC Huancayo Agencia Jauja
e Descriptiva

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2019), en el disefio descriptivo los
“estudios buscan indagar el nivel o estado de una o mas variables en una poblacion”
(p. 177).

En este sentido, al observé minuciosamente las variables del problema en
cuestion (riesgo operacional y otorgamiento de crédito), para describir al detalle
sus caracteristicas y comportamiento.

e Correlacional
A juicio de Fresno (2019), el disefio correlacional “tiene como objetivo

describir relaciones entre dos o0 mas variables en un momento determinado” (p. 89).
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La presente investigacion uso el disefio correlacional; dado que, describid
minuciosamente la relacion entre las variables de estudio: riesgo operacional y

otorgamiento de crédito.

/ i
M \
0,

Donde:
M= Muestra en la que se realiza el estudio.
O1= Riesgo operacional.
O.= Otorgamiento de crédito.
O = Observacion.
= Relacién, Rho de Spearman, entre las dos variables.
4.5. Universo, poblacion y muestra
4.5.1. Universo
Como afirma Condori (2020), el universo estad conformado por los “Elementos
(personas, objetos, programas, sistemas, sucesos, base de datos,) globales, finitos e
infinitos™ (p. 3).
En tanto, el universo del estudio estuvo integrado por los Asesores de negocios
de todas las CMAC de ahorro y crédito del Peru.
4.5.2. Poblacion
En la opinion de, (2018), la poblacion es la “totalidad de un fendmeno de
estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis [...] que integran dicho fenémeno”
(p. 180).

e Poblacion finita
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En opinién de Bernal (2016), la poblacion finita “es cuando se conoce el
numero de la poblacion N” (p. 232).

Por consiguiente, la poblacion es finita; ya que, fue conformada por los 15
Asesores de negocio de la CMAC Huancayo agencia Jauja.
Tabla 1

Distribucion poblacional de trabajadores del Area de Crédito de la CMAC Huancayo
agencia Jauja, 2019

N.° CMAC Huancayo Distrito N.° de trabajadores
01 Agencia Jauja Jauja 15
TOTAL 15

Fuente: CMAC Huancayo

4.5.3. Muestra
En opinion de Rosendo (2018), la muestra “es un subgrupo de la poblacion que
ha sido seleccionada para participar en el estudio” (p. 177).
e Muestra censal
De acuerdo con Castro (2010), la muestra censal se da “si la poblacion es
menor o igual a cincuenta (50) individuos, la poblacion es igual a la muestra” (p.69).
La muestra de investigacion fue integrada por el 100% de la poblacién de
estudio; puesto que, todas las unidades de investigacion fueron consideradas como
muestra; ya que, la poblacién de estudio es minima.
4.5.3.1. Muestreo.

Desde el punto de vista de Heinemann (2017), en el “muestreo se define de
forma univoca que objetos se van analizar y cuales no” (p. 255). Estableciendo los
criterios de inclusion y exclusion.
¢ Probabilistico

Desde el punto de vista de Lopez y Fachelli (2016), el muestreo

probabilistico es “Aquel muestreo en que, de forma estricta, todas las unidades de
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la poblacion tienen una probabilidad conocida de ser incluidas en la muestra”

(p.18).

453.1.1.

453.1.2.

Criterios de inclusion.

Desde la posicion de Arias et al. (2017), los criterios de inclusion “son
todas las caracteristicas particulares que debe tener un sujeto u objeto de estudio
para que sea parte de la investigacion” (p. 204).

Los criterios de inclusion que se tomaron en consideracion en el estudio

son:
e CMAC Huancayo.
e Agencia ubicada en el distrito de Jauja.
e Trabajadores del Area de crédito
Criterios de exclusion.

Como plantea Arias et al. (2017), los criterios de exclusion “se refiere
a las condiciones o caracteristicas que presentan los participantes y que pueden
alterar o modificar los resultados, que en consecuencia los hacen no elegibles
para el estudio” (p. 204).

Por otra parte, los criterios de exclusion que fueron considerados en la
investigacion son:

¢ Personal de la CMAC Huancayo Agencia Jauja que laboran en otras

dependencias ajenas al Area de negocios.

En este sentido, durante el proceso de seleccién (muestreo) se tomd en
consideracién los criterios de inclusion y exclusion a fin de que los individuos
sean elegible para participar en el estudio, al igual que se consideré como parte
de la muestra al total de la poblacion de estudio por ser esta minima (15 Asesores

de negocio), para asi no afectar la validez de los resultados.



Tabla 2
Distribucion muestral de trabajadores del Area de Crédito de la CMAC
Huancayo agencia Jauja, 2019

N.°

Trabajadores del area de crédito

01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15

Ccanto Condori , Milton Jorge
Aguilar Bizarro, Mariluz

Allpas Curi , Giovanni Gentile
Aquino Ordofies ,Magaly

Arce Colqui Christian Abelardo
Calderon Galarza,Yasira Roxana
Campos Ramos, Rosmery Ana
Casas Diaz, Juan Antonio
Contreras Zarate, Vanesa Magaly
Granados Espejo, David Jesus
Huari Alfaro, Ronald Jesus

Inche Bravo, Rosa Edith

Macha Mendoza Shirley Giovanna
Ojeda Mateo, Marco Polo

Ore Apolinario, Fiorela Carmin

Fuente: Propia
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Por lo tanto, la muestra fue integrada por los 15 trabajadores del Area de

crédito de la CMAC Huancayo agencia Jauja.

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Desde la perspectiva de Naupas et al. (2018), las técnicas e instrumentos de

recoleccion son “los procedimientos y herramientas mediante los cuales vamos a recoger

los datos e informaciones necesarias para probar o contrastar nuestras hipotesis de

investigacion” (p. 135).

En la presente investigacion se utilizaron técnicas e instrumentos de medicion con

el objeto de recabar datos de forma directa y de segunda mano de las variables del

problema de interés.
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A. Disefio de campo
En opinion de Cajal (2019), en el disefio de campo “los datos que se necesitan
para hacer la investigacion se toman en ambientes reales no controlados” (p. 1).
e Fuentes primarias
Como afirma Heinemann (2017), en las fuentes primarias “los datos se
obtienen de una investigacion empirica basada en los datos recogidos mediante un
cuestionario propio” (p. 224).
B. Disefio documental
Como expresa Reyes y Carmona (2020), el disefio documental “se encarga de
recolectar, recopilar y seleccionar informacion de las lecturas de documentos, revistas,
libros, grabaciones, filmaciones, periddicos, articulos resultados de investigaciones,
memorias de eventos, entre otros” (p. 1).
e Fuentes secundarias
A criterio de Pulido (2016), las fuentes secundarias “son datos extraidos de los

datos originales recogidos por otras personas” (p. 1152).

Tabla 3
Técnicas e instrumentos de investigacion
Disefio Fuentes Técnicas Instrumentos Instrumentos de Registro
De campo Primarias e Observacién e Cémara fotogréfica
e Encuesta o Cuestionario o Papel y lapicero (formato).
Documental ~ Secundarias e Analisis documental e Ficha textual e Papel y lapicero (formato)
o Ficha bibliogréfica e Papel y lapicero (formato)

Nota. Elaborado por los autores a partir de Metodologia de investigacion Hernandez y Mendoza, (2019).

Tabla 4
Aplicacion de técnicas e instrumentos de investigacion
Técnica Instrumento Datos a Observar
Fichaje Ficha textual, bibliografica, Marco tedrico conceptual, recolectar y
transcripcion y resumen detectar la mayor cantidad de informacién

relacionada con la investigacion.

Encuesta Cuestionario de riesgo operacional ~ Descripcion de riesgo operacional en los
15 Asesores de negocio de la CMAC

Huancayo agencia Jauja
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Encuesta Cuestionario de otorgamiento de Descripcion de otorgamiento de crédito
crédito en los 15 Asesores de negocio de la
CMAC Huancayo agencia Jauja

Nota. Elaborado por los autores a partir de Metodologia de investigacion Hernandez y Mendoza, (2019).

4.6.1. Técnicas de recoleccion de datos
Como expresa Rios (2017), las técnicas de recoleccion “representan la parte
abstracta de la recoleccion de datos; es la forma que emplea el investigador para obtener
datos, por lo tanto, determinan el instrumento a emplearse” (p. 101).
A. Disefio de campo
e Fuentes primarias
* Observacion

De acuerdo con Valderrama (2016), la observacion consiste “en el uso
sistematico de nuestros sentidos durante la busqueda de los datos que se requieren
para resolver el problema de investigacion”(p. 401).

La observacion es inherente a todo el desarrollo de la investigacion;
habida cuenta de que, fue usado de forma permanentemente desde el inicio del
estudio; facilitindonos recolectar informacion de forma directa de las variables
de la problematica de interés.

* Encuesta

Como plantea Arias y Covinos (2021), la encuesta “permite la recogida
de los datos por medio de la interrogacion que se realiza al encuestado con el
proposito de que briden informacion requerida para la investigacion” (p. 81).

La encuesta con su respectivo cuestionario confiable y validado tipo
escala de Likert se aplico a los 15 Asesores de negocios de la Caja Huancayo
agencia Jauja a fin de recabar de forma directa (cara a cara) los datos de las
variables de estudio.

B. Diseno documental
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e Fuentes secundarias
* Andlisis documental

Como sefiala Arias y Covinos (2021), el “analisis documental es un
proceso de revision que se realiza para obtener datos del contenido de dicho
documento; en este caso, los documentos deben ser fuentes primarias y
principales que facultan al investigador obtener datos” (p. 99).

El andlisis documental recabo informacion sobre las variables de estudio
(riesgo operacional y otorgamiento de crédito) de forma indirecta. La ficha textual
extrajo informacion de investigaciones y publicaciones ya efectuadas como
articulos de revista, libros, informes, tesis, etc.; mientras que, la ficha
bibliogréfica registro los datos de donde provienen dichos escritos (titulo, autor,
editorial, afo).

4.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos.

Desde el punto de vista de Sanchez y Reyes (2017) los instrumentos de
recoleccion “Son las herramientas que se emplean en el proceso de recogida de datos.
Los instrumentos se seleccionan a partir de la técnica previamente elegida” (p. 153).
A. Disefio de campo

e Fuentes primarias
* Cuestionario
A juicio de Tamayo (2018), “El cuestionario contiene los aspectos del
fendmeno que se consideran esenciales; permite, ademas, aislar ciertos problemas
que nos interesan, principalmente; reduce la realidad de cierto nimero de datos

esenciales y precisa el objeto de estudio” (p. 190).

—Escala de Likert
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Desde la posicion de Sanchez et al. (2018), la escala de Likert es de “uso
mas amplio en encuestas para la investigacion, [...]. Se presenta una afirmacion
y se pide al sujeto que precise su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos de
la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico” (p. 61).
B. Fuentes secundarias
e Fuentes secundarias
* Ficha textual
De acuerdo con Valderrama y Jaimes (2019), la ficha textual se usa “para
transcribir entre comillas, al pie de la letra, incluso con errores, lo considerado de
vital importancia por el investigador, es decir, aquello que posea calidad cientifica
y aciertos” (p. 262).
* Ficha bibliogréafica
A juicio de Naupas et al. (2018), las fichas bibliograficas “son aquellas
que registran los datos de la edicion de un libro, esto es: el nombre del autor,
titulo, afio de impresion, lugar de impresion, la editorial, y el nUmero de paginas
del libro” (p. 312).
4.6.3. Confiabilidad del instrumento
En opinion de Séanchez et al. (2018), la confiabilidad del instrumento es la
“confianza o certeza de que un instrumento tenga una estabilidad en sus resultados, es
decir, que con dicho instrumento después de varias aplicaciones al mismo sujeto el
resultado tiende a ser el mismo” (p. 69).
¢ Prueba piloto
De acuerdo con Tamayo (2018), “antes de realizar la investigacion es

conveniente y necesario para la efectividad de la misma cuestionar la calidad de los
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instrumentos que se han afadido y se piensan aplicar [...] Este estudio, o
preinvestigacion, debe realizarse en una pequefia muestra” (p. 191).
e Coeficiente Alfa de Cronbach
A criterio de Sanchez et al. (2018), el coeficiente de Alfa de Cronbach “Es un
indicador estadistico que se emplea para estimar el nivel de confiabilidad por
consistencia interna de un instrumento que contiene una lista de reactivos” (p. 16).
Al respecto, para comprobar la confiabilidad de los instrumentos de medicion
se realizé una prueba piloto con los 13 Asesores de negocio de la CMAC Huancayo
agencia Jauja. Del cual los resultados fueron medidos por Alfa de Cronbach (en SPSS)

e interpretados segun el Baremo de Interpretacion.

Baremo-de‘interpretacién€

Rangoso Magnitudc
Coeficiente-alfa=>-90 es-excelenten
Coeficiente-alfa=>-80 es-buenon
Coeficiente-alfa=>-To es-aceptablen
Coeficiente-alfa=-62 es-cuestionablex
Coeficiente-alfa=-50 espobrel
Coeficiente-alfa-<5c es-inaceptabled

Nota -Elaborado-por-George-y Mallery {1995).9

V1: Riesgo operacional:

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 13 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 13 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,891 ,901 18

El coeficiente hallado a =0,891 y de acuerdo a la escala, el instrumento
tiene una interpretacién buena, en consecuencia, como el instrumento tiene una
validez alta y confiabilidad buena, tiene las condiciones necesarias para su
aplicacion.

V2: Otorgamiento de crédito:

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 13 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 13 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,830 ,834 18

El coeficiente hallado o =0,830 y de acuerdo a la escala, el instrumento
tiene una interpretacién buena, en consecuencia, como el instrumento tiene una

validez alta y confiabilidad buena, tiene las condiciones necesarias para su

aplicacion.
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4.6.4. Validez del instrumento de recoleccion
Desde el punto de vista de Hernandez y Mendoza (2019), la validez del
instrumento “se refiere al grado en que un instrumento mide realmente la variable que
pretende medir. Es decir, si refleja el concepto abstracto a través de sus indicadores
empiricos” (p. 220).
e VValidez de contenido

Como sefiala Herbas et al. (2018), la validez de contenido “examina si los
items utilizados para la medicion de cierta variable cubren adecuadamente el dominio
completo de la variable que se busca medir” (p. 36).

e Juicio de expertos

Citando a Escobar y Cuervo (2016), “El juicio de expertos se define como una
opinioén informada de personas con trayectoria en el tema, [...] y que pueden dar
informacion, evidencia, juicios y valoraciones” (p. 29).

A este respecto, con el objeto de certificar de que los cuestionarios muestren
un dominio de contenido de las variables de estudio, de sus dimensiones e indicadores
se efectud la validez de contenido mediante el juicio de expertos de profesionales con
un amplio conocimiento en el tema.

Validez de contenido del cuestionario: “Riesgo Operacional y Otorgamiento

de Credito en la Caja Huancayo Agencia Jauja-2019".

Tabla 5
Juicio de expertos de los instrumentos de recoleccion de datos.
Experto Grado académico Opinién
Juan José Aguado Blanco Contador Publico Colegiado Favorable
Richard Victor Diaz Urbano Doctor en Ciencias Contables y Empresariales Favorable
Milton Jorge Ccanto Condori Contador Publico Colegiado Favorable

Nota: Validacion del juicio de expertos.

De acuerdo a los resultados de la opinion de los expertos se establecio que el

instrumento tiene un nivel favorable; por lo tanto, es aplicable por cuanto, se corroboro
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que el cuestionario mida con precision las variables del fendmeno de estudio “Riesgo
Operacional y Otorgamiento de Crédito”.
4.6.5. Procedimiento de recoleccion de datos.

De acuerdo con Valderrama y Jaimes (2019), la recoleccion de datos “es un
proceso meticuloso y dificil, pues requiere un instrumento de medicién que sirva para
obtener la informacidn necesaria para estudiar un aspecto o el conjunto de aspectos de
un problema” (p. 278).

e Trabajo de campo
En opinion de Naupas et al. (2018), el trabajo de campo es “una actividad, que
el investigador debe planificar. Luego de conocer las unidades muestrales de las que
debe recoger la informacién, tendré en cuenta el momento, los recursos materiales y
humanos que va a necesitar, el método que va a emplear” (p. 413).

Una vez corroborado la confiabilidad y validez de los correspondientes
cuestionarios de medicidn se efectu6 el trabajo de campo aplicando la encuesta a los 15
Asesores de negocio de la CMAC Huancayo agencia Jauja, conforme al cronograma de

trabajo establecido segun fecha y hora.

Descripcion Fecha Horario N° de Trabajadores

Aplicacion de los cuestionarios a
los Asesores de negocio de la  05/07/2022  10:00 am a 11:00 am 08
CMAC Huancayo agencia Jauja

Aplicacion de los cuestionarios a
los Asesores de negocio de la  06/07/2022  10:00 am a 11:00 am 07
CMAC Huancayo agencia Jauja

Total 15

Nota. Elaborado por los autores.
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4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

4.7.1.

4.7.2.

Técnicas de procesamiento de datos.

A juicio de Arbaiza (2016), las técnicas de procesamiento de datos “implica una
serie de labores sistematicas y relacionadas, como el vaciado de datos y las tareas de
codificacion, clasificacion, tabulaciones [...]. Estas actividades permiten organizar los
datos” (p. 225).

Los datos recolectados de las variables del fendmeno de interés fueron
clasificados, registrados y tabulados en el programa Excel; posteriormente todos los
datos fueron transferidos al programa estadistico SPSS, para su codificacion
asignandole un valor numérico a las respuestas con la escala de Likert (nunca=1, casi
nunca=2, a veces=3, casi siempre=4, siempre=5), para finalmente ser analizados.
Analisis de datos.

Desde el punto de vista de Arbaiza (2016), en el analisis de datos “Estas
actividades permiten organizar los datos, interpretarlos y elaborar una sintesis del
estudio que responda a las preguntas de investigacion y a las hipdtesis planteadas™ (p.
225).

Los datos procesados fueron analizados mediante el andlisis estadistico
descriptivo e inferencial (en el programa SPSS) con el propdsito de ser transformado
en informacion util para la investigacion; el analisis descriptivo emitié los resultados
en medidas porcentuales y de frecuencia (en figura y tablas); mientras que, el analisis
inferencial por medio del Coeficiente Rho de Spearman determind la relacion entre las

variables de interés, aceptando de la hipotesis de estudio.
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A. Anélisis estadistico
A juicio de Sanchez et al. (2018), el analisis estadistico es una “Técnica que
se utiliza para organizar, describir y analizar los datos cuantitativos de un estudio.
Comprende el uso de la estadistica descriptiva e inferencial” (p. 18).
e Analisis descriptivo
A criterio de Naupas et al. (2018), el analisis descriptivo “tiene como objeto
fundamental, procesar, resumir y analizar un conjunto de datos obtenidos de las
variables estudiadas. Estudia un conjunto de medidas o estadigrafos mediante los
cuales es posible comprender la magnitud de las variables estudiadas” (p. 254).
e Andlisis inferencial
Segun Neill & Cortez (2018), el andlisis inferencial “Es aplicada en el
analisis e interpretacion de datos [...], con el propdsito de establecer la correlacion
entre las propiedades del objeto de estudio, mediante el calculo de la probabilidad
de ocurrencia” (p. 30).
* Coeficiente de correlacién Rho de Spearman
Desde la posicién de Sanchez et al (2018), el coeficiente Rho de Spearman
mide la “relacion entre dos o mas variables; se expresa en indicadores de
correlacion que van desde -1, pasando por el 0 al +1. Se realiza con el propdsito
de lograr identificar el grado de asociacion y poder inferir relaciones” (p. 65).
4.8. Aspectos éticos de la investigacion
La presente investigacion cumple con las pautas establecidas por el disefio de
investigacion cuantitativa del Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana de los Andes, el cual propone una
estructura a seguir durante el desarrollo de la investigacion, asi como también considera la

ética como algo elemental en la ejecucion de la investigacion, para evitar el plagio.
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El estudio fue llevado a cabo con coherencia logica, independencia de criterios,
imparcialidad y responsabilidad cientifica.

Se respetaron la autoria de la informacidn tedrica cientifica empleada en el estudio,
citando a los autores con sus respectivos datos.

Las personas involucradas en el estudio fueron plenamente informadas para
acceder libremente a participar.

Se respet0 la privacidad de la informacion personal recabada de los sujetos de la
muestra de estudio.

Por otro lado, los datos estadisticos que se emplearon en la investigacion
correspondieron a datos reales obtenidos de las instituciones educativas privadas objeto de
estudio; asimismo, se mantuvo en todo momento la confidencialidad de las fuentes y la

informacidn resultante del desarrollo del presente trabajo.
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Capitulo V
Resultados
5.1. Descripcion de resultados

Citando a Naupas et al. (2018), la descripcion de los resultados del estudio
“constituyen la parte medular de la tesis, que consiste en presentar los hallazgos o
descubrimientos, mediante la aplicacion de las técnicas y procedimientos de la estadistica
descriptiva o inferencial” (p. 479).

Sobre el particular, cabe indicar que los resultados del estudio fueron expuestos de
manera minuciosa y detallada a fin de dar una descripcion precisa, especifica de los datos
obtenidos en el curso de la investigacion.

5.1.1. Analisis estadistico descriptivo de la variable 1: Riesgo operacional
Tabla 6

Resultados porcentuales de la variable riesgo operacional en la CMAC Huancayo
Agencia Jauja

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 6,67
Casi Nunca 3 20,00
A Veces 6 40,00
Casi Siempre 4 26,67
Siempre 1 6,67
Total 15 100,0

Nota. Elaborado por los autores a partir de la encuesta.
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Figura 2
Resultados porcentuales de la variable riesgo operacional en la CMAC Huancayo
Agencia Jauja

Porcentaje

Munca Casi Nunca AVeces Casi Siempre
Siempre

Nota. Elaborado por los autores a partir de la Tabla 7 .

Interpretacion:

En la Tabla 7 y la Figura 3 del estudio, observamos que 6 de los encuestados
que representan al 40.00% de la muestra de estudio refirieron que a veces el riesgo
operacional genera pérdidas por deficiencias en la ejecucion de las operaciones
crediticias; en tanto, 4 de los encuestados que representan al 26.67% de la muestra de
investigacién mencionaron que casi siempre el riesgo operacional es inherente a toda
actividad productivas realizada por personas; asimismo, 1 encuestado que representa al
6.67% de la muestra de estudio sefialé que siempre el riesgo operacional es perjudicial
para los intereses de la entidad.

Por otra parte, 3 de los encuestados que representan al 20.00% de la muestra de
investigacién indicaron que casi nunca sus actividades crediticias estan expuestas al
riesgo operacional; mientras que, 1 encuestado que representa al 6.67% de la muestra
de estudio sefiala que nunca sus operaciones de crédito estan proclive al riesgo

operacional.
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A este respecto, conforme a los resultados alcanzados se concluye que
predominantemente un 40.00% de los encuestados de la Caja Huancayo Agencia Jauja
en cierta medida consideran que el riesgo operacional le es perjudicial; por cuanto,
tienen conocimiento que esta es considerada como “el riesgo de pérdida debido a las
deficiencias o a fallas de los procesos, el personal y los sistemas internos, o bien a causa
de acontecimientos externos. El tipo y frecuencia de eventos que abarca es muy
diverso” (NUfiez & Chavez, 2017, pag. 125).

Andlisis estadistico descriptivo de la dimension 1: Disfuncion de procesos internos
Tabla 7

Resultados porcentuales de la dimension disfuncion de procesos internos en la CMAC
Huancayo Agencia Jauja

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 6,67
Casi Nunca 5 33,33
A Veces 3 20,00
Casi Siempre 5 33,33
Siempre 1 6,67
Total 15 100,0

Nota. Elaborado por los autores a partir de la encuesta.

Figura 3
Resultados porcentuales de la dimension disfuncién de procesos internos en la CMAC

Huancayo Agencia Jauja

30

20

Porcentaje

33,33%
10
6,67%
0
MNunca Casi Nunca AVeces Casi Siempre Siempre

Nota. Elaborado por los autores a partir de la Tabla 8.
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Interpretacion:

En la Tabla 8 y la Figura 4, evidenciamos que 5 de los encuestados que
representan al 33.33% de la muestra de estudio manifestaron que casi siempre la
disfuncion de procesos internos no permite alcanzar los objetivos empresariales; entre
tanto, 1 encuestado que representa al 6,67% de la muestra de investigacion indico que
siempre la disfuncidn de procesos internos se debe al disefio inadecuado del proceso de
crédito; asimismo, 3 de los encuestados que representan al 20.00% de la muestra de
estudio refirieron que a veces la disfuncion de procesos internos propicia el desarrollo
deficiente de las operaciones de crédito.

Por otro lado, 5 de los encuestados que representan al 33.33% de la muestra de
investigacion sefialaron que casi nunca la disfuncion de procesos internos provoca el
desarrollo deficiente del servicio al cliente; mientras que, 1 encuestado que representa
al 6.67% de la muestra de estudio afirmé que nunca la disfuncion de procesos internos
les es conveniente.

En funcidn a, los resultados alcanzados concluimos que mayoritariamente un
33.33% de los encuestados de la Caja Huancayo Agencia Jauja comprenden que la
disfuncion de procesos internos es la “posibilidad de pérdidas financieras relacionadas
con el disefio inapropiado de los procesos criticos, o con politicas y procedimientos
inadecuados o inexistentes que puedan tener como consecuencia el desarrollo deficiente

de las operaciones y servicios o la suspension de los mismos” (Mayorga, 2017, pég. 3).
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5.1.3. Analisis estadistico descriptivo de la dimension 2: Disfuncion del personal

Tabla 8
Resultados porcentuales de la dimension disfuncion del personal en la CMAC
Huancayo Agencia Jauja

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 6,67
Casi Nunca 8 53,33
A Veces 3 20,00
Casi Siempre 2 13,33
Siempre 1 6,67
Total 15 100,0

Nota. Elaborado por los autores a partir de la encuesta.

Figura 4
Resultados porcentuales de la dimension disfuncion del personal en la CMAC
Huancayo Agencia Jauja

60

Porcentaje

Nunca Casi Nunca AVeces Casi Siempre Siempre
Nota. Elaborado por los autores a partir de la Tabla 9.

Interpretacion:

En la Tabla 9 y Figura 5, advertimos que 8 de los encuestados que representan
al 53.33% de la muestra de estudio sefialaron que en cierto modo casi nunca la
disfuncion del personal les ocasiona pérdidas financieras considerables; en tanto, 1
encuestado que representa al 6.67% de la muestra de investigacion afirmé que nunca la

disfuncion del personal se da por la capacitacién inadecuada de los trabajadores.
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Por otro lado, 3 de los encuestados que representan al 20.00% de la muestra de
estudio refirieron que a veces la disfuncion del personal es causada porque no cuenta
con el personal idéneo en el Area de negocios; asimismo, 2 encuestados que representan
al 13.33% de la muestra de investigacion mencionaron que casi siempre la disfuncion
del personal le es perjudicial para el logro de los objetivos institucionales; mientras que,
1 encuestado que representa al 6.67% de la muestra de estudio indicd que siempre la
disfuncion del personal genera un ambiente laboral negativo.

En este sentido, conforme a los resultados obtenidos concluimos que
fundamentalmente un 53.33% de los encuestados de la Caja Huancayo Agencia Jauja
de algin modo ignoran que la disfuncion del personal es una de las principales causales
del riesgo operativo; debido a que, es la “posibilidad de pérdidas financieras asociadas
con negligencia, error humano, sabotaje, fraude, robo, paralizaciones, apropiacion de
informacién sensible, lavado de dinero, inapropiadas relaciones interpersonales y
ambiente laboral desfavorable, falta de especificaciones claras en los términos de
contratacion del personal” (Mayorga, 2017, pag. 4).

Andlisis estadistico descriptivo de la dimension 3: Falla de tecnologia de informacion
Tabla 9

Resultados porcentuales de la dimension falla de tecnologia de informacion en la
CMAC Huancayo Agencia Jauja

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 13,33
Casi Nunca 3 20,00
A Veces 7 46,67
Casi Siempre 2 13,33
Siempre 1 6,67
Total 15 100,0

Nota. Elaborado por los autores a partir de la encuesta.
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Figura 5
Resultados porcentuales de la dimension falla de tecnologia de informacion en la
CMAC Huancayo Agencia Jauja

50

Porcentaje

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre

Nota. Elaborado por los autores a partir de la Tabla 10.

Interpretacion:

La Tabla 10 y la Figura 6 del estudio, nos pone en evidencia que 7 de los
encuestados que representan al 46.67% de la muestra de estudio afirmaron que a veces
la falla de la tecnologia de informacién se produce por el uso inadecuado del sistema
tecnoldgico, en tanto, 2 de los encuestados que representan al 13.33% de la muestra de
investigacion indicaron que casi siempre la falla de la tecnologia de informacion afecta
el normal desarrollo de las operaciones crediticias; asimismo, 1 encuestado que
representa al 6.67% de la muestra de estudio sefialé que la falla de la tecnologia de
informacion les es desfavorable a la entidad financiera.

Por otro lado, 3 de los encuestados que representan al 20.00% de la muestra de
investigacion refirieron que casi nunca la falla de la tecnologia de informacion atenta
contra la confidencialidad de la informacion del cliente; mientras que, 2 de los
encuestados que representan al 13.33% de la muestra de estudio mencionaron nunca la
falla de la tecnologia de informacion les ocasiona pérdidas considerables.

Sobre el particular, en funciéon a los resultados adquiridos concluimos que

predominantemente un 47.67% de los encuestados de la Caja Huancayo Agencia Jauja
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en cierta medida tienen conocimiento que la falla de la tecnologia de informacion

ocasiona “pérdidas financieras derivadas del uso de inadecuados sistemas de

informacién y tecnologias relacionadas, que pueden afectar el desarrollo de las

operaciones y servicios que realiza la institucion al atentar contra la confidencialidad,

integridad, disponibilidad y oportunidad de la informacion” (Mayorga, 2017, pag. 5).
5.1.5. Analisis estadistico descriptivo de la variable 2: Otorgamiento de crédito

Tabla 10

Resultados porcentuales de la variable otorgamiento de crédito en la CMAC
Huancayo Agencia Jauja

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 20,00
Casi Nunca 5 33,33
A Veces 6 40,00
Siempre 1 6,67
Total 15 100,0

Nota. Elaborado por los autores a partir de la encuesta.

Figura 6
Resultados porcentuales de la variable otorgamiento de crédito en la CMAC
Huancayo Agencia Jauja
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Nota. Elaborado por los autores a partir de la Tabla 11.

Interpretacion:
La Tabla 11y la Figura 7 del estudio, nos da a conocer que 6 de los encuestados
que representan al 40.00% de la muestra de estudio refirieron que solo a veces se efectla

debidamente el otorgamiento de crédito para la generacion de una cartera sana; entre
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tanto, 1 encuestado que representa al 6.67% de la muestra de investigacion afirmo que
siempre el otorgamiento de crédito se lleva a cabo como es debido a fin de no estar
expuesto a la probabilidad de perdida por impago.

Por otro lado, 5 de los encuestados que representan al 33.33% de la muestra de
estudio indicaron que casi nunca el otorgamiento de crédito se realiza como
corresponde segun los lineamientos establecidos; mientras que, 3 de los encuestados
que representan al 33.33% de la muestra de investigacion sefialaron que nunca el
otorgamiento se ejecuta de manera correcta.

Por consiguiente, conforme a los resultados alcanzados concluimos que
mayoritariamente el 40.00% de los encuestados de la CMAC Huancayo Agencia Jauja
de alguna forma ignora la importancia del otorgamiento de crédito; ya que, esta “es una
actividad que requiere de informacion oportuna sobre la calidad de los futuros deudores
como sujetos de crédito, lo cual ayudard a medir su liquidez, su solvencia, le ayudara a
medir riesgos y posibles quebrantos de esos clientes” (NUfiez, 2016, p. 86).

Andlisis estadistico descriptivo de la dimension 1: Andlisis crediticio
Tabla 11

Resultados porcentuales de la dimension anélisis crediticio en la CMAC Huancayo
Agencia Jauja

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 6,67
Casi Nunca 2 13,33
A Veces 10 66,67
Casi Siempre 1 6,67
Siempre 1 6,67
Total 15 100,0

Nota. Elaborado por los autores a partir de la encuesta.
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Figura7
Resultados porcentuales de la dimension analisis crediticio en la CMAC Huancayo
Agencia Jauja
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Nota. Elaborado por los autores a partir de la Tabla 12.

Interpretacion:

La Tabla 12 y la Figura 8 del estudio, nos da a conocer que 10 de los encuestados
que representan al 66.67% de la muestra de estudio sefialaron que solo a veces el
analisis crediticio permite determinar la capacidad de pago del cliente; en tanto, 1
encuestado que representa al 6.67% de la muestra de investigacion indicé que casi
siempre analisis crediticio posibilita verificar adecuadamente el historial crediticio del
cliente; asimismo, 1 encuestado que representa al 6.67% de la muestra de estudio
menciono que siempre el analisis crediticio permite establecer que el coste de la garantia
cubra el importe del crédito.

Por otro lado, 2 de los encuestados que representan al 13.33% de la muestra de
investigacion afirmaron que casi nunca el analisis creditico determina acertadamente la
aprobacion o negacion de un préstamo; mientras que, 1 encuestado que representa al
6.67% de la muestra de estudio mencion6 que nunca el analisis crediticio se lleva a cabo
debidamente conforme a las directivas fijadas por la entidad.

Sobre el particular, segin los resultados obtenidos concluimos que

predominantemente un 66.67% de los encuestados de la Caja Huancayo Agencia Jauja
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en cierto modo consideran que el analisis crediticio es un componente imprescindible;
debido a que, “es un informe elaborado para determinar la aprobacion o negacion de un
préstamo. El acreedor evalua la probabilidad de que el dinero otorgado sea devuelto,
considerando aspectos como el historial crediticio, capacidad de pago, aval y garantia”
(Westreicher, 2019, pag. 25)

Andlisis estadistico descriptivo de la dimension 2: Condiciones de crédito

Tabla 12

Resultados porcentuales de la dimension condiciones de crédito en la CMAC
Huancayo Agencia Jauja

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 6,67

A Veces 1 6,67
Casi Siempre 12 80,00
Siempre 1 6,67
Total 15 100,0

Nota. Elaborado por los autores a partir de la encuesta.

Figura 8
Resultados porcentuales de la dimension condiciones de crédito en la CMAC
Huancayo Agencia Jauja
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Nota. Elaborado por los autores a partir de la Tabla 13.

Interpretacion:
EnlaTabla 13y Figura 9, advertimos que 12 de los encuestados que representan
al 80.00% de la muestra de estudio sefialaron que casi siempre las condiciones de

crédito determinan los plazos del crédito; en tanto, 1 encuestado que representa al
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6.67% de la muestra de investigacion menciono que las condiciones crediticias fijan las
tasas de interés del crédito.

Por otro lado, 1 encuestado que representa al 6.67% de la muestra de estudio
refirid que solo a veces las condiciones de crédito son establecidas acertadamente en
beneficio de la entidad; mientras que, 1 encuestado que representa al 6.67% de la
muestra de investigacion manifestd que nunca las condiciones de crédito son fijadas
correctamente.

En este sentido, conforme a los resultados obtenidos concluimos que
mayoritariamente el 41.18% de los encuestados de la Caja Huancayo Agencia Jauja
tienen pleno conocimiento que las condiciones de crédito “ayudan a la empresa a
obtener mayores clientes, pueden tener efectos en su rentabilidad total. Especifica el
periodo o plazo de crédito, la tasa de interés y la forma de contrato” (Cdrdoba, 2017,
pag. 209).

Andlisis estadistico descriptivo de la dimension 3: Tipo de crédito
Tabla 13

Resultados porcentuales de la dimension tipo de crédito en la CMAC Huancayo
Agencia Jauja

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 6,67
Casi Siempre 13 86,67
Siempre 1 6,67
Total 15 100,0

Nota. Elaborado por los autores a partir de la encuesta.
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Figura 9
Resultados porcentuales de la dimension tipo de crédito en la CMAC Huancayo
Agencia Jauja
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Nota. Elaborado por los autores a partir de la Tabla 10.

Interpretacion:

En la Tabla 14 y la Figura 10, observamos que 13 de los encuestados que
representan al 86.67% de la muestra de estudio manifestaron que casi siempre el crédito
se clasifica segun el tipo de crédito a fin de que el cliente elija el mas apropiado para su
situacion financiera; en tanto, 1 encuestado que representa 6,67% de la muestra de
investigacion indicd que siempre el tipo de crédito le permite al cliente elegir un crédito
en funcion a sus necesidades; mientras que; 1 encuestado que representa 6,67% de la
muestra de estudio refirié que nunca el tipo de credito define la situacion financiera del
deudor.

En funcion a, los resultados alcanzados deducimos que predominantemente un
86.67% de los encuestados de la Caja Huancayo Agencia Jauja consideran que el tipo
de crédito es un factor esencial; por cuanto, “son las distintas categorias de
financiamiento en base a diferentes criterios. Entre ellos destaca el tiempo de
endeudamiento, el publico objetivo, el nivel de respaldo, el uso final, entre otros”

(Quiroa, 2016, pag. 3).



94

5.1.9. Resultados correlaciénales

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
+/-1.00 Correlacion positiva v negativa perfecta
+/-0.80 Correlacidn positiva y negativa muy fuerte
+/-0.60 Correlacion positiva y negativa fuerte
+/-0.40 Correlacidn positiva y negativa moderada
+/-0.20 Correlacion positiva y negativa débil

0.00 Probablemente no existe correlacién

Objetivo general:

Determinar la relacién entre el riesgo operacional y el otorgamiento de crédito en la

Caja Huancayo agencia Jauja-2019.

Correlaciones

Riesgo Otorgamiento
operacional de crédito
Rho de Spearman Riesgo Coeficiente de correlacion 1,000 -, 775"
operacional Sig. (bilateral) : ,001
N 15 15
Otorgamiento Coeficiente de correlacion -, 775" 1,000
de crédito Sig. (bilateral) ,001
N 15 15

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

El coeficiente rho de Spearman hallado es rs = -0,775 con una significacion

bilateral de p=0,001; por tanto, el coeficiente hallado es significativo, y de acuerdo al

indice de interpretacion el coeficiente hallado indica una relacion negativa fuerte.

Objetivo especifico 1:

Establecer la relacion entre la disfuncién de procesos internos y el otorgamiento de

crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja -2019.
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Correlaciones

Rho de Spearman Disfuncion de
procesos

internos

Otorgamiento
de crédito

Disfuncién de

procesos
internos

Coeficiente de correlacion 1,000
Sig. (bilateral)

N 15
Coeficiente de correlacion -, 770"
Sig. (bilateral) ,001
N 15

Otorgamiento
de crédito

-, 770"
,001
15
1,000

15

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

El coeficiente rho de Spearman hallado es rs = -0,770 con una significacion

bilateral de p=0,001; por tanto, el coeficiente hallado es significativo, y de acuerdo al

indice de interpretacion el coeficiente hallado indica una relacion negativa fuerte.

Objetivo especifico 2:

Establecer la relacion entre la disfuncion del personal y el otorgamiento de crédito en

la Caja Huancayo agencia Jauja.

Correlaciones

Rho de Spearman Disfuncion del

personal

Otorgamiento
de crédito

Disfuncion del

personal
Coeficiente de correlacion 1,000
Sig. (bilateral)
N 15
Coeficiente de correlacion -,618"
Sig. (bilateral) ,014
N 15

Otorgamiento
de crédito

-,618"

,014

15

1,000

15

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion

El coeficiente rho de Spearman hallado es rs = -0,618 con una significacion

bilateral de p= 0,014, por tanto, el coeficiente hallado es significativo, y de acuerdo al

indice de interpretacion el coeficiente hallado indica una relacion negativa fuerte.



96

Objetivo especifico 3:
Establecer la relacion entre la falla de tecnologia de informacion y el otorgamiento de

crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019.

Correlaciones

Falla de Otorgamiento
tecnologia de de crédito
informacion

Rho de Spearman Falla de Coeficiente de correlacion 1,000 -,648™
tecnologia de Sig. (bilateral) : ,009
informacion N 15 15
Otorgamiento de Coeficiente de correlacion -,648" 1,000

crédito Sig. (bilateral) ,009
N 15 15

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
El coeficiente rho de Spearman hallado es rs = -0,648 con una significacion
bilateral de p=0,009; por tanto, el coeficiente hallado es significativo, y de acuerdo al
indice de interpretacion el coeficiente hallado indica una relacion negativa fuerte.
5.2. Contrastacion de hipétesis
Contrastacion de la hipotesis general
e Hipotesis general:
Existe una relacidn negativa entre el riesgo operacional y el otorgamiento de crédito en
la Caja Huancayo agencia Jauja-2019.
Prueba de hipotesis: Significancia estadistica
1. Hipdtesis nula
No existe una relacion negativa entre el riesgo operacional y el otorgamiento de
crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019.

Ho: =0
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2. Hipdtesis alterna
Existe una relacion negativa entre el riesgo operacional y el otorgamiento de crédito
en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019.
Hi: t£0
3. Nivel de significancia
El nivel de significacion o= 0,01
El valor critico “rs” aun o = 0,01 y n= 15 es r =-0,521
4. Célculo estadistico
El coeficiente rho de Spearman hallado es rs=-0,775para aceptar o rechazar la
Ho se compara la rho de Spearman hallado con r critico = -0,521 valor obtenido de la

tabla de distribucion “rho”.

I's =-0.775

4

5. Toma de decision
Comparando la rs calculada con la rs critica para la toma de decision: -0,775>
-0,521 esta relacion permite rechazar la hipotesis nula con un riesgo (maximo) de 1%

y aceptar la hipotesis alterna.
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6. Conclusion
Como se acepta la Ha, concluimos que existe una relacion negativa fuerte entre
las variables riesgo operacional y el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo
agencia Jauja.
Contrastacion de la hipotesis especifica 1
e Hipotesis especifica 1:
La disfuncién de procesos internos se relaciona de manera negativa con el otorgamiento
de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019.
e Prueba de hipotesis: Significancia estadistica
1. Hipdtesis nula
No existe relacion negativa entre la disfuncion de procesos internos y el otorgamiento
de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja 2019.
Ho: =0
2. Hipdtesis alterna
Existe relacion negativa entre la disfuncidn de procesos internos y el otorgamiento de
crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja 2019.
Hi: t£0
3. Nivel de significancia
El nivel de significacion o = 0,01
El valor critico “rs” aun a = 0,01 yn= 15 es r =-0,521
4. Célculo estadistico
El coeficiente rho de Spearman hallado es rs=-0,770 para aceptar o rechazar la
Ho se compara la rho de Spearman hallado con reritico = -0,521 valor obtenido de la

tabla de distribucion “rho”.
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5. Toma de decision
Comparando la rs calculada con la rs critica para la toma de decision: -0,770 >
-0,521 esta relacion permite rechazar la hipétesis nula con un riesgo (méximo) de 1%
y aceptar la hipotesis alterna.
6. Conclusion
Como se acepta la Ha, concluimos que existe una relacion negativa fuerte entre
la dimension disfuncion de procesos internos y la variable otorgamiento de crédito en
la Caja Huancayo agencia Jauja.
Contrastacion de la hipotesis especifica 2
e Hipdtesis especifica 2:
Existe una relacion negativa entre la disfuncion del personal y el otorgamiento de crédito
en la Caja Huancayo agencia Jauja- 2019.
e Prueba de hipdtesis: Significancia estadistica
1. Hipotesis nula
No existe relacion negativa entre la disfuncion del personal y el otorgamiento de
crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja 2019.

Ho: ©=0
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2. Hipdtesis alterna
Existe relacion negativa entre la disfuncion del personal y el otorgamiento de crédito
en la Caja Huancayo agencia Jauja 2019.
Hi: t£0
3. Nivel de significancia
El nivel de significacion a = 0,05
El valor critico “rs” aun o= 0,05y n=15esr =-0,521
4. Calculo estadistico
El coeficiente rho de Spearman hallado es rs=-0,618 para aceptar o rechazar la
Ho se compara la rho de Spearman hallado con reritico = -0,521 valor obtenido de la

tabla de distribucion “rho”.

I's =-0.618

\

5. Toma de decision
Comparando la rs calculada con la rs critica para la toma de decision: -0,618 >
-0,521 esta relacion permite rechazar la hipdtesis nula con un riesgo (maximo) de 5%

y aceptar la hipotesis alterna.
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6. Conclusion
Como se acepta la Ha, concluimos que existe una relacion negativa fuerte entre la
dimensién disfuncion del personal y la variable otorgamiento de crédito en la Caja
Huancayo agencia Jauja

Contrastacion de la hipotesis especifica 3
e Hipotesis especifica 3:

La falla de tecnologia de informacion se relaciona de manera negativa con el

otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019.

Prueba de hipdtesis: Significancia estadistica

1. Hipotesis nula
No existe relacion negativa entre la falla de tecnologia de informacion y el
otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja -2019.
Ho: 1=0

2. Hipotesis alterna
Existe relacion negativa entre la falla de tecnologia de informacién y el otorgamiento
de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja -2019.
Hi: t£0

3. Nivel de significancia
El nivel de significacion o= 0,01
El valor critico “rs” aun a = 0,01 yn= 15 es r =-0,521

4. Calculo estadistico

El coeficiente rho de Spearman hallado es rs=-0,648 para aceptar o rechazar la

Ho se compara la rho de Spearman hallado con reritico = -0,521 valor obtenido de la

tabla de distribucion “rho”.
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I's =-0.648

N\

5. Toma de decision
Comparando la rs calculada con la rs critica para la toma de decision: -0,648 >
-0,521 esta relacion permite rechazar la hipotesis nula con un riesgo (méximo) de 1%
y aceptar la hipétesis alterna.
6. Conclusion
Como se acepta la Ha, concluimos que existe una relacién negativa fuerte entre
la dimensién falla de tecnologia de informacion y la variable otorgamiento de crédito

en la Caja Huancayo agencia Jauja.
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Analisis y discusion de resultados

En lo concerniente al objetivo general, determinar la relacion entre el riesgo
operacional y el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019; los
resultados obtenidos nos dan a conocer que el coeficiente de correlacion rho de Spearman es rs
= -0,775 con una significancia bilateral de p= 0,001; lo cual conlleva a rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipotesis alterna, que precisa que existe una relacion negativa fuerte entre el
riesgo operacional y el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja.

Estos resultados tienen relacion con la investigacién de Merma (2019), quien concluye
que el riesgo operacional al relacionarse “incide negativamente de manera general a todas las
instituciones financieras del Per(, estos problemas han ido sucediendo debido a que no se
cuenta con algan tipo de politica 0 un manual de procesos fundamentales para atacar esta
situacion”; a fin de controlar y gestionar debidamente los riesgos operativos propios de toda
actividad crediticia. Asi también Paz (2016), sefiala que el riesgo operacional genera pérdidas
financieras por fallas en el proceso interno, asi como también por errores del personal, por el
uso inapropiado de los sistemas tecnologicos de informacion y por los acontecimientos
externos. Dado que, segun Castellanos (2016), “entendemos como Riesgo Operacional la
probabilidad de ocurrencia de eventos y sus consecuencias, que influyan negativamente en las
operaciones de una organizacion y en la generacion del producto o servicio” (p. 32); “debido a
las deficiencias o a fallas de los procesos, el personal y los sistemas internos, o bien a causa de
acontecimientos externos” (NUfiez & Chavez, 2017, pag. 125).

En tal sentido, bajo lo referido anteriormente y al analizar estos resultados,
confirmamos la similitud de los resultados de la investigacion con el planteamiento tedrico;
dado que, el riesgo operacional al relacionarse con el otorgamiento de crédito en la CMAC
Huancayo Agencia Jauja incide desfavorablemente en ella; por cuanto, el riesgo operacional

hace que las actividades, acciones operativas comprendidas en los procedimientos del
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otorgamiento de crédito (promocion, evaluacion) se lleven a cabo de manera inadecuada debido
a errores del personal, del sistema tecnolégico de informacién y a disfunciones en los procesos
internos (la estructura organizacional no esta bien definida en cuanto a las funciones y tareas
del personal) que en consecuencia han de afectar las finanzas de la entidad; habida cuenta de
que, se obtendran menores ingresos a causa de que se colocaron pocos creditos, provocando
que los activos corrientes generen minimas utilidades, puesto que, se tendra un flujo de caja
negativo al contar con menores entradas de efectivo y mayores egresos, la institucion financiera
no obtendra un buen retorno de sus inversiones que satisfaga su costo de oportunidad.

En lo que respecta al primer objetivo especifico, establecer la relacion entre la
disfuncion de procesos internos y el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja
-2019; los resultados alcanzados nos evidencian que el coeficiente de correlaciéon rho de
Spearman hallado es rs = -0,770 con una significancia bilateral de p= 0,001; lo cual implica
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, que refiere que existe una relacion
negativa fuerte entre la disfuncion de procesos internos y el otorgamiento de crédito en la Caja
Huancayo agencia Jauja.

Estos resultados son corroborados por Rivas & Roque (2022), quienes en su
investigacion llegan concluir que el riesgo operacional influye de forma negativa en el
rendimiento del capital por lo que es necesario “la elaboracion de un plan de accion para mitigar
los principales componentes de riesgo operativo, y cuidar sus expectativas de rentabilidad”.
Asi también Ortiz (2017), sefiala que el riesgo operacional les ocasiona mayores inconvenientes
al “generar significativas pérdidas monetarias, que se ven reflejadas en los estados de
resultados”, de las instituciones financieras. Puesto que, de acuerdo con Franco y Velasquez
(2017), “el riesgo operacional es la pérdida potencial de una entidad por fallas o deficiencias

en los sistemas internos, en los procesos, en las personas, o algunos factores externos” (p. 9).
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A este respecto, conforme a lo citado y al examinar estos resultados, constatamos que
existe semejanza con la teoria de investigacion; habida cuenta de que, al relacionarse la
disfuncion de procesos internos impacta negativamente en el otorgamiento de crédito en la
Caja Huancayo agencia Jauja; por cuanto, los procesos comprendidos en el otorgamiento de
crédito se efectuaran de manera deficiente; debido a que, los procedimientos, lineamientos,
politicas y directrices de su actividad crediticia (colocaciones) no estan del todo elaboradas,
disefiadas de forma clara y precisa a fin de facilitar su aplicacion.

En cuanto al segundo objetivo especifico, establecer la relacion entre la disfuncion
del personal y el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja -2019; los
resultados adquiridos nos dan a conocer que el coeficiente de correlacion rho de Spearman
hallado es rs = -0,618, con una significancia bilateral de p = 0,014; lo cual conlleva a rechazar
la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, que precisa que existe una relacion negativa
fuerte entre la disfuncion del personal y el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia
Jauja.

En tanto, estos resultados guardan relacion con la investigacién de Bonifacio y
Velasquez (2020), quienes concluyen que el riesgo operacional “es un problema que se da dia
a dia en toda empresa, [...], ya sea en cualquier rubro de empresa sobre todo en el sector
financiero”; influyendo de forma negativa en el desempefio financiero por lo que urge
mitigarlo. Asi también Sanchez (2016), refiere que el riesgo operacional impacta de forma
contraria sobre el rendimiento; habida cuenta de que, “El alto riesgo operacional si conlleva a
la disminucion de la rentabilidad de la empresa”. Dado que, segin Mufioz (2017), el riesgo
operacional es entendido “como el riesgo de pérdida debido a la inadecuacion o a falencias en
los procesos, el personal y los sistemas internos o a causa de eventos externos” (p. 3).

Sobre el particular, en funcién a lo sefialado y al analizar estos resultados, se confirma

que existe similitud con el planteamiento tedrico del estudio; por cuanto, la disfuncion del
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personal al vincularse con el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja
repercute adversamente en esta; debido a que, el riesgo operacional es inherente a toda
actividad u operacion que desarrolle el Asesor de negocios en el curso del proceso del
otorgamiento de crédito, pues en ella el personal puede cometer alguna negligencia o error que
ha de limitar la colocacion del crédito.

En lo referente al tercer objetivo especifico, establecer la relacién entre la falla de
tecnologia de informacion y el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-
2019; en los resultados obtenidos se advierte que el coeficiente de correlacion rho de Spearman
hallado es rs = -0,648 con una significancia bilateral de p= 0,009; lo cual implica rechazar la
hipdtesis nula y aceptar la hipotesis de investigacion, que sefiala que existe una relacion
negativa fuerte entre la falla de la tecnologia de informacién y el otorgamiento de crédito en la
Caja Huancayo agencia Jauja.

Estos resultados son respaldados por Rojas (2020), quien en su investigacion concluye
que el riesgo operacional se relaciona de manera negativa con el rendimiento de la empresa por
lo que es imprescindible “implantar sistemas de reportes internos y externos, asi mismo,
monitorear e informar los posibles riesgos a los representantes, por ello es necesario una
adecuada gestion del riesgo operacional para que la rentabilidad no se perjudique y la entidad
no quiebre”. Asi también Criollo (2016), considera que “El incumplimiento tanto de politicas,
procedimientos y controles para colocar los créditos provocara el fortalecimiento del riesgo
operativo de manera que puede desencadenar en pérdidas financieras”. Ya que, segun Cruz
(2017), el riesgo operacional es “el riesgo de pérdida derivado de la inadecuacion o de la
disfuncion de procesos internos, del personal o de los sistemas, o de sucesos externos” (p. 8).

En este sentido, en base a lo citado y al analizar estos resultados, se conforma que existe
semejanza con la teoria de investigacion; por cuanto, la falla de tecnologia de informacién al

relacionarse con el otorgamiento de crédito en la CMAC Huancayo agencia Jauja incide
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desfavorablemente en ella; debido a que, los errores ocasionados por el uso indebido de los
sistemas tecnologicos de informacién al momento de la filtracion de los aspirantes al crédito
por medio de los programas Scoring, Sentinel, Equifax y Mi Nosis, se vienen dando de forma
incorrecta lo que da lugar a la desaprobacion del crédito y por ende reduce los ingresos
generados por los activos corriente a consecuencia de que se han de otorgar pocos créditos.

Ahora bien, debido a la complejidad del tema de investigacion resulta necesario la
consecucion de futuros estudios relacionados a las variables del problema en cuestién, el cual
nos conlleva a ciertas interrogantes.

¢El riesgo operacional impacta en el capital de trabajo de las Cajas Municipales de
Ahorro y Credito?

¢El riesgo operacional incide en los estados financieros de las Cajas Municipales de
Ahorro y Credito?

¢La gestion eficiente del riesgo operacional optimiza la rentabilidad de la entidad

financiera?
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Conclusiones
En cuanto a los resultados del trabajo de investigacion al ser analizados se concluye que:

1. En lo concerniente al objetivo general, determinar la relacion entre el riesgo
operacional y el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja-2019; los
resultados obtenidos evidencian que el coeficiente de correlacion rho de Spearman es
rs = -0,775 con una significancia bilateral de p= 0,001; lo cual implica rechazar la
hipdtesis nula 'y aceptar la hipotesis de investigacion, que indica que precisa que existe
una relacion negativa fuerte entre el riesgo operacional y el otorgamiento de crédito
en la Caja Huancayo agencia Jauja. Sobre el particular, cabe sefialar que el trabajo de
investigacidn muestra congruencia con la teoria planteada, habida cuenta de que, en
la medida que el riesgo operacional se relacione con el otorgamiento de crédito en la
CMAC Huancayo Agencia Jauja esta a de incidir desfavorablemente en ella; por
cuanto, el riesgo operacional hace que las actividades, acciones operativas
comprendidas en los procedimientos del otorgamiento de crédito (promocion,
evaluacion) se lleven a cabo de manera inadecuada debido a errores del personal, del
sistema tecnologico de informacion y a disfunciones en los procesos internos (la
estructura organizacional no esta bien definida en cuanto a las funciones y tareas del
personal) que en consecuencia han de afectar las finanzas de la entidad; habida cuenta
de que, se obtendran menores ingresos a causa de que se colocaron pocos créditos,
provocando que los activos corrientes generen minimas utilidades, puesto que, se
tendra un flujo de caja negativo al contar con menores entradas de efectivo y mayores
egresos, la institucion financiera no obtendra un buen retorno de sus inversiones que
satisfaga su costo de oportunidad.

2. En lo que respecta al primer objetivo especifico, establecer la relacion entre la

disfuncion de procesos internos y el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo
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agencia Jauja -2019; los resultados alcanzados nos evidencian que el coeficiente de
correlacion rho de Spearman hallado es rs = -0,770 con una significancia bilateral de
p=0,001; lo cual implica rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, que
refiere que existe una relacion negativa fuerte entre la disfuncion de procesos internos
y el otorgamiento de credito en la Caja Huancayo agencia Jauja. En consecuencia,
confirmamos que el estudio tiene congruencia con la teoria de investigacion; por
cuanto, en la medida que se relacione la disfuncién de procesos internos esta ha de
impactar negativamente en el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia
Jauja; debido a que, los procesos comprendidos en el otorgamiento de crédito se
efectuardn de manera deficiente; puesto que, los procedimientos, lineamientos,
politicas y directrices de su actividad crediticia (colocaciones) no estan del todo
elaboradas, disefiadas de forma clara y precisa a fin de facilitar su aplicacion.

En cuanto al segundo objetivo especifico, establecer la relacion entre la disfuncion
del personal y el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja -2019;
los resultados adquiridos nos dan a conocer que el coeficiente de correlacion rho de
Spearman hallado es rs = -0,618, con una significancia bilateral de p = 0,014; lo cual
conlleva a rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alterna, que precisa que
existe una relacion negativa fuerte entre la disfuncion del personal y el otorgamiento
de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja. Por lo que inferimos que la
investigacion tiene congruencia con la teoria de estudio; habida cuenta de que, en la
medida que la disfuncion del personal se vincule con el otorgamiento de crédito en la
Caja Huancayo agencia Jauja esta ha de repercutir adversamente en ella; debido a que,
el riesgo operacional es inherente a toda actividad u operacion que desarrolle el Asesor

de negocios en el curso del proceso del otorgamiento de crédito, pues en ella el
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personal puede cometer alguna negligencia o error que ha de limitar la colocacion del
crédito reduciendo sus ingresos.

En lo referente al tercer objetivo especifico, establecer la relacion entre la falla de
tecnologia de informacion y el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia
Jauja-2019; en los resultados obtenidos se advierte que el coeficiente de correlacion
rho de Spearman hallado es rs = -0,648 con una significancia bilateral de p= 0,009; lo
cual implica rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipétesis de investigacion, que
sefiala que existe una relacion negativa fuerte entre la falla de la tecnologia de
informacidn y el otorgamiento de crédito en la Caja Huancayo agencia Jauja. A este
respecto, cabe sefialar que el trabajo de investigacion muestra similitud con la teoria
de estudio; habida cuenta de que, en la medida que la falla de tecnologia de la
informacién se relacione con el otorgamiento de crédito en la CMAC Huancayo
agencia Jauja esta ha de incidir desfavorablemente en ella; debido a que, los errores
ocasionados por el uso indebido de los sistemas tecnoldgicos de informacién al
momento de la filtracion de los aspirantes al crédito por medio de los programas
Scoring, Sentinel, Equifax y Mi Nosis, se vienen dando de forma incorrecta lo que da
lugar a la desaprobacion del crédito y por ende reduce los ingresos generados por los

activos corriente a consecuencia de que se han de otorgar pocos créditos.
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Recomendaciones
En la presente investigacion se plantean las siguientes recomendaciones:

1. La CMAC Huancayo Agencia Jauja a fin de alcanzar resultados favorables en el
desarrollo de sus operaciones crediticias ligadas al otorgamiento de crédito han de
publicitar los resultados del estudio con la finalidad de adiestrar debidamente a sus
Asesores de negocio con el fin de aplicar debidamente los resultados de la
investigacion; por cuanto, esto les posibilitara mantener el riesgo operacional dentro
de los pardmetros permitidos; puesto que, la gestion eficiente del riesgo operacional
a de minimizar las pérdidas financieras producto de los errores operativos (falla
humana, tecnoldgicos y de procesos internos), haciendo viable el cumplimiento de
los objetivos institucionales preestablecidos; asimismo, de no ejecutar como es
debido los conocimientos adquiridos en el estudio, le traeria consigo consecuencias
desfavorables; por otra parte, se sugiere llevar adelante los resultados del estudio con
el proposito de realizar futuras investigaciones, de igual modo se recomienda
mejorar los métodos de investigacion con el objeto de materializar un estudio mas
profundo dada la complejidad del tema de interés.

2. La CMAC Huancayo Agencia Jauja publicara los resultados del estudio con la
finalidad de capacitar debidamente a sus Asesores de negocio, para asi evitar
repercusiones adversas que afecten sus activos corrientes; dado que, al emplear
adecuadamente los aportes brindados por la investigacion se han de identificar en el
momento oportuno las fallas en el proceso interno del otorgamiento de crédito a fin
de subsanar las falencias y obtener mayores beneficios por la colocacion de sus
créditos; ademas, se sugiere que en funcion a los resultados del estudio se lleven a

cabo posteriores investigaciones, lo mismo que se insta a perfeccionar los métodos
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de investigacion con la intencion de concretar un estudio mas a fondo de la
problematica en cuestion.

. La CMAC Huancayo Agencia Jauja publicitara los resultados del estudio con el
objeto de capacitar a sus Asesores de negocio en el uso correcto de los conocimientos
adquiridos, pues de este modo se evitara su inadecuada aplicacion; puesto que, se ha
de detectar pertinentemente los errores cometidos por el personal en los procesos
(promocidn y evaluacion del crédito) comprendidos en el otorgamiento de crédito a
fin de gestionar eficientemente el riesgo operacional para asi concretar mayores
colocaciones de créditos; también se sugiere que los resultados del estudio sean
utilizados en posteriores investigaciones; asimismo, con el objeto adquirir
conocimientos mas fiables se recomienda mejorar los métodos de investigacion.

. La CMAC Huancayo Agencia Jauja tienen el compromiso de publicar los resultados
de la investigacion con la finalidad de capacitar correctamente a sus Asesores de
negocio, para asi poner en practica de manera adecuada los conocimientos obtenidos
en el estudio; ya que, al identificar, detectar oportunamente las fallas en el sistema
de tecnologia de la informacion podra gestionar de manera eficiente el riesgo
operacional a fin de no tener pérdidas financieras considerables ; por otra parte, se
sugiere que se lleven a cabo futuras investigaciones en funcion a los resultados del

estudio; asi como también mejorar los métodos de investigacion utilizados.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

“Riesgo Operacional y Otorgamiento de Crédito en la Caja Huancayo Agencia Jauja-2019”
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. o - Variables ’
Problema General Objetivo Hipotesis Marco Teorico . : Metodologia
Dimensiones
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: V1.
) Meétodo general:
Determinar la relacion entre el | Existe relacién indirecta Riesgo Operacional V1. Cientifico

¢;De qué manera el riesgo
operacional se relaciona con el
otorgamiento de crédito en la
Caja Huancayo agencia Jauja-
2019?

riesgo  operacional 'y el
otorgamiento de crédito en la
Caja Huancayo agencia Jauja-
2019.

entre el riesgo operacional y
el otorgamiento de crédito
en la Caja Huancayo agencia
Jauja-20109.

Problema Especifico:

Objetivo Especifico:

Hipotesis Especifico:

;De qué manera la disfuncion
de procesos internos se relaciona
con el otorgamiento de crédito
en la Caja Huancayo agencia
Jauja-2019?

Establecer la relacion entre la
disfuncion ~ de  procesos
internos y el otorgamiento de
crédito en la Caja Huancayo
agencia Jauja.

Existe relacion indirecta
entre la disfuncion de
procesos internos y el

otorgamiento de crédito en
la Caja Huancayo agencia
Jauja.

Riesgo Operacional (Cruz,
Riesgo Operacional, 2014,
pag. 8).

Riesgo operativo: esquema
de gestion y modelado del
riesgo (NUfiez & Chavez,
Riesgo operativo: esquema
de gestion y modelado del
riesgo, 2010, pag. 125).
Convergencia
internacional de medidas y
normas de capital (Comité
de Basilea, 2006, pag.
159).

Gestion del riesgo
operativo en las entidades
de crédito: un camino sin
retorno (Llaguno, 2005).

V2

Otorgamiento De Crédito

Procedimiento para el
Eficiente Otorgamiento
y Recuperacion de

Riesgo Operacional

D1. Disfuncién de procesos
internos.

1.1.1: Disefio inadecuado del
proceso de crédito

1.1.2: Desarrollo deficiente de
las operaciones de
crédito

1.1.3: Desarrollo deficiente
del Servicio

D2. Disfuncion del
personal.

1.2.1: Personal
inadecuado

1.2.2: Ambiente laboral
negativo

Meétodo especifico:
*Mixto

*Descriptivo
*Hipotético deductivo
*Estadistico
*Analitico-sintético

Tipo de investigacion:
Aplicada

Nivel de investigacion:
Correlacional

Disefio de investigacion:
Descriptivo-Correlacional
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¢De qué manera la disfuncion | Establecer la relacién entre la | Existe relacion indirecta Crédito (Campos, | 1.2.3: Capacitacion Donde:
del personal se relaciona con el | disfuncion del personal y el | entre la disfuncion del Procedimiento para el inadecuada del
otorgamiento de crédito en la | otorgamiento de crédito en la | personal y el otorgamiento Eficiente 0t0f9<?mient0 personal M = Muestra del estudio.
Caja Huancayo agencia Jauja- | Caja Huancayo agencia Jauja. | de crédito en la Caja érédigcw%ﬂon pé%e 01 = Riesgo operacional.
2019? Huancayo agencia Jauja 172). ’ ' ' 02 = Otorgamiento de crédito.
e Crédito y Cobranza D3. Falla de tecnologia O = Observaciones.
(Morales & Morales, de informacion. r = Relacion, Rho de Spearman,
Credito y Cobranza, | 1.3.1: Uso inadecuado entre las dos variables
2014, pag. 113). de la tecnologia de y
¢De qué manera la falla de | Establecer la relacion entre la | Existe relacion indirecta | ° Finanzas 1 (Ndfiez L., informacion Poblacion y muestra:
tecnologia de informacion se | falla de tecnologia de | entre la falla de tecnologia 2016, pag. 86). 1.3.2: Afectacion al 15 trabajadores del Area de
relaciona con el otorgamiento de | informaciony el otorgamiento | 4o jnformacién  y el desarrollo de las crédito de la CMAC Huancayo
crédito en la Caja Huancayo de crédito en Ia_ Caja otorgamiento de crédito en operaciones y agencia Jauja.
. . Huancayo agencia Jauja. . . .
agencia Jauja-2019? la Caja Huancayo agencia servicios
Jauja. tecnoldgicos de la Muestra censal:
entidad 15 trabajadores del Area de
1.3.3: Atentar contra la crédito de la CMAC Huancayo
confidencialidad de agencia Jauja.
informacion del
cliente Técnicas
V2. e Encuesta

e Revision documental

Otorgamiento de Crédito Instrumentos

e Cuestionario
e Ficha textual
o Ficha bibliografica.

DA4. Analisis Crediticio.
1.4.1: Historial crediticio
1.4.2: Capacidad de pago

1.4.3: Garantia Técnicas de procesamiento y
D5. Condiciones de crédito analisis de datos.

1.5.1: Plazo de crédito - Anélisis estadistico:

1.5.2: Tasa de interés = Analisis descriptivo
1.5.3: Contrato de crédito = Andalisis inferencial

D6. Tipo de crédito

1.6.1: Crédito personal

1.6.2: Crédito hipotecario
1.6.3: Crédito microempresa




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

123

VARIABLES

D. CONCEPTUAL

D. OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

V1
RIESGO
OPERACIONAL

“Define el riesgo operacional
como el riesgo de pérdida
derivado de la inadecuacion o de
la disfuncién de procesos
internos, del personal o de los
sistemas, o de sucesos externos”
(Cruz, Riesgo Operacional,
2014, pag. 8).

“disefio inapropiado de procesos
criticos o con politicas y
procedimientos inadecuados o
inexistentes que puedan tener
como consecuencia el desarrollo
deficiente de las operaciones y
servicios o la suspension de los
mismos. Eventos:  Ejecucion,
Entrega y Gestion de Procesos”
(Cruz, Riesgo Operacional, 2014,
pag. 10).

D1
Disfuncion de
procesos internos

1.1.1:

Disefio inadecuado del proceso de crédito

1.1.2:

Desarrollo deficiente de las operaciones de crédito

1.1.3:

Desarrollo deficiente del Servicio

“negligencia, error humano,
personal inadecuado, sabotaje,
fraude, robo, paralizaciones,
apropiacion  de  informacion,
lavado de dinero, inapropiadas
relaciones interpersonales,
ambiente de trabajo desfavorable,
insuficiencia de personal,
capacitacién inadecuada, entre
otras” (Cruz, Riesgo Operacional,
2014, pag. 11).

D2
Disfuncion del
personal

1.2.1:

Personal inadecuado

1.2.2:

Ambiente laboral negativo

1.2.3:

Capacitacion inadecuada del personal

“uso inadecuado que pueda afectar
el desarrollo de las operaciones y
servicios, que pueda atentar contra
la confidencialidad, integridad,
disponibilidad y oportunidad de la

D3
Falla de tecnologia

1.3.1:

Uso inadecuado de la tecnologia de informacion

1.3.2:

Afectacion al desarrollo de las operaciones y

servicios tecnoldgicos de la entidad

informacion. Eventos: de informacion
Interrupcién  del  Negocio vy 1.3.3: Atentar contra la confidencialidad de informacion
Sistemas” (Cruz, Riesgo del cliente
Operacional, 2014, pag. 12).
En el “otorgamiento de créditos | “es un informe elaborado para D4 | 4.1 Historial crediticio

generalmente se especifican las

determinar la aprobacion o

Analisis crediticio
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OTORGAMIENTO
DE CREDITO

pautas para la investigacion
sobre el cliente, normas para fijar
el andlisis de crédito, las
condiciones de crédito, los tipos
de créditos y la asignacién de
responsabilidades para
administrar todo el proceso”
(Morales & Morales, Credito y
Cobranza, 2014, pag. 113).

negacion de un préstamo. El
acreedor evalGa la probabilidad de
que el dinero otorgado sea

devuelto, considerando aspectos 1.4.2: Capacidad de pago
como el historial crediticio,

capacidad de pago, aval vy

garantia” (Westreicher, 2019, pag.

25). 1.4.3; Garantia

“ayudan a la empresa a obtener

mayores clientes, pueden tener 1.5.1: Plazo de crédito

efectos en su rentabilidad total.
Especifica el periodo o plazo de

crédito, la tasa de interés y la D5 1.5.2: Tasa de interés

forma de contrato” (Cdrdoba, Condiciones de

Gestion financiera, 2012, pag. crédito

206). _
1.5.3: Contrato de crédito
1.6.1: Crédito personal

“son las distintas clasificaciones

de créditos (personal, comercial,

hipotecario y microempresa) las D6

cuales cuentan con distintas
particularidades segtn su origen o
destino” (Roca, 2018, pag. 12).

Tipo de crédito

1.6.2:

Credito hipotecario

1.6.3:

Crédito microempresa




Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion del Instrumento

. . . . - Escala Instrumento
Variable Dimensiones Indicadores Items -
valorativa
V1i: 1. ¢El riesgo operacional es empleado para
’ Disefio inadecuado calcular los requerimientos de capital?
RIESGO | Pl: del proceso de| 2. ;Los procedimientos de créditos Escala Likert
OPERACIONAL Disfuncion de | cr&dito establecidos estan _ _dlsenados 5= Siempre
procesos adecuadamente para beneficios de la
. idad?
internos entidad: - ——— 4= Casi siempre
3. ¢Cumple con las operaciones de crédito
Desarrollo . .
. determinadas por la entidad? 3 = A veces
deficiente de las -
operaciones  de| 4. ¢lLa politica de credito fijada por la|  _ _ .
crédito entidad contribuye favorablemente a la 2 = Casi Nunca
ejecucion de las operaciones de crédito? _
1 =Nunca
Desarrollo 5. ¢Brindan un servicio eficiente al cliente? CUESTIONARIO DE
deficiente del 6. ¢Las normativas instauradas por la ENCUESTA
Servicio entldz_iq S|mpl_|f|can los procedimientos de
atencion al cliente?
7. ¢El personal responde a las exigencias de
Personal la entidad?
Da: inadecuado 8. ¢Disponen del personal calificado en la
Disfuncién del entidad?
ersonal -
P 9. ¢(El ambiente laboral presente en la
. entidad influye en el desempefio de sus
Ambn?nte laboral labores?
negativo 10. ¢Existe un clima laboral de armonia en la

entidad?
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Capacitacién
inadecuada del
personal

11. ;Son capacitados frecuentemente?

12.¢Las capacitaciones le son provechosos
para su desarrollo profesional?

D3:
Falla de
tecnologia de
informacion

Uso inadecuado
de la tecnologia de
informacion

13.¢El personal estd capacitado para
manipular el sistema tecnol6gico?

14.:.Son constantes las fallas por el uso
inadecuado del sistema tecnolégico?

Afectacion al
desarrollo de las
operaciones y
servicios
tecnoldgicos de la
entidad

15. ¢El sistema tecnolégico ha presentado
fallas técnicas en pleno desarrollo de sus
labores?

16. (El sistema tecnolégico con el que
cuenta la entidad agiliza sus
operaciones?

Atentar contra la
confidencialidad
de informacion del
cliente

17. ¢ El personal realiza el manejo adecuado
de la informacidn confidencial del
cliente?

18. ¢ Disponen de normativas de sancion
para el mal manejo de la informacion
confidencial del cliente?

V2:

OTORG
AMIENTO DE
CREDITO

D1:
Analisis
crediticio

Historial crediticio

1. ¢El andlisis crediticio disminuye la
probabilidad de impago?

2. ¢(El historial crediticio determina el buen
comportamiento del cumplimiento de las
obligaciones de pago del cliente?

Capacidad de pago

3. ¢La capacidad d pago determina el limite
de endeudamiento?

4. ¢El monto de crédito que se le brinda al
cliente se determina en base a sus
ingresos?

Garantia

5. ¢El coste de la garantia cubre el importe
del crédito?

6. ¢Todo crédito debe disponer de una
garantia?

Escala Likert
5= Siempre

4= Casi siempre
3 = Aveces

2 = Casi Nunca

1 = Nunca

CUESTIONARIO DE
ENCUESTA
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Dz!
Condiciones de
crédito

Plazo de crédito

7. ¢Es rentable otorgar un crédito a largo
plazo?

8. ¢El crédito a largo plazo es mas
propenso a caer en mora?

Tasa de interés

9. ¢(El monto del crédito define la cantidad
de interés?

10. ;La tasa de interés influye en la demanda
de créditos?

Contrato de
crédito

11.;Las condiciones del crédito son fijados
en el contrato?

12.;Es posible rescindir un contrato de
crédito?

D3Z
Tipo de crédito

Crédito personal

13. (El crédito personal requiere de garantia?

14.:el crédito personal tiene mayor
demanda?

15. ¢En el no pago de la deuda, la entidad

Crédito puede ejecutar la garantia hipotecada?
hipotecario 16. ¢ Este préstamo esta destinado solo para la
adquisicién de vivienda?
17. ;Hay mayor posibilidad de reembolso de
Credito dinero en este crédito?

microempresa

18.;La actividad econémica y antigliedad
define la aprobacion del crédito?
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Anexo 4: Instrumento de Investigacion

ANEXO 5: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD Y FINANZAS

CUESTIONARIO

Mediante el presente cuestionario, me presento ante Usted, a fin_de que dé respuesta a las preguntas formuladas, esta
informacién relevante servird para el desarrollo de latesis titulada RIESGO OPERACIONAL Y OTORGAMIENTO DE
CREDITO EN LA CAJA HUANCAYO AGENCIA JAUJA-2019, el que permitira medir las variables de estudioy probar la
hipotesis, por tal prop6sito acudo a Ud. Para que a pelando a su buen criterio de respuestas con toda honestidad; quedando
agradecida (o) por su intervencion.

Instrucciones: Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una sola respuesta que considere la
correcta.

Nunca=1 | Casinunca=2 | Aveces=3 | Casisiempre =4 Siempre =5

Consentimiento Informado

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Milagros Naysha Flores Mayta y Mayela Rene
Mayta Reymundo. He sido informado (a) de que la meta de este estudio es desarrollar un trabajo de investigacion.

Me han indicado también que tendré que responder las preguntas del cuestionario, lo cual tomara aproximadamente
15 minutos. Reconozco que la informacion que yo provea en el trabajo de esta investigacion es estrictamente confidencial y
no serd usada para ningun otro propdsito fuera de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer
preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree
perjuicio alguno para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir informacion sobre
los resultados de este estudio cuando éste haya concluido.

Titulo del cuestionario: Riesgo Operacional

HRECL TS NUNCA NL(J:NAC?IA VECAES S|ECQ§>:QE SIEMPRE
1. ¢Elriesgo operacional es empleado para calcular los X
requerimientos de capital?
2. ¢Los procedimientos de créditos establecidos estan X
disefiados adecuadamente para beneficios de la
entidad?
3. ¢Cumple con las operaciones de créedito X
determinadas por la entidad?
4. ¢La politica de crédito fijada por la entidad X

contribuye favorablemente a la ejecucion de las
operaciones de crédito?

5. ¢Brindan un servicio eficiente al cliente? X

6. ¢Las normativas instauradas por la entidad X
simplifican los procedimientos de atencion al
cliente?

7. ¢(El personal responde a las exigencias de la X
entidad?

8. ¢Disponen del personal calificado en la entidad? X

9. (El ambiente laboral presente en la entidad influye X
en el desempefio de sus labores?

10. ¢Existe un clima laboral de armonia en la entidad? X

11. ¢Son capacitados frecuentemente? X

12. ¢Las capacitaciones le son provechosos para su X
desarrollo profesional?

13. ¢(El personal estd capacitado para manipular el X

sistema tecnoldgico?
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14,

¢Son constantes las fallas por el uso inadecuado del
sistema tecnol6gico?

15. ¢El sistema tecnologico ha presentado fallas X
técnicas en pleno desarrollo de sus labores?
16. (El sistema tecnoldgico con el que cuenta la entidad X

agiliza sus operaciones?

17. ¢El personal realiza el manejo adecuado de la X
informacion confidencial del cliente?
18. ;Disponen de normativas de sancion para el mal X

manejo de la informacion confidencial del cliente?

Gracias por su colaboracién
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD Y FINANZAS

CUESTIONARIO

Mediante el presente cuestionario, me presento ante Usted, a fin de que dé respuesta a las preguntas formuladas, esta
informacion relevante servira para el desarrollo de latesis titulada RIESGO OPERACIONAL Y OTORGAMIENTO DE
CREDITO EN LA CAJA HUANCAYO AGENCIA JAUJA-2019, el que permitira medir las variables de estudioy probar la
hipotesis, por tal propésito acudo a Ud. Paraque a pelando a su buen criterio de respuestas con toda honestidad; quedando
agradecida (o) por su intervencion.

Instrucciones: Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una sola respuesta que considere la
correcta.

Nunca=1 | Casinunca=2 | Aveces=3 | Casisiempre =4 Siempre=5

Consentimiento Informado

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Milagros Naysha Flores Mayta y Mayela Rene
Mayta Reymundo. He sido informado (a) de que la meta de este estudio es desarrollar un trabajo de investigacion.

Me han indicado también que tendré que responder las preguntas del cuestionario, lo cual tomaré aproximadamente
15 minutos. Reconozco que la informacién que yo provea en el trabajo de esta investigacion es estrictamente confidencial y no
ser4 usada para ningun otro propdsito fuera de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer
preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree
perjuicio alguno para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me seré entregada, y que puedo pedir informacién sobre los
resultados de este estudio cuando éste haya concluido.

Titulo del cuestionario: Otorgamiento de Crédito

PREGUNTAS NUNCA NL(J:NA(?,IA VEC'ES SII(E:ICI\IEIRE SIEMPRE

1. ¢Elandlisis crediticio disminuye la probabilidad de| X
impago?

2. ¢El historial crediticio determina el buen X
comportamiento  del cumplimiento de lag
obligaciones de pago del cliente?

3. ¢La capacidad de pago determina el limite de X
endeudamiento?

4. ¢El monto de crédito que se le brinda al cliente se X
determina en base a sus ingresos?

5. ¢El coste de la garantia cubre el importe del crédito? X

6. ¢Todo crédito debe disponer de una garantia? X

7. ¢Es rentable otorgar un crédito a largo plazo? X

8. ¢El crédito a largo plazo es més propenso a caer en X
mora?

9. ¢El monto del crédito define la cantidad de interés? X

10.¢La tasa de interés influye en la demanda de X
créditos?

11.¢Las condiciones del crédito son fijados en el X
contrato?

12. ¢Es posible rescindir un contrato de crédito?

13. ¢ El crédito personal requiere de garantia? X

14. ;el crédito personal tiene mayor demanda? X

15.¢En el no pago de la deuda, la entidad puede X
ejecutar la garantia hipotecada?

16. ;Este préstamo estd destinado solo para Ia X
adquisicién de vivienda?

17. ¢Hay mayor posibilidad de reembolso de dinero en X
este crédito?

18.¢La actividad econémica y antigliedad define Ia X
aprobacion del crédito?

Gracias por su colaboracion
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Anexo 5: Consentimiento Informado

Conzentimiento Informado

Informacion:

La prezents imvestizacion es conducida por Milagros Nmysha Flores Mayta v Mayela Fene Mayta
Fevomndo, de l2 Universidad Pemana Los Andes. Bl proposita del es estudio ex mg&rmfnumuun
aoerca del tema: BIESGD OPEFACIONAL Y OTORGAWIENTO DE CREDITO EXN LA
CATA HUANCAYO AGENCTA JAUTA-2019.

Sinsted accede a participar en exte estudia, == le pedira responder preguntas en ung ancussta

Esto tomara aproximadaments 15 mimstos de zu tiempo.

La parur_l;m:mn e este estadio e2 exfrictamente vohustaria La informacion qUE 58 TRCOj2 523
confidencial v o 26 1sara para s otro proposito fuera de los de esta imvestipacion. Sus respuesta
al cuestionario serm codificadas nzande un mmere de identificacion ¥, por 1o tambo, seran anonimes
Ulia var trascritas sus respuosstas 38 destniiran.

Si tieme alsuma doda sobre esfe proyecto, pueds hacer pregunias en culguier mamento
duraete su participacion en &l [pualmente, poade retitarse del provects en cualquisr maments =n
gue exo lo perjodigue en minguma fomma Ai alsunas de la: pregantas duraste 2l acto le parecen
incompdas, tiens usted el derecho de hacerselo szber al irvestizador o dz no rezponderlas.

Desde ya le azradecemos 3u participacion
Aceptacion:

Arepto participar vohmtariaments en esta mvestipacion, conducida per- Milagres Naysha
Flare: hMavta v Mayela Fene Mayta Beymuanéo. .

He sido informade (2} del progposite dz] trabajo de investizacion.

Fecorozco que la informacion gus vo provea en el trabajo de esta imvestizacion es
srtrictamente confidencial v Bo sera usada para ningvm otro propesito foera de lo: de este extudio =in
mi consentiniento. He sido informade de que puedo hacer preguntas sobre el provecto en cualguier
mameEnts ¥ que pusde retirarms dal mismo coande a1 1o decida, sin qoe esto acarmes peruicio alnm
para mi persona

Entiendo que unz copia de esta ficha de consentimisnto me sera entregada, v gue poedo pedie
mfomnacion 2obre los resuliado: ds este pxtudio coamds este bava conchaido, Para esta, puado
comtaciar al irvestigador: Biilagres Mayszha Flore: Mayia v Mizyela Fene Bayia Peymmmda,

P
|

Dittom Jorze Coanto Condari

Fachia: JTmuja 19 de julio del 2021
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Anexo 6: Confiabilidad del Instrumento
Estadistica de fiabilidad de la variable “Riesgo Operacional”

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacién total  Cronbach si el

si el elemento se  elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
1. ¢El riesgo 61,10 85,878 ,573 ,888
operacional es empleado
para calcular los
requerimientos de capital?
2. ¢,Los procedimientos 61,00 82,000 ,833 ,881

de créditos establecidos

estén disefiados

adecuadamente para

beneficios de la entidad?

3. ¢,Cumple con las 61,40 74,489 , 738 ,876
operaciones de crédito

determinadas por la entidad?

4, ¢La politica de 61,30 74,011 ,639 ,881
crédito fijada por la entidad

contribuye favorablemente a

la ejecucion de las

operaciones de crédito?

5. ¢ Brindan un servicio 61,20 85,956 ,409 ,889
eficiente al cliente?
6. ¢Las normativas 61,60 74,267 ,849 873

instauradas por la entidad
simplifican los

procedimientos de atencién

al cliente?

7. ¢El personal 61,00 87,556 , 176 ,893
responde a las exigencias de

la entidad?

8. ¢ Disponen del 62,10 78,322 ,661 ,880

personal calificado en la

entidad?



9. ¢ El ambiente laboral
presente en la entidad influye
en el desempefio de sus
labores?

10. ¢ Existe un clima
laboral de armonia en la

entidad?

11. ¢ Son capacitados
frecuentemente?
12. ¢Las capacitaciones

le son provechosos para su
desarrollo profesional?

13. ¢El personal esta
capacitado para manipular el
sistema tecnolégico?

14. ¢Son constantes las
fallas por el uso inadecuado
del sistema tecnologico?

15. ¢ El sistema
tecnolégico ha presentado
fallas técnicas en pleno
desarrollo de sus labores?
16. ¢ El sistema
tecnolégico con el que
cuenta la entidad agiliza sus
operaciones?

17. ¢ El personal realiza
el manejo adecuado de la
informacién confidencial del
cliente?

18. ¢,Disponen de
normativas de sancién para
el mal manejo de la
informacién confidencial del

cliente?

60,60

61,50

60,80

62,40

61,60

61,60

61,80

61,70

61,30

61,00

82,489

74,278

78,178

73,822

82,044

82,044

80,400

78,678

83,122

86,000

,400

, 746

,405

,640

431

431

,491

,580

,468

,356

,889

,876

,893

,881

,888

,888

,886

,883

,887

,890
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Estadistica de fiabilidad de la variable “Otorgamiento de Crédito”

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacién total  Cronbach si el
si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido

19. ¢ El analisis crediticio 70,70 70,900 ,380 ,826
disminuye la probabilidad de

impago?

20. ¢ El historial crediticio 70,80 80,178 -,326 873
determina el buen

comportamiento del

cumplimiento de las

obligaciones de pago del

cliente?

21. ¢La capacidad d 70,70 68,011 517 ,819
pago determina el limite de

endeudamiento?

22. ¢El monto de crédito 70,80 69,511 ,409 ,824
que se le brinda al cliente se

determina en base a sus

ingresos?

23. ¢El coste de la 70,80 70,400 ,193 ,833
garantia cubre el importe del

crédito?

24. ¢ Todo crédito debe 70,50 74,944 -,100 ,842
disponer de una garantia?

25. ¢ Es rentable otorgar 71,30 65,789 377 ,825
un crédito a largo plazo?

26. ¢El crédito a largo 70,40 68,267 473 ,821
plazo es mas propenso a

caer en mora?

27. ¢El monto del crédito 71,20 64,844 577 ,814
define la cantidad de interés?

28. ¢Latasa de interés 71,10 55,878 ,868 , 789
influye en la demanda de

créditos?

29. ¢Las condiciones del 71,00 56,889 ,839 , 792
crédito son fijados en el

contrato?



30. ¢ Es posible rescindir
un contrato de crédito?

S, ¢El crédito personal
requiere de garantia?

32. ¢€l crédito personal
tiene mayor demanda?

33. ¢En el no pago de la
deuda, la entidad puede
ejecutar la garantia
hipotecada?

34. ¢ Este préstamo esta
destinado solo para la
adquisicion de vivienda?

&5, ¢Hay mayor
posibilidad de reembolso de
dinero en este crédito?

36. ¢La actividad
economica y antigiiedad
define la aprobacion del

crédito?

71,10

71,10

70,80

70,50

71,10

70,60

70,50

56,767

66,767

69,956

76,500

52,767

68,711

66,500

,815

,769

,365

=277

,816

,613

,626

, 794

,813

,825

844

, 791

,819

,814
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Anexo 7: Validacion de Instrumento

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar e instrumento “Riesgo Operacional” que hace parte
de la investigacién: RIESGO OPERACIONAL Y OTORGAMIENTO DE CREDITO EN LA CAJA
HUANCAYO AGENCIA JAUJA-2019. La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr
que sean vilidos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente, Agradecemos

su valiosa colaboracion,

Nombres y apellidos del Juez: Juan Jose Aguedo Blanco
Formacion académica: Contador Piblico Colegiado
s de experiencia profesional: Contabilidad y Finanzas

Tiempo: 15 afios actual
Institucion: Zongshen Perti

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los jtems segun corresponda.

Los items que pertenecen | 2. Nivel bajo
8 una misma dimension |3- Nivel moderado

“SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio  [1. Los ftems no son suficientes para medir ladimension

2. Los ftems miden algiin aspecto de la dimensién, pero
ho corresponden de la dimensién total

El item se comprende |2, Nivel bajo
ficilmente, es decir, su |3, Nivel moderado
sintictica y semdnticason 4. Nivel alto
adecuadas

4. Nivel alto 3. Se deben incrementar algunos ftems para poder
bastan para.obtener Ia evaluar la dimension completamente
medicién de esta 4. Los items son suficientes
CLARIDAD 1. No cumple con e criterio i. El ftem no esclaro

2. El item requiere muchas modificaciones o una
modificacion muy gtmdemelmodclaspahbrasdc
acuerdo con su significado o por la ordenacién de Jas
mismas

3. Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del jtem

4. Elilem es claro, Giene semdntica y sintaxis sdecuada,

COHERENCIA 1. No cumple con el criterio
El item tiene relacion |2, Nivel bajo

logica con la dimensién o |3. Nivel moderado
indicador  que esta |4. Nivel alto

midiendo

L. El item no tiene relacion logica con la dimension

2 El item ticne una relacién tangencial con la
dimensi6n.

3. El item tiene una relacion moderada con la dimension
que estd midiendo

4. El item se encuentra completamente relacionado con
la dimensidn que esta midiendo,

A TA 1. No cumple con el criterio,
El item es esencial o2, Nivel bajo
importante, es decir debe |3, Nivel moderado
ser incluido 4. Nivel allo

. Elitem ser
medicién de la dimension.

2 El item tiene alguna relevancia, Ppero otro ftem puede

estar incluyendo lo que mide éste,

3. El item es relativamente importante

Sin que se vea afec

4. Elftem es muy relevante ¥ debe ser incluido




Ficha informe de evaluacién a ca;
i i0 1:RIESGO OPERACIONAL

Variable: RIESGO OPERACIONAL

rgo del experto

DIMENSION mEM SUFICIENCIA TAl RELEVANCIA| CLARIDAD 3.,“‘““"?,’: OBSERVACTONE:
1. (El ricsgo operacional os 3 3 3 3
empleado para calcular Jog
uerimientos de capital?
2. (Los procedimicntos del 3 3 3 3
créditos establecidos estin|
disefiados adecuadamentel
para  bencficios de I
entidad?
3. (Cumple con las 3 3 3 3
operaciones  de  créditoy
determinadas por la
D1 entidad?
Riesgo 4. ;La politica de ecrédito 3 3 3 3
Operacional fijada por la entidad
contril
favorablemente a I
cjecucion de lag
iones de crédito?
5. ¢(Brindan un serviciol 3 3 3 3
eficiente al cliente?
6. iLas 3 3 3 3
instauradas por la entidad|
simplifican los
procedimicntos dej
atencion al cliente?
7. (El personal responde o 3 3 3 3
las  exigencias de Ia
entidad?
8. ;Disponen 3 3 3 3
calificado en la entidad?
9. ¢(El  ambiente [faboral 3 3 L] )
D2 presente en la  entidad)
Disfuncion def] (1 n el desempetio
personal [ ig Bxits un clin bomd 3 3 3 3
de armonia en la entidad?
il..Son capacitados 3 3 3 3
frecuentemente?
12. ;Las capacitaciones Ie son 3 3 3 3
pro’ s
desarrollo profesional?
I3.¢E1  personal  estd 3 3 3 2
capacilado purs manipulis
¢l sistema tecnolégico?
14.;Son constantes las fallag 3 3 3 3
por el uso inadecuado dell
|__sistema tecnolgico?
D3 15. ¢l sistema tecnologico ha 3 3 3 %
Falla de presentado fallas técnicas
en pleno desarrollo de sug
tecnologia de labores?
informacién 16.(El sistema tecnolégico) 3 ¥ 3 3
con el que cuenta I
entided  agiliza  suy
| operaciones?
17.2E1 personal realiza 3 3 3 3
manejo adecuado de
informacién
. Sy como medida de tend; I: la moda.
i Calificacion: 1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo |
l 3. Nivel moderado |
4. Nivel alto |
e ]
Validez de contenido
Cuadro N° |
Evaluacion final de] experto
. Evaluacién
Experto Grado académico Calificacid
Juan Jose Aguedo Blanco Contador Piblico Colegiado i8 3

Sello y Firma:
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Ficha informe de evaluacién a cargo del experto
Cuestionario 2: OTORGAMIENTO DE CREDITO
Variable: OTORGAMIENTO DE CREDITO

138

DIMENSION mesm SUFICIENCIA

TAl RELEVANCIA

EVALUACION

('Ugli] ATIVA

OBSERVACIONES

1. (El  andlisis  crediticio 3
disminuye la probabilidad
de i ?

2. ¢El  historial crediticiol 3
determina el buen|
comporamiento dell
cumplimiento  de  lag
obligaciones de pago del
cliente?

3. ¢La capacidad de pagoy 3
DI determina el limite de
Analisis endeudamiento?

reditici 3
€ fico 4. (El monto de crédito qu]

se le brinda al cliente s
determina en base a sus
| ingresos?

5. (El coste de la garantia)
cubre ¢l importe del
crédito?

6. ;Todo crédito  debel
i de una tia?

7. (Es rentable otorgar un 3
crédito a | lazo?

8. ;Elcrédito a largo plazo es i
mis propenso a caer en
mora?

9. (Cl monto del crédito) 3
D2 define la cantidad do
Condici interés?

de crédito 10. ;L tasa de interés influye 3

en la demanda de créditos?

11.;Las condiciones del 3

crédito son fijados en ¢
contrato?

12, Es posible rescindir un| 3
contrato de crédito?

13..El rédi 3

requicre de garantia?

14. el crédito personal tiend] 3
mayor demanda?

15..En el no pago de Ig 3
deuda, la entidad pueds
cjecutar la  garantia)

D3 hi; ?

Tipo de 16, Este  préstamo  estdl 3
crédito destinado solo para In
dquisicion de vivienda?

17.;Hay mayor posibilidad| 3
de reembolso de dinero en|
este crédito?

18. ¢ La actividad econémica y 3
antigiiedad ~ define  1g)

aprobacitn del crédito?

EVALUACION 3
CUALITATIVA POR CRITERIOS

Evaluaci6n final por ¢l €Xperto: por items y criterios t do como
[ Calificacién: | 1. No cumple con el criterio |

Nivel bajo

Nivel alto

|

2. |
J 3. Nivel moderado |
| &

Validez de contenido

dida de tend:

ia central: la moda.

Cuadro N° 2
Evaluacion final del experto

Experto

Grado académico

Juan Jose Aguedo Blanco

Contador Pablico Colegiado

Sello y Firma:
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VALIDEZ. DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACTON
Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Riesgo Operacional™ que hace
parte de la investigacidn: RIESGO OPERACIONAL Y OTORGAMIENTO DE CREDITO EN LA
CAJA HUANCAYO AGENCIA JAUJA-2019. La cvaluacion de los instrumentos es de gran relevancia
para lograr que sean vilidos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente,

Apradecemos su vahiosa colaboracion,
Mombres y apellidos del juez: Milton Jorge Ceanto Condori

Formacion académica: Contador Pdblico Colegiado

Areas de expericncia profesional: Contabilidad y Finanzas/Administrador de Agencia

Tiempo: 20 afics actual

Institucion: CMAC HUANCAYO 5.A.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

TNTCATMOR

SUFICIENCIA

Loa ltems que perienecen
a una misma dimensidn

L. Mo cumple con el ariterin
2. Mivel bago
1. Mivel moderndo

l. Las items nea son suficientes par medir lndimensidn
2. Lo itema miden slgin aspecto & la dimension, pero
nen comresponden die la dimsersitn total

El jtem == comprende
facilwente, cs decir, su
sintdctica v semdmiicason
adecundias

4, Mivel alin 3. Sedeben incrementar lpunad ilems para poder
I:-amn_ pars obcncr I cwaluar la dimensiin completamentes
eediciin de esta 4. Las items son sulicientes
CLARIDAD L. Mo cumple con &l criterio 1. El ltem no esclaro

2 Mivel baje

3. Mivel moderado
i, Mivel allo

2 El item requiere muchas modificaciones o una
miodilicacitn muy grande en el uso de la palabras de
ncuerdn con su Spndlicada o por b omdenacion de las
mismas

1 Be requiere una modificacion muy especifica de
algunes de bos tdnmines del liem

4. El item es clar, hend Saminis ¥ snbads adoouadi.

COHERENCIA

El dtern  tlene  relasion
Ifigica con la dimensicn o
imlicador — gque  csth
midiendn

I. M cumple con el critéria
X Mivel bajo

1. Nivel moderado

4. Mivel alio

L El item mo tene relacitn lgica con la dimensin

2 El ilem liene uma relacion tmgeniial con la
dimensidn.

1 El iem Gene una relacicn maoderada con ka dimensidn
que esid midiendo

4, El iteim 56 encissntr completaments relacionado con
la dimensiin que et midicnda,

RELEVAMNCLA
El iem es esencial o
imnportane, &3 decir dehe

ser insclaids

1. Mo cumgde con ¢l eniena,
I Mivel bajo

3. Mivel maderado

4. Mivel alio

I. Bl fem puede ser eliminadn sin que se vea alectada I
medicidn de In dimensicn.

X El flem tiene alguma nebevandaa, pere olra flem pueds
catar incluvende lo que mide dsie,

1 El fem es relmtivamente impostante

4. El Hem es may relevamte v debe ser incluido




Ficha informe de evaluacién a cargo del experto

Cuestionano §: RIESGO OPIRACIONAL
Vanahle: RIESGO OPERACIONAL

DA RSION

WELEVANCIA

EVALUACION
Al

m

Riesgo
Operacional

1. LEl riego operacional e

4. /la politica de creditg
fijadn por kb entidad
contribuye
favorablemente o M
eraicion de g

operaciones de crédito?

5 (Benduma  un serviciof
eficiente ol cliente?

6, Lis Danmativay
instauradis por 1y entidad
simplifican lng
procedimientos s
atencica al cliente?

7. (El personal responde o
las  exigencias de I
entidad?

D2
Disfuncitn del
personal

9. (El  ambiente  lnboen)

£, ;Dispanzn  del personal
calificndo en & entidad?

presente en b entidad
e e el desempeii
de sus labares?

10, jExiste un cliosa Iaboew
de armuonia en b entidad?

11..Sen capacitaded
freceentumemie?

12, L Las capheisaciones le soof
paa 5q
desarrollo profesicnal?

403
Fulla de
teemologin de
informacién

13..E personal st
capecitado para manipul

el sistema tecnologico?
14. ;Son coastantes ks fallas
poc el uso inadecuado ded

en pleno desarrollo de sy
labares?

16, ,El sistema  teemoligiod
con el que cuenta I8

entided  agiliza g

EVALUACION

CUALITATIVA POR CRITERIOS

Calificacién:

Nivel bajo

Nivel alto.

No cample con el criter: IT’

Valider de comtenida

).
2,
3. Nivel moderado
a.

Evaluacitn final por el experto: por #ems v criterios

Cuadro N= 1
iceo final ded

Experto

Eva

T e

ftems

Calificacsin

C.P.C. Miltan Jorge Ceanto
Condors

Sello y Firma:

140



Ficha informe de evaluacidn a cargo del experto

Cuestionario 2; GTORGAMIENTO DE CREDITO:

141

Variahle: OTORGAMIENTO DE CREDITO
[EVALILUCH I
DRI RSO e SUFICIERCTA Ta| MEL W) CLARIAD w RS R Y AN ES
I (Bl asdliis erediticly 4 q 4 4 4
disminuyn la probahilided &
impago?
(1 L Ristorial  enedilici 4 Ll 3 3 4
e lerming el ey
Cnmportamientn di
foumplimicnie de Ins
fobligacivnes e papge  de
mi e liente?
Riesge [P Lo capacidel de papo 4 4 3 3 4
Ohperaciaal deiermina el limile <
dendamienso®
. El maniode crédito que s g 4 4 3 3 q
trimca all cliente e detemyin en
his & g (ngreses]
|5, (El cosie de la garantia cubre 3 3 2 F] 3
el imnpane del erddiea?
6. ; Todo crédito debe dispones k] 3 2 ] 3
g Uit gRmmiiay
7. iFs remizhle oforgar ey q + ] i 4
pre !
7. (I eredite a largo plazo o 3 3 k] 3 E
PIOESEN S0 A CAEE e mshrm T
02 . Bl monto del erédiie defing d 4 4 4 )
= " 3 camlidad de inlenes®
Dul'unuﬁl:]dul 10, jla tasa de interds ndluye 4 4 & 4 4
PETEIRIL b by dhemandd de criditns T
11, (Las eondiciones del crédiso 4 4 4 4 4
kun fijados en €] contrans?
Es posible rescindir un 4 4 ] 4 Il
tratis e crddine?
créding  persana) 2 2 2 1 2
14, 16l erédio personal tend 2 2 ] [ p]
15 ;Entlnoulgu--:lelndum 3 3 3 2 3
entidad puode ejpcutar 15
I'J' 3 [T da?
Fallade (i6.  Este  préstamo et 3 El F 2 3
tecidogia do destinadn solo 1§
inFurmaciin pdquisicldn de viviends?
17. ;Hay mayor posibilidad & 2 2 2 2 2
focmbolso de dinero en esid
18 LLI- actividad econtimica ¥ 2 2 2 2 2
| Calificacién: | I. Nocumple con el eriterio | 7
: 2 Nivel bajo
| 3. Nivel moderado -
L 14 Nivdalto
Validez de contenido
Cuadro N° 1
Evaluacion final del experto
; CEvaluscin |
Experio Grade académico A :
¢ ltems | Calificacion
P.C,Mi Ccanto PRI ST .
i i Coatador Piblico Colegiado I8 3

Sello y Firnma:




Planilla Juicio de Expertos
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Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar elinstrumento “Riesgo Operacional”™ que hace parte
de la investigacion: RIESGO OPERACIONAL Y OTORGAMIENTQ DE CREDITO EN LA CAJA
HUANCAYO AGENCIA JAUJA-2019. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr
que sean validos v que los resultados obtemdos a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

Nombres v apellidos del juez: Dr. Richard Diaz Urbano

Formacién académica: Contador Piblico/Economista
Areas de expertencia profesional: Docente/auditor

Tiempo: 25 afios actual: Sunat

Institucion: Sunat, Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguentes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

JFE—

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. Mo cumple con el criterio 1. Los items no son suficientes para medir ladimension
Los items que pertenecen |- Nivel bajo 1. Los items miden alzin aspecto de la dimension, pero
4 una misma dimension |3 Nl_\'el maderado no con‘es;_londﬂn dela dmcn tatal
bastan para obtener la 4. Nivel alto 1. Se deben mcramentar almmos items para poder
= evaluar la dimensién completamente

medicion de esta 4. Los items zon suficientes
CLARIDAD 1. No cumple con &l criteria 1. El item no esclaro
El item sze comprende |2. Nivel bajo 1. El item requiers muchas modificaciones o una
fdcilmente, es decir, su |2 Nivel moderado modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintictica v semanticazon |4, Nivel alto acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
adecuadas mismas

1. Berequiere una modificacidn muy especifica de

alzumos de los términos del item

4. Elitem es claro, tiene semantica v sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. Mo cumple con el criterio 1. El item no tiene relacion logica con la dimension
El itemn tiene relacién |2 Mivel bajo 1 Elitem tiens una relacion tanzencial con la
légica con la dimension o |3, Nivel moderado dimengsion.
indicador  que  estd |4 Nivel alto 3. Elitem tiene una relaciin moderada con la dimension
midiendo que 2std midiendo

4. Elitem se encuentra completamente relacionado con

la dimension que estamidiendo.

EELEVANCIA 1. Mo cumple con el criteno. 1. Elitem puede zer eliminado sin que se vea afectada la
El itemn es esencial o |2 Nivel bajo medicion de 1a dimension.
importante, es decir debe |3 Nivel moderado 1 Elitem tiens alguna relevancia, pero otro ftem puede
ser incluido 4. Mivel alto estar mcluyendo lo que mide Este.

. El item es relativamente importante
| El item es moy relevante v debe zer incluido




Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

Cuestionario 1: RIESGO OPERACIONAL
WVarable: RIESGO OPERACIONAL

143

DIMENSIGN

TTEM

SUFICIENCIA|

COHERENCIY ERELEVANCIA

CLARIDAD

EVALUACION
CLALITATIVA
TORIIEMS

CESERYACIONES|

D1
Riezgo
Operacional

. iEl mieszo operacionzl g

empleado para caloular log
reguerimientos de capital’]

3

3 4

4

=]

. Loz procedimisntos de

creditos estahlacidos astan
dizefizdo: adecuadzments
para  beneficios de 1
entidad?

4

™

. iCuomple

con Lag
operaciones de  creditg
detemninada:  par 14
entidad?

. ;La politica de créding

. jBrindsm un

fijada por 1z entidad
contribaye
favorsblemente a2 14
gjecacion de lag
aperacionss de aédite?

SeTViC
eficiente al cliante?

. jLas

nommativay
mstaradas por la entidad
simplifican i
procedimisntos L E
atencion al cliente?

D2
Dizfuncion de

peraonal

. iEl personzl responde 3

las  exigemciazs de 14
entidad?

. jDizponen del  persomall

calificado en la entidad?

. (Bl ambiamte

lzboral
prezente en lz entidad
infhryve en al dessmpan
de sus labores?

. jExiste un clima laboral

de axmonia en |z entidad?

. iSon

capacitadog
frecuentemente?

1. ;jLas capacitaciones le son

provechosos  para =g
dezarrollo profesional?

D3
Falla de
tecnologia de
informacién

LiEl

personal astd

capacitado para manipula
el siztema tecnologico?

. jBon constantes laz fallag

par &l uzo inadecuado de
sistemea tecnaldgica?

-
La

. {El ziztema tacnoldgico b

prazentade fzllzz tacnicay]
en pleno desarrollo de sug
labares?

.:El sistema tecnologic

con el gue cuentz 14
entidad agiliza any
operacionsas?

7.;El perzonzl realiza e

manegje ademazdo de 14
informacidn _confidencial

del clisnte?

. (Dizponsn de nonmativas]

de sancidn para el mal
manejo de la informacidn
confidancizl del cliente?

!‘i. ALUACTH
CUAL

O
ITATIVA POR CRITERIO S

4

Evaluacidn final por el experto: por items ¥ criterics tomando como medida de tendancia central: Iz moda.

Califieacidn: 1. No cumple con el eriferio

2. HNivel bajo

3. HNivel moderado
4. Mielale

Validez da contenido
e e S SO
Cuadro 17 1
Evaluzcidn final del exparto
. Exvaluacion
Experta Grado acaddmico Trome [ Calificacisn
Dr. Richard Diaz Urbano 13 alta

Sello v Firma:

{“m

T C'PEL‘.. :Fucrurt! V Diaz Urbann
— BT



Cuestionario 2: OTORGAMIENTO DE CREDITO
Varable: OTORGAMIENTO DE CREDITO

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA | COHERENCIA BELEVANCIA

CLARIDAD

EVALUACION
CTALITATIVA
FPORITEMS

DESERVACIONES|

D1
Analiziz
crediticio

1. (El amalisis creditici
dizminuoye la probabilidad
de impago?

3 3 4

4

(=

(El  historizl — creditici
determina el buan|
compartamisnto de
cumplimiente  da lag
oblieaciones de pago de
cliente?

4

[

. jLa capacidad de pag
determina el limita da
endsudamienta?

4. ;El monto da credito qus
se le brinda al cliente o
determina en base a sug
ingrezos?

[

. (El costz de la garantig
cubre &l importe  de
credito?

6. ;Tedo  credite  deby
disponer de 1ma garantia?

Condiciones

. jEz rentable otargar n
credito a largo plazo?

2. ,Elcrédito alargo plazo ey
mas propenso 2 caer an
mmora?

9. (El momo del credita
define la  caatdad dd
interésT

de erédito

10. ;La tasa de interés influye
en |z damanda da craditos)

11.;Las  condiciones  de
credito son fjados en e
contrato?

.
4=
.

Lad

.

12. ;Es posible rescindir un
contrato de crédite?

D3
Tipo de
crédito

13.;El  credite  persomal
reguisrs de aranua?

14. ;2 credito personzl tiend
mavor demanda?

15.;En el no page de la
denda, la entidad pueds
Ejectar la Earantis
hipotacada?

| | | wa
o] | dm| b2
El I S I N

e | W] e

| | | =

16, Este  préstamo sty
destinade solo para 1y
adquisicion de vivienda?

17. ;Hay mayor posibilidad
de reembolso da dinero an
este creditn?

18. ;La actividad econcmica ¥
antigiedad  define 1a

aprobacidn del cradito?

EVALUACTON

TOM
CUALITATIVA POR CRITERIO S

Evaluacion final per el experto: per items ¥ eriterios tomando como medida de tendancia central: la meda.

Calificacion: 1. Mo comple con el criterio
2. Mival bajo

1. Nmvel moderado

4. Huslzlto

Validez de contenido
Enewestar oo
Cuadro M*® 2
Evaluzcion final del experto
. Exaluacion
Tt Emly ol fems | Calificacim
Dr. Richard Diaz Urbana 18 alta

Sello v Firma:

i

D EPF‘_:'MARRM';? =T
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63
75
58
83
49

65
60
62
64

71
70
73
68
67
68

ITEMS
12 ]3]a[s5]6]7]8]9of1o]1a]12]13]14[15]16]217]18]|TOTAL

Anexo 8: Data de Procesamiento de Datos
VARIABLE 1: Riesgo Operacional

PUNTAJE

ENCUESTADOS

V1. Riesgo Operacional

10
11
12
13
14
15

V2. Otorgamiento de Crédito

75
69
78
74
83
75
76
76
75
74
70
74
73
67

73

VARIABLE 2: Otorgamiento de Crédito

ITEMS
123456789 ]w[aa][12]13]14]15][16]27]18]|TOTAL

PUNTAJE

SUJETOS

10
11

12
13

14
15
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Anexo 9: Evidencias Fotogréaficas
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