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RESUMEN

La presente tesis tiene como finalidad determinar el nivel de relacion entre la
optimizacién de procesos de gestion bancaria y la eficacia en la colocacién de
créditos Pyme de la agencia Canto Grande, del Banco Scotiabank, 2017.

En la actualidad se vienen implementando a nivel de entidades bancarias la
optimizacién de procesos con la finalidad de obtener diversos beneficios como
incrementos en las colocaciones de créditos. Esta dividido en nueve partes:
Tomando como primer capitulo el planteamiento de la investigacion, donde se
formula el problema general y los problemas especificos con sus respectivos
objetivos, justificacion y la importancia de la realizacion de la investigacion.

El siguiente capitulo abord6 el marco tedrico conteniendo los antecedentes a la
investigacion, bases teoricas con autores que aportan al desarrollo de la
investigacion y luego las definiciones conceptuales.

El capitulo 111 se definid las variables e hipdtesis general y especificos y la
operacionalizacion de variables de la cuales se desprende los indicadores,
celeridad en tiempo de respuesta, flexibilidad en el otorgamiento de crédito y
requisitos documentarios.

Los siguientes capitulos son resultados, discusion de resultados realizado con la
aplicacion del software SPSS 22.0, conclusiones, recomendaciones y referencias
bibliogréaficas.

Palabras claves: optimizacidn, proceso, gestion bancaria, eficacia.

Xl



ABSTRACT

The purpose of this thesis is to determine the level of relationship between the
optimization of banking management processes and the efficiency in the
placement of SME loans from the agency Canto Grande, of Banco Scotiabank,
2017.

Currently, processes optimization are being implemented at the level of banking
entities in order to obtain various benefits such as increases in loan placements.
Which is divided into nine parts: Taking as a first chapter the research approach,
where the general problem and specific problems are formulated with their
respective objectives, justification and the importance of carrying out the research.
The following chapter addressed the theoretical framework containing the
background to the research, theoretical bases with authors that contribute to the
development of research and then conceptual definitions.

Chapter 111 defined the variables and general and specific hypotheses and the
operationalization of variables from which the indicators are derived, speed in
response time, flexibility in the granting of credit and documentary requirements.
The following chapters are results, discussion of results made with the SPSS 22.0
software application, conclusions, recommendations and bibliographical
references.

Keywords: optimization, process, bank management, efficiency.
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INTRODUCCION

La presente investigacion busca establecer la relacion entre la optimizacion de
procesos de gestion bancaria y la eficacia en la colocacion de créditos Pyme,
considerando la opinién de los clientes de la agencia Canto Grande del Scotiabank

Per( S.A A.

La investigacion resalta la suma importancia del estudio al ser realizado en una
empresa multinacional catalogada dentro de las diez mejores empresas para
trabajar segun el Place to work 2017, a su vez el enfoque dirigido hacia las Pyme

que hoy en dia representan el 95.6% de las empresas nacionales.

Asimismo, la investigacion ha sido dividida en nueve capitulos. Los cuatro
primeros son planteamiento del problema, marco tedrico, variables e hipotesis,
metodologia los cuales son previos a la ejecucion de las encuestas hacia los
clientes. En los dos siguientes capitulos se detallan los resultados y la discusion de
resultados para posteriormente brindar las conclusiones, recomendaciones y sus

respectivas referencias bibliograficas.

Xl



I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. Identificacion del problema

En la actualidad se vienen implementando a nivel de entidades bancarias la
optimizacién de procesos con la finalidad de obtener diversos beneficios como
incrementos en las colocaciones de créditos, satisfaccion del cliente, mejorar la
productividad, obtener ventajas competitivas, disminuir la cantidad de
documentos mejorando en medio ambiente, entre otros beneficios. En ese sentido
nos enfocaremos en el segmento Pyme, enfocandonos en el incremento de la
celeridad de tiempo de respuesta del resultado del crédito, otorgar flexibilidad en
la evaluacion de crédito y reducir la cantidad de documentacion como requisitos

solicitados al cliente para posteriormente realizar el desembolso del efectivo.

Es de nuestro interés, como profesionales de la carrera de ciencias administrativas
con especializacion en finanzas y como colaboradores de entidades bancarias;
implementar mejoras de desarrollo de procesos en los tres sectores econdmicos
(industrial, comercial y servicios) considerando su alta competitividad que el
mercado lo demanda a través del financiamiento para inversiones directas de corto
plazo para capital de trabajo, mediano plazo para compra de activos fijos y largo
plazo para adquisicion de locales comerciales a través de sus diversos productos o
servicios bancarios o inversiones indirectas como cartas fianzas o certificados de

depdsitos bancarios.



Considerando que en el 2017 las Pymes representaban el 96.5% de empresas y
personas naturales con negocio en el Peru, es importante conocer y desarrollar el
crecimiento econdmico; toda vez que la economia nacional se mueve por medio

de las Pymes.

Muchas de las Pymes de hoy cuentan con oportunidades de negocio para tiempos
limitados conocidos como campafias, por ejemplo:

e Campafia escolar para librerias, fabricantes o comercializadores de
mochilas, uniformes escolares, o anticipadamente inversion en mejoras de
infraestructura para colegios durante el verano.

e Campafias navidefias para negocios comercializadores o fabricantes de
decoraciones, bicicletas, ropa, importadores de juguetes, panaderias,
avicolas, carnicerias entre otros.

e Campafia San Valentin, dia de la madre para negocios dedicados a la
fabricacion y venta de decoraciones o recuerdos.

e Campafia fiestas patrias para negocios de muebles, de entretenimiento
entre otros.

e Para el afio 2018 en la fiebre del futbol la campafia al mundial para
negocios de manufactura y comercio de camisetas, ventas de

electrodomésticos entre otros.



Para ello requieren anticipadamente préstamos para las inversiones mencionadas
los cuales tienen que ser oportunas, independientemente del tiempo que necesito
la gestion bancaria.

Actualmente, diversas entidades bancarias, financieras, cajas de ahorro, en otras
entidades financieras e inclusive no financieras como cooperativas, se han
interesado en brindarle un mejor trato, mayores facilidades, empatia y demostrar
al cliente que los procesos para acceder a un préstamo no son extensos o
complicados, sin embargo cada entidad a fin disminuir riesgo en una colocacion
de créditos cuenta con diversos parametros de evaluacion como: experiencia en el
negocio, edad minima y méaxima del cliente, patrimonio, formalizacion del
negocio, nivel de ventas, permisos o licencias, entre otros parametros; para ello

los clientes demandan mayor flexibilidad .

Como investigadores contamos con conocimientos y experiencia de varios afos
en el rubro bancario, a fin de poder aplicar adecuadamente en este nuevo
contexto de la administracion bancaria, sobre optimizacion de procesos, acorde
con las politicas de créditos vigentes por el banco. Conocemos que cada entidad
cuenta con metas en sus diferentes productos o servicios bancarios, algunos de
ellos relacionado con la colocacion de créditos; metas como: Incremento de
cartera de clientes, incremento de los montos de la colocacion de créditos; con una
adecuada eficacia en la colocacion o desembolso de créditos se obtiene una mayor

participacion de mercado, segun reporte de Asbanc se encuentran los bancos en el



siguiente orden: Primero al Banco de Crédito, siguiente al Banco BBVA

Continental, Scotiabank Peru y posteriormente al Interbank.

La presente investigacion se desarrollard en la empresa privada Scotiabank Peru
S.A.A con el nombre comercial Scotiabank, siendo los dos funcionarios de
negocios Pyme del distrito de San Juan de Lurigancho, los oficiales de crédito del
area de riesgos y el area de administracion de créditos de la oficina principal
participantes en el desarrollo de los procesos y siendo los clientes con préstamos
Pyme vigentes de la agencia Canto Grande considerados como la poblacion de la

presente investigacion.

La Investigacion se realiza tomando en cuenta los cambios continuos en los
procesos de gestion bancaria, la cual deben desarrollar las entidades bancarias
para ofrecer celeridad en los tiempos de respuesta, mayor flexibilidad en la
colocacion de credito; asimismo cubrir la demanda oportuna de los clientes,

generalmente negocios con recursos escasos y emprendedores.

Observamos que las entidades bancarias solicitan un listado de requisitos los
cuales son entregados por medio de copia simple y siguientemente revisar y
firmar diversos formatos como solicitudes, contratos, pagarés, entre otros; a pesar
de encontrarnos en una era digital donde se pueden enviar documentos
virtualmente no se estan considerando un adecuado desarrollo sostenible para el

cuidado del medio ambiente.



Como espacio geografico se ha elegido a la agencia Canto Grande ubicado en el
distrito San Juan de Lurigancho, considerado el distrito mas poblado en el
departamento de Lima con 1 128 000 habitantes a inicios del 2017 segun el INEI
y el sétimo distrito mas extenso en el departamento de Lima que actualmente se
encuentra en crecimiento econdmico; que cuenta con 234 566 negocios
demandantes de créditos, se hace mencion que existe aproximadamente un 10%

de clientes cuyos negocios se ubican fuera del distrito.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Cudl es la relacion de la optimizacion de procesos de gestion bancaria y

la eficacia en la colocacion de créditos Pyme de la agencia de Canto

Grande del Scotiabank Perd S.A.A?

1.2.2. Problemas especificos

a. ¢Cual es la relacion de la celeridad de tiempo de respuesta con la

eficacia en la colocacion de créditos Pyme?

b. ¢De qué manera impacta la flexibidad de evaluacion crediticia en la

colocacion de creditos Pyme?



C.

¢De qué manera se relaciona la reduccion de requisitos

documentario con la eficacia en la colocacion de créditos Pyme?

1.3. Objetivos

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

Establecer la relacion de la optimizacion de los procesos de la

gestion bancaria con la eficacia en la colocacion de créditos pyme

de la agencia Canto Grande del Scotiabank Pert S.A.A.

Objetivos especificos

Determinar la relacion de la celeridad de tiempo de respuesta y la

eficacia en la colocacion de créditos Pyme.

. Establecer el nivel de impacto de la flexibidad de evaluacion

crediticia en la colocacion de créditos Pyme

Conocer la relacion directa de la reduccion de requisitos

documentarios Y la eficacia en la colocacién de créditos Pyme.



1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacion teérica

1.4.2.

La tesis presenta un interés de demostrar evidencia empirica en los
resultados obtenidos del impacto de la optimizacion de procesos de

gestion bancaria en la colocacion de créditos Pyme.

Justificacion social

La investigacion tiene como fin de mejorar la accesibilidad a
créditos Pyme, los cuales exigen una atencion inmediata para
obtencion de capital de trabajo en campafias, ofertas de compra de

mercaderia 0 insumos o adquisiciones de activos fijos.

1.4.3. Justificacion metodologica

Evaluar técnicas que permitan medir la relacion de la optimizacién
de procesos de gestidn bancaria y el incremento de la colocacién de
créditos Pyme, que impliqgue mejoras en sus procesos de gestion
bancaria, como resultado de los cambios efectuados a fin de seguir
con su mejora en sus procesos y cumplimiento de los objetivos de

Scotiabank S.A. A.



1.4.4. Justificacion Ambiental

Impulsar a reducir el uso y desgaste de hojas utilizados como
documentacion requerida y formatos del banco a fin de cuidar

nuestro medio ambiente.

1.5. Importancia

La investigacion es importante ya que impulsa el desarrollo economico en el
distrito més grande del pais, y por ende el fortalecimiento de la economia
del pais, teniendo como un aliado estratégico en el otorgamiento de crédito

pyme al banco Scotiabank Perd SAA.



1. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Investigaciones nacionales

Raffo Lecca, Eduardo E. (2011), en la tesis “Optimizacion de las
facilidades del servicio en una entidad bancaria”, de la

Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

RESUMEN: En la investigacion se menciona que hoy en dia como
producto obtenido de la globalizacion econdmica y la evolucion de
las TIC’s, las entidades financieras se ven en la gran necesidad de
fijarse objetivos en los cuales se plasma la maxima eficiencia y
eficacia en el uso de recursos, para continuar con la adecuada
posicion en el mercado, en paralelo disminuyendo sus costos e
incrementando su rentabilidad. La tesis utiliza la aplicacion del
Kaisen, como una manera de logar una mejora continua en la
empresa, la cual estd enfocada en el tiempo de espera de los
clientes, en el area de caja, ya que en la actualidad la mayoria de
las entidades financieras cuentan con una gran desventaja que es el

tiempo de atencion.



La entidad financiera segun los datos obtenidos cuenta con un
rango entre 6 y 23 min que permanece el cliente en la agencia

desde que entra hasta que sale.

CONCLUSION: Del trabajo lograron corroborar que las acciones
decididas anteriormente por la entidad afectaron directamente con
la calidad de servicio, las cuales fueron disminucién de personal y
el desinterés por parte del departamento de Organizacion y

Métodos.

La presente tesis busca ofrecer las mejores facilidades para lograr
un servicio mas agil y de alta calidad, tomando en cuenta la
disponibilidad del equipo y la cantidad de personal adecuado, el

cual es base fundamental para el cumplimiento de objetivos.

Miranda Boado, Walter Jonathan (2014), en la tesis “Mejoras en
el proceso de atencion al cliente de creditos Pymes y el nivel de
colocaciones de créditos en la agencia La Esperanza — Trujillo
Edpyme Raiz en el periodo Enero — Octubre 2013", de la

Universidad Nacional de Trujillo.

RESUMEN: Detalla acerca de la atencién al cliente, el cual

conlleva a cumplir diversos estandares en el entorno cada vez mas

10



competitivo, estudios recientes han corroborado que la rentabilidad
de la empresa es resultado del conocimiento de las necesidades de
los clientes y la satisfaccion al recibir el producto o servicio. Las
Pymes en el Per( representan un gran porcentaje en el crecimiento

econdmico, obteniendo un 42% del PBI.

La presente tesis, deslinda de sus variables, los puntos de valor
agregado, capacidad de respuesta, confianza, buena atencion al
cliente y los créditos pyme, como fuente de investigacion y su
relacion entre ellos. Segun los datos obtenidos luego de aplicar la
encuesta, se concluye que se relaciona directamente el incremento
de créditos con la buena atencion que brinda el personal,
entablando un clima de confianza con los clientes, en todas las

areas que estan involucradas en el crédito.

RESULTADO: Uno de los puntos méas resaltados es el de la
rapidez de respuesta de la solicitud de credito, hay una deficiencia
en la atencidn oportuna a las solicitudes, lo cual implementando las
mejores, se lograra resolver ya que representa un valor significativo
para el cliente. Una recomendacion es el de siempre mantener
contacto con el cliente, procurando que se sienta especial e
importante para la financiera, logrando mantener una base sélida de

datos que conlleve a incrementar la colocacién de créditos Pyme.

11



Samaniego Montoya, Celfa Monica (2013), en la tesis
“Incidencias del control interno en la optimizacion de la gestion e
las Micro Empresas en el distrito de Chaclacayo”. Tesis de la

Universidad San Martin de Porres.

RESUMEN: Se basa en la evaluacion y observacion que se llevo a
cabo en el distrito de Chaclacayo, en donde existen diversas
microempresas, las cuales pueden tener un mejor desarrollo
economico si supieran utilizar las herramientas para optimizar su
gestion. Tomando de base fundamental se estructura el principal
objetivo donde el control interno influye en la gestion de las

microempresas.

CONCLUSION: Hoy en dia muchas de las microempresas en el
Per( son familiares, las cuales no cuentan con control interno, lo
cual genera a que se presenten contingencias que pueden afectar a
la empresa, donde la informalidad es uno de los puntos mas
débiles. Como conclusion de la investigacion, se tiene como
resultado que el control interno si influye en el desarrollo de
objetivos y metas de la empresa, ya que muchas de ellas no lo
tienen definidos, por lo cual no pueden evaluar y contrastar de
periodo a periodo. Como recomendacion sugieren que todas las

microempresas implanten un sistema de control interno, ya que

12



establece un rol significativo logrando mantener un ambiente de

control adecuado.

Alcéantara Parra, Hugo Andrés (2014), en la tesis “Optimizacion
en el proceso del crédito hipotecario para el sector Pyme en el

Banco de Crédito”. Tesis de la Universidad Nacional de Trujillo.

RESUMEN: Se basa en que la presente década se ha desarrollado
un boom de la construccion, las cuales tienen mayor relevancia la
construccion de viviendas apoyadas por el estado con los
programas Techo Propio y Mi vivienda, los cuales son reflejados

con el aumento en el ingreso de los trabajadores.

La presente tesis estudia sobre la colocacion de créditos
hipotecarios enfocada a las Pyme en el BCP, banco que cuenta con
gran presencia en el mercado nacional, ocupando el segundo lugar
en La Libertad, lugar de investigacion. En la cual detalla que se
hallan diversas limitaciones, debido a la centralizacion en la
evaluacion de créditos, tiempos de respuesta muy largos, ya que
estd ubicada en lima, esto conlleva a que los clientes busquen otras
opciones de financiamiento, lo cual reduce el incremento de
ingresos al banco, la presente tesis tiene como objetivo principal el
informar sobre el procedimiento 6ptimo de un crédito hipotecario

en el sector Pyme.

13



2.1.2.

CONCLUSION: De la investigacion se determina que se puede
disminuir el tiempo de respuesta eliminando una gestion, la cual la
desarrolla en gestor hipotecario, debido a que se duplican las
actividades, ya que el Funcionario Pyme, quien cuenta con
autonomia también la puede realizar. El cual plantea que los
procesos para otorgar un crédito hipotecario no son los efectivos,
por lo cual al eliminar el proceso del gestor hipotecario se
incrementa la colocacion de créditos a la par se reducen los costos

unitarios tal como la teoria econdmica la describe.

Investigaciones extranjeras

Cifuentes Ruiz, Deisy Lorena (Quito — Ecuador 2007) en la tesis
“Optimizacion y Automatizacion del Proceso de Crédito Para el

segmento personas de una Institucion Financiera”.

RESUMEN: Tiene por finalidad llevar a cabo una propuesta de
optimizacibn y automatizacion de procesos, que se basa
principalmente en la disminucion de tiempos por medio de la
disminucion de la burocracia, desperdicio y repeticion de una
misma actividad en el proceso. Debido a los tiempos prolongados y
variabilidad del mismo para los clientes se opta por investigar y

definir que el proceso del crédito es critico y que requiere de un
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analisis para plantear mejoras de desarrollo, teniendo en cuenta la
optimizacién de recursos. Y asi poder atender a los clientes de

manera mas proactiva a sus necesidades crediticias.

Siendo el proceso de crédito el que genera mayor rentabilidad para
la empresa, es de suma importancia la optimizacion y mejora de
recursos para la institucion financiera. Se realiz6 un analisis

respecto a la cantidad de solicitudes de créditos ingresadas.

CONCLUSION: El mas alto porcentaje era de garantias
hipotecarias, garantia personal, representan el 80% y los demas
créditos el 20%. Haciendo uso de hojas de ruta se logré determinar
los tiempos en promedio de proceso para gestionar una garantia
hipotecaria y una garantia personal, con 45 dias y 7.56 dias
respectivamente. Se logré determinar los problemas actuales al
realizar un analisis de Pareto, el cual determind que las principales
actividades que presentan son los reprocesos. Como conclusion
final se llegd a que la principal estrategia a tomar es la eliminacion
de la duplicidad e incremento de actividades que agregan valor al
proceso. Logrando asi la optimizacion de recursos y tiempo en la
respuesta de créditos a los clientes. Considerando  con  suma
importancia que en esta investigacion no esta incluyendo el

enfoque al talento humano e inversiones en la calidad.
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Mercado Ortiz, J., & Toncel Duran, E. (Barranquilla — Colombia
2015), en la tesis “Disefio de la gestion de colocacion de créditos
por libranza en empresas de externalizacion de asesorias

financieras”.

RESUMEN: EI objetivo béasico es disefiar un modelo de
colocacion de créditos en empresas de externalizacion de asesorias
financieras el cual permita mejorar la gestion del negocio. El
problema central que existe en este tipo de empresas que realizan el
proceso de colocacion de creditos es que generalmente producen
retrasos en los servicios prestados y no se brinda un respaldo frente
al proceso de toma de decisiones, lo cual impacta de directamente

al crecimiento de la empresa.

El universo han sido empresas del sector ubicadas en la ciudad de
Barranquilla, en el cual se obtuvo como resultados la identificacion
de diversas falencias, de las cuales se pueden detallar: ejecucion
empirica de actividades, respaldo tecnoldgico y servicio Post-Venta
inexistentes, fidelizacién de clientes y finalmente dificultad para
realizar seguimiento de la diferentes solicitudes de los clientes. De

ahi se genera la gran problematica de la investigacion.
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CONCLUSION: Es por ello que se toma como punto de partida la
estandarizacion de procesos que permite  otorgar un
comportamiento continuo y estable de sus actividades logrando

brindar calidad en los servicios prestados.

Barbosa Camargo, Maria Inés (Colombia 2009), en la tesis “La
evolucion de la distribucion del crédito en los municipios

colombianos como instrumento de bancarizacion (1995 — 2009)”.

RESUMEN: La presente tesis plantea como posible alternativa
para mejorar la situacion de las poblaciones marginadas el acceso
al sistema bancario que genere oportunidades por medio de
créditos. Se plantea una posible relacion entre la desigualdad de
ingresos y el acceso al sistema financiero, pero segun la literatura
econdmica no existe relacion entre los dos aspectos, es asi que se
llega a la conclusion que le sistema financiero solo llega a
poblaciones con muestras de desarrollo. La distribucién de créditos
se basa en distintos aspectos logrando a recalcar los factores como
el tamafio de las entidades, la cantidad de municipios, y la cantidad
de habitantes. Otro factor también a tomar en cuenta es el
incremento de establecimientos prestadores de estos servicios, sin

embargo esto no se refleja en la cobertura y acceso de poblacion

17



que aln no cuenta con acceso a entidades bancarias en sus

municipios.

CONCLUSION: Las entidades financieras y la banca privada, no
ven atractivo el mercado de los municipios con alto indice de
pobreza o municipios alejados de las grandes ciudades, lo cual
conlleva a que las poblaciones mas vulnerables no cuenten con
acceso al financiamiento de una vivienda propia o llevar
actividades propias de desarrollo. Finalmente, se concluye que hay
que incluir a la poblacion vulnerable, en modelos de préstamos a
pobres, los cuales funcionan bastante bien en Bangladesh, el aporte
del estado asumiendo ciertos costos y riesgos a través de politicas

de inversion social.

Roa Bernales, Ivan (Santiago de Chile, 2009), en la tesis
“Optimizacion de los procesos administrativos operacionales de

Sonacol S.A”.

RESUMEN: muestra a Sonacol como una empresa dedicada al
rubro de transporte de combustible por oleoductos en la zona
central de Chile. La investigacion plantea el redisefio de procesos
en la medicion y adquisicion de datos de manera de incorporar

informacion. La empresa no cuenta con una actualizacién en los
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disefios desde el inicio de sus operaciones, es por ello que se
considera que el redisefio de los mismos traerd como consecuencia
el aporte a una mejor forma de optimizar el desempefio adecuado

de la organizacion.

CONCLUSION: El proyecto planteado mantendra a Sonacol en la
vanguardia de la industria, generando cambios en los servicios
prestados a sus clientes, logrando consolidar ventajas competitivas.
Sonacol, planteara su optimizacion basado en la implementacion y
desarrollo de la tecnologia, con lo cual partira redisefiando los
procesos de mediciones y partir de ello los procesos
administrativos. Tomando en cuenta que el redisefio debe de ser
implementado desde un inicio para evitar generar conflictos

durante la implementacion.

2.2. Bases teoricas

Optimizacion de procesos de gestion bancaria

Optimizacion de procesos.- Pérez (2009) menciona que
“Optimizacion es la accion y efecto de optimizar, es decir, busca la
mejor manera de realizar una actividad. El término se utiliza mucho

en el ambito de la informatica. A nivel general, la optimizacion
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puede realizarse en diversos ambitos, pero siempre con el mismo
objetivo: mejorar el funcionamiento de algo o el desarrollo de un
proyecto a traves de una gestion perfeccionada de los recursos. La
optimizacién puede realizarse en distintos niveles, aunque lo
recomendable es concretarla hacia el final de un proceso”. Existen
diferentes formas de llevar a cabo un proceso, al hablar de
optimizacién de requiere una celeridad en los procesos con
reduccion de los recursos sin afectar el correcto funcionamiento de

cada proceso.

Gestion bancaria.- Lopez y Altina (2008) mencionan que “durante
mucho tiempo el énfasis de la gestion bancaria ha estado en el
disefio e implementacion de un sistema de medicion para los
distintos tipos de riesgo. Poco a poco, los avances tecnoldgicos han
permitido perfeccionar dichos sistemas y, en el momento actual,
podemos decir que el mayor problema estd en el control y
seguimiento de las posiciones asumidas” (p.223). Debido a los
diferentes procesos que existen para llevar a cabo una correcta
gestion bancaria, es necesario realizar un seguimiento constante y a
su vez mantener informado a los interesados. Ademas gracias a la
informacién obtenida de la redes se deberian de reducir la cantidad

de documentos necesarios a los clientes.
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b)

Eficacia en la colocacion de créditos Pyme

Eficacia

Segun Chiavenato (2004) menciona que “la eficacia es una medida
del logro de resultados” (p.132). Los resultados esperados son
definidos por cada institucion o también llamados metas.

Segun Oliveira (2002), menciona que “la eficacia esta relacionada
con el logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir con la
realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas
establecidas. La eficacia es la medida en que alcanzamos el
objetivo o resultado”. (p.20). Para llevar a cabo una adecuada
medicion es necesario cuantificar los resultados teniendo en cuenta

una unidad de medida establecida.

Caracteristicas de la colocacion de créditos

Segun Portocarrero  (2003), menciona que “Las normas
prudenciales y reglamentarias han creado, igualmente, un contexto
favorable para el microcrédito, estableciendo regulaciones
especificas para la evaluacién y clasificacion del deudor, que
incluyen la posibilidad de simplificar los requisitos documentarios

de la evaluaciéon crediticia, asi como para la constitucién de
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provisiones”. (p.34). Al contar con requisitos simplificados bajo
ciertas normas establecidos por las politicas de créditos favorece al
incremento de cantidad de operaciones y a su vez los montos de las
operaciones, considerando la mitigacién de riesgo por medio de

garantias.

Crédito Bancario

Segun VERA Adolfo, menciona que “La operaciéon de crédito
bancario es la aplicacion efectiva, limitada temporalmente de la
capacidad que tienen los bancos de intermediar entre la oferta y la
demanda monetaria, sectores entre los cuales se practican
transferencias de liquidez, sustentadas en la solvencia moral y
patrimonial de los prestatarios mediante la fijacion de una
determinada tasa de interés”. Al mencionar crédito nos referimos a
la credibilidad ligado con la confianza por ello es de suma
importancia analizar la capacidad moral y patrimonial de los
clientes. Cada vez que la institucién financiera cuenta con menor
riesgo del cliente el interés reduce, por ejemplo si se trata de un
cliente formal con experiencia crediticia que estard dejando una
garantia hipotecaria se obtendra un interés menor. Al realizar un

crédito bancario por medio de una adecuada atencion se busca
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obtener mayor referidos a fin que incrementar la cantidad de

beneficiarios.

. Pyme

Segun Cardozo, Velasquez y Rodriguez (2012) mencionan que “la
definicién de PYME no se ha estandarizado internacionalmente. La
clasificacion de la misma, sobre la base del nimero de empleados y
el volumen de las ventas, varia de acuerdo a la realidad y tamafio
relativo de cada pais, lo que genera diversos tipo de agrupamiento
En su concepcion méas amplia una PYME, es una unidad
econdmica productora de bienes y servicios, dirigida por su
propietario, de una forma personalizada y autdnoma, de pequefia
dimension en cuanto a numero de trabajadores y cobertura de
mercado”. (p.3). A pesar de no contar con una definicion concreta,
en nuestro pais segun informe de INEI representan actualmente un
95% de las empresas en nuestro pais. Son consideradas con el

motor del PBI ya que representa cerca al 50%.

e Caracteristicas de un Pyme

o No generan valores negociables.
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Los propietarios no cuentan a su disposicion los portafolios
de inversion debidamente diversificados.

La responsabilidad de los duefios es ilimitada o inefectiva.
La primera generacion de propietarios son emprendedores y
constantemente propensos al riesgo a falta de una adecuada
capacitacion y conocimientos.

Carecen de un equipo gerencial completo para dirigir
adecuadamente la empresa.

Se enfrentan generalmente a costes de mercado elevados
debido a la magnitud del negocio.

Las relaciones de los accionistas son menos formales, y los
esquemas de compensacion son altamente flexibles.

La opacidad en la informacion y la falta de un historial
crediticio limitan el acceso a las Pymes a las fuentes de
financiamiento, accediendo por medio de instituciones con
intereses sumamente elevados.

Muchos de los Pymes estan motivados por mantener la
propiedad y el control, lo que demanda una inversion
elevada por parte de los propietarios, al punto de constituir
la mayor proporcion de sus portafolios de inversion
escasamente diversificados.

Sus inversores y acreedores, mayormente tienden a requerir

garantias de tipo personal o no corporativa en calidad
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colateral de la deuda, por lo cual los propietarios de las
Pymes estan altamente expuestos al riesgo de quiebra
patrimonial.

o Enelinicio de constitucién, los beneficios e
indemnizaciones de los propietarios pueden ser postergados
hasta obtener una mayor estabilidad econdmica y financiera

de la empresa.

El problema de acceso a créditos a las Pymes

Segun Ferraro, Goldstein y Garrido (2011), mencionan que “la baja
participacion de las empresas de menor tamafio en el crédito al
sector privado es un problema que aqueja a todas las economias
modernas desde hace muchos afios. Las argumentaciones que
suelen esgrimirse para explicar esta baja participacion son de
diversa indole. Una de las principales se basa en la existencia de
fallas en el funcionamiento de los mercados de créditos,
esencialmente, por la insuficiente informacion con que cuentan los

bancos para realizar las evaluaciones de riesgo”. (p.11)

A medida que las empresas 0 personas con negocio no cuenten con

un nivel de formalidad, las entidades bancarias cuentan con un

mayor riesgo al momento de gestionar algin servicio bancario.
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c)

Asimismo, la menor cantidad de informacién acerca de

proyectos, ventas realizadas, documentos contables, complican la

los

manera de realizar una evaluacion de riesgo generando una posible

incobrabilidad en caso de algun atraso. A fin de mitigar los riesgos,

las instituciones financieras solicitan la presentacion garantias

mobiliarias o inmobiliarias y a su vez incrementar los intereses del

crédito.

Clasificacion Pyme segun SUNAT

Se ha clasificado segun el segmento que pertenece segun la Figura

N°1.
FIGURA N° 2.1
CLASIFICACION PYME
MICROEMPRESA
NUMERO DE De uno (1) hasta diez (10) trabajadores inclusive.
TRABAJADORES
VENTAS ANUALES Hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas

Tributarias (UIT) (*)

PEQUENA EMPRESA

NUMERO DE TRABAJADORES

inclusive.

De uno (1) hasta cien (100) trabajadores

VENTAS ANUALES Hasta el monto maximo de 1,700
Unidades Impositivas Tributarias (UIT) (*)

Fuente: SUNAT

Proceso de Gestién bancaria en Scotiabank

En los bancos existen diversos tipos de procesos segun el segmento

que pertenece, para la presente investigacion tomaremos el proceso
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de gestion bancaria para el segmento Pyme; el mismo modelo que

rigen a la red de agencias a nivel nacional.

1° Paso Precalificacion.- (Tiempo estandar: ler dia) Existen dos
formas de captar clientes, ya sea por visita al negocio de cada
cliente, o por iniciativa del cliente quien cuenta con una necesidad
crediticia y se apersona al banco; para ello se revisa el historial
crediticio del cliente en el sistema de central de riesgo. Los clientes
que estuvieron mal calificados en el sistema financiero no acceden

a créedito.

2° Paso Solicitar requisitos.- (Tiempo estandar: ler dia al 4to dia)
En caso de el cliente no cuente con un mal antecedente en su
record de pagos se le solicita la documentacion respectiva para el
crédito que solicite. La documentacion comprende:
a) En general:

DNI de titulares y conyuges

Recibo de servicios luz o agua

Comprobantes de compra y venta

Estados de cuenta y cronogramas de pagos

Licencia de funcionamiento o permisos

Sustento patrimonial (tarjetas vehiculares, comprobantes de

maquinarias, copia literal o autovalto de predios)
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b) Segun Régimen:
RUS: 03 Ultimos comprobantes de pagos RUS.
RER: 03 Ultimos PDTs con sus comprobantes de pago.
RG o RMT: 03 Ultimos PDTs y declaracion jurada anual Sunat
con sus respectivos comprobantes de pago.
c) Siesempresa:
Copia literal
Testimonio de constitucion
03 ultimos PDT’s con sus respectivos pagos

Declaracion jurada anual (DJ) Sunat del dltimo afio declarado.

3° Evaluacién del negocio.- (Tiempo estandar: 5to dia) El
funcionario de negocios es encargado de realizar una visita al
negocio del cliente y realizar inicialmente la primera negociacion
con las condiciones de crédito, la visita es registrado en la base de
datos del banco por medio de un aplicativo mébil; posteriormente
se realiza un costeo similar a un balance general situacional con
estados de resultados donde arrojan la informacion del
cumplimiento de parametros de evaluacion segun criterios del
banco. Se verifican la documentacion entregado por el cliente que
sea veridica.

Dentro de los parametros de evaluacion segun politica de créditos:
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a) Se descartan negocios con una antigiiedad formal menor al
afio y medio.

b) Clientes sin historial crediticio que no superen ventas
mayores al s/ 300 mil anuales y no encontrarse bajo el régimen
general o régimen mype tributario RMT no califican para acceder a
un crédito sin garantias.

C) Los montos méaximos a otorgar a un credito son establecidos

referente al nivel de ventas facturadas a la Sunat.

4° Llenado de formularios.- (Tiempo estandar: 5to dia) Una vez
realizado la evaluacion al negocio del cliente se realiza el llenado
de formularios los cuales comprenden y envio de verificaciones

domiciliarias o tasaciones segln sea necesario:

a) Previo aprobacion:

Solicitud de crédito

Informe Comercial

Declaracion patrimonial

Informe de visita

b) Post aprobacion:
e Contrato de crédito

e Hoja resumen
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e Pagaré

e Instruccién de llenado de titulo valor
e Seguros

e Documentos para apertura de cuenta

e formatos para envio a notaria por créditos con garantias

5° Evaluacion de créditos por el area de riesgos.- (Tiempo estandar:
5to dia al 6to dia) Una vez armado el folder con los documentos
sustentantorios y formatos de cliente son enviados virtualmente al
oficial de créditos encargado de analizar la propuesta de crédito del
funcionario. Segun criterios a fin de minimizar riesgo del no
cumplimiento de pago del cliente se solicita cierta documentacion
adicional, disminuir los montos solicitados, cambiar los productos
solicitados segun sea el caso; en el caso de no encontrar una
viabilidad al créditos son desestimados o rechazados.

6° Reconsideracion.- (Tiempo estandar: 7mo dia a 8vo dia) En
caso de no ser aprobado bajo las condiciones requeridas o ser
rechazado bajo un criterio que el funcionario no crea aplicable para
la operacion, se envia a un proceso de reconsideracion donde
toman en cuenta ciertas fortalezas que ayudan a mitigar las criterios
del oficial de crédito.

7° Negociacion final.- (Tiempo estandar: 8vo dia) Una vez

aprobado la operacién del cliente con cambio de condiciones se
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realiza la segunda negociacion con el cliente bajo las nuevas
condiciones de aprobacion.
8°Envio a Desembolso.- (Tiempo estandar: 8vo dia) El proceso

varia respecto al producto bancario:

a) Lineas de crédito o Capital de Trabajo
Se envia virtualmente lo formatos del cliente al area de
Servicios Banca negocios encargados de habilitar las lineas de
crédito o desembolsar el capital de trabajo, en caso de encontrar
alguna observacion como firmas, falta de fedateo por el
funcionario, error en el llenado de los formatos son enviados
nuevamente para su revision respectiva. EL proceso es atendido

en el mismo dia.

b) Activo Fijo con prenda/ Vehicular Pyme / Leasing
Se envia la carta de aprobacion al vendedor y el mismo envia
las caracteristicas del activo fijo a comprar ya sea vehiculo o
maquinaria; con la carta se proceden a realizar nuevos formatos
que seran firmados por el cliente y junto a parte de
documentacion del expediente del cliente son enviados
virtualmente al area legal para la elaboracion de contratos. Una
vez elaborado el contrato se cita a cliente en Notaria para la

toma de firmas del cliente. La notaria envia la conformidad de

31



las firmas al banco y el funcionario ya puede enviar al area de

servicios banca negocios como si fuera una linea de credito.

Linea de crédito o Activo Fijo con hipoteca/ Hipotecario
emprendedor

Se envia la documentacion fisica al area legal, en caso de
compra y venta de inmueble se envia la minuta de compra y
venta en original firmado por un abogado. En caso de encontrar
alguna observacion se procede a observar la operacion hasta
subsanarlo, las observaciones pueden demorar desde 1 dia hasta
mas de 3 meses segun sea observacion. Una vez elaborado los
contratos se citan a los clientes para la toma de firmas
correspondientes. Posteriormente se espera el bloqueo registral
de la hipoteca y/o formalizacién de la hipoteca, este proceso
comprende generalmente entre 3 a 30 dias utiles. Luego se
envia la documentacion al area de servicios banca negocio

como si fuera una linea de crédito.
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2.2. Definicion de términos

2.2.1. Principales

. Colocacién.-  Lacolocacion, o también  llamada colocacion
bancaria, permite la puesta de dinero en circulacion en la economia,
es decir, la banca genera un nuevo dinero del capital o los recursos
que obtiene a través de la captacion y, con estos recursos, se
otorgan créditos a las personas, empresas u organizaciones que los
soliciten. Por dar estos préstamos el banco cobra unas cantidades
de dinero que se llaman intereses, o intereses de colocacion,

y comisiones.

o Crédito.- Llamado también contrato de crédito, es una operacion
financiera en la cual intervienen una persona la cual llamaremos
acreedor el cual realiza un préstamo por una cantidad determinada
de dinero a otra persona la cual llamaremos el deudor existiendo un
compromiso de devolucién del dinero mas los intereses

devengados, seguros y otros gastos asociados.

o Eficacia.- La eficacia es una capacidad de respuesta para alcanzar

un resultado determinado, o para producir un efecto esperado. Por

ejemplo “el zumo tiene eficacia en casos de febricula para calmar
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la sed”. La eficacia es un efecto que se espera detrds de la
realizacion de una accién, y no debe confundirse con eficiencia,

término con el que suele confundirse en la vida cotidiana.

La eficacia se refiere a nuestras capacidades para alcanzar las metas
y objetivos que nos proponemos, es decir se relaciona con el nivel
de consecucidn de nuestros propositos, mientras que la eficiencia es

la relacion entre los recursos utilizados y los logros alcanzados.

Gestion bancaria.- Cuando hablamos de las entidades bancarias
debemos considerar que el entorno en el cual se desarrollan todas
sus actividades financieras ha cambiado con el paso de los afios en
una manera dinamica, demandando el mismo tipo de flexibilidad en
sus procesos como asi también las herramientas financieras que

ofrecen y logicamente una mejor y mas eficiente gestion bancaria.

Es sabido que todos estos aspectos sefialan la necesidad imperiosa
de usar una herramienta que sea capaz de permitir el control y el
andlisis de los resultados para de esta manera poder tomar las
decisiones correspondientes que afectaran a la gestion bancaria. Es
importante que tengamos en cuenta que son tres los aspectos que
permiten llevar a cabo una correcta gestion bancaria, y ellos son el

conocimiento real de los costos para una reduccién o
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racionalizacién de los mismos; el conocimiento de todas aquellas
rentabilidades correspondientes a los diferentes productos y
servicios que suele desarrollar cualquier entidad bancaria. Y por
altimo, el control de las variables fundamentales como por
ejemplo, los riesgos de una y otra clase que los bancos estan

obligadas a asumir durante el desarrollo de sus actividades.

Generalmente cuando los margenes de la actividad correspondiente
a la gestion bancaria comienzan a disminuir por el incremento de la
competencia, para la disminucion de los tipos de intereses, entre
otros factores, es esencial conocer y controlar todos los costos de
los productos y logicamente adecuar sus precios a los mismos. En
la actualidad son muchos los bancos que ademas de buscar el
crecimiento de su negocio en el campo competitivo, estan
interesados en poder lograr mediante la gestion bancaria el control
del riesgo ya que éste es un aspecto que contribuyen al saneamiento

de dicho negocio.

Optimizacion.- La palabra optimizacion es utilizada para que una

tarea se realice de forma rdpida. Dicha optimizacion se realiza con

respecto a uno o Mas recursos.
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2.2.2.

Procesos.- Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con
algin tipo de logica que se enfoca en lograr algin resultado
especifico. Los procesos son mecanismos de comportamiento que
disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para
establecer un orden o eliminar algln tipo de problema. El concepto
puede emplearse en una amplia variedad de contextos, como por
ejemplo en el &mbito juridico, en el de la informatica o en el de la
empresa. Es importante en este sentido hacer hincapié que los
procesos son ante todo procedimientos disefiados para servicio del
hombre en alguna medida, como una forma determinada de

accionar.

Pyme.- Pequefia y mediana empresa, son agentes con logicas,
culturas intereses y espiritu emprendedor especifico, cuentan con
un negocio vigente, segmentado en negocios por sector comercio,

servicios e industrial.

Secundarias

Activo Fijo.- Es un bien tangible o intangible de la empresa que no esta
destinado a la venta y no se deprecia en el corto plazo, son necesarios
para el funcionamiento de la empresa, por ejemplo los camiones para una

empresa de transporte de carga.
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Administracion bancaria.- Es el estudio de la gestion bancaria,
analizando las decisiones de inversién de financiamiento por parte

de empresas micro, pequefias 0 medianas empresas.

Area de riesgos.- Llamado también departamento de riesgo, estan
conformado por un grupo de oficiales de créditos con sus jefes y
gerente respectivo; sus objetivos son la de mantener operaciones
que generen valor rentable considerando criterios para asegurar el

pago del crédito.

Banco.- Es una institucibn o empresa dedicada a realizar
operaciones financieras donde interactian los inversionistas que
realizan sus depdsitos, dinero que se une al de los accionistas para
otorgar préstamos a personas con necesidad de adquirir dinero a

cambio de un interés.

Campanfa de créditos.- Es un periodo limitado en el cual se le
ofrece mejores condiciones dependiendo de la campafia hacia el

cliente para adquirir un préstamo.

Cantidad de beneficiarios de créditos.- Es la cantidad de
personas ya sean naturales o juridicas que se benefician al adquirir

un crédito.
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Capital de trabajo.- Se refiere al préstamo capital de trabajo,
llamado asi por el ratio financiero, es un préstamo que se va a

recuperar en el corto plazo, es decir, no mayor a un afo.

Carta fianza.- Es un contrato de garantia de cumplimiento de una
obra, servicio o0 pago de una obligacién ajena, en ella intervienen el
fiador generalmente bancos, acreedor que es el contratante y el
deudor quien es el solicitante, en caso de incumplimiento de

contrato del solicitante al contratante, el fiador asume la obligacion.

Créditos a sola firma.- Son créditos otorgados por el banco cuyo
anico requisito es firmar los formatos y presentar el DNI, con ello

puede desembolsar su préstamo sin evaluacion.

Colocacion de créditos o desembolso.- Es entregar una cantidad
de dinero a una cuenta bancaria o en efectivo hacia el cliente a

cambio de un retorno incluyendo un interés.

Entidad financiera.- Son entidades intermediarias dedicados a la
administracion y prestacion de dinero por medio de financiamiento.
Estan integrados por: bancos, cajas de ahorro municipales,

financieras, edpymes, entre otros.
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Finanzas.- Es una rama derivada de la Economia dedicado al
estudio del intercambio de capital entre individuos, empresas o0

estados que generan riesgos en dichos procesos.

Funcionario de negocios Pyme.- Es un colaborador de una entidad
financiera, dedicado a administrar un portafolio de clientes del
segmento Pyme, con conocimientos en economia, contabilidad,

legal, finanzas y comercio.

Evaluacion crediticia.- Es un proceso que determina la viabilidad

o nulidad de otorgar un crédito.

Historial crediticio.- Es un informe en el cual se detalla el historial
de pagos, impagos, préstamos de una persona natural o juridica, es

uno de los principales criterios para una evaluacion crediticia.

Hipoteca.- Es un derecho con el cual se grava bienes Unicamente
inmuebles, con el objetivo de garantizar el cumplimiento con

normalidad de una obligaciones o deudas.

Hipotecario emprendedor.-Es un producto bancario en el cual

consiste en otorgar un préstamo para la compra de una propiedad
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destinado para wuna vivienda, estd dirigido a clientes

emprendedores.

Inversion de corto plazo.- Referido a invertir dinero con una
recuperacion no mayor a 12 meses, por ejemplo, inversion en
insumos para fabricar panetones en el mes de diciembre.

Inversion de largo plazo.- Referido a invertir dinero con una
recuperacion no menor a 60 meses, por ejemplo una fabrica compra
un local para incremento de negocio, esa propiedad serd utilizado

en el negocio.

Inversion de mediano plazo.- Referido a invertir dinero con una
recuperacion no menor a 12 meses y no mayor a 60 meses, por
ejemplo una empresa de transporte de carga invierte en compra de

camiones.

Leasing.- Es un contrato de arrendamiento financiero, en el cual
interviene el banco como duefio del producto a adquirir por el
cliente (vehiculos, maquinarias o propiedades), para ello otorga dos

beneficios mas comunes: crédito fiscal y la depreciacion acelerada.
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Metas bancarias.- Son diversos medio de medicion el cual
establece el minimo requerimiento cumplir la meta establecido por

le entidad bancaria.

Monto de crédito.- Es la suma del crédito ya sea en monedas

distintas, considerando un tipo de cambio bancario.

Oficial de créditos.- Es una persona dedicada a la evaluacion de

créditos.

Oportuno.- Capacidad de realizar una accion en el tiempo
requerido, por ejemplo cuando un cliente necesita un préstamo y se
le indica que el desembolso estara para el dia 20, solo es oportuno

si se desembolsa el mismo dia.

Operacion bancaria.- Operacion o servicio bancario es una
operacion realizado por una entidad financiera, ya sea para retiros
de dinero, desembolso de préstamo, transferencia, pagos, entre

otros.

Solicitud de créditos.- Es un formato bancario, en el cual muestra
el interés del cliente por necesitar el préstamo, la solicitud va

acompafiado de la firma de titular y de representante del banco.
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o Tiempo de negocio.- Son los afios y meses de experiencia en el

rubro de una empresa o persona natural con negocio.

o Vehicular Pyme.- Es un producto bancario, utilizado para adquirir

un vehiculo para uso de manera personal por el duefio del negocio.

2.3. SCOTIABANK S.AA

Scotiabank S.A.A es una empresa constituida peruana dedicada al rubro de
servicio de prestacion de dinero con inicio de operaciones en 17 de Julio del
2006 por union de los Banco Wiesse Sudameris y Banco Sudamericano.
Scotiabank forma parte del grupo Scotia el cual cuenta con empresas a nivel

internacional con sede principal en Canada.

La esencia del rotundo éxito del Grupo Scotiabank reside en la actividad del
equipo de mas de 70,000 empleados, dedicados por completo a sus mas de
18.6 millones de clientes en unos 50 paises, en 5 continentes, en mas de 80
idiomas, constituyéndose el banco canadiense con mayor presencia

internacional.

En Perd cuenta con domicilio fiscal en Juan de Arona 809 San Isidro, con

265 anexos entre agencias y sedes administrativas a nivel nacional. La
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esencia del rotundo éxito del Grupo Scotiabank reside en la actividad del
equipo de mas de 70,000 empleados, dedicados por completo a sus mas de
18.6 millones de clientes en unos 50 paises, en 5 continentes, en mas de 80
idiomas, constituyéndose el banco canadiense con mayor presencia

internacional.

En el 2017 fue considerado uno de los 10 mejores lugares para trabajar
segun el place to work y es considerado el tercer banco a nivel de saldos y

productos financieros.

2.3.1. Scotiabank en el mercado nacional

Segun el grafico 2.2 se muestra el crecimiento y posicionamiento
financiero del banco Scotiabank frente a las demas entidades
financieras segun SBS. Se muestra que el Scotiabank se ubicado en
segundo puesto en monto expresados en soles con créditos vigentes

en el segmento Micro y pequefia empresa.
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FIGURA N° 2.2

CREDITOS DIRECTOS

Al 31 de diciembre de 2017

(En miles de soles)

Pequefias Empresas

Microempresas

Total
Empresas Créditos
Vigenies iﬁ:ﬁcy Afrazades  Vigenies iﬁ:ﬁcy Afrazados hectos
B. Confinenial 1.112.448 53237 4150 93.820 4. 1.547 1.345.746
B. de Comercio 581 408 14 9 1.033
B. de Crédito del Penl (con sucursales en 3850187 153.892 554051 320.448 1838 10164 " 4.8390.590
B. Financiero 441.758 5.587 28.893 145638 140 5.785 " 627.801
B. Inieramenicano de Finanzas* 50.144 348 13.908 7418 [ 1.138 T6.102
Scofabank Perl 1.956.191 75.252 205473 95.473 247 4358 24FT.TH
Cilibank 617 104 iral
Inferbank {con sucursales en &l extenior) 605.785 3208 47.088 18641 ] 976 686101
Mibanco 4.528.052 106.487 301.389 2.633.081 17.064 85.848 " 8.072.931
B. GNB 56.554 595 1.744 3539 62.444
B. Falabella Perd
B. Santander Perd 578 213 ™
B. Ripley
B. Azteca Perd
B. Cencosud
B. ICEBC
r r r r r
TOTAL BANCA MULTIPLE 13.002.918 411.780 1.327.33%8 3.318.184 20.539 111.259 18.192.016

Fuente: SBS

2.3.2. Servicios segun SCOTIABANK

a.

b.

Cuenta ahorro y corriente

Tarjeta de crédito y débito

mediano plazo, activo fijo.

hipotecaria

Préstamos personales, comerciales,

capital de trabajo,

Crédito hipotecario, hipotecario emprendedor y con garantia
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e. Depositos e inversion

f. Cash Management
g. Leasing

h. Comercio Exterior
I. Factoring

2.3.3. Razdn social

SCOTIABANK

2.3.4. Rubro

Intermediacion monetaria

2.3.5. Mision

Brindar soluciones financieras de manera agil, de facil acceso,

dando mayores beneficios que la competencia; poniendo al cliente

como nuestra razon de ser, ayudandoles a mejorar su situacion

econdmica, proporcionando soluciones financieras a sus

necesidades especificas, en armonia con el medio ambiente y las

comunidades en las que operamos.
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2.3.6.

2.3.7.

En la mision demuestra que no solo otorga al banco un crédito sino
beneficios diferenciadores como asesorias constantes por medio de
los ejecutivos de negocio, por medio de visitas constantes de los
mismos (no es necesario que el cliente acuda al banco) generando

una mejor perspectiva del cliente al banco.

Vision

Para el 2020 llegar a ser el banco mas rentable del Perd, y el
segundo en monto de créditos y depdsitos a través del desarrollo de
productos financieros innovadores.

En la vision demuestra el interés del banco en superar al segundo
puesto que actualmente ocupa el BBVA Continental en monto de
créditos y depositos por medio de la creacion de nuevos productos
financieros, en el 2016 y 2018 el banco ha invertido en crecimiento
del segmento consumo al adquirir el City Bank y el Banco
Cencosud y se espera que muchos de estos clientes empresarios se

fidelicen con Scotiabank.

Objetivos

o Compromiso con los clientes ayudandolos a lograr sus

objetivos y brindandoles el mejor servicio.
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o Ofrecer productos y servicios que estén alineados a la
necesidad de los clientes y que los ayuden a alcanzar sus
metas.

o Promover el uso de canales alternativos que hagan la banca
mas facil para nuestros clientes.

o Enfoque en herramienta y canales innovadores que nos

convierta en la mejor opcion financiera.

Actualmente existen falta de conocimiento de los medios
virtuales por parte de los clientes los cuales los bancos no
generan atencién, por ejemplos muchos emprendedores son
clientes que no cuentan con conocimiento del uso, sin
embargo el Scotiabank promueve por medio de los ejecutivos
de negocio al uso de la tecnologia demostrandoles las

facilidades que pueden obtener.

2.3.8. Propuesta de mejora

Se espera obtener un desarrollo en el nivel dptimo de gestion

bancaria en el mediano plazo (2018-2020):

o Los clientes en un 85% conoceran loas aplicativas y medios

virtuales para conocer sus campafas crediticias.
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Incrementar en 20% el nimero de productos en 2por cliente a
través de la venta cruzada (cross selling) como el uso del Big

Data, campafias mensuales de colocacion de créditos.

Simplificar los procesos operativos relacionados a la venta
del producto mejorando el soporte de los productos

financieros del banco.

El 80% de los clientes con creditos vigentes deberd de

obtener al Scotiabank como su principal entidad financiera

(Mayor cantidad de crédito vigente)
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I11.VARIABLES E HIPOTESIS

3.1. Variables de la investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Variable independiente

X: Optimizacion de procesos de gestién bancaria
Xi1: Celeridad en el tiempo de respuesta
Xo: Flexibilidad en la evaluacion crediticia

Xs: Requisitos documentarios

Variable dependiente

Y: Eficacia Colocacion de créditos
Y1: Cantidad de operaciones
Y>: Monto de créditos

Y3: Cantidad de beneficiarios
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3.2. Operacionalizacion de variables

TABLAN° 3.1
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES

INDICADORES

X: Optimizacion de procesos de
gestion bancaria

Dc: La optimizacion de procesos de
gestion bancaria, es el resultado de
diversas fases que ofrece el Banco
Scotiabank, para otorgamiento de
créditos, variando segun tipo de servicio
y giro de negocio.

Do: Scotiabank Pert en la busqueda de
optimizar los procesos de gestion
bancaria incrementa la celeridad de
tiempo de respuesta, flexibilidad en la
evaluacion crediticia y disminucién de
requisitos documentarios para seguir
siendo un banco competitivo.

Y: eficacia en la colocacion de créditos
Pyme

Dc: Es el nivel de eficacia en la cantidad
de operaciones, monto de créditos y
cantidad de beneficiarios, para cumplir
las metas trazadas.

Do: Scotiabank Pert — ag Canto Grande,
con la finalidad de brindar facilidad en el
logro de metas, aplica técnicas de:
elementos cantidad de operaciones,
monto de créditos y cantidad de
beneficiarios.

X1 Celeridad en el tiempo de
respuesta

X2: Flexibilidad en la evaluacion
crediticia

Xs: Requisitos documentarios

Y1: Cantidad de operaciones

Y>: Monto de créditos

Y3: Cantidad de beneficiarios

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3.

Hipotesis

3.1.1.

3.1.2.

Hipétesis general

Hi: “La optimizacion de procesos de gestion bancaria se relaciona
con la eficacia en la colocacion de créditos Pyme de la agencia
Canto Grande Scotiabank Pera SAA”

Ho: “La optimizacion de procesos de gestion bancaria no se
relaciona con la eficacia en la colocacion de creditos Pyme de la

agencia Canto Grande Scotiabank Pera SAA”

Hipotesis especificas

Hii: “La celeridad de tiempo de respuesta, incrementa la eficacia en

la colocacion de créditos Pyme”.

Hi2: “A mayor flexibilidad en la evaluacion crediticia, mayor

eficacia en la colocacion de créditos Pyme”.

His: “La reduccion de requisitos documentarios, genera mayor

eficacia en la colocacion de créditos pyme”.
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IV.METODOLOGIA

4.1. Tipo de investigacion

4.2.

4.3.

Investigacion Aplicada. Debido a que busca la utilizacion de los
conocimientos que se adquieren (conocimiento empirico) para la

aplicacion de una mejora en los procesos.

Disefio de investigacion

Disefio no experimental, transaccional, correlacional.

No experimental por cuanto el estudio se efectia sin manipular
deliberadamente las variables independientes en un tiempo establecido,
donde los hechos ya ocurrieron previos al inicio de la investigacion
realizada. Transaccional, porque realizan observaciones en un momento
anico en el tiempo. Correlacional porque buscar hallar la relacion entre las

dos variables independiente y dependiente

Poblacién y muestra

4.3.1. Poblacion
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4.3.2.

400 clientes de negocios Pyme de la agencia Canto Grande del
distrito de San Juan de Lurigancho del Scotiabank Peri SAA que

hayan adquirido créditos hasta el afio 2017.

Muestra
Tipo de muestra probabilistica ajustada.
z°.p.q.N
e2(N—-1)+z2. p . q

/ n

n
1+

Z = Valor de la abscisa de la curva normal asociado a un nivel de
confianza, para el caso del problema, se usara un nivel de confianza
del 95%, z = 1.96

P = Probabilidad de ocurrencia del evento, P = 0.50.

g = Probabilidad de no ocurrencia del evento, Q = 0.50.

¢ = Margen de error 5%

N = Poblacion, conformada por 400 personas.

n: Tamafio 6ptimo de muestra por determinar.

N= 400
p=0=05

Z=1.96
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4.4.

d=0.05
n=0.p.q.N
n=151

n’=131

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Escala de optimizacion de procesos de gestion bancaria y colocacion de
créditos Pyme, aplicado de manera grupal o individual durante la visita a
los clientes.

Cuestionario autoadministrado aplicado a los diez principales clientes
acerca de las respuestas obtenido luego de la aplicacion de las escalas

presentadas.

45. Procedimiento de recoleccion de datos

A partir de los datos obtenidos en las escalas realizad a los clientes de la
agencia Canto Grande en San Juan de Lurigancho del Scotiabank; y por
medio de paquetes estadisticos SPSS se estableceran los informes como
moda, mediana, media aritmética, rango, desviacion estandar y coeficiente
de correlacion, el Gltimo fundamental para establecer si existe la relacion de

las variables.
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4.6.

Los investigadores fuimos los que realizamos la aplicacion de las escalas,
haciendo mencion que uno de los investigadores labora en la institucion y
cuenta con informacién de direccion de los negocios de los clientes.

La distribucion para la aplicacion fueron por zonas como Canto Grande,
Canto Bello, Jests Oropeza, Bayovar, Mariscal Céaceres, Mariategui, Zarate,

Campoy, entre otros.
Procesamiento estadistico y analisis de datos

El procesamiento estadistico fue realizado con el software aplicativo SPSS
version 18. Los cuales se registraron las 16 respuestas de cada uno de los
clientes del Scotiabank. Para obtener respuesta a las hipdtesis se ha

realizado la medicion por medio del coeficiente de correlacion de Pearson.

XxXy
Yy - 2L

r
, Cx , @Yy
\/EX N JZY N

Para la validacion del instrumento se realizé por medio de opiniones de tres
expertos de la facultad de Administracién de la UNAC y por medio del
estadistico de fiabilidad el Alfa de Crombach obteniendo el siguiente

resultado:
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TABLA N°4.1
ESTADISTICA DE FIABILIDAD

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Crombach

N de elementos

,758

16

Fuente: Elaboracion propia
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V. RESULTADOS
TABLAN°5.1

PREGUNTA 1 DE LA ESCALA
1. El tiempo de atencidn en la solicitud de crédito ha sido el adecuado.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 4 31 31 31
desacuerdo 9 6,9 6,9 9,9
indiferente 3 2,3 2,3 12,2
de acuerdo 32 24,4 24,4 36,6
totalmente de acuerdo 83 63,4 63,4 100,0

Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Segun el andlisis individual de la tabla N°3, muestra que el 87.8% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con que el tiempo de atencién en la solicitud
de crédito ha sido el adecuado, mientras que un minimo de 2.3% es indiferente
con el tiempo de atencidn.

GRAFICO N°5.1
PREGUNTA 1 DE LA ESCALA

1. El tiempo de atencion en la solicitud de crédito ha sido el adecuado.

Porcentaje

totalmente desacuerdo indiferente de acuerdo totaimente de
desacuerdo acuerdo
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2. El tiempo de respuesta del Banco en comparacion a otras entidades es

menor.
TABLA N°5.2
PREGUNTA 2 DE LA ESCALA
Porcentaje  Porcentaje
f % valido acumulado
Valido totalmente 7 53 53 53
desacuerdo
desacuerdo 27 20,6 20,6 26,0
indiferente 11 8,4 8,4 34,4
de acuerdo 33 25,2 25,2 59,5
totalmente de 53 40,5 40,5 100,0
acuerdo
Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Segun el andlisis individual de la tabla N°4, muestra que el 65.7% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con el tiempo de respuesta del banco es menor
en comparacion a otras entidades, mientras que un minimo de 5.3% se encuentra

en desacuerdo.
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GRAFICO N°5.2
PREGUNTA 2 DE LA ESCALA

2.Eltiempo de respuesta del Banco en comparacion a otras entidades es menor.

50
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Porcentaje

20

totalmente desacuerdo indiferente de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

3. El plazo de atencién que recibié ha sido oportuna a sus necesidades.

TABLA N°5.3
PREGUNTA 3 DE LA ESCALA

Porcentaje  Porcentaje

f  Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 7 53 5,3 53
desacuerdo 9 6,9 6,9 12,2
indiferente 6 4,6 4,6 16,8
de acuerdo 32 24,4 24,4 41,2
totalmente de acuerdo 77 58,8 58,8 100,0

Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Segun el andlisis individual de la tabla N°5, muestra que el 83.2% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con el plazo de atencién que recibi6é ha sido
oportuno a sus necesidades, mientras que un minimo de 4.6% es indiferente con el

plazo de atencion.

GRAFICO N°5.3
PREGUNTA 3 DE LA ESCALA

3.El plazo de atencién que recibié ha sido oportuna a sus necesidades.
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desacuerdo acuerdo
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4. Cree que el banco otorga créditos a negocios sin historial de créditos.

TABLAN°5.4
PREGUNTA 4 DE LA ESCALA
f  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 20 15,3 15,3 15,3
desacuerdo 24 18,3 18,3 33,6
indiferente 27 20,6 20,6 54,2
de acuerdo 30 22,9 22,9 77,1
totalmente de acuerdo 30 22,9 22,9 100,0
Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Segun el andlisis individual de la tabla N°6, muestra que el 45.8% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con que el banco otorga créditos a negocios
sin historial de créditos, esto debido a que un gran porcentaje de 20.6% es

indiferente, es decir, no tienen conocimiento de ello.
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20

GRAFICO N°5.4

PREGUNTA 4 DE LA ESCALA

4.Cree que el banco otorga créditos a negocios sin historial de creditos.

Porcentaje

totalmente desacuerdo
desacuerdo

indiferente de acuerdo

acuerdo

5. El tiempo de su negocio fue limitante para acceder a crédito.

totalmente de

TABLA N° 5.5
PREGUNTA 5 DE LA ESCALA

Porcentaje  Porcentaje
f Porcentaje valido acumulado
Vaélido totalmente desacuerdo 17 13,0 13,0 13,0
desacuerdo 11 8,4 8,4 21,4
indiferente 11 8,4 8,4 29,8
de acuerdo 3 2,3 2,3 321
totalmente de acuerdo 89 67,9 67,9 100,0

Total 131 100,0 100,0

Fuente:

Elaboracion propia
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Segun el andlisis individual de la tabla N°7, muestra que el 70.2% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con que el tiempo de su negocio fue limitante

para acceder a crédito, mientras que un minimo de 8.4% es indiferente y estan en

desacuerdo.
GRAFICO N°5.5
PREGUNTA S5 DE LA ESCALA
5.El tiempo de su negocio fue limitante para acceder a crédito.
£

totalmente desacuerdo indiferente de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo
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6. EIl monto de ventas declaradas a la Sunat fue decisivo para acceder a
crédito

TABLA N° 5.6
PREGUNTA 6 DE LA ESCALA

Porcentaje ~ Porcentaje

f Porcentaje valido acumulado

Valido totalmente 2 1,5 1,5 1,5

desacuerdo

desacuerdo 21 16,0 16,0 17,6

indiferente 8 6,1 6,1 23,7

de acuerdo 9 6,9 6,9 30,5

totalmente de 91 69,5 69,5 100,0

acuerdo

Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Segun el andlisis individual de la tabla N°8, muestra que el 76.4% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con que el monto de las ventas declaradas a
la Sunat fue decisivo para acceder a crédito, mientras que un minimo de 1.5% esta

en totalmente desacuerdo debido a la limitacién que recibieron.
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GRAFICO N° 5.6
PREGUNTA 6 DE LA ESCALA

6.El monto de ventas declaradas a la Sunat fue decisivo para acceder a crédito
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totalments desacuerdo indiferente de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

7. El banco solicita menor cantidad de documentacion a comparacion de

otras entidades.

TABLA N°5.7
PREGUNTA 7 DE LA ESCALA

Porcentaje ~ Porcentaje

f  Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 15 115 115 115
desacuerdo 22 16,8 16,8 28,2
indiferente 13 99 9,9 38,2
de acuerdo 51 38,9 38,9 77,1
totalmente de acuerdo 30 229 229 100,0
Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Segun el andlisis individual de la tabla N°9, muestra que el 61.8% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con que el banco solicita menor cantidad de
documentacion a comparacion de otras entidades, mientras que un minimo de

9.9% es indiferente debido a que no cuentan con créditos en otras entidades.

GRAFICO N° 5.7
PREGUNTA 7 DE LA ESCALA

7.El banco solicita menor cantidad de documentacién a comparacion de otras entidades.
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8. El banco solicita documentos adicionales durante el proceso de evaluacion

de crédito.
TABLA N° 5.8
PREGUNTA 8 DE LA ESCALA
Porcentaje ~ Porcentaje
f  Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 2 15 15 15
desacuerdo 7 5,3 5,3 6,9
indiferente 6 4,6 4.6 11,5
de acuerdo 35 26,7 26,7 38,2
totalmente de acuerdo 81 61,8 61,8 100,0
Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Segun el analisis individual de la tabla N°10, muestra que el 88.5% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con que el banco solicita documentos
adicionales durante el proceso de evaluacion de crédito, mientras que un minimo

de 1.5% esta totalmente desacuerdo con requerimientos adicionales por el banco.
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GRAFICO N° 5.8
PREGUNTA 8 DE LA ESCALA

8.El banco solicita documentos adicionales durante el proceso de evaluacion de crédito..
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9. El banco se comunica con sus clientes durante el proceso de atencion del

crédito.
TABLA N°5.9
PREGUNTA 9 DE LA ESCALA
Porcentaje ~ Porcentaje
f  Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 2 15 15 15
desacuerdo 2 15 15 3,1
indiferente 8 6,1 6,1 9,2
de acuerdo 13 99 9,9 19,1
totalmente de acuerdo 106 80,9 80,9 100,0
Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Segun el anélisis individual de la tabla N°11, muestra que el 90.8% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con que el banco se comunica con sus clientes
durante el proceso de atencion del crédito, mientras que un minimo de 3% se

encuentra en totalmente desacuerdo y en desacuerdo con la comunicacién.

GRAFICO N° 5.9
PREGUNTA 9 DE LA ESCALA

9.El banco se comunica con sus clientes durante el proceso de atencion del crédito.
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10. El banco otorga campafia de créditos a sola firma, presentando solo su

DNI.
TABLA N°5.10
PREGUNTA 10 DE LA ESCALA

Porcentaje  Porcentaje
f  Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 72 55,0 55,0 55,0
desacuerdo 11 8,4 8,4 63,4
indiferente 2 1,5 15 64,9
de acuerdo 28 21,4 21,4 86,3
totalmente de acuerdo 18 13,7 13,7 100,0

Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Segun el analisis individual de la tabla N°12, muestra que el 63.4% se encuentra
totalmente desacuerdo y desacuerdo con que el banco otorga campafia de créditos
a sola firma, mientras que un minimo de 1.5% es indiferente debido a la falta de

necesidad del mismo.
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GRAFICO N° 5.10
PREGUNTA 10 DE LA ESCALA

10.El banco otorga campania de créditos a sola firma, presentando solo su DNIL.
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11. Se ha incrementado la cantidad de operaciones con el banco.

TABLA N°5.11
PREGUNTA 11 DE LA ESCALA
Porcentaje Porcentaje

f  Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 33 25,2 25,2 25,2
desacuerdo 35 26,7 26,7 51,9
indiferente 10 7,6 7,6 59,5
de acuerdo 23 17,6 17,6 77,1
totalmente de acuerdo 30 22,9 22,9 100,0
Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Segun el anélisis individual de la tabla N°13, muestra que el 51.9% se encuentra
totalmente desacuerdo y desacuerdo con que le hayan incrementado la cantidad de
operaciones con el banco, mientras que un minimo de 7.6% es indiferente con el

incremento de operaciones.

GRAFICO N°5.11
PREGUNTA 11 DE LA ESCALA

11.Se ha incrementado la cantidad de operaciones con el banco.

30

20

Porcentaje

totalmente desacuerdo indiferente de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo

72



12. Usted maneja diversos productos con el banco.

TABLA N°5.12
PREGUNTA 12 DE LA ESCALA
Porcentaje  Porcentaje

f  Porcentaje vélido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 24 18,3 18,3 18,3
desacuerdo 30 22,9 22,9 41,2
indiferente 3 2,3 2,3 43,5
de acuerdo 29 22,1 22,1 65,6
totalmente de acuerdo 45 34,4 34,4 100,0

Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Segun el analisis individual de la tabla N°14, muestra que el 56.5% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con que manejan diversos productos con el
banco, mientras que un minimo de 2.3% es indiferente debido a que no necesitan

diversidad de productos.
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GRAFICO N° 5.12
PREGUNTA 12 DE LA ESCALA

12.Usted maneja diversos productos con el banco.
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13. El banco le ha incrementado su linea de crédito.

TABLA N°5.13
PREGUNTA 13 DE LA ESCALA
Porcentaje Porcentaje

f  Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 31 23,7 23,7 23,7
desacuerdo 20 15,3 15,3 38,9
indiferente 11 8,4 8,4 47,3
de acuerdo 15 11,5 11,5 58,8
totalmente de acuerdo 54 41,2 41,2 100,0
Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Segun el anélisis individual de la tabla N°15, muestra que el 52.7% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con que el banco la haya incrementado la
linea de crédito, mientras que un minimo de 8.4% es indiferente con el incremento

de la linea de crédito.

GRAFICO N° 5.13
PREGUNTA 13 DE LA ESCALA

13.El banco le ha incrementado su linea de crédito.
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14. El banco le otorga lineas de crédito mayores a otros bancos.

TABLAN°5.14
PREGUNTA 14 DE LA ESCALA

Porcentaje

f Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 5 3,8 3,8 3,8
desacuerdo 16 12,2 12,2 16,0
indiferente 9 6,9 6,9 22,9
de acuerdo 32 244 24,4 47,3
totalmente de acuerdo 69 52,7 52,7 100,0

Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Segun el analisis individual de la tabla N°16, muestra que el 77.1% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con que el banco otorga lineas de créditos con
mayores montos que otros bancos, mientras que un minimo de 3.8% se encuentra
totalmente en desacuerdo debido a que otras entidades le otorgar mayores montos.
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GRAFICO N°5.14
PREGUNTA 14 DE LA ESCALA

14.El banco le otorga lineas de crédito mayores a otros bancos.
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15. Usted ha recomendado nuevos clientes al banco.

TABLA N° 5.15
PREGUNTA 15 DE LA ESCALA

Porcentaje ~ Porcentaje

f  Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 3 2,3 2,3 2,3
desacuerdo 6 4,6 4,6 6,9
indiferente 5 3,8 3,8 10,7
de acuerdo 22 16,8 16,8 27,5
totalmente de acuerdo 95 72,5 72,5 100,0
Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Segun el anélisis individual de la tabla N°17, muestra que el 89.3% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con recomendar a nuevos clientes al banco,
mientras que un minimo de 2.3% se encuentra en totalmente desacuerdo debido a
no recibir una atencion esperada.

GRAFICO N° 5.15
PREGUNTA 15 DE LA ESCALA

15.Usted ha recomendado nuevos clientes al banco.
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16. Usted conoce clientes que cuenta con lineas de crédito en el banco.

TABLA N° 5.16
PREGUNTA 16 DE LA ESCALA

Porcentaje Porcentaje

f  Porcentaje valido acumulado
Valido totalmente desacuerdo 2 1,5 1,5 1,5
desacuerdo 9 6,9 6,9 8,4
indiferente 8 6,1 6,1 14,5
de acuerdo 31 23,7 23,7 38,2
totalmente de acuerdo 81 61,8 61,8 100,0
Total 131 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Segun el andlisis individual de la tabla N°3, muestra que el 85.5% se encuentra
totalmente de acuerdo y de acuerdo con conocer a clientes que cuentan con lineas
de crédito en el banco, mientras que un minimo de 1.5% esta totalmente en

desacuerdo, debido a que no conoce a otros clientes que trabajen con el banco.
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GRAFICO N° 5.16
PREGUNTA 16 DE LA ESCALA

16.Usted conoce clientes que cuenta con lineas de crédito en el banco.
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VI.DISCUSION DE LOS RESULTADOS

6.1. Contrastacion de hipdtesis con los resultados

6.1.1. Hi: “La optimizacion de procesos de gestibn bancaria se

relaciona con la eficacia en la colocacion de créditos Pyme”

Segun la tabla N° 19 muestra una correlacion mayor a 0.7 positiva directa
entre ambas variables, es decir, una fuerte relacion; lo cual confirma la

hipotesis general

) TABLAN° 6.1 ,
CORRELACION ENTRE OPTIMIZACION DE PROCESOS DE GESTION
BANCARIA'Y EFICACIA EN LA COLOCACION DE CREDITOS PYME
Optimizacién de  Eficacia en la
procesos de colocacion de

gestion bancaria  créditos Pyme

Optimizacion de procesos de Correlacion de Pearson 1 , 763
gestién bancaria

Sig. (bilateral) ,000

N 131 131
Eficacia en la colocacion de  Correlacién de Pearson , 763 1
créditos Pyme

Sig. (bilateral) ,000

N 131 131

7. Fuente: Elaboracion propia
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7.1.1. Hii: “La celeridad de tiempo de respuesta, incrementa la

eficacia en la colocacion de créditos Pyme”.

Segun la tabla N° 20 muestra una correlacion mayor a 0.7 positiva directa
entre ambas variables, es decir, una fuerte relacion; lo cual confirma la

hipétesis especifica nimero uno.

TABLA N° 6.2
CORRELACION ENTRE LA CELERIDAD DE TIEMPO DE RESPUESTA Y
EFICACIA EN LA COLOCACION DE CREDITOS PYME

Celeridad en el Eficacia en la

tiempo de colocacién de
respuesta créditos Pyme
Celeridad en el tiempo de Correlacion de Pearson 1 , 732
respuesta
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131
Eficacia en la colocacion de  Correlacién de Pearson , 732 1
créditos Pyme
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131

Fuente: Elaboracion propia
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7.1.2. Hi2: “A mayor flexibilidad en la evaluacién crediticia, mayor

eficacia en la colocacion de créditos Pyme”.

Segun la tabla N° 21 muestra una correlacion mayor a 0.5 pero menor a 0.7
siendo positiva directa entre ambas variables, es decir, una relacion media;

lo cual confirma la hipdtesis especifica nimero 2.

TABLAN°6.3
CORRELACION ENTRE FLEXIBILIDAD EN LA EVALUACION
CREDITICIA'Y EFICACIA EN LA COLOCACION DE CREDITOS PYME

Flexibilidad en la  Eficacia en la

evaluacion colocacién de
crediticia créditos Pyme
Flexibilidad en la evaluacion Correlacion de Pearson 1 ,579
crediticia
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131
Eficacia en la colocacion de  Correlacién de Pearson ,579 1
créditos Pyme
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131

Fuente: Elaboracion propia
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7.1.3. His: “La reduccion de requisitos documentarios, genera mayor

eficacia en la colocacion de créditos pyme”.

Segun la tabla N° 22 muestra una correlacion mayor a 0.5, pero menor a 0.7
positiva directa entre ambas variables, es decir, una relacién media; lo cual

confirma la hipétesis especifica nimero 2.

TABLA N° 6.4
CORRELACION ENTRE REQUISITOS DOCUMENTARIOS Y EFICACIA EN
LA COLOCACION DE CREDITOS PYME

Eficacia en la
Requisitos colocacién de

documentarios ~ créditos Pyme

Requisitos documentarios Correlacion de Pearson 1 ,546™
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131
Eficacia en la colocacion de  Correlacién de Pearson ,546™ 1
créditos Pyme
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131

Fuente: Elaboracion propia
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b)

VII. CONCLUSIONES

Segun los datos obtenidos, después de aplicar la encuesta a los clientes
Pyme, hallamos que existe una correlacion directa de 0.7, en el cual se
comprueba la hipdtesis general, el resultado es reflejado en la demanda de
ser oportunos debido a que muchos clientes trabajan con proveedores que
les ofrecen costos reducidos por tiempo limitado y otros trabajan por
campafias igualmente limitadas, la demanda de los clientes en acceder
facilmente considerando el nivel de informalidad de los negocios en el
distrito con sus necesidades de crecimiento, asimismo demandan una menor
documentacion que les permita recaudar lo solicitado por el banco sin

perjudicar el tiempo que deberia dedicar a su negocio.

La celeridad en el tiempo de repuesta, cuenta con una alta relacion con la
eficacia en la colocacion de créditos Pyme, ya que los clientes consideran
que el tiempo en los que se atiende es bueno, pero el tiempo de respuesta
solo se obtiene que el 65%de los clientes estan desacuerdo, y que en el plazo
de atencion, se encuentran totalmente desacuerdo, determinando la
importancia de ser oportuno en los créditos requerido por los clientes. El
cliente necesita ser atendido y perdera la confianza facilmente en el banco

de no ser satisfecho a tiempo y utilizara a la competencia de ser necesario.
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d)

La flexibidad en la colocacién de créditos Pyme, tiene una relacién media
de 0.579. Esto debido a que el Banco tiene pardmetros establecidos para
otorgar creditos, en cual el 45%de clientes estdn de acuerdo que si fue
trascendental el historial de crédito para acceder a crédito. Establecemos que
la relacion media se debe a la percepcion de los clientes, quienes perciben
que el banco exigen parametros que estan dispuestos a cumplir, sin embargo
consideran que diversos parametros que fueron rigurosos para acceder al
crédito como por ejemplo el tiempo en el negocio, las declaraciones de

ventas a la Sunat, montos de créditos sin garantias, etc.

En base a los requisitos documentarios y la eficacia en la colocacion de
créditos Pyme se halla una correlacion de 0.5, segun las respuestas, el 61%
de clientes considera que el Banco pide menos requisitos que otras
entidades, y que el 88% considera que el Banco solicita documentos
adicionales durante el proceso de evaluacion, que el 63% se le otorga
crédito tan sdlo con su DNI, el Banco cuenta con un alta deficiencia durante
el proceso de evaluacién, ya que al 88% de los clientes se le solicito
nuevamente documentacién. Conocemos que los resultados son originados a
partir las exigencias documentarias del banco que para los clientes, ellos
consideran que muchos documentos son innecesarios en comparacion a
requisitos de otras entidades, demandan tiempo en conseguirlas como

balance general; generan costos como obtener alguna copia literal de
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registros publicos; son confidenciales como copia de titulo de propiedad,

estados de cuentan bancario, entre otros.
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b)

VIill. RECOMENDACIONES

Se recomienda que el Banco realizar una reestructuracion del proceso de
colocacion de créditos Pyme considerando las politicas de crédito retail
vigentes o modificarlas de ser necesario, teniendo en cuenta las necesidades
de celeridad, flexibilidad y requisitos documentarios de los clientes,

considerando el marketing digital para impulsar las campafas crediticias.

Se debera de conocer las necesidades futuras de los clientes a partir una
campafa conoce a tu cliente dirigida a los funcionarios de negocio, con ello
se podra obtener informacion las fechas en que los clientes posiblemente
requieran alguna necesidad crediticia y asi anticiparse para obtener créditos

aprobados oportunamente a los clientes.

Muchos clientes Pyme, ain mantienen un nivel de informalidad, pero que
cuentan con la capacidad de pago, lo cual complica el acceso a crédito, se
plantea que a estos clientes se le otorgue créditos, dandole ciertas
condiciones preferenciales, como puede ser la garantia liquida basados en la
politica de créditos retail. Realizar las evaluaciones continuas de estos
clientes para obtener un feedback en su evolucion. El Banco cuenta con una
cartera amplia de clientes potenciales, seria recomendable que clientes que
ya cuentan con varios créditos cancelados tengan camparfia tan s6lo con su

DNI, siempre y cuando las condiciones iniciales de crédito se mantengan.
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d)

Se deberd elaborar promociones esporadicas (campafias) de créditos de
negocios, las cuales ser publicitadas por diferentes vias (Call Center, TV,
Afiches, SMS) para lograr la mayor difusion a los clientes. Crear un portal
informativo para el cliente donde podrd conocer Unicamente ingresando su

DNI o RUC alguna oferta aprobada o pre aprobada por el banco.

Propuesta Préactica

Para iniciar la ejecucion de recomendaciones se plantea implementar un
sistema de informacion de gestion de experiencia al cliente donde se le
consultaria de manera externa (via call center o via e-mail) una
calificacion cuantitativa en escala de Likert (1-10) por la atencidn recibida
y principalmente detallar textualmente los beneficios obtenidos
(fortalezas) y las oportunidades de mejora (debilidades) del banco a fin de
mejorar la experiencia al cliente y concentrandose en las oportunidades de

mejora que le permita al banco retenerlos y su vez atraer nuevos clientes.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA Anexo 1

TITULO: “Optimizacion de procesos de gestion bancaria y la eficacia en la colocacion de créditos Pyme de la agencia Canto Grande del
Scotiabank Pert SAA, 2017”

AUTORES: Alanya Reyes, Renzo; Raymundo Tolentino, Melisa

agencia Canto  Grande  del
Scotiabank Pert S.A.A?

Problemas especificos

a. ¢Cudl es la relacion de la
celeridad de tiempo de
respuesta y la eficacia en la
colocacion  de  créditos
Pyme?

b. ¢De qué manera impacta la
flexibidad de evaluacion
crediticia en la eficacia de

colocacion  de  créditos
Pymes?
[ ¢De qué manera se relaciona

la reduccion de requisitos
documentario con la eficacia
en la colocacién de créditos
Pyme?

Grande del Scotiabank Pert S.A.A?

Objetivos especificos

a. Determinar la relacion de la
celeridad de tiempo de respuesta
y la eficacia en la colocacién de
créditos Pyme.

b. Establecer el nivel de impacto de
la flexibidad con la eficacia en la
colocacion de créditos Pyme

c. Conocer la relacion directa de la
reduccién de requisitos
documentaria y la eficacia en la
colocacion de créditos Pyme.

Pera SAA”

Ho: “La optimizaciéon de procesos de
gestion bancaria no se relaciona con la
eficacia en la colocacion de créditos Pyme
de la agencia Canto Grande del Scotiabank
Peri SAA”

Hipotesis especificas

Hil: “La celeridad de tiempo de
respuesta, incrementa la eficacia en la
colocacion de créditos Pyme”.

Hi2: “A mayor flexibilidad en la
evaluacion crediticia, mayor eficacia en la
colocacion de créditos Pyme”.

Hi3: “La reduccion de requisitos
documentarios, genera mayor eficacia en
la colocacion de créditos pyme”.

Xi: Celeridad en el tiempo de
respuesta

X,: Flexibilidad en la evaluacion
crediticia

Xs: Requisitos documentarios

Variable Dependiente
Y: Eficacia en la colocacién de
créditos Pyme
Y,: Cantidad de operaciones

Y,: Monto de créditos
Y5: Cantidad de beneficiarios

Problema Objetivos Hipdtesis Variables e indicadores Método
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable Independiente Tipo
¢Cudl es la relacion de la | Establecer la relacion de la | Hii “La optimizacion de procesos de Aplicada.
optimizacion de procesos de | optimizacién de procesos de gestion | gestion bancaria se relaciona con la | X: Optimizacion de procesos de
gestion bancaria y la eficacia en la | bancaria y la eficacia en la colocacion | eficacia en la colocacién de créditos Pyme | gestion bancaria
colocacion de créditos Pyme de la | de créditos Pyme de la agencia Canto | de la agencia Canto Grande del Scotiabank Disefio

No experimental, transversal
correlacional.

Poblacién

400 clientes
Muestra Probabilistica
151 clientes
Técnicas e instrumentos

Instrumentos
Escala de optimizacion de
procesos de gestion bancaria.
Escala de eficacia en la
colocacion de créditos.

Método

Hipotético-deductivo.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Anexo 2

TITULO: “Optimizacion de procesos de gestion bancaria y la eficacia en la colocacion de créditos Pyme de la agencia Canto Grande del Scotiabank

AUTORES: Alanya Reyes, Renzo; Raymundo Tolentino, Melisa

Perd SAA, 2017~

VARIABLES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
El tiempo de atenciéon en la solicitud de crédito ha sido el
X: Optimizacion de | Xu: Celeridad en el tiempo de respuesta adecuado. ESCALA DE
procesos de gestion OPTIMIZACION DE
bancaria El tiempo de respuesta del Banco en comparacion a otras | PROCESO
entidades es menor.
El plazo de atencion que recibi6 ha sido oportuna a sus
Dc: La optimizacion de necesidades.
procesos de gestion bancaria,
es el resultado de diversas
fases que ofrece el Banco
Scotiabank, _para | Xp: Flexibilidad en la evaluacion Cree que el banco otorga créditos a negocios sin historial de | ESCALA DE
otorgamiento  de  créditos, | crediticia créditos. OPTIMIZACION DE
variando segin tipo de PROCESO

servicio y giro de negocio.

Do: Scotiabank Perd en la
busqueda de optimizar los
procesos de gestion bancaria
incrementa la celeridad de
tiempo de respuesta,
flexibilidad en la evaluacion
crediticia y disminucién de
requisitos documentarios

Xs: Requisitos documentarios

. El banco solicita menor

El tiempo de su negocio fue limitante para acceder a crédito.

. El monto de ventas declaradas a la Sunat fue decisivo para

acceder a crédito.

cantidad de documentacion a
comparacion de otras entidades.
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para seguir siendo un banco
competitivo.

Y: eficacia en la colocacién
de créditos Pyme

Dc: Es el nivel de eficacia en
la cantidad de operaciones,
monto de créditos y cantidad
de beneficiarios, para
cumplir las metas trazadas.

Do: Scotiabank Pert — ag
Canto Grande, con la
finalidad de brindar facilidad
en el logro de metas, aplica
técnicas  de:  elementos
cantidad de operaciones,
monto de créditos y
cantidad de beneficiarios.

Y1: Cantidad de operaciones

Y2: Monto de créditos

Y3: Cantidad de beneficiarios

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

El banco solicita documentos adicionales durante el proceso de
evaluacion de crédito.

El banco se comunica con sus clientes durante el proceso de
atencion del crédito.

El banco otorga campafia de créditos a sola firma, presentando
solo su DNI.

Se ha incrementado la cantidad de operaciones con el banco.

Usted maneja diversos productos con el banco.

El banco le ha incrementado su linea de crédito.

El banco le otorga lineas de crédito mayores a otros bancos.

Usted ha recomendado nuevos clientes al banco.

Usted conoce clientes que cuenta con lineas de crédito en el
banco.

ESCALA DE
OPTIMIZACION DE
PROCESO

ESCALA DE EFICACIA
EN LA COLOCACION
DE CREDITOS

ESCALA DE EFICACIA
EN LA COLOCACION
DE CREDITOS

ESCALA DE EFICACIA
EN LA COLOCACION
DE CREDITOS
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Anexo 3

ESCALA

Optimizacion de procesos de gestion bancaria y la eficacia en la
colocacion de créditos Pyme

Fecha [/ [

Instrucciones

Con la finalidad de brindar un mejor servicio en el otorgamiento de créditos, solicitamos
a usted responder con sinceridad, segin el conocimiento y experiencias que tengas acerca
del Banco Scotiabank, colocando X debajo de las opciones de respuesta. Gracias

1. El tiempo de atencion en la solicitud de crédito ha sido el adecuado.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

2. El tiempo de respuesta del Banco fue menor en comparacidn a otras entidades.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

3. El plazo de atencién que recibio6 ha sido oportuna a sus necesidades.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

4. Cree que el banco otorga créditos a negocios sin historial de créditos.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo
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5. El tiempo de constitucién de su negocio fue limitante para acceder a crédito.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

6. EIl monto de ventas declaradas a la Sunat fue decisivo para acceder a crédito.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

7. El banco solicita menor cantidad de documentacion a comparacion de otras entidades.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

8. El banco solicita documentos adicionales durante el proceso de evaluacion de crédito.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

9. El banco se comunica con sus clientes durante el proceso de atencion del crédito.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

10. Cree usted que el Banco, debe minimizar los requisitos documentarios a clientes antiguos.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

11. El banco otorga campafia de créditos a sola firma, presentando solo su DNI.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo
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12.

13.

14.

15.

16.

Usted maneja diversos productos con el banco.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

El banco le ha incrementado su linea de crédito.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

El banco le otorga lineas de crédito mayores a otros bancos.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

Usted recomendaria nuevos clientes al banco.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

Usted conoce clientes que cuenta con lineas de crédito en el banco.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente desacuerdo

99



Clave de Respuestas

Indicador Clave de Respuestas Puntaje
Total

Celeridad en tiempo | 1-3 0.3
de respuesta
Flexibilidad en la | 4-g 0.3
evaluacion crediticia
Requisitos 7-10 0.4
documentarios
Cantidad de 11-12 0.33
operaciones
Monto de crédito 13-14 0.33
Cantidad de 15-16 0.34
beneficiario
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Anexo 4

CUESTINOARIO

Optimizacion de procesos de gestion bancaria y la eficacia en la
colocacion de créditos Pyme

Fecha [/ [

Instrucciones

Responde con sinceridad, las siguientes preguntas. Gracias.

1. ¢Qué opina acerca de la rapidez de la atencion brindada por el banco?

2. ¢Qué opina acerca del criterio de evaluacion del banco?

3. ¢Cual es su opinidn acerca de la cantidad de documentacidn que le solicit6 el banco?

4. ¢Usted recomendaria al banco?, ;Por qué?
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Anexo 5

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS CENERALES:
Apellidos y aombres | Cargo ¢ institaelon Nombre Amboria) feu) 1
dell Fuformante dunde lnbora del inwiy del Eusiramenio |
Alanyn Reyes, Renzo Seotiabank: Escala de Optimicncion de Alanva Reyes, Renzo
Baymunds Tolenting, Meliss procesos ¥ eficocia en la Raymundo Tolenting, Melia
colocacian de créditos Pyme

Titule del de

dio: Opti —T

ASPECTOS DE VALIDACION:
Cologne X el poreeninie, sogin intorvalo.

BUENA

de gestlim banearda ¥ efieacin en I coloeucitn de créditos Pyme Sentiahank Fori SAA Anmu";‘ﬁnnln Grumde, 2017 J

DEFICIENTE RECULAR MUY BUENA EXCELENTE
L 21404 21-60% B1-50% GL-100% Hi
, ) 1 al2]s +[+]35 elef7] lala]|e
INBICATIORES CRITERIOS L 1 16 161 36 16|y |5 1le 1 6 1061 96 E
H 1 1 2|33 4155 6 T 7 g ] 9
S1ols ™5 lel5 |5 0l5[® 5 05| 5]0|s "™|F
Esti fomuedon con ]
amiAn _Jenguaje apropiads, ! £ N £9
Feti  avpresads  en 1 | 3
pondustes o acthidedes, |
CHIETVIDAL pbsarvables  en  una | | 1 # o
prganizacin, — i | ] ~
. flacusde &l avence da a
ACTUALIDAD boncla y s tecrmlogis. | | - 5}'; £
E: rizscH)
et B _ |60 ; Lo
SUFICIENCIA hms?mdmrsiw:l; | 60
n cantided y cabidad, | L
{udecuada para valorar da 1
frfiuencia da la Vi an la 1 E,;g? { 69
INTENCIO MALIDAD MO o & relacidn anire | |
probas, con deteminados | | |
lBLiEo8 ' Contento. -
Basadn en  aspectes 1 1
CoTSETENCL Ierico <clentlfices. 1 | il | 6/
Entra s Indices, 1 .
DOMEHENTLA indicadares - ] [ I' fy? éd‘r
L3 strategla reagonde al ] [ T
HETADLAGEA peno el disgristico | }‘3 | | 64
_ FROMEDID _
tocede su Aplicacion £
OPINION DE rocede su aplivacion previo | damicnia de las observaciones
APLICABILIDAD: e se adjunian
# procede su aplicacién
Cllho 01703/ 17 | 2597052 g lagn 14333 0F 2/
e Lugar y fecha DN N [ Tirma del edperia N Telifona
/
AlETosS 1 medus
LA a0
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OBRSERVACIONES

lI

‘rlr'r

I
]

A/’V'M
7

FECHA: 09 02/2018
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103




-t

e F TR Yy )

LT ETET N

Spreds 19 Fwi \x\

=Al "IN

gy £ awpny

96L[ELEPS

ﬂaﬂ\\&k&%

OF LGS CA

& S ros y

apI Tl

wgmmagply ne apaaoad oy
wrpen e as anb IV TIIVO T IA Y

-

1 ossaad wersrple we apacea,g

wgEswapdy ne apaan 1

RLLRAL L]

OLEANOYY

oyspdaid (& qun_B_Eh?ﬁiww

VIDTIGIOUE I W)

L SROPESpU| 'SP B Snus VERTHIEND B
A —
- Dmge sopetie S opEsed TIHELTEND &

Taeang
A smels sopEaunsED woo S
2D LRNEL B0 O, B UA |4 9 S
SaUANGL B JRARN RIGT CRENSREY

IVArTYRICELIN Y

e EE&[%
R Lil=1] ne “sampeEnpy ] VIDRHEIANE g
soioadse nnn spumdLno
T
bl UpDERUBEN  Bun  EjENd METEVIR
Bjbapuna)
Pty o g apen: En” vanEy
R E T
~ VA B us sapgeussge  sapepyed avaimzamg
6 fEdfpucs un ocpesaidwa w3
ofanbus  uco  cpEnuugy  TE3 RN
o0y 6 | 06 | SE | 0B | 2o 0L | 29 L] EC R S| oF [ 22 | 0@ | ST | o H]
m Ot 16 of % aL TE W ™ L ] L i g | TR o = a1 113 9 1] SOTNELLIND SNV N
= ] L] hlald LIS ]
AINTTAIXA VNI LN LR NE WIS ALXARNLINO
s ki ol g omleapory
Z..QE...-._.-_-__.i I SIS
LT0F V'S g Yeuqurieag [@p apuean owme) vpea o Ip ST FERD 3 ByEei0)s v 9 spmgs v £ epmeang nopeed ap d ap g D R epag,
i Sempmaja g opEn g & ora
T g w4 oy d S oA spuming
sy ey iy ap sosscnnl op uppeupsl op sjesey YUWCE a0 HuBGEang sy SRy iy
SPEIER W] AT ey e WABGU] IpuEsp Ly |
i) (whaormy S Ty & ol srarpuece £ sopyypdy

SOLHAJAXNT U NOINIAO H QLNAWNNLSNT

BTV IANAD S0V

104



ORSERVACIONES

FECHA: 03 /02/2018

105




INSTRUMENTO DE OFINION DE EXPERTOS

TATOS GENERSLES:
Apcllidnn v mnmbme Carge ¢ mabimeidn Hmnbre uter(a) (6]
del Informante dunds labora del imstruments del Ingermertn
Alanpa Bepes, Renzo Seotiabank Escaly de Optimizaciin de procesns y Rieyes, Hemas
Haymmumsdo Tolenting, Melle ehicacta en li colocasite do crédines Fyme Telentien, Meliz

Tiwlo dlel estudin: Optmizarsim e procesos dn gestién hancaris ¢ efoacia en b colocacitm de crésitns Pyme Scotiabank Pert SAA Agencla Comeo Grande, 2017

ASPELTIN DE VALDACION:
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