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RESUMEN

El objetivo general fue elaborar una propuesta de estrategias de control de cobranzas para
mejorar la liquidez de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia
Moshoqueque, J.L.O. Para lograr este objetivo se han tenido que realizar tres pasos
necesarios: hacer un diagndéstico de las estrategias de control de cobranzas, un diagnéstico
de la liquidez y describir las estrategias propuestas para mejorar la liquidez. La investigacion
fue de tipo descriptiva — propositiva y un disefio de investigacion no experimental. Se aplicd
una encuesta para determinar las situaciones de las estrategias de control de cobranzas y de
liquidez en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia Moshoqueque. En
conclusion: existen limitaciones en el analisis financiero de los cliente (58%), se realiza un
control y seguimiento del riesgo liquidez (53%), estableciendo un sistema de monitoreo
diario a traves del uso de los procedimientos de la razén de liquides y del ciclo efectivo
(58%), la Propuesta de Estrategias de Control de Cobranza para mejorar la liquidez de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo — Agencia Moshoqueque, se ha basado en una
sola estrategia general organizada en cuatro ejes: otorgamiento del crédito, manejo y control
de crédito, cobranza y recuperacion de la mora; las estrategias de control de cobranza para
mejorar la liquidez, se ejecutan en funcion de las politicas y mecanismos de la gestion de
cobranza, analisis financiero de los clientes, una cultura de pago, contacto permanente y

seguimiento de los compromisos

Palabras clave: Estrategias de cobranza, liquidez, Caja de ahorro y crédito municipal



ABSTRACT

The general objective was to elaborate a proposal of collection control strategies to improve
the liquidity of the Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Moshoqueque Agency,
J.L.O. To achieve this objective, three necessary steps have been taken: to make a diagnosis
of collection control strategies, a diagnosis of liquidity and describe the proposed strategies
to improve liquidity. The research was of a descriptive - proactive type and a non -
experimental research design. A survey was applied to determine the situations of collection
and liquidity control strategies in the Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo
Moshoqueque Agency. In conclusion: there are limitations in the financial analysis of the
client (58%), control and monitoring of liquidity risk (53%), establishing a daily monitoring
system through the use of the procedures of the liquidity ratio and of the effective cycle
(58%), the Proposal for Collection Control Strategies to improve the liquidity of the Caja de
Ahorro y Credito Trujillo - Agencia Moshoqueque, has been based on a single general
strategy organized in four areas: granting of credit, management and control of credit,
collection and recovery of arrears; collection control strategies to improve liquidity, are
executed according to the policies and mechanisms of collection management, financial
analysis of customers, a culture of payment, permanent contact and monitoring of

commitments

Keywords: Collection strategies, liquidity, savings and municipal credit
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion sobre estrategias de cobranza para mejorar la liquidez de la Caja
Municipal de Ahorro y Credito Trujillo S.A. Agencia Moshoqueque, J.L. O, el objetivo
general fue elaborar una propuesta de estrategias de control de cobranzas para mejorar la
liquidez; Para cumplir con lo propuesto, se han planteado desarrollar tres pasos necesarios:
hacer un diagnostico .de las estrategias de control de cobranzas, un diagndstico de la liquidez
y describir las estrategias propuestas para mejorar la liquidez de la de la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Trujillo Agencia Moshoqueque, J.L.O.

La estrategia de control de cobranzas es elemental para las empresas que brindan servicios
de crédito, sin importar la magnitud del servicios, utilidades, ciclo o frecuencia de inversion
(Ettinger y Goliet, 2013). Las estrategias de cobranza constituyen procedimientos para
cobrar y recuperar los préstamos que se han realizado a los clientes, revertir el capital,
aumentar la cartera de crédito y desarrollar una cultura de pago o habitos de pago puntal de

los clientes.

La liquidez es la suficiencia que tienen las empresas que les permite cumplir con sus deberes
0 pagos en efectivo a corto plazo, de la misma manera obtener dinero en efectivo. Es la
inmediacién con la que cuenta un activo de transformarse a dinero. El ratio o razon de
liquidez, es considerado como indicador que mide la liquidez de una empresa. Asi también,
facilita determinar la suficiencia de una empresa para atender sus obligaciones a corto plazo.
Partiendo de ello, se podra tomar conocimiento acerca de la solvencia de efectivo con la que

cuenta una empresa y la suficiencia de esta en caso sucesos adversos. (Hernandez, 2014)

En este proceso de realizar la investigacion conllevara, se han logrado establecer un estudio
de las variables: estrategias de control de cobranza y liquidez para poder disefiar propuestas

de estrategias de cobranzas y de esta manera lograr los objetivos trazados

La investigacion esta constituida con el seguido esquema:
Capitulo I, se describe la situacion problematica a nivel internacional, nacional y local del
problema central de las variables en estudio, la formulacion del problema, la justificacion y

se presentan los objetivos de investigacion. Se describe y analiza los antecedentes

13



académicos sobre el tema de investigacion, se analizan las teorias relacionados con cada una

de las variables
Capitulo 1l. Se describe el marco metodolégico de la investigacion, definiendo el tipo y
disefio de la investigacion, clasificando a la poblacion y muestra, disefiando las variables y

su operacionalizacion, las técnicas e instrumentos de investigacion

Capitulo 111, se hace un andlisis e interpretacion de los resultados de la puesta en practica de
los instrumentos de investigacion y se lleva a cabo la discusion de los resultados.

Capitulo IV, se detallan las conclusiones y recomendaciones correspondientes.
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1.1.

Realidad Problematica:

Nivel internacional

Actualmente el mundo de los negocios es constantemente cambiante, debido a que
las empresas tienen que ser cada dia mas competitivas, e innovadoras esto debido a
que hoy en dia los clientes tienen mayores exigencias cuando requieren algin
producto, ya que el producto debe estar acorde con las expectativas requeridas por el
cliente, la globalizacion busca la unificacion por lo tanto los profesionales de las
diferentes especialidades y las empresas deben estar preparados para enfrentar estos
retos:

Mediavilla (2015), sefiala que en Grafitext Cia. Ldta, la deficiencia principal es la
carencia de liquidez, lo cual exige que se realice una evaluacion detallada acerca de
las tacticas que son fundamentales emplear, en el sector: crediticio, politicas de

crédito y manejo de cartera y cobranza, etc.

En ese sentido con una investigacion detallada se establecera una mejora, que se
basara en el establecimiento de operaciones y tacticas que generen un plazo menor

de crédito para aquellos clientes morosos.

Ruiz (2013), expone el hallazgo de dos clasificaciones de riesgo en el interior de la
organizacion: Contingencia econdémica, que afecta al producto de utilizacién y la

Contingencia financiera, que es efecto del esbozo al sistema de patrimonio.

Da a conocer que, dentro del espacio de las entidades crediticias, se considera
disyuntiva al conjunto de peligros complementarios los cuales corresponden a sus
actividades. Asegura que la dificultad primordial se da por la ausencia de un sistema
de cobranza que precise los desembolsos en el contexto de comercio, Y, asi también,
faculte distinguir los usuarios que hacen frente, de los que no lo hacen, y permanecen

con deuda.

El autor establece que el propoésito primordial se basa en encontrar medidas que
permitan favorecer al area de cobranzas en la elaboracién de una modalidad de

gestion de cobro, que promueva el desembolso pronto y pertinente de los adeudos.
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Martinez, (2013), sefiala que en Espafia la dificil coyuntura de crisis econdémica por
la que se encuentran suscitando las economias a partir del afio 2007, la decadencia
del ciclo econémico y las tensiones inflacionarias evidencian la regularidad trabajada
por los 6rganos empresariales de las organizaciones, la cual fue débil. Estos sucesos
son los que alarman al Banco de Espafia en relacion a organizaciones financieras
planteandose de esa manera el propdsito de disminuir el Crédito y moderar el nivel
de mora provenida de la crisis econdmica. Sin embargo, la disponibilidad crediticia
normal no se ha restituido y los mercados financieros preservan su reserva frente al
riesgo, es por lo cual, que el poder acceder a una financiacion es la principal dificultad
para las empresas, que por lo mismo genera la disminucion del crecimiento de la

economia.

El autor sefiala que en tiempo de crisis es riesgo crediticio se incrementa y por ello
debe establecerse con rigurosidad las estrategias para detener y disminuir la

morosidad que es producto del impacto de la crisis econdémica.

Mediavilla (2015), afiade que, en Ecuador, uno de los problemas primordiales es la
escaza liquidez, por lo cual, es necesario que se realice un andlisis exhaustivo acerca
de las estrategias que se deben emplear, en el sector: crediticio, politicas de crédito y
manejo de cartera y cobranza, etc. Con ello, el autor afirma que por medio de una
investigacion detallada se establecera una mejora, que se basara en el establecimiento
de operaciones y tacticas que generen un reducido plazo de crédito para aquellos

clientes morosos.

La liquidez es un problema que tiene muchas entidades financieras porque no han
logrado establecer estrategias de cobranza rigurosas en los sectores de crédito,

manejo de carta, cobranza y no ha definicion de las politicas de crédito.

Arias J. (2015), expone que la agencia calificadora de riesgo Ficth Ratings sefial6 el
peligro a los cuales se enfrenta el Banco Centroamericano de Integracion Econdmica
(BCIE), los riesgos crediticios y de concentracion, ademas, el Estado costarricense
es socio del BCIE; el peligro al cual se enfrenta el BCIE es considerablemente mas
alta que otros bancos multilaterales de desarrollo, dentro de las cuales esta la

Corporaciéon Andina de Fomento (CAF), el Banco Africano de Desarrollo (BAFD),
16



Banco Asiatico de Desarrollo (BAD) y el Banco Interamericano de Desarrollo (BID).
Fitch define que aquella valoracidn establecida por los créditos y garantias del banco
de la region es “B”, precipitacion considerablemente arriesgada y vulnerabilidad
frente a un desperfecto en el medio operacional, en relacion al perfil de riesgo de la
region. Las agencias, las economias pertenecientes, incluidos aquellos que presentan
dificultades graves, continuardn acatando la postura de solicitante prioritario de
BCIE y librando a aquellos morosos del sector privado de alguna manera que afecte

el traspaso o convertibilidad de sus cancelaciones de servicio de deuda.

Con respecto a los Bancos, el riesgo crediticio varia de acuerdo a la concentracion de
los préstamos establecidos y la crisis econdmica que viene sufriendo los paises
Centro Americanos; han logrado manejar estas condiciones, las entidades que han

logrado establecer con rigurosidad estrategias de cobranza.

Para junio de 2015, las financiaciones ineficaces de BCIE (morosidad de 90 dias o
mayor a estos pertenecientes al sector privado y de 180 dias a méas para el sector
publico) es consideran en un 0,07% con respecto a los créditos en total. Existe un
amplio aprovisionamiento de préstamos. Fitch sefiala que aquellos indices de calidad
de activos continuaran siendo controlables para el mediano plazo, gracias a mejoras
establecidas en las politicas de administracion de riesgo crediticio y la facilitacion
incrementada por financiaciones brindadas o afianzadas por soberanos. Sin embargo,
aquella provisién destinada a créditos irrecuperables es indefinidamente perceptible
a las alteraciones en el ciclo econémico, tomando en cuenta la manifestacion alta de
créditos. (Arias J., 2015)

Refiere que uno de las estrategias que debe considerar las entidades financieras es
establecer las politicas de gestion de riesgo crediticio, aun cuando la crisis econémica

no termine su ciclo de vigencia.

Teniendo en cuenta la estadistica del FMI, en paises como San Mariano y Chipre,
ubicados en Europa, uno de cada dos créditos: 46.8% y 45.6%,
correspondientemente; brindado a personas naturales y juridicas aparecen como
morosos. Se considera como un problema relevante para el sistema Bancario, el

incremento de personas morosas, por ser un indice de desperfecto de la cartera de
17



crédito, mensurando la salud y eficiencia del banco. ElI FMI sefiala a Grecia como
uno de los paises con mayor tasa de morosidad, esta de 34.7%, siendo una sefial

preocupante. (El Boletin, 2016).

Casi todos los casos de alta morosidad estan vinculadas a la crisis econémicas y que
no se han establecido los planes de contigencias o estrategias correspondientes para
contrarrestar estos casos, esto trae como consecuencia el deteriorio de la cartera de

crédito y por lo tanto la falta de liquidez.

Nivel nacional

Salazar (2017) indica que el Peru ha suscitado cambios considerables, mayormente
en el &mbito econdmico, esto por la hiperinflacion, a inicios de los 90’s se aplicaron
dos tipos de politicas, una para afrontar problemas de corto plazo, por medio del
programa de estabilizacidn, el cual tenia como propdésito combatir la inflacion, el
déficit fiscal y la falta de divisas; y la segunda, definida como reformas estructurales
0 proceso de liberacion de la economia, la que proponia un modelo de crecimiento
para la economia peruana, empero no se lograron alcanzar los resultados
establecidos. Actualmente, en el Per( se han constituido las Mypes que no cuentan
con una estructura apropiada de capital financiero que no permite el desarrollo
empresarial, por el motivo de disponer informacion de liquidez de gestion, solvencia
y rentabilidad; todo ello se determina como faltas en la gestion financiera que genera

resultados negativos para el desarrollo.

Las condiciones econdmicas del pais en las ultimas cuatro decadas, han pasado por
un ciclo de vaivenes que se han ido acomodando entre procesos de crisis, crecimiento
y estabilidad econdmica. Este circuito no ha permitido consolidarse de manera

adecuada y afecta la liquidez y administracién financiera de las organizaciones.

En estos posteriores diez afios, el Sistema de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito
del Peri ha presentado un progreso considerable acrecentando su saldo de
colocaciones en S/. 13, 438,062; un desarrollo indefinidamente elevado e
incrementando su intervencion en el sistema financiero nacional de manera relevante.
Por otro lado, las tasas de morosidad reflejadas en estas entidades muestran la

reduccion que ha habido, con un 6.25% en el 2013 a 5.65% como cierre de periodo
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del 2014, asi mismo estos indicadores permanecen estableces, segun el sistema
bancario. (Diario Gestion, 2014)

Las tasas de morosidad en los ultimos diez afos, se deben al crecimiento econémico
que tuvo el pais y que permitié que las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito se

posicionaran y expandieran en el pais

Banco Mundial (2016), expone que se suscitaron diferentes factores en el Perd, los
cuales lo han llevado a consolidarse a nivel financiero y econdémico: sosteniendo la
inflacion en aquellos indicios esperados, concentrarse en politicas econémicas a
largo plazo, desarrollo de sectores como, construccidn y extractivas, la consolidacion
de la unidad monetaria nacional, estabilidad juridica, crecimiento y formalizacion de
las PYMES y MYPES que traen mayor dindmica a la economia nacional, la
adquisicion de tecnologia, desarrollo para aquellos jovenes que se forman en

especialidades como innovacion y tecnologia.

Las entidades financieras han logrado posicionarse en el pais gracias a los
indicadores economicos, financieros y juridicos, asi también producto de la
integracidn de nuevas tecnologias. Eso permitié acceder a créditos a las pequefias y

medianas empresas en el pais.

El Diario Gestion (2015) a traves de La Asociacion de Bancos del Pert (ASBANC),
manifiesta que el incremento de 2.65%, se ha dado por la desaceleracion de la
economia peruana, lo que ha traido dificultades para ue muchas empresas realicen

Sus pagos.

Asi como el crecimiento de la economia su positivo para el acceso al crédito y
disminucion del indice de morosidad, la desaceleracion econdmica afecta la
suficiencia de pago de los individuos y empresas, afectando e incrementando el

riesgo crediticio.

Vasquez, C. (2013), sefiala que la investigacion realizada se planteé como objeto,
planear y ejecutar una técnica que pueda gestionar la cartera de personas con

morosidad de instituciones mercantiles y financieras de forma eficiente;
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promoviendo la administracion de la estructura de forma fructuosa de los recursos,
alcanzando un seguimiento de aquellas comunicaciones venidas por parte de los
clientes morosos. Por Gltimo, esto generara que se logre la restauracion de la deuda

a través de las decisiones consideradas.

El autor plantea un elemento clave y como estrategia dentro del proceso de cobranza,
es el manejo de informacién y datos de los clientes morosos, esto permite ayudar a

orientar las negociaciones y restructurar su deuda de forma real y sincera.

Segun Caceres, F. (2014), de acuerdo a su publicacion de economia en el diario Perd
21, expresa que Experian para su informe anual nimero dos de Riesgo Nacional, la
poblacion peruana se encuentra con un 30% de indice de riesgo considerable de
débito, Ricardo Martinez, gerente general de la empresa, sefiald6 que para ese
posterior afio la cantidad de personas que se encuentran dentro de este indice, se ha
elevado en 250 mil, esto se ha dado ya que diversas financieras han tomado la
decision de otorgar creditos, simplemente por competencia, asi también, otro aspecto
es, la falta de valoracion al momento de conceder un préstamo. De esa manera, hizo
conocimiento que aquellas regiones que se encuentran con indices bajos de deuda en
el pais, son Pasco, Puno, Cusco, Ayacucho, Huancavelica, Junin y Arequipa. Por otro
lado, Loreto, Ucayali, Tumbes, Piura y el Callao son més bien aquellas regiones que
presentan el indice més alto de deuda. Asimismo, recalc6 que Cajamarca ha sido una
de las regiones que ha tenido un retroceso de ocho posiciones en el listado del riesgo

crediticio por departamento. (P.11)

Las condiciones de morosidad son altas, considerando que afecta al 30% de la
poblacion y es consecuencia por dar créditos repetidos a la misma persona, falta de

evaluacion al dar el préstamo, entre otros.

Hidalgo, (2013), sefiala que la empresa DISTRIBUIDORA PINTEL S.A.C, no
presenta apropiada gestion de cobranza, por la no existencia de una persona con
especialidad en este sector, para la realizacion del cobro correspondiente; y por
consiguiente la rentabilidad para si misma. Por ultimo, expresa se deben realizar
cambios en el proceso de recaudo, lo que permitira generar una mejor posicion

monetaria, a su vez, esto promovera una Optimo estudio y control del proceso,
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perfeccionando los indicadores de morosidad y liquidez; ademas establecer plazos

de recaudo y efectuar el desembolso a los suministradores y personal.

Una reestructuracion del proceso de cobranza es una opcién que se realiza cuando
los efectos de la morosidad a afectado considerablemente la morosidad, liquidez y

rentabilidad de la empresa

En Trujillo: Rodriguez, E. y Rodriguez F. (2014) al realizar un analisis de la
problematica de las cuentas por cobrar, dan a conocer que las empresas en su mayoria
no disponen con una guia de politicas de cobranzas, lo cual permita establecer un
apropiado manejo para cada componente de las cuentas por cobrar. Partiendo de ello,
promueven que las entidades implementen estas politicas, lo cual les generara contar
constantemente con liquidez, y por ende incrementar su tiempo de duracion en el
mercado. De esa manera, estas politicas, ademds, proporcionaran una mejor
identificacion de las dificultades en el recaudo, en base a ello, podran proponer

acciones correctivas y mejoras en su situacion econdémico-financiera.

Una de las carencias que identifican los autores es la ausencia de un manual de
politicas de recaudo que oriente y guie el proceso de las cuentas por cobrar y al mismo

tiempo, constituye en un elemento para definir las estrategias de cobranzas.

A NIVEL LOCAL:
La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo (CMACT) fue creada en
noviembre de 1982, segun la Resolucion N° 982-CPT, tomando como propdsito el

recojo de depdsitos del publico y la financiacion para las pequefias y micro empresas.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo es una entidad perteneciente al sector
financiero dedicada a operaciones diversas, fundada con el objeto de estimular el
progreso de la pequefia y mediana empresa, contando con mayor presencia en zonas
como el norte del pais (costa y selva). Hoy por hoy, la Caja presenta 111 agencias
establecidas en todo el Perd, canales electronicos para el servicio al cliente, asi como
también diferentes: oficinas informativas, cajeros corresponsales y cajeros
automaticos, lo cual generdé que para diciembre de 2015 se ocupe la segunda

ocupacion en aspectos de colocaciones y captaciones, pertenecientes al sistema de
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Cajas Municipales (13.95% de colocaciones brutas y 16.45% de los depdésitos).
(Class & Asociados S.A. Clasificadora de Riesgo, 2015, p.1)

Para el afio 2015 Caja Trujillo disminuy6 su incremento respecto al afio posterior de
un 8.4% a -2.7%, ademas, tuvo un indice en su cartera de S/.1396 millones en el afio
2014 a S/.1359 millones como termino. En el transcurso de ese afio, el desarrollo de
la calidad de cartera presentd diferentes acciones orientadas a dar un seguimiento y
preservacion de la calidad de la cartera teniendo un cierre en el afio de 7.69%, se dio
el decrecimiento en la economia peruana, sobreoferta de créditos y la aparicion de
nuevas entidades ha generado fortalecimiento en la competencia, generando asi el
aumento de indices de mora en el sistema de cajas municipales, trayendo consigo un

cierre para el afio 2015 una cartera diferida y refinanciada de 9.60%.

La estrategia de Caja Trujillo, Agencia Moshoqueque se centrd en conceder
microcreditos, en otras palabras, brindarles facilidad crediticia a las micro y pequefias
empresas. No obstante, esta decision le ha traido a la Caja Municipal de Ahorro y
Credito de Trujillo (CMACT) altos riesgos para su cartera, principalmente en la
Agencia Moshogueque, la cual ha presentado dificultades en su cartera, presenciando

problemas de morosidad afio tras afios, impactando negativamente en su rentabilidad.

Maldonado, y Torres (2018), sefialan que la Caja de Trujillo en los afios recientes,
ha mantenido un alto indice de capital global, como resultados obtuvo el acuerdo de
capitalizacién de utilidades (100% para el afio 2011 y 50% con respecto al afio 2012).
Por ello, se presentd un ratio de 19.7% para junio de 2017 (19.9% al cierre del 2016),
generando un indice con mayor nivel pertenecientes al sistema de Cajas Municipales
(CM), el que manifestd un promedio de 15.0% para abril de 2017. Para culminar el

primer semestre de 2017, el indice de cobertura de riesgo alto fue de 111.4%.

El desarrollo de la rentabilidad en el afio 2017, decrecid en los indicadores ROA y
ROE, los que representaron un porcentaje de 0.9% y 4.3% respectivamente (2.1% y
10.6%, correspondientemente a finales del afio 2016), esto fue generado por los
gastos operativos realizados como propdsito de reforzar la organizacion, disminuir
los ingresos financieros, consecuencia de la disminucion de colocaciones en relacién

a las planeadas y ademas, por la reversion de beneficios de la cartera prorrogada,
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estos aspectos fueron propiciados como producto del fenémeno EI Nifio Costero
(FEN).

La Caja Trujillo persevera ratios de liquidez en unidad monetaria nacional y
extranjera que cumple con las normas y regulaciones exigidas. A diciembre del 2917,
la liquidez en moneda nacional es de 30,63%, inferior a diciembre 2016 (36,14%),
disminucion en menor saldo en el BCRP y empresas del sistema financiero. El nivel
de liquidez en unidad monetaria extranjera es de 75,68%, superior a diciembre 2016
(63,29%) incrementando la tenencia de instrumentos emitidos por el Gobierno
Central. La liquidez en moneda nacional estd por encima de lo identificado en el
sector. (Equilibrium, 2018)

Las estrategias que Caja Trujillo ha implementado para controlar y aminorar el riesgo

crediticio y la liquidez son:

a) Mejora en metodologias de control de riesgos por segmento. Se realizaron
capacitaciones al personal encargado de negocios acerca de mejorar la
determinacion en la manera de cancelacion de los clientes. Todo ello, en base a
un control cualitativo y cuantitativo para los sectores media empresa, pequefia
empresa, microempresa e hipotecario.

b) Poner en marcha un sistema de riesgo preventivo. Se aplicaron indicadores y la
gestion de recaudo preventivo, la cual establece una serie de acciones que
manejan el pago de cuotas de los usuarios, esto con el propdsito de evitar los
atrasos. Para diciembre de 2016, las agencias que recibieron esta capacitacion
elevaron su indicador de tasa de cancelacion normal, en relacion al comienzo del
proyecto, representando un 82% del total de agencias.

c) Inspeccidén de agencias de elevado riesgo. Estableciendo como propdsito ubicar
las causas (factores de riesgo) que provocan el elevado riesgo de una agencia.
Partiendo de ello, establecer acciones correctivas promovidas por diferentes
areas. Como resultado, a finales de diciembre de 2016, migraron dos agencias a

nivel inferior de riesgos.
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1.2.

Trabajos previos

Contexto internacional.

Ortiz y Pillco (2015), segun el estudio realizado en Ecuador acerca del “Analisis
financiero de las provisiones de cuentas incobrables en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Santa Ana LTDA vy el riesgo de morosidad de sus socios”, el cual tuvo como
propdsito descubrir cdmo se gestionaban el proveimiento y la exposicion de
morosidad de la Cooperativa. Asi mismo, fue ejecutado un estudio de los Estados
Financieros pertenecientes a los afios 2011-2013 con el objetivo de poder identificar
con mayor claridad la situacion de la Cooperativa, a través del uso de indicadores
financieros que permitieron identificar los niveles de morosidad en la Cartera de
Credito.

Este andlisis efectuado determina aquellas limitaciones y deficiencias
correspondientes a la cartera de crédito sobre el cual realizaron un Plan de mitigacion

para reducir los niveles de morosidad existentes.

Rivero (2014), en su trabajo “Propuesta de Estrategia Financiera para el
Departamento de Crédito y Cobranzas para el Mejoramiento de la Gestion de
Cobranzas”, la cual se plated como objetivo proporcionar medidas financieras en el
area de creditos y recaudo; basado en un plan de campo, del cual se recolecta data de
las &reas de la compafia. El trabajo es de caracter descriptivo y de disefio no
experimental. Se realizaron estudios acerca de los procedimientos de control de
créditos a los usuarios, identificando deficiencias de gestion; se sefialo: Venezolana
del Vidrio, C.A. en el departamento de Créditos y Cobranza carecen de un historial

de permanencia, es decir no cuentan con cartera de usuarios actual.

Una de las estrategias que sugiere es que se debe establecer un historial crediticio de
cada uno de los clientes y actualizarla permanentemente y asi poder negociar con los

clientes con informacion actualizada y veraz.

Segovia, Lépez y Morales (2014) Plan estratégico proporcionado para el manejo y
rescate de créditos brindados por las ONG’s del departamento de San Salvador,

Ilegaron a conclusion donde si bien es cierto se tiene conocimiento sobre los planes
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estratégicos, no se cumple con la representacion de estos, solamente se planifican

acciones a corto plazo.

Los autores plantean que es importante conocer los planes estratégicos de las
entidades y cumplir con sus actividades, estrategias, procedimientos para poder
cumplir con los objetivos trazados, el desconocimiento esta llevando a incrementar la

morosidad y disminuir el proceso de recuperacion de créditos.

Uceda y Villacorta (2014), desarrollaron su estudio en la Ciudad de Trujillo en su
investigacion titulada “Las Politicas de Ventas al Crédito y su Influencia en la
Morosidad de los Clientes de la Empresa Import Export Yomar E.I.R.L. En La Ciudad
De Lima Periodo 20137, la cual establecié como finalidad primordial, determinar si
las politicas de ventas al credito influyen en la morosidad de los usuarios, de esa
manera, analizar cuales son los hechos que generan los elevados indices de morosidad.
Para elaborar este estudio, se recolectd data mediante un andlisis de la administracion
de los requerimientos de las politicas de ventas al crédito, cuestionario y entrevista,
con la finalidad de realizar un control e identificar el porqué de los niveles de
morosidad de los usuarios de la organizacion. Con respecto a los resultados
conseguidos de la investigacion, se llegd a la conclusion que existe infraccion de las
exigencias fijadas en las tres politicas de crédito de la entidad; clientes nuevos, clientes
con créditos fijados y clientes con sancién y recuperacion, comprometen la morosidad
de los usuarios, de esa manera, se identificé una ausencia de responsabilidad venida

del encargado de ventas.

Los autores hacen mucha incidencia en establecer mejoras para una mejor evaluacion
de los clientes, en relacién a sus politicas propuestas, de otro modo, los niveles de

morosidad iran elevandose.

Peraza (2013), seglin su estudio titulado “Plan estratégico para la optimizacion del
control interno del departamento de crédito y cobranza en la Empresa Molinos
Carabobo S.A.”, se propone como objetivo establecer un plan de medidas para
optimar el control interno. La recoleccion de datos, fue realizada por un estudio de
campo. Asimismo, se identificaros factores relevantes que inciden sobre la gestion de

créditos y recaudo. Como resultado, se prepar6 un plan estratégico.
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El autor sefiala que una de las principales herramientas estratégicas que deben tener
una entidad financiera es contar con un plan estratégico, sobre el cual debe ejecutarse

el departamento de crédito y cobranza

Parrales (2013) Evaluacién del nivel de morosidad en la cartera de créditos del IECE-
Guayaquil y Propuesta de medidas para evitar morosidad y tacticas eficaces de
recaudo, llegaron a la conclusion que la cartera de créditos de IECE-Guayaquil cuenta
con un indicador de morosidad mayor al 10% vy los factores los cuales dificultan la
tasa de cuotas caducadas corresponden a la data adquirida mediante la firma del

contrato y el proceso de evaluaciones.

El autor sefiala que, si no se hace una evaluacion crediticia de los clientes, previa a la
entrega del préstamo, se corre el riesgo de incurrir en morosidad. La estratégica es

establecer de manera precisa los mecanismos de evaluacion crediticia del cliente

Vera, E. (2013) en su investigacion titulada “Gestion de Crédito y Cobranza para
prevenir y recuperar la cartera vencida del Banco Pichincha de la Ciudad de Guayaquil
en el Periodo 2011.”. Universidad Internacional del Ecuador. El tipo de
administracion de recaudo de cartera caducada propuesta define aquellos aspectos
genéricos establecidos por el Banco de Pichincha a la oficina de la entidad cancele,
de modo que permitira generar un apropiado procedimiento de administracion de
recaudo de cartera vencida; este manual proporciona las directrices correspondientes
para que las personas se orientes mejor en sus labores dentro de la oficina; brinda
conocimiento acerca de las politicas genéricas, politicas de riesgos, pautas especificas

para poder realizar las cobranzas.

El autor afianza el adecuado desenvolvimiento del recurso humano, equipo técnico,
materiales, accesorios y aquello que es necesario saber, el procedimiento de envio de

comunicados enviadas a usuarios morosos y a sus avales correspondientes.

Garcia (2013) Proposicién para la ejecucion de una guia de politicas y procederes
para el manejo del riesgo crediticio en el Grupo Villar y en las sucursales ubicadas en

Ecuador, llegaron al resultado que la ausencia de una guia de politicas y procesos para
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la evaluacién y seguimiento del riesgo crediticio generaba politicas de crédito que

fueron mal establecidas y por ende mal entendidas por los empleados.

Sefala el autor sobre la importancia que la entidad financiera tenga una guia de
politicas y procedimiento para la fiscalizacion de riesgo crediticio, esto permite

orientar el proceso de proporcionar crédito y la cobranza respectiva.

Contexto nacional

Arce, (2017) en su estudio en Lima, sobre “Implicancia en la gestion de cobranza de
las letras de cambio y su efecto en la liquidez de la empresa PPROVENSER SAC”.
Universidad Autonoma del Perd. Se plante6 el proposito de determinar el efecto de
la gestion de cobranza de las letras de cambio en la liquidez de la Empresa Provenser
SAC,; el estudio es de caracter descriptiva correlacional y de disefio no experimental,
entre sus conclusiones, tenemos: La identificacion de falencias en el manejo de las
cuentas por cobrar de las letras de cambio que lleva la entidad, lo cual genera efectos
considerables para la rentabilidad de esta, por el motivo donde la reposicion de la
cartera de las cuentas por cobrar se presenta de manera pausada, es asi que esto origina
que la organizacion no disponga de adecuada liquidez para atender sus funciones de
mayor inmediatez. La empresa no le da tanta importancia a poner en préactica las
politicas de relacion con el cliente, por lo cual se identificd un indice negativo en
cuanto a la atencién eficaz de las quejas presentadas por los clientes, ademas de, falta
de interés por brindar un servicio apropiado a los clientes, todo esto se da por la

inexistencia de politicas claras correspondientes.

El autor considera el que le nivel de contacto y comunicacion permanente con los
clientes, como parte de la gestion de recaudo, ha impactado en la liquidez de la

organizacion.

Mamani (2015) “Analisis de las colocaciones e indices de morosidad de la COOPAC
San Salvador Ltda. Periodo 2012- 2013”, concluyeron que la herramienta utilizada
por los responsables de la central de riesgos contenia deficiencias, por la razon de

presentar informacion dificultosa de comprender, control de crédito poco confiables
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por el poco conocimiento debido a la escaza experiencia, ademas, de la falta de

capacitaciones para el desarrollo de sus funciones.

El autor, sefiala que es necesario contar con informacion real, clara, precisa y
actualizada sobre los clientes, asi como realizar una rigurosa evaluacion de los clientes
que acceden a los créditos. Estas deficiencias deben constituirse en estrategias para

implementar politicas de cobranza.

Gonzales A., Hurtado W., Lazarte N. y Ramirez N. (2015) en su investigacion en
Anaélisis de la Gestion de Cobranzas y su efecto en la Rentabilidad de la empresa
Ecoldgica Amazon Foods S.A.C. durante el periodo 2011 — 2013. Instituto Peruano
de Accién Empresarial Escuela de Empresarios, concluyeron lo siguiente: EI Balance
General de la organizacion, nos muestra que las cuentas por cobrar se incrementaron,
la ganancia neta no ha presentado fluctuacién alguna o incremento, la que se sostuvo
entre un 5% y 6% de los plazos de estudio, teniendo en cuenta la existencia de un
desarrollo del sector comercio en un 5%. La entidad no presenta inconvenientes con
la liquidez, de acuerdo a lo mostrado en los ratios de liquidez y el capital de trabajo
neto; comprende apropiada capacidad crediticia; sin embargo, no contiene una data
especificada acerca de las cuentas de recaudo dudosas, la elevacion del nimero de las
Cuentas por cobrar comerciales (con mayor nivel que las ventas), nos proporciona que
pueden existir dificultades en las utilidades y de una ineficiente gestion de créditos y

recaudo.

Los autores concretaron que no llevar un adecuado manejo de cobranzas generaran
riesgos para la organizacion, por el motivo que, si bien se presentaron incrementos de
las cuentas por cobrar, la utilidad neta se sostuvo. Ademas, se ha identificado la
empresa esta presentando un aspecto negativo en cuanto a la comparacion que realiza

entre los dias promedio de recaudo con los de desembolso.

Pretel (2014) “Propuesta de un plan de riesgo crediticio para disminuir la morosidad
de los socios y no socios en la cooperativa de ahorro y crédito ‘“Pakatnamu”,
concluyeron sobre entidad estudiada que no se habria percatado de los shocks futuros
que podian perjudicarle, ademas, de no disponer con un plan de contingencia y

medidas que puedan hacer frente a esos sucesos. Como resultado, la cartera de créditos
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de la cooperativa se fue reduciendo constantemente, trayendo asi un déficit en las

cuentas por cobrar.

El autor, hace hincapié sobre la necesidad de contar con un plan de riesgo crediticio
que incluya un plan estratégico y plan de contingencia para proteger del departamento

de crédito y cobranzas ante factores externos.

Baltodano (2014) en su estudio realizado en Trujillo, titulada: “Las politicas de
crédito en el riesgo crediticio y su incidencia en la rentabilidad de la Caja Municipal
de Ahorro y Creédito de Sullana en la ciudad de Chepén afio 2012”, cuyo fin es analizar
las politicas de crédito en el riesgo crediticio y su incidencia en la rentabilidad de la
CMAC de Chepen. La poblacion de estudio esta constituida por la institucion
financiera, la muestra tomada es la misma institucion. El estudio es de caracter
descriptivo y aplicativa. Los instrumentos usados fueron la entrevista, encuesta y
analisis bibliografico. Este estudio identifico que la politica de créditos son aquellos
procedimientos requeridos y normas privadas determinadas por parte de las
organizaciones con el fin de brindar un préstamo. EI mal manejo de la politica de
crédito generard que la empresa cuente con mayores probabilidades de quebrar.
Asimismo, de acuerdo a la informacion obtenida en la CMAC - Sullana afio 2012 nos
muestra que algunos del personal desconocen aquellos mecanismos que permiten
realizar una valoracion crediticia, y con ello mitigar los niveles de morosidad. Como
estadistica, se obtuvo que el 70% del personal saben acerca de las politicas de crédito,

en tanto el 30% no conocen estas politicas.

Este trabajo de investigacion tiene relacion con el presente estudio, por la razén que
se considera en que las entidades microfinancieras necesitan establecerse buenas
politicas de crédito, de modo que les permita reducir los indices de morosidad, y por

tanto consolidarse como organizaciones rentables.

Castarieda, y Tamayo. (2013) en su trabajo de investigacion desarrollado en Truijillo,
titulado: “La morosidad y su impacto en el cumplimiento de los objetivos estratégicos
de la Agencia Real Plaza de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito De Trujillo 2010-
2012”. Este estudio fue realizado aplicando el disefio de contrastacion tipo no

experimental transeccional — descriptivo haciendo uso de los métodos de analisis y
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sintesis, induccién-deduccion y estadistico, para la recoleccion de informacion, esta
fue llevada a cabo mediante entrevistas, encuestas y revision documental. Lo
identificado en este estudio, fue acerca de la relevancia que ha tenido la morosidad
sobre los objetivos estratégicos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo
Agencia Real Plaza, la cual fue desfavorable; por otro lado, se ha revelado que por los
incrementos de morosidad, se han visto alteradas las perspectivas de intencion
estratégica, generando elevacion de provisiones, incobrabilidad, refinanciamientos y
persistentes sanciones, como producto la baja rentabilidad, variaciones en el costo por
riesgo crediticio, y el incremento de la cartera de alto riesgo, trayendo ademas, el

desperfecto de sus activos.

La investigacién se asocia con el estudio presente, por ser la morosidad un peligro
relevante para la economia financiera, debilitdndola, y por consiguiente afectando los

niveles de rentabilidad.

Vasquez, C. (2013), en su trabajo de investigacion se planteé como objetivo, disefiar
e implementar un método que gestione el portafolio de personas morosas de
instituciones mercantiles y financieras de manera fructuosa; logrando gestionar la
distribucion de los recursos con mayor racionalidad, permitiendo llevar seguimiento y
evaluacion de la informacidn de cada usuario moroso. Asi, se obtendra la recuperacion

de la deuda.

El autor propone un método para gestionar los indices de morosidad y con ello evitar

una crisis de liquidez y disminucion de la rentabilidad.

Contexto local

Cervera y Lopez (2017), en su investigacion desarrollada en Chiclayo, acerca del
“Analisis y determinantes de la morosidad de los clientes de la Caja Municipal Sullana
Oficina Lambayeque”. Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo; el estudio
es de caracter Descriptivo-Exploratorio; el propdsito primordial de esta investigacion
es analizar las caracteristicas sociales y empresariales de los clientes morosos de la
Caja Municipal de Sullana- Oficina Lambayeque para detectar las variables que
precisan la situacion de mora. Llegaron a la conclusién, que aquellos factores que

influyen sobre la situacion de mora son: factor de coyuntura, factor de calificacion,
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factor de operacidn y factor de condicion de negocio. Para el factor de coyuntura, se
identificaron las variables dificultades de pago y motivo de solicitud de préstamo; para
el factor operacion se presentaron las variables tipologia de intervencion con la entidad
financiera; y por final en el factor condicion de negocio, fue definido por las variables
tiempo de negocio, nivel de ingreso y tendencia. En los aspectos pertenecientes a los
usuarios morosos de la Caja Municipal Sullana Oficina Lambayeque, se identifico que
el indice de ingreso de los usuarios es medio-bajo; como otro hallazgo se dio que, en
su mayoria, los clientes cuentan con formacion bésica (educacion primaria completa).
Asimismo, las dificultades que presentan los usuarios morosos, estan dados por:

problemas laborales, desatencion del calendario de pago y cuestiones de salud.

El autor indica que existen cuatro factores fundamentales los cuales precisan la
situacion de mora: factor de coyuntura, factor de calificacion, factor de operacion y
factor de condicion de negocio; son factores que se deben tener en cuenta al momento

de establecer las estrategias de cobranzas.

Nole, G. (2017), en su investigacion e Ferrefiafe, sobre “Estrategias de cobranza y su
relacion con la morosidad de pagos de servicios en la Zonal Ferrefiafe de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento de Lambayeque S.A — 2015”; Universidad
Sefior de Sipan; la cual el propdsito fue determinar la relacion entre las estrategias de
cobranza y la morosidad de pagos de servicios en EPSEL S.A. — Ferrefiafe; el estudio
es de carécter descriptivo — correlacional, con un disefio no experimenta. Las
conclusiones a las que se arribaron, fueron que si se presenta una correlacion entre las
Estrategias de Cobranza la Morosidad de pagos, por resultado obtenido en la
correlaciéon de Pearson (,719), de esa manera se establece que si hay existencia de
relacion entre las Estrategias de cobranza y la Morosidad de pagos de servicios en
EPSEL SA - Ferrefiafe. Por otro lado, las estrategias de recaudo en EPSEL S.A. son
deficientes, en referencia al porcentaje arrojado, 94%, donde la muestra de estudio dio
a conocer que se encuentran totalmente de acuerdo que la entidad EPSEL S.A. tome

mayores medidas para el recaudo, de modo que se genere una eficiente recaudacion.

La investigacion establece una correspondencia considerable entre las estrategias de

cobranzay los niveles de morosidad en una organizacion de servicios. Similar se busca
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establecer en el presente estudio sobre la liquidez y las estrategias de cobranza en la

Caja de Ahorra y Crédito Trujillo, Agencia Moshoqueque.

Coronel, L. (2016) en su trabajo de investigacion elaborado en Chiclayo, acerca de
las “Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad en la entidad financiera
Mi Banco- Jaén 20157, Universidad Sefior de Sipan; la cual se plante6 determinar la
incidencia de las estrategias de cobranza en la reduccion de la morosidad en la entidad
Financiera Mi Banco — Jaén; el estudio fue de caracter descriptivo correlacional, con
disefio no experimental cuantitativo. Se llegd a concluir que las estrategias de cobranza
si cuenta con correlacion frente a la morosidad en la organizacion financiera Mibanco
— Jaén, donde el coeficiente de Spearman indica un .823, indice que al superar el .5,
muestra el nivel de correlacidn, entre las variables de estudio. Ademas, se propuso que
en laentidad financiera Mibanco se necesita establecer una evaluacion detallada acerca
del &mbito econdmico financiero de sus usuarios, asimismo brindarles alternativas de
pago para aquellos clientes morosos, de tal manera que se pueda controlar la cultura

de pagos.

El autor sefiala que una de las estrategias de cobranza a utilizar es incrementar la
evaluacion economica y financiera de los usuarios que permitan plantear alternativas

para cada tipo de moroso.

Cubas, K.y Davila, G. (2016) En su trabajo de investigacion, incidencia del riesgo
crediticio en la rentabilidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.,
Sucursal Chiclayo — 2015. Se obtuvieron como resultados, que el riesgo crediticio si
involucra a la rentabilidad de CMAC Piura S.A.C., Sucursal Chiclayo 2015, ademas,
se presenta una variabilidad en la rentabilidad de la caja en el periodo 2015, hubo un
decrecimiento con respecto al afio posterior. Los aspectos que incidieron fueron el
aumento de la cartera atrasada, problemas para el pago por parte de los clientes y por

la falta de una evaluacion eficiente para brindar un crédito.

El autor plantea estrategias que disminuyan el riesgo crediticio que influyeron en la
liquidez y rentabilidad de una entidad financiera. Esto va contribuir a la presente

investigacion a definir las estrategias de cobranza.
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Acosta y Sdnchez (2015), en su estudio realizado en Lambayeque, sobre “Calidad de
cartera de clientes para mejorar la rentabilidad de la Caja Municipal de ahorro y crédito
Trujillo S.A. sucursal Lambayeque -2015”. Universidad Sefior de Sipan; investigacion
de caracter descriptivo — explicativo; tuvo como propdsito determinar la incidencia de
la calidad de cartera de clientes para mejorar la rentabilidad de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Trujillo S.A. Sucursal Lambayeque-2015. Llegando a concluir que
para que se dé una eficiente gestion financiera, es necesario contar con una calidad de
cartera, realizando el estudio, se alcanzo a determinar como factores que inciden en la
calidad de cartera, a la cartera de riesgo, la cual se encuentra correspondida con la
administracion de créditos, el cual permanece firme. De la misma manera, los niveles
de morosidad, han presentado un crecimiento con respecto al afio anterior. Por otro
lado, el factor analizado es el de gastos de provisién, los cuales estan referidos a las
manifestaciones acerca del gasto realizado por la entidad para hacer frente a futuras
pérdidas que pueda presentar por préstamos otorgados, para ello se establecen

acuerdos con el propésito de detener la deuda, y por ende el aumento de la mora.

Esta investigacién contribuye al presente proyecto porque permite conocer las
estrategias que permite tener una cartera crediticia de calidad, disminuir los riesgos,

controlar y disminuir la morosidad para lograr liquidez y rentabilidad estable.

Mogollén (2014), manifestd en su trabajo de investigacion elaborada a Nivel de
Cultura Tributaria en los Comerciantes de Chiclayo — 2012, que es necesario analizar
el indice de cultura tributaria que presenta la Ciudad de Chiclayo. EIl propésito fue
establecer el nivel de cultura tributaria en los comerciantes. El estudio es de caracter
descriptivo — explicativo y de disefio no experimental. Concluyendo de esa manera
que el contribuyente chiclayano no cuenta con responsabilidad para realizar los pagos
de tributo, es decir no es una medida propia de este, y, por ultimo, el nivel de cultura

tributaria es baja en los habitantes chiclayanos.
El autor hace un valioso aporte a la presente investigacion, considerando que hace una

indagacion de la cultura tributaria, la cultura del buen pago para lograr cumplir con

sus obligaciones con relacion a los tributos, pero también con relacion a los créditos.
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1.3.
1.3.1.

Bases Tedricas Cientificas

Estrategias de control de cobranzas

Concepto Estrategias de Cobranza

Ettinger y Goliet (2013), sefiala que, el generar prosperidad en una organizacion
dedicada a la venta al crédito, sin importar la amplitud de esta, debe tener en cuenta
sus utilidades, ya que estas dependen necesariamente del nivel y la incidencia de

reinversion.

Para Ettinger (2014), los procesos de cobranza, son de gran relevancia, por lo que
estos al capacitar a la prestamista, podra reinvertir su capital, conservar el nivel de

ventas y generar practicas de desembolso en los plazos establecidos.

Importancia de la Cobranza.
Ettinger y Goliet (2013), sefiala como procesos de gran relevancia, a los de
cobranza, ya que, al capacitar a la acreedora, esta podra reinvertir el capital, conservar

las ventas y generar practicas de desembolso en los plazos establecidos.

Sistema y politicas de Cobranza.

Brachfield, J. (2013) manifiesta que estd dado como proceso administrativo, donde
se tiene como fin lograr una recuperacion del valor de las ventas expiradas, de las
estan sujetas los ingresos. Por tal motivo, genera que las organizaciones se
desarrollen de manera eficaz con respecto a su gestion de cobro, por el

favorecimiento en la gestion de las mismas.

Segun Ettinger y Goliet (2013), sefiala que las politicas de cobranza, son aquellas
tacticas que permiten a una empresa poder realizar el recaudo de las cuentas por

cobrar que ya vencieron.

Normas y procedimientos de cobranza.

Segun Villaserior (2015), define a las normas de cobranza, como el como, cuéndo,
cuanto se tiene que cobrar y qué medidas deben precederse en la cual el cliente se
mantenga lo necesariamente informado de cuales son los compromisos y encargos
por la adquisicion del producto.

Se presentan diversas técnicas del proceso de cobranza, algunas de ellas son:
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b)

d)

Notificacion por Escrito. Segun Ettinger y Goliet (2013), lo define como el hacer
llegar alguna carta de manera formal, dirigida a un cliente, donde se especifique

el desembolso del crédito retrasado.

Llamadas Telefonicas. Segun Ettinger y Goliet (2013), manifiesta que se pueden
realizar llamadas exigiendo el pago en el menor tiempo posible. Si el caso fuere,
donde el cliente mantenga una explicacion apropiada, se evaluara la otorgacion

de prérroga.

Visitas Personales. Segun Ettinger y Goliet (2013), es considerada la mas comun
con respecto al nivel de créditos brindados a un cliente, ademas, estas pueden ser

usadas por suministradores industriales.

Mediante agencia de Cobranza. Segun Ettinger y Goliet (2013), la entidad
financiera puede enviar las cuentas irrecuperables a agencias o si fuere el caso a

un abogado, de modo que estos se encarguen de ello.

Mediante agencia de Cobranza. Segun Ettinger y Goliet (2013), es establecida
como la accion mas rigurosa para realizar el proceso de cobranza, asimismo, es

una alternativa anterior a recurrir a una agencia de cobros.

Seguimiento de Cobranzas.

Segun Moyer, (2014) define al seguimiento de cobranzas, como un elemento en el

procedimiento, ademas, que se encuentra a bajo el compromiso del oficial de crédito,

este permanecera atento a los préstamos que estan bajo su cuidado, promoviendo una

postura constante y estable para la gestion de cobros. Esto, con el objetivo de generar

niveles bajos de morosidad, de modo que no impacte de manera negativa en la

rentabilidad ni la liquidez de la entidad.

Procesos de Cobranza.

Susano (2014) manifiesta que se presentan:

a)

Si se identifica 30 dias de demora, se llevara a realizar una llamada al cliente,

asimismo tres cartas escalonadas.
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1.3.2.

b) Si se retrasa 60 dias, se debe realizar una visita con previa cita, realizada por un
encargado.

c) Si el retraso se da por 90 dias, el caso se trasladara al area legal.

Objetivos de la Cobranza.

Segun Villasefior (2015), lo que se busca es lograr que los cumplimientos o

puntualidades se den, con respecto a sus obligaciones, de tal manera se pueda adquirir

la estabilidad econdmica para la empresa.

a) Cobrar el dinero: la recuperaciéon del dinero, sin considerar el costo de la
cobranza.

b) Conservar al cliente: la organizacidn se centra mas en no dejar ir al cliente, es

decir recupera la deuda.

La Gestion de Cobranza:

La gestion de cobranza es aquella serie de medidas tomadas y ejecutadas
adecuadamente a los usuarios, con el proposito de recuperar los prestamos,
permitiendo a los activos exigibles de la entidad transformarse en activos liquidos de
manera inmediata y eficiente, sin dejar de lado la adecuada relacion con los clientes

durante el proceso, de manera que se puedan realizar negociaciones futuras.

Medidas para la gestion de la cobranza se identifican seguidamente:

a) Analisis del caso: ¢Quién es el cliente? ;Cual es su condicién? ;Cudles fueron
las situaciones para conferir el crédito? ¢;Por qué se encuentra en el grupo de
morosos? Partiendo de ello se pueden identificar fuentes internas y externas de

informacidén como centrales de riesgo, relacion de deudores, etc.

b) Contacto con el cliente: ;Qué informacion consigna el cliente? ;Ddnde esta

residiendo el usuario? ;Cuales medidas ya se efectuaron?

c) Diagnostico: ¢Cudl es la dificultad en base a la morosidad existente? ;Con qué

naturaleza de cliente disponemos?
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d)

f)

9)

h)

)

Generacion de alternativa: ;Cudles son las potenciales soluciones? El
propdsito con respecto a esta medida es la de vender la ventaja de modo que se

cree una cultura de desembolso en el usuario.

Obtencién de compromisos de pago: ¢Efectuamos adecuada negociacién? La
IMF debe determinar notoriamente, cuando, donde, como y cuanto cancelara el
usuario, y rememorar, en particular, al usuario poder encontrarse en un momento
en que esta sobre endeudado o no esté generando elevados ingresos, por lo cual
tomard una decision de pagar estos créditos de acuerdo a una jerarquia.

¢Aseguramos que el usuario le dé priorizacion al desembolso de este crédito?

Cumplimiento de compromisos de pago: ¢EIl usuario cumplié con la promesa
de pago en el plazo establecida? ¢ Manifiesta atencion en querer desembolsar? El
propdsito es demostrar que existe estabilidad en toda la gestiéon de cobranza. Se
debe realizar un seguimiento de los pagos realizados por los usuarios, no

solamente dejarse guiar por la actitud positiva de estos.

Registro de Acciones: ¢Los actos estan siendo adecuados? Es necesario saber

comprender a aquella persona que sigue llevando la gestidn de cobranza.

Seguimiento del caso: ¢Tenemos conocimiento de la actual condicion del

usuario y las medidas tomadas?

Intensificacion de las acciones: ¢Cual es la medida a considerar que nos faculte
recuperar el activo de forma rapida? ;Cuales son los activos con los que cuenta
el usuario? ¢(Qué podemos recobrar con una medida legal? Lo que se busca

principalmente es recuperar el activo, sin importar el usuario.

Definiendo los créditos “pérdida”: Es primordial que las IMF conceptlen de
manera clara los aspectos para identificar la pérdida de un crédito, por lo tanto,
cuando ya haya finalizado la gestién de cobranza. Puede darse el caso, que se
hayan terminado las estrategias correspondientes para recuperar la deuda y/o si
la potencialidad de desembolso es muy nula. Por ende, es necesario evaluar el

costo-beneficio de las acciones legales, dando a conocer al cliente moroso.
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Tipos de control de cobranza.

Villasefior (2015), Andnimo (s.f.) menciona que existen tres tipos de cobranza en
nuestro pais, estas establecidas en el conocimiento general y legal, por la cual se
realiza el proceso de pago:

Cobranza formal:
Realizados por aquellas personas responsables directamente de la cobranza, mediante
los procesos o medidas para ejecutar el cobro, a través de los colaboradores de la

entidad o de intermediacion calificada, como fuere el caso.

El procedimiento debe ser analizado y evaluado por aquellos que llevan la
administracion de la organizacion, para elegir el tipo de cobranza mas apropiado.

Si se diera el caso en el que se hayan utilizado todas las medidas para realizar la
percepcion del pago, la empresa tomara la decision de acogerse 0 no a otros tipos de

cobranza, asimismo se generara riesgo en la vinculacion Cliente-Empresa.

Cobranza judicial:

De acuerdo a esta clase de cobranza la organizacion podra o no participar. Si fuere el
caso en el que la empresa decida intervenir, lo hara mediante personas calificadas en
esta area, como un abogado especializado en cobranza judicial. Por otro lado,
también puede acudir a una agencia de cobranza independiente, de cobranza judicial
y extrajudicial. Todo este proceso es efectuado con respecto a estas medidas juridicas

y legales que la legislacion sefiala.

El encontrarse en este tipo de cobranzas es muy perjudicial para una entidad, por los
costos que se generan, ademas, si se diera una inflacion, afectaria de manera negativa

el capital de la organizacion.

Cobranza extra-judicial:
Esta relacionada con el anterior tipo de cobranza, con la diferencia que en este se
realiza un proceso legal, cuando el cliente deudor se enfrenta a una situacion fuera

de juicio, es decir una operacién extrajudicial,
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1.3.3.

Se determinan nuevos plazos de pago, gastos minimos, por lo que se apela a la
recuperacion de la mercancia, si asi se estipuld en el pacto de venta, el retorno de la

mercaderia se dara de acuerdo a clausulas correspondientes.

Para poder definir el tipo de cobranza, es necesario conocer la circunstancia del
crédito, clase y situacion del cliente, lugar en el que reside en la que debe realizarse

el cobro, de igual manera los gastos de transporte, localizacion y efectuacion, etc.

Liquidez.

Alcances y definicion

Segun Marsano (2013); describe a la liquidez como la suficiencia con la que cuenta
una organizacion para atender sus obligaciones a corto plazo. Ademas, es
considerada como aquella suficiencia perteneciente a una organizacion para adquirir
dinero en efectivo. Asi también, se expresa como la posibilidad que cuenta un activo

para transformarse en dinero.

El indicador que te permite calcular la liquidez de una organizacion, esta dado a
través del ratio o razdn de liquidez. El que estima la suficiencia que cuenta la
organizacion para atender sus obligaciones presentadas a corto plazo. Partiendo de
ello, se le considera como la solvencia y la suficiencia de mantenerse frente a

acontecimientos repentinos que se puedan presentar. (Hernandez, 2016)

Asi también la liquidez, se representa como la capacidad que cuentan los activos para
transformarse en dinero en efectivo de manera rapida, sin perder su importe. Es asi
que, cuando un activo tiene esa suficiencia de convertirse con facilidad en efectivo,
quiere decir que presenta mayor liquidez. Partiendo de ello, se considera como el
activo mas liquido al dinero, esto refiere a los billetes y monedas, de la misma forma
los depositos a la vista, definidos también como dinero bancario, igualmente

considerados con mayor liquidez, y por ende dinero. (Flores, 2014)

La rentabilidad que un activo genera, es considerada como una contraposicion entre
ambos, de modo que un activo con mayor liquidez ofrece menor rentabilidad.
Asimismo, un activo liquido cuenta con algunas de los siguientes aspectos: (1) ser

vendido con facilidad, (2) su valor no es tan afectado, (3) en toda ocasion. Un
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mercado liquido es caracterizado por presentar en todo instante compradores y

vendedor.

Riesgos de la liquides

Segun Gamero (2014) Una de las dificultades por las que atraviesan las entidades
financieras, es la de poder calcular diariamente el dinero que es necesario contar en
efectivo con el propdsito de hacer frente a sus obligaciones en los plazos
correspondientes, las que son generadas, del retorno de la cartera de sus proveedores
de fondos, los cuales se consideran como aquellos que han aportado recursos a la
entidad, los que deben ser devueltos, el que puede ser al finalizar un depdsito a plazo,

por otro lado si es solicitado por un usuario de una cuenta de ahorro o corriente.

Partiendo del conocimiento que las financieras se encargan de otorgar créditos, esto
las obliga a ofrecer en su mayoria el dinero que gestionan, ya que, si se encargan de
conservar en grandes cantidades recursos en caja para realizar pago o devoluciones
de depdsitos, no estarian siendo lo suficientemente rentables, por otro lado, si no
cuentan con el dinero suficiente, no podrian cumplir con sus obligaciones, quedando

de esa manera iliquidos.

La iliquidez, es considerada como la falta de recursos en efectivo que puede presentar
una financiera, esto, no le permitira hacer frente a sus obligaciones, mientras que la
insolvencia es cuando una financiera pierde su capital. Empero, una financiera al
tener dificultades de liquidez, en la mayoria de los casos empezaria vendiendo sus
inversiones o cierta parte de su cartera de créditos, de manera que pueda obtener
efectivo inmediatamente, por lo que una liquidez gestionada de manera inadecuada
puede conllevar a la insolvencia. Partiendo de ello, a este problema se le conoce como

Riesgo de Liquidez.

Las medidas que las financieras establecen para poder hacer frente a este problema,
es el de establecer célculos que le permitan identificar las fechas y el dinero necesario
para poder cumplir sus obligaciones, asi también el dinero que percibiran por
depdsitos y repagos de préstamos otorgados. En casos donde los montos y las fechas

no son correspondientes, se le conoce como una financiera “descalzada”.
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El peligro de descalce en una financiera puede generar que sus clientes consideren
que esta se encuentra insolvente, por lo cual puede conllevar a corridas de depositos,
por otro lado, también puede afectar a las organizaciones que se basan de pagos
venideros de la financiera descalzada, lo que ocasionaria de igual manera la iliquidez
de estas. Esto, ademas, puede conllevar a que haya una inestabilidad en el sistema

financiero de un pais.

Partiendo de ese contexto, aparecen los supervisores bancarios establecidos a nivel
mundial, los cuales se encargan de realizar un seguimiento de las financieras para

establecer medidas necesarias con el propdsito de prevenir estos efectos.

Ciclo efectivo:

Cardona y Cano (2017) sefialan que el flujo de efectivo, es la disparidad sobre el
ciclo operativo (el promedio en dias en que fue vendido el inventario sumado al
promedio en dias de las cuentas por cobrar transformadas en efectivo) y el ciclo de
pagos (promedio en dias de los pagos en efectivo que se realizan a los proveedores).
Asi, se considera al ciclo de caja como el tiempo en que demora la inversion para
transformarse en efectivo dentro de la entidad, puesto que no tener consideracion de
este ciclo puede ocasionar problemas de liquidez, esto, ademas, refiere que la gestion
no apropiada de este ciclo puede generar que no se cumplan las obligaciones a corto

plazo.

Ciclo operativo

Japa (2015) sefiala que este ciclo es muy relevante para las entidades, siendo este el
que genera pasos para poder obtener retorno del dinero y por ende continuar
invirtiendo. Este ciclo esta compuesto por una serie de procedimientos los que deben
aplicarse tanto para la compra como para venta, de manera que permita conseguir
lucro para las entidades, por lo que tienen que realizar:

a) Compra de materia prima.

b) La produccién del producto.

c) Comercializacion del producto.

d) Laentrega de los productos de las ventas que se han ejecutado.

e) El cobro de dichas ventas de los productos otorgados.
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f)

9)

Financiamiento de futuras inversiones, con el propoésito de seguir adquiriendo
lucro.

El pago de las obligaciones con terceros de las inversiones y con ello empezar a
comprar nuevamente, de modo que se pueda seguir obteniendo lucro, este ciclo
es necesario realizarlo, por lo que asi se estan manejando de manera eficiente y

generando rentabilidad.

Razones béasicas de liquidez:

Estas razones principales de la liquidez, son:

a)

b)

El capital neto de trabajo: considerado como la inversion que realizada por una
organizacion sobre aquellos activos a corto plazo (efectivo, valores negociables,
cuentas por cobrar e inventarios). Una caracteristica importante es que siempre
los activos deben ser mayores a los pasivos de una empresa, esto generara el
capital neto de trabajo, de esta manera la mayor parte de las organizaciones se
desempefian bajo este aspecto, sin embargo, se debe tener en cuenta, el tipo de

industria en la que se encuentra.

Se dan casos donde se puede obrar con un capital neto de trabajo negativo, como
por ejemplo las compafiias que brindan servicio eléctrico, sin embargo, la gran
cantidad de las empresas existentes operan manteniendo indices positivos de este
capital. Ademas, el llevar un manejo del capital de trabajo es imprescindible,
puesto que los activos circulantes por ejemplo las compafiias industriales suelen
manifestar un indice mayor a sus activos totales, por otro lado, para las empresas

distribuidoras, representan indices mayores.

Razdn corriente o razén de Liquidez: estos indices permiten determinar la
suficiencia para permitirse pagar deudas. Asi, es considerados como un aspecto
importante que facultan la suficiencia para atender a los desembolsos de cuentas
inmediatas. El capital de trabajo se obtiene como disparidad obtenida del activo
corriente y el pasivo corriente. Este es considerado como relevante, por la
representacion de lo posible para cumplir con pagos de salarios o materiales o
bienes nuevos. EI movimiento de efectivo efectuado de manera adecuada

generara que se aprovechen descuentos por realizar pagos tempranos. Asi pues,
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1.4.

1.5.

d)

las deudas totales no deben sobrepasar el 80% del capital contable, y las deudas

a largo plazo no deben sobrepasar el 50% del mencionado. (Chero, 2015)

Razoén de prueba réapida (Prueba de &cido): en esta se encuentran similitudes
con respecto al indice de solvencia con distincion del inventario, el que en
muchos casos el activo circulante es menos liquido. Para calcularlo, se resta al
activo circulante los inventarios y se divide lo adquirido entre el pasivo a corto
plazo. Este célculo se da porque el total de activos de una organizacion, los
inventarios mayormente representan la menor liquidez, sumado a ello, estos
pueden generar pérdidas con facilidad. Por lo cual, el importante que se cumplan
con las dudas a corto plazo, sin la necesidad de vender los inventarios.
(Estupifian, 2013)

Prueba Super Acida

Cant( (2013) sefiala que es una variante de la Prueba Acida, mucho mas
exigente, pero muy poco utilizada. En su calculo se considera todo aquello que
no es efectivo o que no se convierte inmediatamente en efectivo. Amat (2014),
sefiala que esta prueba se encarga de medir la suficiencia de una organizacion de
atender sus obligaciones a corto plazo, dejando de lado las existencias o cuentas

por cobrar.

Formulacion del problema:

¢Como la estrategia de control de cobranza mejorara la liquidez de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia Moshoqueque, J. L. O, 2017?

Justificacion e importancia del estudio.

La disminucidn de la rentabilidad de Caja Municipal de Ahorro y crédito de Trujillo

se encuentra sustentada en el desperfecto relevante de la cartera de colocaciones,

situacion determinada tanto por el indice de exposicion de la caja en créditos

comerciales correspondiente al rubro de proyectos inmobiliarios como el

desperfecto relevante de la cartera dada mes a mes.

Conscientemente la importancia que hoy reviste las estrategias de control de

cobranza que compromete las decisiones actuales en la Caja Municipal de Ahorro y
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Crédito Trujillo s.a. Agencia Moshoqueque en el futuro, la presente investigacion
cuenta con el proposito de repercutir de manera practica en la actividad desarrollada,
generando informacién relevante que proporcionard material para toma de
decisiones y accion a los directivos de la organizacion, para generar acciones para
mantenerse como lider en el mercado regional de las micro finanzas, de la misma
manera verse en la necesidad de incrementar su participacion en nuevos mercados,
con alta competitividad y ademas, promover e incentivar al desarrollo de la pequefia

y microempresa.

Se presentan deterioros en las colocaciones del sector de estudio, el cual presenta su
origen por una deficiente evaluacion crediticia, por la alta rotacion de analistas,
ademas de, las politicas de recursos humanos que se centraban en los montos de la
cartera, mas no en la calidad. La existencia de una elevada rotacion externa del
personal perteneciente al area de créditos, sobre todo aquellos que realizan la funcién
de asesores de negocios, esto conlleva a un nivel bajo de capacitacion y experiencia

para una evaluacion crediticia adecuada.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo se encuentra inmersa sobre
aquellos intermediarios financieros de la region, donde dirige sus créditos a los
sectores medios bajos, los que los ubican como mercado meta, ademas, de tener
dificultades para la accesibilidad a la banca tradicional, esto por sus cualidades o los
importes de préstamos que estos solicitan, los que son limitados; partiendo de ello,
la Caja Trujillo es una entidad que se encuentra desarrollandose positivamente
dentro del sector financiero de la region, ademas, el éxito que representa esta
institucion, no se ve manifestada Unicamente por lo ya mencionado, igualmente por
su desempefio econdmico financiero, por la cobertura de costos, la eficiencia
financiera y una cartera crediticia con un apropiado manejo de mora; esto son

aspectos principales para la continuidad, auto sostenibilidad de la entidad.

El Sistema Financiero perteneciente a la region, ha mostrado que esta atravesando
situaciones dificultosas, esto por los indices de morosidad presentados en los afios
posteriores. A esto escapa la rentabilidad que atraviesa Caja de caja Municipal de
Ahorro y Crédito Trujillo S.A. Agencia Moshoqueque. Agencia Moshoqueque; a

pesar de tener un mercado muy dindmico y comercial.
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Por lo cual es importante tomar acciones referidas a estrategias de control de
cobranza, con ello contribuye al incremento de provisiones en desmedro de la

rentabilidad de Agencia.

El presente trabajo aspira brindar estrategias de control de cobranza que puede
derivarse en politicas de control de la mora en beneficio de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Trujillo, Agencia de Moshogueque; de esa manera también pueda
servir de base para otros estudios de investigacién sobre el tema material de estudio.

1.6.  Hipotesis
H1: Si se proponen estrategias de control de cobranza efectivas, se mejorard
significativamente la liquidez de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo
Agencia Moshoqueque, J.L.O, 2017

1.7.  Objetivos.

1.7.1. Objetivo general.
Elaborar propuesta de estrategias de control de cobranzas para mejorar la liquidez
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia Moshoqueque, J.L.O,
2017.

1.7.2. Objetivos especificos.
Realizar un diagnostico de las estrategias de control de cobranzas en la Caja Municipal

de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia Moshoqueque, J.L.O, 2017

Diagnosticar la liquidez en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia
Moshoqueque, J.L.O, 2017

Describir las estratégicas de control de cobranza para mejorar la liquidez de en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia Moshoqueque, J.L.O, 2017
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1. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion.

2.1.1. Tipo de investigacion.
El presente estudio es de tipo descriptiva — correlacional, al describirse en la realidad
problematica la manera en como funciona la empresa efectuando las operaciones
comerciales de manera especifica las operaciones de crédito, es decir se ha descrito
el sistema actual de créditos que se desarrolla en la empresa de estudio y ha permitido
hacer una descripcion detallada sobre los hecho en funcion de la recopilacién de los
datos e informacion correspondiente y va permitid hacer una correlacion para
determinar el nivel de incidencia de una variable sobre la otra.

2.1.2. Disefio de la investigacion.
El trabajo de investigacion es de disefio no experimental por lo cual, la empresa se
observara en su ambiente natural y en su realidad.
Mediante el gréfico siguiente se muestra la realidad que engloba el tema a investigar,
para ello se ha analizado la situacién problematica, formulando el problema hallado
y estableciendo los objetivos que se quiere lograr con esta investigacion, para facilitar
la posible solucion.

= i \
>
Dénde: OB &
Rx = Realidad

SP= Situacion problematica

FP= Formulacion del problema
OB= Objetivos
Hy= Hipotesis
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2.2.

2.2.1.

2.2.2.

2.3.

2.3.1.

2.3.2.

Poblacion y Muestra

Poblacion.

Para la presente investigacion la poblacion esta representada por todo el personal que
integran la caja Trujillo Agencia Moshogueque de la ciudad de Chiclayo que son 19
trabajadores y segun administracion hay un (1) administrador y gerente de la Caja
Trujillo Agencia Moshoqueque de la Ciudad como muestra se ha tomado a la

totalidad de la poblacion por no ser relevante.

Muestra:

Es asi que la muestra que se recolectara para obtener informacion asciende a 19
trabajadores que integran la caja Trujillo Agencia Moshogueque por presentar una
poblacion minima, quienes son los representantes legales que integran la Caja
Trujillo Agencia Moshoqueque. Asi como también se recolectara informacion de los
2 representantes Administrador y gerente de la caja Trujillo Agencia Moshoqueque

de la ciudad de Chiclayo.
Variables, Operacionalizacion
Variables

Variable Independiente

Estrategias de control de cobranza

Variable Dependiente
Liquidez de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia Moshoqueque

Operacionalizacion

47



Tabla 01
Operacionalizacion de Variable Independiente

VARIABLE B TECNICAS /
DIMENSIONES INDICADORES iTEMS ESCALA
INDEPENDIENTE INSTRUMENTOS

¢Considera que la Caja Trujillo Agencia
e Moshoqueque estd realizando un riguroso anlisis
Andlisis del caso L . ] ]
de la situacion financiera de sus clientes y clientes

potenciales?

Contacto con el ¢Considera que la Empresa realizar un oportuno y
Cliente frecuente contacto con el cliente?
1) Muy de
¢Es importante que la Empresa conozca cual son acuerdo
Diagnostico las limitaciones para realizar una cobranza 2) De Acuerdo
Estrategias de control de » . efectiva a sus clientes? .. 3)Desacuerdo
Ejecucion/acciones ] ] Encuesta / Cuestionario
cobranza . ¢Considera que la Empresa ofrece alternativas de 4) Muy
Creacion de .
. soluci6n para crear una cultura de pago del desacuerdo 5)
alternativa )
cliente? NI de acuerdo
¢Considera que la Entidad esté realizando ni desacuerdo

) negociaciones con sus clientes para determinar la
Compromiso de pago .
forma y el fondo para cumplir con sus

compromisos?
¢Considera que la Entidad muestra consistencia en

Cumplimiento pago y .
el proceso de gestion de cobranza a sus clientes
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Formas de cobranza

Tipos control cobranza

Seguimiento del caso

Cobranza personal

Intermediarios
Intermediacion
Bancaria

Por correo postal o

electrénico

Centros de
recaudacion.

Cobranza formal

Cobranza judicial

Cobranza extra

judicial

¢Considera que la Entidad esté realizando
seguimiento al compromiso de pago de sus

clientes?

¢Considera que la Empresa realiza cobranzas

directas a sus clientes?

¢Considera que los gestores de negocios de la
Empresa deben realizar las cobranzas a sus
clientes?

¢Considera que la intermediacion bancaria es mas
accesible para la gestién de cobranzas?

¢Es conveniente que la Caja Trujillo Agencia
Moshoqueque realice sus cobranzas por correo o
postal a sus clientes?

¢Considera que en los centros de recaudacion las
cobranzas son mas factibles?

¢Considera que la cobranza formal es suficiente
para realizar la cobranza de los clientes?
¢Considera que la cobranza judicial es la mas
adecuada para la recuperacion de los créditos?
¢Es apropiado llegar a una cobranza extrajudicial

para la recuperacion de los préstamos?
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Tabla 02:
Operacionalizacion de Variable Dependiente

VARIABLE ] TECNICAS /
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
DEPENDIENTE INSTRUMENTOS

) ) ¢En la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque relacionan la duracion del
Ciclo operativo ) ) )
ciclo operativo y del periodo de cuentas por pagar?

. ] o ¢Verifican los inventarios o las cuentas por cobrar en la Caja Trujillo
Ciclo de efectivo  Verificacion )
Agencia Moshoqueque?

, , _ o . 1) Muy de
» ¢Evallan los dias promedio de pago en la Caja Trujillo Agencia
Evaluacion acuerdo
Moshoqueque?
) y ) ) o 2) De
¢En la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque se estima peridédicamente el
] ) ] ) ] Encuesta / Acuerdo
capital de trabajo para determinar el excedente de activos corrientes? ] )
) L ] ] ) ] Cuestionario 3)
o Capital netode  ¢La estimacion del capital del trabajo depende del ciclo operacional de la o
Liquidez Anélisis Desacuerdo

trabajo Caja Trujillo Agencia Moshoqueque? )
L ) ) ) ) N ~ Documentos / Ficha 4) Muy
¢La estimacion del capital del trabajo le permite a la Caja Trujillo Agencia

i ] o ) ) de Analisis desacuerdo
Razon de Moshoqgueque medir el equilibrio patrimonial? 5) NI d
e
liquidez ¢La Caja Trujillo Agencia Moshoqueque estima periddicamente la razén doni
acuerdo ni
corriente para medir el grado de liquidez?
desacuerdo

) ) ¢Larazén corriente le permite a la Caja Trujillo Agencia Moshogueque
Razon corriente ) )
controlar el flujo de efectivo?
¢La razon corriente le permite a la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque

hacer frente a los pagos de sus acreedores de forma oportuna?
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Prueba rapida o

acida

Prueba stper

acida

¢Caja Trujillo Agencia Moshogqueque calcula periédicamente la prueba
acida para determinar su capacidad de pago a corto plazo?

¢La estimacion de la prueba &cida le permite a la Caja Trujillo Agencia
Moshogueque pagar obligaciones sin tener que recurrir a la venta de
bienes?

¢La estimacion de la prueba acida le permite a la Caja Trujillo Agencia
Moshoqueque controlar la liquidez?

¢Caja Trujillo Agencia Moshoqueque calcula periédicamente la prueba
super &cida para determinar el nimero de unidades monetarias en activos
efectivamente liquidos?

¢La estimacion de la prueba stper &cida le permite a Caja Trujillo Agencia
Moshoqgueque responder a sus deudas a corto plazo?

¢La estimacion de la prueba super &cida le permite a Caja Trujillo Agencia

Moshogueque controlar la liquidez?
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2.4.

24.1.

24.2.

2.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Técnicas de recolocacién de datos.

La recopilacion de informacion, sera realizada mediante de las siguientes técnicas:

Encuesta: esta técnica permitié recabar informacion mediante diversas preguntas
cerradas, formuladas para llevar a cabo nuestro objetivo de investigacion, las cuales

fueron aplicadas al personal de la Caja Trujillo Agencia Moshogueque

Entrevista: esta técnica nos posibilitd la elaboracion de un cuestionario de
interrogante orientadas al Administrador y gerente de caja de Municipal de Ahorro y

Crédito Trujillo S.A. Agencia Moshoqueque.

Observaciones: la observacion fue dada en las visitas realizadas a la Caja Trujillo
objeto de estudio, lo que posibilitd corroborar como se realiza la movilidad de la caja

e identificar cuél es el control que estan llevando.

Instrumentos
Cuestionario: Este instrumento se dirigio al personal de la de caja de Municipal de
Ahorro y Crédito Trujillo S.A. Agencia Moshoqueque, cuyo fin fue recabar

informacidn referida al estudio sobre el cual se esta desarrollando.

Guia de entrevista: Este instrumento se dirigié al Administrador y Gerente de caja
de Municipal de Ahorro y Credito Trujillo S.A. Agencia Moshoqueque.

Guia de Observacion: Este instrumento facilitd poder anotar informacién que se
estimo relevante de Caja de Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. Agencia

Moshoqueque.

Procedimiento de Anélisis de datos

El método para el anélisis de datos sera:

a) Proceso de codificacion:
Una elaboracion de una lista de todas las contestaciones, seguido a ello se
reforzaron las contestaciones listadas, para asignarles un cifrado respectivo de

acuerdo a cada interrogativa y contestacion.
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2.6.

2.7.

b) Tabulacion de resultados:
Los softwares utilizaros seran Microsoft Excel y SPSS version 21, los cuales nos
proporcionaran tablas de frecuencia y porcentajes para un mayor entendimiento

de la informacidn recolectada.

c) Representacion grafica de los resultados:
Las representaciones de los resultados se daran mediante figuras o graficos

estadisticos proporcionados por las tablas de frecuencia y porcentajes.

Aspectos Eticos

En el correspondiente estudio, se consideraran estos seguidos aspectos éticos:

a) Los participantes en la investigacion serdn informados en detalle sobre la
intencionalidad y objetivos y determinaran su voluntad de participar asumiendo
sus derechos y responsabilidades.

b) Se asegurara la confidencialidad y reserva de identificacion sobre los sujetos que
contribuyan con el estudio.

c) Elinvestigador asumira la responsabilidad por efectos y consecuencias que surjan
por el proceso de investigacion producto de la interaccion con los participantes.

d) La interaccion social con los participantes sera de manera que no se promueva

acciones que influyan en las respuestas de estos.

Criterios de rigor cientifico

Los parametros de cientificidad a ser usados en este trabajo de investigacion son:

a. Credibilidad
Alude a la utilizacion de dialogos y observancias entre los investigadores y los
sujetos relacionados con la investigacion, de manera que permita recabar
informacion significativa, y esta se valide y reconozca veridica acerca de lo que

piensan y sienten.

b. Confiabilidad
Alude una metodologia que permite al investigador darle uso a una ruta que haya
elaborado otro investigador. Partiendo de ello, la documentacion y registros que

se utilizardn, deberén tener relacion con el estudio que se estd realizando.
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Ademas, esta metodologia, permite por medio de esa informacion y datos poder

llegar a una conclusién semejante.

Transferibilidad

Permite que se realicen ampliaciones de los resultados alcanzados en una
investigacion con respecto a otras situaciones y sujetos de investigacion; los
sujetos son aquellos que toman la decision de si pueden darles uso a los resultados
para otros ambitos. Por lo cual se necesita de una descripcion minuciosa de la
zona de intervencion, asimismo una descripcion minuciosa de los sujetos
participantes. Con ello, la transferibilidad asegura la semejanza de los resultados

en diferentes ambitos.

d. Lavalidez

e.

Este criterio genera que los instrumentos y procedimientos sean utilizados de
forma adecuada y fidedigna, de esa manera se asegura que los resultantes de la
investigacion sean estudiados de manera apropiada. Asegura que lo observado
esté relacionado a lo que se desea observar, asi también asegura que las variables
sean denominadas de manera apropiada. Por lo cual la validez esta correspondida

con la exactitud.

Confiabilidad

Proporciona a los instrumentos empleados y los resultados obtenidos en la
investigacion la confiabilidad correspondiente, lo cual genera mediciones
precisas y factibles. Ademas, permite que los resultados tengan independencia
frente a la situacion de la investigacion. Por consiguiente, la confiabilidad se
entiende como el acuerdo que se presenta en el analisis y entendimiento que se

adquiere de diversos evaluadores y observadores.
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I1l.  RESULTADOS
3.1.  Andlisis e interpretacion de resultados (Tablas y Figuras)

3.1.1. Resultados sobre Estrategia de Cobranza

1) Anadlisis de la situacion financiera de sus clientes

Tabla 03:
Anadlisis riguroso de la situacion financiera de los clientes de la caja Truijillo.
Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 8 42
De acuerdo 11 58
Desacuerdo 0 0
Muy desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Analisis riguros de la situacion fnanciera de los clientes de la caja Trujillo
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desacuerdo
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El 58% de los colaboradores de la caja Trujillo se muestran de acuerdo con que se
haga un analisis riguroso de la situacion financiera de los clientes, asi mismo el 42%
se muestra muy de acuerdo con ello, porque este analisis repercutira favorablemente
en la reduccion de la tasa de morosidad de la caja.

Fuente: Elaboracion propia
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2) Oportuno y frecuente contacto con el cliente

Tabla 04:
Oportuno y frecuente contacto con el cliente

Valoracion Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 10 53

De acuerdo 9 47
Desacuerdo 0 0

Muy desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Oportuno y frecuente contacto con el cliente
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contacto con el cliente.

Fuente: Elaboracion propia

El 53% manifiestan que estan “Muy de Acuerdo” en que la Caja Trujillo, Agencia
Moshoqueque debe tener un oportuno contacto con los clientes y el 47% indican

que estan “De Acuerdo” en que es oportuno y frecuente que la Caja Trujillo este en
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3) Conocer limitaciones para realizar cobranza efectiva a sus clientes

Tabla 05:
Conocer limitaciones para realizar cobranza efectiva a sus clientes

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 5 26

De acuerdo 14 74
Desacuerdo 0 0

Muy desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Conocer limitaciones para realizar cobranza efectiva a sus clientes
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El 74% sefialan que estan “De Acuerdo” en la importancia que la Caja Trujillo
conozca las limitaciones para realizar cobranza efectiva a sus clientes y el 26%
indican que estdn “Muy de Acuerdo” en que la Caja Trujillo conozca las

limitaciones para realizar cobranza efectiva a sus clientes.

Fuente: Elaboracién propia
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4) Ofrecer alternativa de solucién para crear una cultura de pago al cliente

Tabla 06:
Ofrecer alternativa de solucion para crear una cultura de pago al cliente

Valoracion Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 7 37

De acuerdo 9 47
Desacuerdo 3 16

Muy desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Ofrecer alternativa de solucion para crear una cultura de pago al cliente
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debe ofrecer alternativa de solucidn para crear cultura de pago en el cliente

Fuente: Elaboracién propia

El 47% senalan que estan “De Acuerdo” que la Caja Trujillo deba ofrecer
alternativas de solucién para crear cultura de pago en el cliente, el 37% indican que
estan “Muy de Acuerdo” para ofrecer alternativas de solucion para crear cultura de

pago en el cliente y el 16% refieren que estan en “Desacuerdo” que la Caja Trujillo
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5) Negociaciones con clientes para determinar la forma y fondo para cumplir con sus
COMpPromisos

Tabla 07:
Negociacion con clientes para cumplir con sus compromisos

Valoracion Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 10 53

De acuerdo 9 47
Desacuerdo 0 0

Muy desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Negociacion con clientes para cumplir con sus compromisos
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El 53% sefialan que esta “Muy de acuerdo” para que la Caja Trujillo realice
negociaciones con los clientes para determinar la forma y fondo para cumplir con
sus compromisos y el 47% sefialan que estan “De acuerdo” para en que la Caja de
Trujillo debe negociar con los clientes para determinar la forma y fondo y logren

cumplir con sus compromisos

Fuente Elaboracion propia

59



6) Consistencia en el proceso de gestion de cobranza de sus clientes

Tabla 08:
Consistencia en el proceso de gestion de cobranza de sus clientes

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 2 11

De acuerdo 6 32
Desacuerdo 11 58

Muy desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Consistencia en el proceso de gestion de cobranza de sus clientes
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clientes.

Fuente Elaboracion propia

El 58% senalan que estd en “Desacuerdo” que la Caja Trujillo muestra
consistencia en el proceso de gestién de cobranza de sus clientes, el 32% indican
que estan “De Acuerdo” que la Caja Trujillo muestra consistencia en el proceso
de gestion de cobranza y el 10% manifiestan que estan “Muy de Acuerdo” que la

Caja Trujillo muestra consistencia en el proceso de gestion de cobranza de sus
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7) Seguimiento al compromiso de pago de sus clientes

Tabla 09:

Seguimiento al compromiso de pago de sus clientes

Valoracion Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 13

De acuerdo 6

Desacuerdo 0

Muy desacuerdo 0

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0

TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia
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El 68% semana que estdn “Muy de Acuerdo” que la Caja Trujillo realice
seguimiento al compromiso de pago de sus clientes, el 32% manifiestan que

estan “De Acuerdo” que la Caja Trujillo realice seguimiento al compromiso de
pago de sus clientes

Fuente Elaboracion propia
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8) Cobranzas directas a sus clientes

Tabla 10:

Cobranzas directas a sus clientes

Valoracion Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 4 21

De acuerdo 10 53
Desacuerdo 5 26

Muy desacuerdo 0

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0

TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracién propia
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El 53% sefalan que estdin “De acuerdo” que al Caja Trujillo debe realizar
cobranzas directas a sus clientes, el 26% indican que estdn en “Desacuerdo” que
al Caja Trujillo debe realizar cobranzas directas a sus clientes, y el 21% manifiesta

que estan “Muy de Acuerdo” que la Caja Trujillo debe realizar cobranzas directas
a sus clientes.

Fuente Elaboracion propia
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9) Gestores de negocios deben realizar las cobranzas a sus clientes

Tabla 11:
Gestores de negocios deben realizar cobranza a sus clientes

Valoracion Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 0 0

De acuerdo 2 10
Desacuerdo 11 58

Muy desacuerdo 6 32

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Gestores de negocios deben realizar cobranza a sus clientes
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El 58% senalan que estan en “Desacuerdo” que los gestores de negocios de la Caja
Trujillo deben realizar las cobranzas a sus clientes, el 32% indican que estan “Muy
desacuerdo” que los gestores de negocios de la Caja Trujillo deben realizar las
cobranzas a sus clientes y el 10% refieren que estan “De Acuerdo” para que los gestores

de negocios de la Caja Trujillo deben realizar las cobranzas a sus clientes.
Fuente Elaboracion propia
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10) La intermediacién bancaria accesible para la gestion de cobranza

Tabla 12:

La intermediacidn bancaria accesible para la gestion de cobranza

Valoracion Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 3 16

De acuerdo 9 47
Desacuerdo 7 37

Muy desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

La intermediacién bancaria accesible para la gestion de cobranza
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El 47% sefialan que estan “De Acuerdo” que la intermediacion bancaria es mas
accesible para la gestion de cobranza, el 37% indican que estan en “Desacuerdo”
que la intermediacion bancaria es mas accesible para la gestion de cobranza y el
16% refieren que estan “Muy de Acuerdo” que la intermediacion bancaria es mas
accesible para la gestion de cobranza.

Fuente Elaboracion propia
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11) Realizar cobranza por correo o postal a sus clientes

Tabla 13:

Cobranza por correo o0 postal a sus clientes

Valoracion Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 0 0

De acuerdo 8 42
Desacuerdo 11 58

Muy desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracién propia

Cobranza por correo o postal a sus clientes

58
42
&
o
S
[
(<3}
=}
[S]
o
(N
0 0 0
A y- 4 y- 4
Muy de De acuerdo Desacuerdo Muy Ni de
acuerdo desacuerdo  acuerdo ni
Valoracion

desacuerdo

El 58% sefialan que estan en “Desacuerdo” que la Caja Trujillo realice sus cobranzas
por correo o postal a sus clientes y el 42% indican que estan “De acuerdo” que la Caja

Trujillo realice sus cobranzas por correo o postal a sus clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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12) Centros de recaudacion son factibles para las cobranzas

Tabla 14:

Centros de recaudacion son factibles para las cobranzas

Valoracion Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 2 11

De acuerdo 11 58
Desacuerdo 6 32

Muy desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia
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El 58% sefialan que estan “De Acuerdo” para que los centros de recaudacion las
cobranzas son factibles, el 32% indican que estan en “Desacuerdo” que en los centros
de recaudacion las cobranzas son factibles y el 10% refieren que estan “Muy de

acuerdo” que en los centros de recaudacion las cobranzas son factible.
Fuente: Elaboracién propia
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13) Cobranza formal es suficiente para realizar cobranza de los clientes

Tabla 15:

Cobranza formal es suficiente para cobra a los clientes

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 1 5

De acuerdo 4 21
Desacuerdo 12 63

Muy desacuerdo 2 11

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Cobranza formal es suficiente para cobra a los clientes
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El 63% sefialan que estan en “Desacuerdo” que la cobranza formal es suficiente para
realizar la cobranza de los clientes, el 21% sefialan que estan “De Acuerdo” que la
cobranza formal es suficiente para realizar la cobranza de los clientes, el 11% refieren
que estan “Muy desacuerdo” que la cobranza formal es suficiente para realizar la
cobranza de los clientes y el 5% manifiestan que estdn “Muy de acuerdo” que la

cobranza formal es suficiente para realizar la cobranza de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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14) Cobranza judicial mas adecuada para la recuperacion de los créditos

Tabla 16:

Cobranza judicial adecuada para la recuperacion de créditos

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 2 11

De acuerdo 4 21
Desacuerdo 8 42

Muy desacuerdo 5 26

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Cobranza judicial adecuada para la recuperacion de creditos
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El 42% sefialan que estan en “Desacuerdo” que la cobranza judicial es la més adecuada
para la recuperacion de los créditos, el 26% indican que estan “Muy desacuerdo” que la
cobranza judicial es la mas adecuada para la recuperacion de los créditos, el 21%
refieren que estan “De acuerdo” que la cobranza judicial es la mas adecuada para la
recuperacion de los créditos y el 11% manifiestan que estan “Muy de acuerdo” que la

cobranza judicial es la mas adecuada para la recuperacion de los créditos

Fuente: Elaboracion propia
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15) Cobranza extrajudicial para recuperacién de los préstamos

Tabla 17:
Cobranza extrajudicial para recuperacion de los préstamos

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 1 5

De acuerdo 1 5
Desacuerdo 8 42

Muy desacuerdo 9 47

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Cobranza extrajudicial para recuperacion de los préstamos
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El 48% sefialan que estan “Muy descuerdo” en llegar a una cobranza extrajudicial para
la recuperacion de los préstamos, el 42% indican que estan en “Desacuerdo” en llegar a
una cobranza extrajudicial para la recuperacion de los préstamos, el 5% refieren que estan

“Muy de acuerdo” y “De acuerdo”, respectivamente, que en llegar a una cobranza

extrajudicial para la recuperacion de los préstamos.

Fuente: Elaboracion propia

69



3.1.2. Resultados sobre liquidez

1) Relacion duracion ciclo operativo y periodo de cuenta por pagar

Tabla 18:
Relacion duracion ciclo operativo y periodo de cuenta por pagar

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 3 16

De acuerdo 9 47
Desacuerdo 5 26

Muy desacuerdo 2 11

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia
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pagar

Fuente: Elaboracion propia

Relacion duracion ciclo operativo y periodo de cuenta por pagar

El147% sefialan que estan “De acuerdo” en que la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque
relacionan la duracion del ciclo operativo y del periodo de cuentas por pagar, el 26%
indican que estan en “Desacuerdo”, el 16% refieren que estan “Muy de acuerdo” y el
11% manifiestan que estan “Muy desacuerdo” en que la Caja Trujillo Agencia

Moshoqueque relacionan la duracién del ciclo operativo y del periodo de cuentas por
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2) Verificacion inventario de cuentas por cobras

Tabla 19:
Verificacion inventario de cuentas por cobras

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 6 32

De acuerdo 9 47
Desacuerdo 3 16

Muy desacuerdo 1 5

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia
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El 47% sefialan que estan “De acuerdo” que verifican los inventarios o las cuentas por
cobrar en la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque, el 32% indican que estan “Muy de
acuerdo”, el 16% refieren que estan en “Desacuerdo” y el 5% manifiestan que estan
“Muy desacuerdo” que verifican los inventarios o las cuentas por cobrar en la Caja

Trujillo Agencia Moshoqueque.

Fuente: Elaboracion propia
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3) Evaluacion dias promedio de pagos

Tabla 20:
Evaluacién dias promedio de pagos

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 5 26

De acuerdo 9 47
Desacuerdo 5 26

Muy desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Evaluacion dias promedio de pagos
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E1 47% sefialan que estan “De acuerdo que evalUan los dias promedio de pago en la
Caja Trujillo Agencia Moshoqueque, el 26% indican que estan “Muy de acuerdo” y
“Desacuerdo”, respectivamente que evallan los dias promedio de pago en la Caja
Trujillo Agencia Moshoqueque.

Fuente: Elaboracién propia

72



4) Capital de trabajo y el excedente de activo corriente

Tabla 21:

Capital de trabajo y el excedente de activo corriente

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 0 0

De acuerdo 11 58
Desacuerdo 7 37

Muy desacuerdo 1 5

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2: Capital de trabajo y el excedente de activo corriente
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El 58% senalan que estan “De acuerdo” que en la Caja Trujillo Agencia
Moshoqueque se estima periddicamente el capital de trabajo para determinar el
excedente de activos corrientes, el 37% indican que estan en “Desacuerdo” y el 5%
refieren que estan “Muy desacuerdo” que en la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque
se estima periddicamente el capital de trabajo para determinar el excedente de

activos corrientes.

Fuente: Elaboracion propia
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5) Capital de trabajo y ciclo operacional

Tabla 22:
Capital de trabajo y ciclo operacional

Valoracién

Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 0 0
De acuerdo 10 53
Desacuerdo 8 42
Muy desacuerdo 1 5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Capital de trabajo y ciclo operacional
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E153% sefialan que estan “De acuerdo” que la estimacion del capital del trabajo depende
del ciclo operacional de la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque, 42% indican que estan
“Desacuerdo”y el 5% refieren que estan “Muy desacuerdo” que la estimacion del capital

del trabajo depende del ciclo operacional de la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque
Fuente: Elaboracién propia
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6) Capital de trabajo y el equilibrio patrimonial

Tabla 23:
Capital de trabajo y el equilibrio patrimonial

Valoracion Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 0 0
De acuerdo 9 47
Desacuerdo 9 47
Muy desacuerdo 1 5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0

TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia
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El 47% sefialan que estan “De acuerdo” y “Desacuerdo”, respectivamente, que la
estimacion del capital del trabajo le permite a la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque
medir el equilibrio patrimonial y el 5% indican que estan “Muy desacuerdo” que el

capital de trabajo permita medir el equilibrio patrimonial.

Fuente: Elaboracion propia
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7) Razén corriente y el grado de liquidez

Tabla 24:
Razon corriente y el grado de liquidez

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 3 16

De acuerdo 10 53
Desacuerdo 6 32

Muy desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Razon corriente y el grado de liquidez
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El 53% senalan que estan “De acuerdo” que en la Caja Trujillo Agencia
Moshoqueque estima periddicamente la razén corriente para medir el grado de
liquidez, el 32% indican que estan en “Desacuerdo” y el 16% refieren que estan

“Muy de acuerdo” que estiman periddicamente la razon corriente para medir el
grado de liquidez.

Fuente: Elaboracion propia
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8) Razébn corriente y el flujo de efectivo

Tabla 25:

Razon corriente y el flujo de efectivo

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 1 5

De acuerdo 9 47
Desacuerdo 7 37

Muy desacuerdo 2 11

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Razon corriente y el flujo de efectivo
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El 47% sefialan que estan “De acuerdo” que la razon corriente le permite a la Caja
Trujillo Agencia Moshoqueque controlar el flujo de efectivo, el 37% indican que estan
“Desacuerdo”, el 11% refieren que estan “Muy desacuerdo” y el 5% manifiestan que
estan “Muy de acuerdo” que la razén corriente le permite a la Caja Trujillo Agencia

Moshoqueque controlar el flujo de efectivo.

Fuente: Elaboracién propia
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9) Razon corriente y el pago a sus acreedores

Tabla 26:

Razon corriente y el pago a sus acreedores

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 3 16

De acuerdo 10 53
Desacuerdo 5 26

Muy desacuerdo 1 5

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Razon corriente y el pago a sus acreedores
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El 53% sefialan que estan “De acuerdo que 1a razon corriente le permite a la Caja
Trujillo Agencia Moshoqueque hacer frente a los pagos de sus acreedores de forma
oportuna, el 26% indican que estan “Desacuerdo”, 16% refieren que estdn “Muy de
Acuerdo” y el 5% manifiestan que estan “Muy desacuerdo” que la razén corriente le

permite a la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque hacer frente a los pagos de sus
acreedores de forma oportuna,

Fuente: Elaboracion propia

78



10) Prueba acida y capacidad de pago a corto plazo

Tabla 27:
Prueba acida y capacidad de pago a corto plazo

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 2 11

De acuerdo 11 58
Desacuerdo 5 26

Muy desacuerdo 1 5

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracién propia
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El 58% sefialan que estan “De acuerdo” que la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque
calcula periédicamente la prueba acida para determinar su capacidad de pago a corto
plazo y el 26% indican que estan en “Desacuerdo”, el 11% refieren que estan “Muy
de acuerdo” y el 5% manifiestan que estan “Muy desacuerdo” que la Caja Trujillo
Agencia Moshoqueque calcula periddicamente la prueba acida para determinar su

capacidad de pago a corto plazo

Fuente: Elaboracion propia
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11) Prueba acida, pago de sus obligaciones y venta de bienes

Tabla 28:
Prueba acida, pago de sus obligaciones y venta de bienes

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 2 11

De acuerdo 9 47
Desacuerdo 5 26

Muy desacuerdo 1 5

Ni de acuerdo ni desacuerdo 2 11
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracién propia

Prueba acida, pago de sus obligaciones y venta de bienes
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tener que recurrir a la venta de bienes

Fuente: Elaboracion propia

El 47% sefalan que estan “De acuerdo” que la estimacion de la prueba &cida le
permite a la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque pagar sus obligaciones sin tener
que recurrir a la venta de bienes, el 26% indican que estan “Desacuerdo”, el 11%
refieren que estan “Muy de acuerdo” y “Ni de acuerdo ni descuerdo, respectivamente
y el 5% manifiestan que estan “Muy desacuerdo” que la estimacién de la prueba
acida le permite a la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque pagar sus obligaciones sin
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12) Prueba acida y control de liquidez

Tabla 29:
Prueba acida y control de liquidez

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 1 5

De acuerdo 9 47
Desacuerdo 6 32

Muy desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni desacuerdo 3 16
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Prueba acida y control de liquidez
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El 47% senalan que estan “De acuerdo” que la estimacion de la prueba acida le
permite a la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque controlar la liquidez, el 32%
sefialan que estdn “Desacuerdo”, el 16% refieren que estan “Ni de acuerdo ni
desacuerdo” y el 5% manifiestan que estan “Muy de acuerdo” que la estimacion
de la prueba acida le permite a la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque controlar la
liquidez.

Fuente: Elaboracién propia
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13) Prueba super acida y el nimero de unidades monetaria en activos efectivamente
liquidos

Tabla 30:

Prueba sUper acida y el nimero de unidades monetaria en activos efectivamente liquidos
Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 0 0

De acuerdo 8 42
Desacuerdo 8 42

Muy desacuerdo 2 11

Ni de acuerdo ni desacuerdo 1 5
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Prueba sUper &cida y el nimero de unidades monetaria en activos efectivamente
liquidos
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Valoracion desacuerdo

El 42% senalan que estan “De acuerdo” y Desacuerdo”, respectivamente, que la Caja
Trujillo Agencia Moshoqueque calcula periédicamente la prueba super &cida para
determinar el nimero de unidades monetarias en activos efectivamente liquidos, el
11% indican que estan “Muy de acuerdo” y el 5% manifiestan que estan “Ni de
acuerdo ni desacuerdo” que la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque calcula
periédicamente la prueba super &cida para determinar el nimero de unidades

monetarias en activos efectivamente liquidos.

Fuente: Elaboracion propia
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14) Prueba super &cida y deudas a corto plazo

Tabla 31:

Prueba sUper &cida y deudas a corto plazo

Valoracién Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 2 11

De acuerdo 10 53
Desacuerdo 6 32

Muy desacuerdo 1 5

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Prueba sUper &cida y deudas a corto plazo

deudas a corto plazo.

Fuente: Elaboracién propia
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El 53% sefialan que estan “De acuerdo” que la estimacion de la prueba super acida
le permite a Caja Trujillo Agencia Moshoqueque responder a sus deudas a corto
plazo, el 32% indican que estdn “Desacuerdo”, el 11% refieren que estan “Muy de
acuerdo” y el 5% manifiestan que estan “Muy desacuerdo” que la estimacion de la

prueba super acida le permite a Caja Trujillo Agencia Moshoqueque responder a sus
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15) Prueba super &cida y el control de la liquidez

Tabla 32:
Prueba super acida y el control de la liquidez

Valoracion Frecuencia Frecuencia (%)
Muy de acuerdo 0 0

De acuerdo 11 58
Desacuerdo 7 37

Muy desacuerdo 1 5

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0
TOTAL 19 100

Fuente: Elaboracion propia

Prueba stper acida y el control de la liquidez
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El 58% sefialan que estan “De acuerdo” que la estimacion de la prueba stper acida le
permite a Caja Trujillo Agencia Moshoqueque controlar la liquidez, el 37% indican
que estan “Desacuerdo” y el 5% refieren que estan “Muy desacuerdo” que la

estimacion de la prueba stper acida le permite a Caja Trujillo Agencia Moshoqueque
controlar la liquidez.

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.

Discusion de Resultados.
El objetivo general es formular una propuesta de estrategias de control de cobranzas
para optimizar la liquidez de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia
Moshoqueque, J.L.O. Para alcanzar este objetivo se han establecido seguir tres pasos
necesarios: hacer un diagnostico .de las estrategias de control de cobranzas, un
diagnostico de la liquidez y describir las estrategias propuestas para optimizar la

liquidez

Con relacién al diagnostico de las estrategias de control de cobranzas en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia Moshoqueque, los resultados nos

exponen lo siguiente:

Es necesario que la Caja Trujillo, Agencia Moshoqueque, deba efectuar un minuciosa
evaluacion de la situacién financiera de sus usuarios (58%), deben estar en contacto
permanente con los clientes (53%), deben conocer las limitaciones para realizar una
cobranza efectiva de los clientes (74%), estan de acuerdo que la Caja Trujillo, Agencia
Moshoqueque deben ofrecer alternativas para establecer una cultura de pago por parte
del cliente (47%); es fundamental que tengan que hacer negociaciones de formay de
fondo para que los clientes cumplan con sus compromisos (53%), el proceso de
gestion de cobranza no tienen mucha consistencia (58%), deben hacer un seguimiento
a las obligaciones de pago de los clientes (68%); las cobranzas directas se deben
realizar (53%), pero existe un 26% que sefialan que estdn en desacuerdo con esta
medidas; los gestores de negocios consideran que no es su responsabilidad llevar a
cabo las cobranzas de los usuarios (58%), estan en desacuerdo que la intermediacion
bancaria sea accesible para la gestién de cobranza (37%), la cobranza por correo o
postal no es conveniente (58%), las cobranzas formales no son las mas suficientes
(63%), las cobranza judicial y extrajudicial no es la mas apropiada para la

recuperacion de los créditos (42%)

Los resultados del diagndstico sobre las estrategias de cobranzas en la Caja Trujillo,
Agencia de Moshoqueque tiene relacion con la investigacion de Nole, G. (2017) en
su investigacion sobre “Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de
pagos de servicios en la Zonal Ferrefiafe de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento de Lambayeque S.A — 2015, sefialan que las estrategias de cobranza
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tienen un efecto sobre la morosidad, liquidez y rentabilidad; y afirman que las
estrategias de cobranza que se usan son ineficientes y la empresa prestadora de
servicio deben poner mayor énfasis en el recaudo, de modo que se pueda contar con

una adecuada recaudacion.

La liquidez en la Caja Trujillo Agencia Moshogqueque ha logrado un nivel de
estabilidad que le permite hacer seguimiento y control del riesgo de liquidez, manejar
y controlar el flujo de efectivo, cumplir con sus proveedores, evitar ventas de bienes,
pagar sus deudas a corto plazo, medir el equilibrio patrimonial. Como resultado del
diagnostico especifico, se obtuvo lo siguiente: el personal de la Caja Trujillo Agencia
Moshoqueque sefialan que estan de acuerdo con la relacionan de duracion del ciclo
operativo y del periodo de cuentas por pagar (47%), verifican los inventarios o las
cuentas por cobrar (47%), evaldan los dias promedio de pago (47%), evalGan
regularmente el capital de trabajo para determinar el excedente de activos corrientes
(58%), la estimacion del capital del trabajo depende del ciclo operacional (53%), estima
periddicamente la razon corriente para medir el grado de liquidez (53%), la razon
corriente le permite controlar el flujo de efectivo (47%), la razon corriente le permite
hacer frente a los pagos de sus acreedores de forma oportuna (53%), se calcula
periddicamente la prueba acida para determinar su suficiencia de desembolso a corto
plazo (58%) y evitar la venta de bienes (47%), la estimacion de la prueba &cida le
permite controlar la liquidez (47%), la estimacion de la prueba stper acida le permite
responder a sus obligaciones a corto plazo (53%), el 58% sefialan que estan de acuerdo
que la estimacién de la prueba super acida le permite controlar la liquidez. Estan en
desacuerdo que la de la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque con la estimacion del capital
del trabajo le permite medir el equilibrio patrimonial (47%) y el 42% sefialan que
estdn en desacuerdo que se calcula periédicamente la prueba siper acida para

determinar el nimero de unidades monetarias en activos efectivamente liquidos,

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo, Agencia Moshoqueque, como todas
las Agencias, hacen un control y seguimiento del riesgo liquidez (53%), estableciendo
un sistema de monitoreo diario a través del uso de los procedimientos de la razon de
liquides y del ciclo efectivo (58%), de esta manera a permitido medir el equilibrio
patrimonial (47%), medir el grado de liquidez, controlar el flujo de efectivo (47%),

prever el pago en efectivo a los acreedores (53%), determinar la capacidad de pago a
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corto plazo (58%), evitar la venta de bienes (47%), responder a las deudas a corto
plazo, controlar la liquidez y determinar el nimero de unidades monetarias en activos

efectivamente liquidos (42).

Este proceso tiene relacion con la investigacion de Arce (2017) sobre “Implicancia en
la gestion de cobranza de las letras de cambio y su efecto en la liquidez de la empresa
PPROVENSER SAC”; sefiala que se esta presentando una lenta recuperacion de la
cartera de las cuentas por cobrar, lo que genera que la organizacion no cuente con la
liquidez necesaria para atender a sus requerimientos con mayor inmediatez. La
empresa no le da tanta importancia a poner en préacticas las tacticas de vinculacion con
el usuario, por lo cual fue identificado un indice negativo en cuanto a la asistencia
eficaz de las reclamaciones presentadas por los usuarios, ademas de, falta de interés
por brindar un servicio apropiado a los clientes, todo esto se da por la inexistencia de

politicas claras correspondientes.
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3.3.

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Aporte Cientifico (Propuesta de Investigacion)

Titulo
Estrategias de cobranza para mejorar la liquidez de la Caja Municipal de Ahorro y
Credito Trujillo S.A. Agencia Moshoqueque, J.L.O.

Introduccion

Muchas entidades financieras no han logrado mejorar sus estrategias de cobranza para
mejorar la capacidad de cobro y garantizar la liquidez. Es un problematica comun y
transversal en todas ellas, algunas han enquistado mecanismos y procedimiento de
cobranza que no estan logrando el objetivo previsto porque no son conocidas por todo
el personal de la entidad financiera, son muy informales en el periodo de recuperacion
de la cartera de crédito o estiman que tienen un costo elevado para la implementacion
y la actualizacion, por otro lado, algunas compafiias estiman que son muy inflexibles

y restringido.

Las estrategias de cobranzas brindan muchas opciones que nos permiten identificar
su relevancia dentro de las empresas, es uno de los medios mas eficientes que
contribuye a la toma de decision y fueron creadas con el mismo proposito,
proporcionar directrices e informacion de forma formal, explicita, precisa y concreta
de como efectuarse los procedimientos contribuyendo a manejo adecuado del area
promoviendo mas prioridad al otorgamiento de créditos y recuperacion de carteras

caducadas y seguidas a caducar.

El establecimiento de estrategias de cobranza es necesario, permite definir roles,
funciones, procedimientos, politicas y ser una guia para lograr los objetivos del area

de crédito y cobranza

Justificacion

Hoy por hoy es necesaria, por permitir poder ofrecer créditos, establecer politicas,
procedimientos y estrategias adecuadas que contribuyan en una aceleracién de los
procesos, eficiencia del funcionamiento y apropiado manejo de decisiones.

Las estrategias de cobranza y créditos son herramientas fundamentales para la

recuperar cartera, permiten la apropiada ejecucion y tratamientos de casos. El contar
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3.34.

con este implemento permite contar con una cartera con indices positivos, bajos
indices de morosidad y con un flujo de liquidez que garantiza cumplir con las

obligaciones y por consiguiente los objetivos de la entidad financiera

Protocolo de Cobranza Caja Municipal de Ahorroy Crédito Trujillo —
Agencia Moshoqueque

El procedimiento de cobranza que utiliza la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Trujillo S.A. — Agencia Moshoqueque son diversas acciones que se coordinan y
ejecutan de manera oportuna y adecuada a los clientes desde el instante que solicitan
un crédito hasta que realizan la recuperacion o pago total de los créditos solicitados;

estos procesos finales de recuperacion se convierten en activos liquidos inmediatos.

1) Proceso de cobranza

a) Analisis del caso:
Identificacion y caracterizacion del cliente que garantiza el acceso al crédito;
usan informacion interna y externa como la central de riesgo (INFOCOR),

base de datos de deudores, entre otros.

b) Relacion directa con el cliente:
Visita y dialogo directo con los clientes sobre la ubicacion de su vivienda y

negocio para observar y constar las razones por la que solicita el crédito.

c) Diagnostico:
Identificar la razén por la cual solicita el crédito, analizar los niveles de riesgo
que tiene el cliente y determinar el tipo de cliente que se tiene en funcién del

flujo de sus ingresos o endeudamiento en otras entidades

d) Opciones crediticias
Se identifica el tipo de crédito que corresponde, asi como se evalua la

modalidad de pago para motivar el cumplimiento de las obligaciones de pago

e) Obligaciones y compromisos de pago:
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Se determina con claridad cuanto, cuando, cobmo, dénde pagara el cliente; asi

como establecer las cargas por incumplimiento de sus obligaciones de pago

f) Cumplimiento voluntario de obligaciones de pago:
El usuario cumple segin el cronograma de desembolso y demuestra
capacidad y puntualidad en el pago. Tendra ventajas por ser un buen cliente

y obtendra beneficios para futuros creditos.

g) Registro de las acciones realizadas
Se establece un historial de las acciones por cada cliente para poder hacer

seguimiento al proceso de cobranza

h) Seguimiento del caso:
Segun la forma voluntaria de realizar los pagos segun el cronograma se
realizara seguimiento de casos que no han logrado pagar en la fecha indicada

y conocer las razones del incumplimiento y que acciones se van a realizar

i) Incrementar acciones de cobranza
Se establecen de acuerdo a las normas legales acciones para recuperar el
crédito de manera inmediata, sin incrementar los costos. Se analiza los activos

del cliente, acciones legales, entre otros. El fin es recuperar el crédito

j) Definir un “crédito perdido”
Se reconoce que el credito esta perdido porque las acciones de cobranzas se
han agotado, las estrategias de cobranzas han finalizado o la recuperacion de
la deuda tiene minimas probabilidades de recuperacién y demandan costos.
Se realiza un analisis de costo — beneficio del crédito a recuperar y se reporta

como cliente moroso y otras acciones que correspondan

2) Forma de Cobranza
La forma de cobranza que realiza la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo

S.A. — Agencia Moshoqueque estan enmarcadas en las que se estipulan el marco
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legal vigente y esta determinado de la modalidad del crédito para determinar la

forma de cobranza y son:

a) Cobranza directa o formal
Son las acciones ejecutadas por los propios cobradores como responsables de
realizar la cobranza o personal intermediario calificado, si el caso lo amerita.
Estas acciones son planificadas de manera estratégica y aprobada por la
gerencia para autorizar la forma de cobranza. Cuando se agota esta forma de

cobranza, se recurre a otras formas

b) Cobranza Judicial:
Una vez que se han agotado la ejecucion de acciones de cobranza directa y
forma, se inicia un proceso de cobranza judicial, interviene el area legal a
través del equipo de abogados. El procedimiento estd sujeto a las
disposiciones judiciales y legales de la legislacion nacional vigente. Previo a
iniciar esta forma de cobranza se hacer un anélisis de costo-beneficio para

evitar costos innecesarios e irrecuperables.

c) Cobranza Extra-judicial
Es una forma de cobranza que se realiza como efecto de la cobranza judicial;
las partes analizan los costos. Beneficios y tiempo, el deudor solicita negociar
fuera del juicio el pago de sus obligaciones y establecen las relaciones para

realizar el pago respectivo.

3.3.5. Delimitacion de la propuesta
La informacion que se propone esta dirigida: Jefe Area y Operadores de crédito y
cobranzas de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. Agencia
Moshoqueque, J.L.O.
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3.3.6.

3.3.7.

Objetivos
Objetivo General
Establecer estrategias de cobranza para mejorar la liquidez en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Trujillo S.A. Agencia Moshoqueque, J.L.O.

Objetivos especificos

a) Detallar las estrategias de cobranzas que permita mejorar la liquidez de la
empresa

b) Disminuir los riesgos en la otorgacién y recuperacion del crédito para mejorar la
liquidez en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. Agencia
Moshoqueque, J.L.O.

¢) Reducir la cartera vencida y evitar morosidad para mejorar la liquidez en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. Agencia Moshoqueque, J.L.O.

Estrategias de cobranzas

Estas estrategias han sido elaboradas en funcion de la data recolectada por medio de
las encuestas, a través de la observancia de las actividades, el estudio de la cartera de
crédito y los ratios de liquidez en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A.

Agencia Moshoqueque, J.L.O.

La propuesta se ha organizado en cuatro procedimientos, incluye: entrada del cliente
hasta la supervision subsiguiente al préstamo. Seguidamente, se definird una corta
resefia de las fases establecidas:

1) Otorgamiento del crédito: Se realiza el analisis del cliente, esto, no con la
finalidad de corroborar la veracidad de la informacidn, sino con el propdsito de
certificar las probabilidades de pago, y con ello admitir o no el préstamo.

2) Manejo y control de créditos: Contar con todos aquellos documentos que
respalden la venta, todo ello, con el propdsito de que no se presente algun
inconveniente durante el seguimiento del crédito.

3) Cobranzas: Alude al control realizado a la cartera para garantizar su recuperacion,
generando una gestion previa al vencimiento, de tal manera que la cuenta no se
convierta en mora.

4) Recuperacion de la mora: Alude a la gestion a ejecutarse en el caso de que la

cartera haya vencido, ademas, pasa a definirse medidas que deben llevarse para
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la recuperacion del crédito, haciendo uso de medios como la via juridica, si fuere

necesario

1) Organizacion del Area de Crédito y Cobranzas
La estructura organica del area de crédito y cobranzas, es vertical, tiene tres niveles
de jerarquia. Niveles funcionales en cada area, conformados por mandos medios,
jefes o supervisores y operativos que lo conforman los operadores o analistas de area

(vendedores, recaudadores, etc.)

Gerencia de Crédito

y Cobranza

Figura 3: Estructura organica del Area de Crédito y Cobranza

2) Estrategia para el Otorgamiento del Crédito
a) Estrategias de Asesoria al cliente

e Losagentes de ventas estan obligados a ofrecer una atencion individualizada,
para cada cliente.

e Lasolicitud de crédito, documento que contribuira a procesar la venta, por lo
cual se necesita que el vendedor o asistente de cobro garanticen que toda la
informacion requerida se haya llenado totalmente y de manera clara,
igualmente, los documentos de apoyo solicitados: RUC, cédula del
representante legal, nombramiento si fuere el caso de una persona juridica,
copia de planilla de servicios basicos, referencias comerciales, referencia
bancaria, estado de situacion personal, si la persona no estd comprometido a

llevar contabilidad.
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b)

La solicitud de crédito debe tener el nombre completo del solicitante,
asimismo, corroborarse que la firma sea idéntica al documento de
identificacion.

Si el solicitante fuera una persona natural, ademas de su nombre comercial,
debe registrar el nombre de identificacion de acuerdo a su RUC.

La direccion solicitada, debe darse de manera completa: nimero de calle y
nombre, nimero del local, barrio, nombre de la ciudad.

El solicitante tiene que demostrar su liquidez.

El solicitante tiene que facilitar como minimo referencias comerciales y

personales.

Estrategias para la evaluacion del solicitante

La evaluacion esta referida a la corroboracion detallada de la data
proporcionada por el solicitante, asimismo conocer acerca de su suficiencia
de desembolso, corroborar datos personales y referencias.

La verificacion sera realizada para todos los solicitantes, no importa si fuera
alguno recomendado por alguna autoridad o trabajador.

Es necesario examinar las referencias comerciales y personales brindadas.
Las referencias personales tienen que diferenciarse de aquellas personas que
viven junto al solicitante.

El tiempo para la verificacion de la informacion solicitada venida del

solicitante, tendra un plazo maximo de un dia.

Estrategias de aprobacion o denegacion del crédito

Los créditos no seran otorgados por las siguientes causas:

Las referencias examinadas son negativas.

Aparicion de irregularidades durante la examinacion con otras entidades
acerca de crédito.

La ubicacion del solicitante dentro de un lugar de peligro o con accesibilidad
dificultosa, y carezca de responsabilidad de depdsito o transferencia, si
existiera devolucion de articulos y no se asume el movimiento a la

organizacion.
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Por querer que se omita la verificacion de informacién y documentacion, al

ser un recomendado.

d) Estrategias para la supervision y monitoreo

La supervision y monitoreo estara establecida de manera diaria, de modo que
se asegure la aplicacion de las politicas fijadas con relacién a la recoleccion
de informacion y el relleno de las solicitudes de crédito, en el area de ventas.
Se realizaran evaluaciones de los expedientes de créditos otorgados en una
semana, 15 dias, o el tiempo que fuere conveniente, de manera que se puedan
determinar los lineamientos.

El proceso de monitoreo y supervision, generara que se establezcan medidas
correctivas, preventivas y mejoras para todas aquellas areas que intervengan
en el proceso de credito.

Los créditos otorgados, seran asegurados mediante la legitimidad otorgada
por los documentos legales, los cuales respaldaran las transacciones.

Seran evaluados aquellos plazos determinados en la realizacion de cada
actividad, con el propdsito de mejorar la eficiencia de cada uno de los

procesos.

3) Estrategias de Manejo y control de créditos

a) Registroy custodia de expedientes y documentacion

La recuperacion estara asegurada mediante la verificacion de la leyenda
pagaré la cual esta impresa en la parte de abajo de la factura, la que a su vez
debe ser firmada por el cliente, pero en la copia, esta tiene que ser remitida
con la factura original.

La factura debe retornar, la misma debe ser archivada, para efectuar la
cobranza, si se presente el caso de negacion a pagar.

El cliente tendrd un expediente personalizado, donde se archivara la
informacidn solicitada, asimismo esta informacion debe ser registrada en el
sistema con las especificaciones correspondientes.

El sistema tiene que proporcionar el nimero de letras pagaderas, asimismo

los plazos de vencimiento, de modo que permita contar con un seguimiento
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adecuado del crédito. Ademas, los documentos pertenecientes al expediente
tienen que ser archivados de manera alfabética.

La documentacion tiene que ser salvaguardada por el area de créditos y
cobranzas.

Las emisiones realizadas por el area de ventas que garanticen el credito,

deben salvaguardarse por el area de créditos y cobranzas.

b) Estrategias de facturacion y entrega de mercaderia.

La factura pagaré tendra que ser otorgada en un plazo de 3 dias, pero si los
usuarios pertenecen a otras provincias, o si son locales, esta tiene que ser
otorgada ese dia, como plazo limite al dia posterior.

EL monto de las facturas precedentes y recientes no deben exceder el monto
limite otorgado de cupo de crédito. Sin embargo, puede darse de manera
contraria, si se ha facultado por uno maés alto, con anticipada examinacion y
corroboracion de capacidad crediticia de parte del gerente de créditos y
cobranzas, asi como también por la aprobacion del gerente general.

Revision diaria de las facturas a crédito en el sistema, de modo que se pueda
corroborar que los créditos otorgados se hayan aprobado.

Las proformas de créditos concedidos, deben ser firmados por el gerente de

ventas como significado de aprobacion.

4) Estrategias de Proceso Cobros

a) Recuperacion de Cuentas por cobrar

El area de créditos y cobros estd encargada del manejo apropiado de las
cobranzas.

Las cobranzas seran abaladas por cheques, comprobantes de depdsito,
comprobantes bancarios, transferencias electronicas teniendo como nombre
a la empresa.

Los cheques posfechados seran denegados.

Las comisiones que se les otorgaran a los vendedores seran otorgadas
posteriormente al cobro total del valor de la venta.

Los clientes tienen que permanecer informados acerca de sus estados de

cuenta y pendientes por cancelar, los encargados seran el jefe de créditos y
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cobranzas, asi como también el asistente y cobradores, los que lo realizaran
mediante: llamadas telefonicas, correos electronicos, notificaciones escritas
y visitas.

e La persona a cargo de la caja, se encargara de recibir los pagos que se le
otorgan al area de cobros.

e Los pagos de los clientes seran recibidos por el area de cobros y la persona
responsable de la caja.

e EI efectivo recibido durante el dia por cobros, debe ser depositado por la
persona responsable de caja el mismo dia o como plazo maximo el dia
siguiente.

e Los cheques seran emitidos solamente a nombre de la empresa, estos no
tienen que emitirse a nombre de terceras personas.

e Los informes de entrega de efectivo y cheques manifestados por los
cobradores o el asistente de créditos y cobranzas, al finalizar el dia, deben ser
firmados y sellados por el custodio de caja, en presencia de ambos
responsables.

e Sereducira o detendra de manera temporal o decisiva la venta de mercaderia,
de acuerdo a las causas siguientes: falta de liquidez, obligaciones en mora,
sobrepasar el cupo de credito, cheques protestados, entre otros; todo esto con
facultad del jefe de créditos y cobranza, otorgada al area correspondiente al
cupo de crédito y categoria crediticia.

b) Gestion de cobranza leve Politicas:

e Los estados de cuenta pertenecientes a los clientes se monitorearan y
supervisaran de manera constantes, de modo que poder establecer medidas
preventivas, correctivas y de mejora en la cobranza. Asimismo, se
corroborard que se cumpla con los plazos determinados de crédito para la
liquidacién de la deuda, con el proposito de valorar la rotacion de las cuentas
por cobrar.

e La gestion de cobro se determinard conforme al nivel de mora con el cual el
cliente cuenta, de acuerdo a ello, el gestor de crédito tomara accion. Es por
ello que, dependiendo del tiempo de mora, la gestion se manejara con mayor

firmeza.
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La gestion se efectuara por parte del jefe y asistente del &rea de créditos y
cobros, cobradores o vendedores.

La gestion se realizara de manera telefonica o correo electrénico, cuando la
factura haya vencido, esto con el proposito de generar un recordatorio en el
cliente. Se dara como plaza una semana después de haber vencido el plazo
correspondiente, lo cual es considerada como gestién de cobro leve. Asi
también, se proporcionaran dias de gracia para la liquidacion de la deuda.

La gestion de cobro realizada de manera telefonica, debera llevar una ficha,
la cual tendra que ser llenada con el propésito de llevar un control de dichas
medidas. Estas, se organizaran de acuerdo a cada cliente y de manera
alfabética.

Si el cliente no ha pagado la deuda en el plazo de gracia dado, se pasara a
efectuarse medidas escritas, enviar correos electronicos, cartas o avisos de

cobro, los cuales seran generados por los colaboradores.

Gestion de cobranza Directa

Los asistentes de créditos y el jefe de créditos se encargaran de supervisar los
estados de cuenta de los clientes, de tal manera que se puedan tomar medidas
preventivas, correctivas, segun fuere el caso.

La gestion de cobranza directa, se realizara cuando ya se hayan hecho uso de
las diferentes medidas de contacto, llamadas telefonicas, correos electronicos
y avisos de cobro, y el cliente no haya liquidado su deuda en plazo
correspondiente.

Se realizaran visitas a los clientes que no hayan cancelado su deuda, estas
visitas seran establecidas por el cobrador, con la finalidad de liquidar la deuda
del cliente. Ademas, se realizara con el fin de hacer recordar al sobre la
exigencia del pago, asi también, si este no liquida la deuda en el momento
estipulado, se dara un plazo nuevo estimado por él mismo.

Se planificara una ruta de visitas, las cuales deben ser ejecutadas por el
cobrador.

El aviso de cobro debe contar con el estado de cuenta del cliente, ademas,
este debera hacerse llegar con dos copias, una que sera generada para el

cliente, mientras que la otra contara con sello y firma de recibido, de tal
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manera que sirva como prueba de las visitas realizadas y asi respaldar la
gestion.

Si el cliente ha aportado abonos, se realizara una revision a los cupos de
credito, con el proposito de reestructurar en base a lo abonado. Por otro lado,
si no se han realizado abonos, se cancelaran los créditos, hasta que se haya
liquidado total o parcial la deuda.

d) Supervisién y monitoreo

Se realizar4 de manera diaria, con ello permitira corroborar que se estan
cumpliendo los procedimientos correspondientes, lo que generara un manejo
eficiente de las cobranzas.

El andlisis se efectuara, una vez que el cliente no hay pagado la deuda en el
plazo estipulado.

La supervision y monitoreo se llevard a cabo con el proposito de plantear
medidas preventivas, correctivas y mejoras, que permitan llevar un mejor
procedimiento en cuanto a la recuperacion del crédito.

Los plazos maximos establecidos para cada proceso de recuperacion de
cartera y gestion de cobros, tienen que ser corroborados por los asistentes de

cobros.

5) Estrategia Recuperacion de la mora

a) Gestion de la recuperacion de la Mora

Aplicar medidas firmes, si una vez que se hayan efectuado todas las medidas
y recursos correspondientes, el usuario no liquida su deuda.

Se pasara a notificar al cliente de manera escrita, cuando se haya pasado el
plazo de 60 dias otorgados para el pago de la mora, si este hace caso omiso,
se pasara a tomar acciones de cobro juridico.

Se establecera el seguimiento para la recuperacién de la duda, si el cliente
cumpla con los aspectos necesarios para formar parte de la cartera de gestion
de mora. Los encargados de realizar esta, son el jefe de crédito y cobro,
ademaés del recuperador de la mora.

Se suspendera el crédito por el jefe de crédito, cuando el usuario se defince

como calificado para la cartera de recuperacion de mora.
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b)

Los encargados de la recuperacion de la muera, tienen que cumplir con los
requisitos de conocer acerca del tema Juridico, de modo que le permita
accionar adecuadamente para el cliente llegue a liquidar los saldos.

Realizar capacitaciones al personal perteneciente al area de créditos « cobro,
de tal manera que se vuelva mas eficiente la actividad de cobranza.

Toda gestion realizada para la recuperacion de la mora, tendra que ser
remitida al jefe de créditos y cobros.

Se requerira que se dé la devolucion del total o parcial de la mercaderia, de
modo que se pueda compensar el pago. Todo ello, se llevara a cabo cuando
el plazo de recuperacién de mora (15), haya vencido y el usuario no haya

liquidado el pago.

Cobro juridico

Se solicitaran de servicios de un abogado especialista en cobro juridico, para
realizar el cobro correspondiente, una vez se hayan agotado las medidas
utilizadas.

Los procedimientos a efectuarse durante el cobro de la deuda, seran
acordados entre el jefe de créditos y cobros conjuntamente al abogado.
Ademas, se acordara el pago por los honorarios del abogado, el cual correra
a la deuda del cliente.

La informacidn requerida para realizar el cobro de la deuda, sera ofrecida por
el jefe créditos y cobros al abogado encargado.

Si se efectlia un acuerdo entre el abogado y el cliente acerca del pago de la
mora, este pago debe ser entregado a la entidad un dia después de la
cancelacion.

Se emitira un pagaré firmado por el cliente mismo, si este hace caso omiso a
las gestiones de cobro juridico.

No se haran abonos, cancelaciones, ni se tendra alguna relacion entre las
personas encargadas del area de créditos, esta relacion sera Unicamente entre

el abogado y el cliente.
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4.1.

IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La Propuesta de Estrategias de Control de Cobranza para mejorar la liquidez de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo — Agencia Moshoqueque de José
Leonardo Ortiz, (CMAC — Trujillo) se ha basado en una sola estrategia general que
se ha organizado en cuatro ejes y son: otorgamiento del crédito, manejo y control de

crédito, cobranza y recuperacion de la mora

El diagndstico sobre estrategias de control de cobranzas en la CMAC — Trujillo, 2017,
determind que existe dificultades en el analisis financiero de los clientes (58%), las
politicas y mecanismos de contacto con clientes no es permanente (53%), la
promocion de una cultura de pago no impacta en los clientes (47%), las negociaciones
no persuade el cumplimiento de pago (53%); el seguimiento a los compromisos de
pago no expresa la politica de cobranza (58%); el proceso de gestién de cobranza
tienen debilidades (58%)

El diagnostico sobre liquidez en la CMAC — Trujillo, 2017, determind que controlan
el riesgo liquidez (53%), hacen monitoreo diario usando pasos de razén de liquidez y
ciclo efectivo (58%), miden el equilibrio patrimonial (47%), miden grado de liquidez
y controlan el flujo de efectivo (47%), prevén el pago en efectivo para acreedores
(53%), analizan capacidad de pago a corto plazo (58%), evitan venta de bienes (47%);
controlan liquidez y determinar la cantidad de unidades monetarias en activos

efectivamente liquidos (42).

La propuesta estrategias de control de cobranzas para la CMAC — Trujillo - es para
disminuir riesgos e incrementar el nivel de liquidez en el marco de las metas y

objetivos de la Caja Trujillo; consiste en: otorgar crédito, previo analisis de clientes
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sobre capacidad de pago; el manejo y control de crédito via la supervisién econémica
y financiera del cliente; ejecutar la cobranza con normas de control, prevencion y

recuperacion del credito y recuperacion de mora usando diversas herramientas,
incluso via juridica.
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4.2.

RECOMENDACIONES
Se recomienda a la Gerencia General de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Trujillo — Agencia Moshoqueque, autorizar la implementacion y operatividad de las
politicas de la cartera de crédito, cobranza y recuperacion de cartera para fortalecer el
analisis financiero de los clientes, seguimiento y contacto con los usuarios, promover

una cultura de pago y mejorar el proceso de gestion de cobranza.

Se recomienda a la Gerencia de Crédito y Cobranza de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Trujillo — Agencia Moshoqueque, establecer los mecanismos de
planificacion y contingencia para responder de manera inmediata a los pagos, deudas
y otros gastos que se tienen que hacer en efectivo y prevenir impactos negativos en la

liquidez de la Caja Trujillo - Agencia de Moshoqueque.

Se recomienda a la Gerencia de Crédito y Cobranza de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Trujillo — Agencia Moshoqueque, establecer un proceso de induccién al
personal nuevo y un programa de capacitacion y actualizacion para el personal que

labora de manera permanente en la Caja Trujillo, Agencia de Moshoqueque.

Se recomienda a los Analistas de Crédito de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Trujillo — Agencia Moshoqueque, profundizar el anélisis de los clientes a nivel interno
(cumplimiento de requisitos para tener acceso al crédito) y a nivel externo (factores
econdmicos, culturales y educativos) para prevenir futuras moras en la cartera de
crédito y a los Cobradores y Recaudadores, cumplir con el procedimiento de las
estrategias establecidas y reportar de inmediato problemas incontrolables para para
poder mejorar la liquidez en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia

Moshoqueque

103



REFERENCIAS

Acosta, S. y Sanchez, B. (2015), “Calidad de cartera de clientes para mejorar la rentabilidad
de la Caja Municipal de ahorro y crédito Trujillo S.A. sucursal Lambayeque -2015”.
Tesis para optar el Titulo de Contador Publico. Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, Peru.

Amat, O (2014) Analisis de Estados Financieros. México DF. Ediciones Gestidn 2000.

Arce, L. (2017) “Implicancia en la gestion de cobranza de las letras de cambio y su efecto
en la liquidez de la empresa PPROVENSER SAC”. Tesis de Grado Licenciatura
Contador Publico. Universidad Auténoma del Per(. Lima, Perd. Recuperado en:
http://repositorio.autonomaedu.pe/bitstream/12345678
9/376/1/Arce%20Huamani%?2c%20Luz%20Angelica.pdf

Arias, J. (2015) Riesgo crediticio y de concentracion en el BCIE. 16 octubre 2015.
Recuperado de: http://www.crhoy.com/archivo/fitch-senala-riesgo-crediticio-y-de-

concentracion-en-el-bcie/economia/

Baltodano, R. (2014).Las politicas de Crédito en el Riesgo Crediticio y su incidencia en la
Rentabilidad de la Caja Municipal de Ahorro y Credito de Sullana en la Ciudad de
Chepén afio 2012. Tesis para optar el Titulo de Contador Publico. Universidad de
Trujillo. Trujillo, Perd. Recuperado de:
http://dspace.unitru.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/620/baltodano_

rosa.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Banco Mundial. 2016. Perspectivas econémicas mundiales, Divergencias y riesgos. Junio de
2016. Washington, DC

Brachfield, J. (2013). Como vender a crédito y cobrar sin contratiempos. Primera Edicion.

Espafia: Ediciones Gestion 2000

104


http://repositorio.autonomaedu.pe/bitstream/12345678%209/376/1/
http://repositorio.autonomaedu.pe/bitstream/12345678%209/376/1/
http://dspace.unitru.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/620/

Caceres, F. (2014). EI 30% de peruanos tiene un riesgo alto de deuda. Diario Peru 21, pag.
11. Recuperado de: http://peru2l.pe/opinion/30-peruanos-tiene-riesgo-altodeuda-
2181107

Cantl, G. (2013) Contabilidad Financiera. México DF. Editorial McGraw - Hill

Interamericana

Cardona, D. y Cano, J. (2017) Andlisis del ciclo de liquidez, ciclo de caja y el capital de
trabajo neto operativo en el Hospital Marco Fidel Suarez de Bello. JSR Funlam J.
Students’Res. | N°. 2 | pp. 56-65 | enero-diciembre | 2017 | ISSN (En linea): 2500-
7858 | Medellin - Colombia

Castafieda, E. y Tamayo, J. (2013) “La morosidad y su impacto en el cumplimiento de los
objetivos estratégicos de la Agencia Real Plaza de la Caja Municipal de Ahorroy
Crédito De Trujillo 2010- 2012”. Tesis para obtener Titulo de Contador Publico.
Universidad Privada Antenor Orrego. Trujillo. Perd.

Cervera, S. y Lopez, R. (2017) “Analisis y determinantes de la morosidad de los clientes de
la Caja Municipal Sullana Oficina Lambayeque” Tesis para optar el Titulo de
Economista. Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo, Peru.

Chero, A (2015) “Administracion Financiera I”. Serie UTEX edicion Universidad Catolica

Los Angeles de Chimbote

Class & Asociados S.A. (2015). Fundamentos de Clasificacion de Riesgo. Lima. Recuperado

de: http://www.classrating.com/piura.pdf

Coronel, L. (2016) “Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad en la entidad
financiera Mi Banco- Jaén 2015” Tesis para optar Titulo Profesional de Contador

Publico. Universidad Sefior de Sipan. Pimentel. Lambayeque, Peru.

Cubas, K. y Davila, G. (2016) Incidencia del riesgo crediticio en la rentabilidad de la caja

municipal de ahorro y crédito Piura S.A.C., sucursal Chiclayo — 2015. Tesis para

105


http://www.classrating.com/piura.pdf

optar el Titulo de Contador Publico. Universidad Sefior de Sipan. Pimentel,

Lambayeque, Perd.

Diario Gestion (2014) Colocaciones de Cajas Municipales crecen en 9% al cierre de octubre.
Diario Gestién del 10 diciembre 2014. Recuperado de: https://gestion.pe/tu-

dinero/colocaciones-cajas-municipales-crecen-9-cierre-octubre-86172

Diario gestion (2015) Morosidad bancaria sube a 2.65% en octubre, sefiala Asbanc. Del 20
noviembre 2015. Recuperado de: https://gestion.pe/economia/

mercados/morosidad-bancaria-sube-2-65-octubre-senala-ashanc-105606

El Boletin, (2016) ¢En qué paises tienen los bancos méas problemas con la morosidad? 04
Agosto 2016. Recuperado de: https://www.elboletin.

com/mercados/137983/paises-bancos-problemas-morosidad.html

Estupifian, R. (2013) Analisis Financiero y de gestion. 2da Edicion. Editorial ECO. Madrid,
Espafa

Ettinger, R. (2014) Crédito y Cobranzas, México.

Ettinger, R. y Goliet, D. (2013). La cobranza y sus estrategias. Primera Edicion, Espafia:
Ediciones Gestion.

Flores, E. (2014) Contabilidad financiera para la toma de decisiones. Editorial Trilles.

México.

Gamero, J. (2014) Impactos de Basilea 1l en la regulacién de riesgo de liquidez del sistema

financiero peruano. Universidad Nacional de Ingenieria.

Gonzales A., Hurtado W., Lazarte N. y Ramirez N. (2015 “Analisis de la Gestion de
Cobranzas y su efecto en la Rentabilidad de la empresa Ecoldgica Amazon Foods
S.A.C. durante el periodo 2011 — 2013”. Tesis Grado para optar el Titulo
Profesional en Administracion de Negocios. Instituto Peruano de Accion

Empresarial Escuela de Empresarios. lquitos, Perd.
106


https://gestion.pe/tu-dinero/colocaciones-cajas-municipales-crecen-9-cierre-octubre-86172
https://gestion.pe/tu-dinero/colocaciones-cajas-municipales-crecen-9-cierre-octubre-86172
https://gestion.pe/economia/
https://www.elboletin/

Hernandez, C. (2016) La gestion de créditos y cobranzas y su incidencia en la liquidez de la
empresa Expreso Grael SAC en Trujillo, 2016. Tesis para optar el Titulo de

Contador Publico. Universidad Peruana del Norte.

Hernandez, D (2014) Sistemas De Retenciones, Percepciones Y Detracciones Tributarias.
Recuperado de: http://www.monografias.com/trabajos82/ sistemasretenciones-

percepciones/sistemas-retenciones-percepciones2.shtml

Hidalgo, C. (2013). Redisefio en el Proceso de cobranzas para un mejor manejo de la liquidez
de laempresa Distribuidora Pintel S.A.C. Tesis para obtener el Titulo de Licenciada

en Contabilidad. Universidad Privada del Norte. Trujillo — Peru.

Japa, B. (2015) Analisis del ciclo operativo y su efecto en la toma de decisiones para la
recuperacion del efectivo de las empresas. Tesis para la obtencion de titulo de
Ingenieria en Contabilidad y Auditoria. Universidad Técnica de Machala.
Recuperado de: http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/4800 0
/3294/1/ECUACE-2015-CA-CD00117.pdf

Maldonado, O. y Torres, F. (2018) Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo. Apoyo
y Asociados. Trujillo, Pertu. Recuperado de: http://www.aai.com.pe/wp-
content/uploads/2018/03/CMAC-Trujillo-Dic-17_-Instituci%C3%B3n.pdf

Mamani, Y. (2015) “Analisis de las colocaciones e indices de morosidad de la COOPAC
San Salvador Ltda. Periodo 2012- 2013” Tesis para optar el Titulo de Contador
Publico. Universidad Nacional del Altiplano. Puno, Peri. Recuperado de:
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UN
AP/2657/Mamani%20R0sas%2c%20Y eny.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Martinez, M. (2013) Gestion de Riesgos en las Entidades Financieras: El Riesgo de Crédito
y Morosidad. Tesis de Grado en Administracion y Direccion de Empresas.
Universidad de Valladolid. Espafia. Recuperado de:
http://uvadoc.uva.es/bitstream/10324/3654/1/GESTION%20DE%20RIESG

107


http://www.monografias.com/trabajos82/
http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/4800%200%20/3294/1/ECUACE-2015-CA-CD00117.pdf
http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/4800%200%20/3294/1/ECUACE-2015-CA-CD00117.pdf
http://www.aai.com.pe/wp-content/uploads/2018/03/CMAC-Trujillo-Dic-17_-Instituci%C3%B3n.pdf
http://www.aai.com.pe/wp-content/uploads/2018/03/CMAC-Trujillo-Dic-17_-Instituci%C3%B3n.pdf
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UN%20AP/2657/Mamani%20Rosas%2c%20Yeny.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UN%20AP/2657/Mamani%20Rosas%2c%20Yeny.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://uvadoc.uva.es/bitstream/10324/3654/1/GESTION%20DE%20RIESG%20OS

OS%20EN%20LAS%20ENTIDADES%20FINANCIERAS%20EL%20RIESGO
%20DE%20CREDIT0%20Y%20MOROSIDAD.pdf

Marsano, J. (2013). El andlisis financiero y su importancia en la gestion de empresas
turisticas. Revista Econémica Per(, 63.

Mediavilla, A. (2015). Estrategias de cobranza para el mejoramiento de la liquidez de
GRAFITEXT CIA. LTDA. Tesos para optar el Titulo de Magister en
Administracion de Empresas. Universidad de las Américas. Ecuador. Recuperado
de: http://dspace.udla.edu.ec/bitstream/33000/4561/1/UDLA-EC-TMAEF-2015-
02.pdf

Mogollon, V. (2014) “Nivel de cultura tributaria en los comerciantes de la ciudad de
Chiclayo en el periodo 2012 para mejorar la recaudacion pasiva de la Region
Chiclayo, Peri” Tesis para optar el Titulo de Contador Publico. Universidad

Catolica santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo, Per.

Moyer, Ch, (2014) Administracion Financiera Contemporanea, International Thomson
Editores S.A, México.

Nole, G. (2017) “Estrategias de cobranza y su relacién con la morosidad de pagos de
servicios en la Zonal Ferrefiafe de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento de Lambayeque S.A — 2015 Tesis para optar Titulo en

Administracion. Universidad Sefior de Sipan. Chiclayo. Peru.

Ortiz, T. y Pillco, L. (2015). Andlisis financiero de las provisiones de cuentas incobrables en
la cooperativa de ahorro y crédito Santa Ana Ltda. y el riesgo de morosidad de sus
socios. Tesis para optar el Titulo de Contador Publico. Universidad De Cuenca,
Ecuador. Recuperado de:
http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/21624/1/TESIS.pdf

Parrales, C. (2013). Analisis del indice de morosidad en la cartera de créditos del IECE-
Guayaquil y propuesta de mecanismos de prevencién de morosidad y técnicas

eficientes de cobranzas. Tesis para obtener el Titulo de Magister en Administracion
108


http://uvadoc.uva.es/bitstream/10324/3654/1/GESTION%20DE%20RIESG%20OS
http://dspace.udla.edu.ec/bitstream/33000/4561/1/UDLA-EC-TMAEF-2015-02.pdf
http://dspace.udla.edu.ec/bitstream/33000/4561/1/UDLA-EC-TMAEF-2015-02.pdf
http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/21624/1/TESIS.pdf

de Empresas. Universidad Politécnica Salesiana, Sede Guayaquil. Recuperado de:
http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/5322/1/UPS-GT000458.pdf

Peraza, R. (2013) Plan estratégico para la optimizacion del control interno del departamento
de crédito y cobranza en la Empresa Molinos Carabobo S.A. Tesis de Grado para
optar el Titulo de Licenciado en Administracion de Empresas. Universidad José
Antonio Paez. Recuperado de:

https://bibliovirtualujap.files.wordpress.com/2013/05/trabajo-de-grado4.pdf

Pretel, N. (2014) “Propuesta de un plan de riesgo crediticio para disminuir la morosidad de
los socios y no socios en la cooperativa de ahorro y crédito “Pakatnamu” de la
ciudad de Chepén” Tesis para optar el Titulo Profesional de Contador Publico.
Universidad Nacional de Trujillo. Trujillo, Perd. Recuperado de:
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/
UNITRU/617/pretel_nancy.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Rivero, A. (2014), Propuesta de Estrategia Financiera para el Departamento de Crédito y
Cobranzas para el Mejoramiento de la Gestion de Cobranzas caso en la Empresa
Venezolana del Vidrio. Universidad de Carabobo. Venezuela. Recuperado de:
https://es.scribd.com/document/287877392/Trabajo-de-Grado -Estrategia-

Financiera-para-el-departamento-de-vobranzas

Rodriguez, E. y Rodriguez, F. (2014) “Implementacion de politicas de cobranza para
sincerar el saldo contable de la Empresa Estacion Valle Chicama SAC afo 2014”
Tesis para optar Titulo de Contador Publico. Trabajo de Grado presentado para
optar al titulo de Licenciado en Administracion Comercial. Universidad Privada
Antenor Orrego. Recuperado de: http:
/Irepositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/992/1/RODRIGUEZ_ERIKA _IMPL
EMENTACI%C3%93N_COBRANZA_SALDO%20CONTABLE.pdf

Ruiz, H. (2013). Disefio de un modelo matemaético para optimizar la gestién de un sistema
de cobranza en una empresa comercial. Escuela Superior Politécnica del Litoral de

Guayaquil, Ecuador.

109


http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/5322/1/UPS-GT000458.pdf
https://bibliovirtualujap.files.wordpress.com/2013/05/trabajo-de-grado4.pdf
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/
https://es.scribd.com/document/287877392/Trabajo-
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/992/1/RODRIGUEZ_ERIKA_IMPLEMENTACI%C3%93N_COBRANZA_SALDO%20CONTABLE.pdf
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/992/1/RODRIGUEZ_ERIKA_IMPLEMENTACI%C3%93N_COBRANZA_SALDO%20CONTABLE.pdf
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/992/1/RODRIGUEZ_ERIKA_IMPLEMENTACI%C3%93N_COBRANZA_SALDO%20CONTABLE.pdf

Salazar, G. (2017) Gestion financiera para incrementar la liquidez en la ONG Socios en
Salud Sucursal Perdq, Lima 2017. Tesis para optar el Titulo de Contador Publico.
Universidad Norbert Wiener. Lima, Perld. Recuperado de: http:/
repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/1248/T1TULO%20%20S
-alazar%20Mendoza%2C%20Gleyde%20Rosapdf?sequence=1&isAllowed=y

Segovia, G; Lopez, Wy Morales, M. (2014). Plan estratégico para la gestion y recuperacion
de créditos otorgados por las ONG’s del departamento de San Salvador. Tesis para
optar al grado de: Licenciadas en Contaduria Publica. Universidad de el Salvador.

San Salvador. Recuperado de: http://ri.ues.edu.sv/6679/

Susano A. (2014) Aprenda a cobrar y gane prestatarios de pago puntual. Investigacion y
Anédlisis Financiero SRL Lima Peru

Uceda, L. y Villacorta, F. (2014) “Las Politicas de Ventas al Crédito y su Influencia en la
Morosidad de los Clientes de la Empresa Import Export Yomar E.l.R.L. en La
Ciudad De Lima Periodo 2013”. Tesis para optar el titulo de Contador Publico.
Universidad Privada Antenor Orrego. Recuperado de:
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/347/1/UCEDA_LORENA _
VENTAS_CREDITO_MOROSIDAD_CLIENTES.pdf

Véasquez, C. (2013). Andlisis, disefio e implementacion de un sistema de recaudacion de
deudas. Tesis para optar por el Titulo de Ingeniero Informatico. Pontificia

Universidad Catélica del Peru.

Vera, E. (2013) “Gestion de Crédito y Cobranza para prevenir y recuperar la cartera vencida
del Banco Pichincha de la Ciudad de Guayaquil en el Periodo 2011.”. Tesis de
Grado para optar el titulo de Ingeniero Comercial. Universidad Estatal de Milagro.

Ecuador.

Villasefior, E. (2015). Elementos de administracion de crédito y cobranza (cuarta ed.).

Meéxico. Editorial Trillas.

110


http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789
http://ri.ues.edu.sv/6679/
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/347/1/UCEDA_LORENA_

ANEXOS

111



Matriz de consistencia

Titulo: ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA MEJORAR LA LIQUIDEZ DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO TRUJILLO S.A. AGENCIA MOSHOQUEQUE, J.L.O — 2017

FORMULACION DEL

HIPOTESIS

MARCO TEORICO

J.L.O, 2017

3. Describir las estratégicas de
control de cobranza para
mejorar la liquidez de en la
Caja Municipal de Ahorroy
Crédito Trujillo Agencia
Moshoqueque, J.L.O, 2017

Prueba rapida o acida

Prueba super acida

OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOS
PROBLLEMA (ESQUEMA)
Problema general Objetivo General
1. Estrategias de control de Ejecucidn/acciones
;Como la estrategia de cobranzas Disefio:
control de cobranza mejorara Elaborar ~ propuesta  de No .
la liquidez de la Caja estrategias de control de 1.1. Sistema y politicas de Cobranza Experimental —
Municipal de Ahorro 'y cobranzas para mejorar la 1.2. Normas y procedimientos de Descriptiva
Crédito  Trujillo  Agencia liquidez de la Caja Vi cobranza.
Moshoqueque, J. L. O, 2017? Municipal de ~Ahorro y Estrategias de 1.3. Objetivos de la Cobranza
Crédito Trujillo  Agencia control%e 1.4. La Gestién de Cobranza
Moshoqueque, J.L.O, 2017. cobranza Formas de cobranza
Poblacion: 20
Trabajadores.
Muestra: 20
Si se proponen estrategias de |[Objetivos especificos Trabajadores.
control de cobranza efectivas, |1.Realizar un diagnostico Tipos control
se mejorara significativamente de las estrategias de cobranza Técnicas:
la liquidez de la Caja control de cobranzas en Encuestas
Municipal de Ahorroy Crédito | la Caja Municipal de 1. Liquidez. Ciclo de efectivo
Trujillo Agencia | Ahorroy Crédito Instrumentos
Moshoqueque, J.L.O, 2017 Trujillo Agencia 1.1. Riesgos de la liquides Cuestionario
Moshoqueque, J.L.O, 1'2' Ci o
2017 .2. Ciclo efectivo:
2. Diagnosticar la liquidez en 1.3. Razones bésicas de liquidez: Métodos De
la Caja Municipal de Anélisis De
Ahorro y Crédito Trujillo V.D. Investigacion:
Agencia Moshoqueque, Liquidez Razon de liquidez Estadistica

descriptiva y el
paquete estadistico
SPSS
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CUESTIONARIO ESTRATEGIA DE COBRANZA

Dirigido al personal de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia

Moshoqueque, J.L.O, 2017

OBJETIVO GENERAL.: Establecer la incidencia de la propuesta de estrategias de control

de cobranzas en la liquidez de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia

Moshoqueque.

Marcar con un aspa (X) el casillero que considere correcto segun su criterio

NO

PREGUNTAS

Muy de
acuerdo

De

Acuerdo

Desacuerdo

Muy
desacuerdo

NI de
acuerdo ni

desacuerdo

¢Considera que la Caja Trujillo Agencia
Moshoqgueque debe realizar un riguroso analisis

de la situacién financiera de sus clientes?

¢Considera que la Caja Trujillo Agencia
Moshoqgueque debe tener un oportuno y frecuente

contacto con el cliente?

¢Es importante que la Caja Trujillo Agencia
Moshoqueque conozca cual las limitaciones para

realizar una cobranza efectiva a sus clientes?

¢Considera que la Caja Trujillo Agencia
Moshoqueque debe ofrecer alternativas de
solucion para crear una cultura de pago del

cliente?

¢Considera que la Caja Trujillo Agencia
Moshoqgueque debe realizar negociaciones con
sus clientes para determinar la formay el fondo

para cumplir con sus compromisos?

¢Considera que la Caja Trujillo Agencia
Moshoqueque muestra consistencia en el proceso

de gestion de cobranza a sus clientes?
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¢Considera que la Caja Trujillo Agencia
Moshoqueque debe realizar seguimiento al

compromiso de pago de sus clientes?

¢Considera que la Caja Trujillo Agencia
Moshoqueque debe realizar cobranzas directas a

sus clientes?

¢Considera que los gestores de negocios de la
Caja Trujillo Agencia Moshogueque deben

realizar las cobranzas a sus clientes?

10

¢Considera que la intermediacién bancaria es

mas accesible para la gestion de cobranzas?

11

¢Es conveniente que la Caja Trujillo Agencia
Moshoqgueque realice sus cobranzas por correo o

postal a sus clientes?

12

¢Considera que en los centros de recaudacion las

cobranzas son mas factibles?

13

¢Considera que la cobranza formal es suficiente

para realizar la cobranza de los clientes?

14

¢Considera que la cobranza judicial es la mas

adecuada para la recuperacion de los créditos?

15

¢Es apropiado llegar a una cobranza extrajudicial

para la recuperacion de los préstamos?
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CUESTIONARIO SOBRE LIQUIDEZ

Dirigido al personal de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia

Moshoqueque, J.L.O, 2017

OBJETIVO GENERAL.: Establecer la incidencia de la propuesta de estrategias de control

de cobranzas en la liquidez de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo Agencia

Moshoqueque.

Marcar con un aspa (X) el casillero que considere correcto segln su criterio

No

PREGUNTAS

Muy de
acuerdo

De
Acuerdo

Desacuerdo

Muy
desacuerdo

NI de
acuerdo ni
desacuerdo

¢En la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque
relacionan la duracién del ciclo operativo y

del periodo de cuentas por pagar?

¢Verifican los inventarios o las cuentas por
cobrar en la Caja Trujillo Agencia

Moshoqueque?

¢Evallan los dias promedio de pago en la

Caja Trujillo Agencia Moshoqueque?

¢En la Caja Trujillo Agencia Moshoqueque
se estima periddicamente el capital de
trabajo para determinar el excedente de

activos corrientes?

¢La estimacion del capital del trabajo
depende del ciclo operacional de la Caja

Trujillo Agencia Moshoqueque?

¢La estimacion del capital del trabajo le
permite a la Caja Trujillo Agencia
Moshoqueque medir el equilibrio

patrimonial?

¢La Caja Trujillo Agencia Moshoqueque
estima periddicamente la razén corriente

para medir el grado de liquidez?
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¢Larazdn corriente le permite a la Caja
Trujillo Agencia Moshoqueque controlar el

flujo de efectivo?

¢Larazén corriente le permite a la Caja
Trujillo Agencia Moshoqueque hacer frente
a los pagos de sus acreedores de forma

oportuna?

10

¢Caja Trujillo Agencia Moshogqueque
calcula peridédicamente la prueba acida para
determinar su capacidad de pago a corto

plazo?

11

¢La estimacidn de la prueba &cida le
permite a la Caja Trujillo Agencia
Moshoqueque pagar sus obligaciones sin

tener que recurrir a la venta de bienes?

12

¢La estimacion de la prueba acida le
permite a la Caja Trujillo Agencia

Moshoqueque controlar la liquidez?

13

¢Caja Trujillo Agencia Moshogueque
calcula peridédicamente la prueba stper
acida para determinar el nimero de
unidades monetarias en activos

efectivamente liquidos?

14

¢La estimacion de la prueba stper acida le
permite a Caja Trujillo Agencia
Moshoqueque responder a sus deudas a

corto plazo?

15

¢La estimacion de la prueba super &cida le
permite a Caja Trujillo Agencia

Moshoqueque controlar la liquidez?
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GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. Identificacion del Experto

Mombre y Apellidos:  Mg. Cacho Revilla Adolfo
Centro laboral: Docente de la EAP de Contabilidad
Titulo profesional:  Contador Plblico

Grado:...Maesiro Mencidn; Magister en Educacion, cgn Mencidn En
Docencia ¥ Gestion Educativa

Institucion donde lo obtuvg: Universidad César Vallgjo

Ortros estudic:

2. Instrucciones

Eztimado(a) especialista, a confinuacion se muestra un conjunto de indicadores, el cual ienes que
evaluar con criterio efico y estrictez cientifica, la validez del instrumento propuesto (véase anexe NP 1)
Para evaluar dicho instrumento, marca con un aspax) una de las categorias contempladas en el
cuadro:

1: Inferior al basico  2: Basico 3: Intermedio 4: Sobresalients 5: Muy sobresalients

3. Juicio de experto

INDICADORES
1. Las dimensiones de la variable responden a un contexto tedrico de X
forma (visidn general)
2. Coherencia entre dimensicn e indicadores (vision general) X
3. El ndmero de indicadores, evalian las dimensiones y por X

consiguiente la variable seleccionada (visicn general)

4. Log items estan redactados en forma clars y precisa, sin X
ambigledades (claridad y precision)
5 Los items guardan relacion con los  indicadores de las X

variables(coherencia)

6. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la prusba piloto X
(pertinencia y eficacia)

7. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la validez de X
contenido
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4. Presenta algunas pregunitas distractoras para  confrolar la X
contaminacién de las respuestas (control de sesqo)

9. Los ftems han sido redactados de ko general a lo particulan{orden) X
10. Los ftems del instrumento, son cohefentes en téminos de X
cantidad{extension)

11. Los items no constituyen riesgo para el encuestado(inocuidad) X

12. Calidad en |a redaccidn de los items (vision general) X

13. Grado de objefividad del instrumento (visicn general) X

14. Grado de relevancia del instrumento (visidn general) X

15. Estructura técnica basica del instrumento (organizacion) X
Puntaje parcial 8 |65
Puntaje total 73

Nota: indice de validacion del Juicio de experto (lyjg) = [puntaje obtenido /78] x 100=__....

4 Escala de validacion

Baja Reguiar

2140 % 41-60 %
El instrumento de investigacion estd observade | Bl instrumento de | Bl insfrumento  de

investigacion  reguiere | investigacion esti apto
resjustes  para  su | para su aplicacicn
aplicacion

Interpretacion: Cuanto mas se acerque el coeficients a cero (0}, mayor error habra en la validez

5. Conclusion, general de la validacidn y sugerencias (en ccherencia con el nivel de validacién
alcanzado Si es aceptable |a aplicacidn del cusstionario
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6. Constancia de Juicio de experto

El que suscribe, Mg. Cacho Revilla Adolfo identificado con DNI. N°... 41853971 certifico que
realicé el juicio del experto al instrumento disefiado por el (los) tesistas

1... Siguenas Farfan, Nancy Maria, en la investigacion denominada: ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA

MEJORAR LA LIQUIDEZ DE LA CAJA MUNICIPAL DE AKORRC Y CREDITO TRUJILLO S.A. AGENCIA MOSHOQUEQUE,
JLO-2017"

Mg. CPC/ANoIfo Cacho Revilla
DNI: 41853071
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GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. ldentificacion del Experto

Nombre y Apeliidos:  Juan Dawd Centurion Herrera
Centro laberal: Financiera Efectiva S.A.

Titulo profesional: Contador Piblico

Grado: Maestro en Administracion de Negocios - MBA
Institucion donde lo obtuvo: Universidad César Vallejo
Otros estudios:

2. Instrucciones

Estimado(a) especialista, a continuacion, se muestra un conjunto de indicadores, el cual tienes que
evaluar con criteno éfico y esinctez cientifica, |a validez del instrumento propuesto (véase anexo
Ne 1)

Para evaluar dicho instrumento, marca con un aspalx) una de las categorias contempladas en el
cuadro:

1: Inferior &l basico  2: Basico 3: Intermedio 4: Sobresaliente 5: Muy sobresaliente

3. Juicio de experto

INDICADORES CATEGORIA
I A S B
1. Las dimensiones de la vanable responden a un contexto tedrico X
de forma (vision general)
2. Coherencia entre dimension e indicadores (vision general) X
3. El nimero de indicadores, evalian las dimensiones y por X

consiguiente |a variable seleccionada (vision general)

4 Los items estan redactados en forma dlara y precisa, sin X
ambiguedades (claridad y precision)

5. Llos ftems quardan relacion con los indicadores de las X
vanables(coherencia)

6. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la prueba X
péoto (pertinencia y eficaca)

7. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la validez de X
contenido

8. Presenta algunas preguntas distractoras para controlar la X

contaminacion de las respuestas (control de sesgo)
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9 Los items han sido redactados de lo general a kb X
particular(orden)
10. Los items del instrumento, son coherentes en términos de X
cantidad(extension)
11. Los items no constituyen riesgo para el encuestado(inocuidad) X
12. Calidad en la redaccion de los items (vision general) X
13. Grado de objetividad del instrumento (vision general) X
14. Grado de relevancia del instrumento (isidn general) X
15. Estructura técnica basica del instrumento (organizacion) X
Puntaje parcial 12 | 60
Puntaje total 72

Notz: indice de validacién de! juicio de experto (Ivie) = [72/ 75] x 100 = 96%

4_Escala de validacion
Baja Regular

2140%  4160%
El instrumento de investigacion esta observado | El  instrumento  de | El  instrumentc  de

investigacion  requiere | investigacion esta apto
regjustes para su | para su aplicacion
aplicacion

Interpretacion: Cuanto mas se aczrque el coeficiente a cero (0), mayor error habra en la validez

5. Conclusion general de la validacion y sugerencias (en coherencia con el nivel de validacion
alcanzado Si es acepiable |a aplicacion del cuestionaric

6. Constancia de Juicio de experto
El que suscribe, MBA. Juan David Centuridn Herrera con DNIL N° 71069358 certifico que realicé &l
juicio del experto al instrumento disefiado por el (los) tesistas
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1... Siquenias Farfan, Nancy Maria, en la investigacion denominada: ESTRATEGIAS DE COBRANZA
PARA MEJORAR LA LIQUIDEZ DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITC TRUMLLO SA  AGENCIA
MOSHOQUEQUE, J.LO-2017"

P

CONTADOR PUSLICO COLEGIADO
MATRICULA N* 10 - 1273
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GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. ldentificacion del Experto

Mombre v Apelides:  Dr Urbing Cardenas Max Femando

Centro laboral: Universidad Sefor de Sipan

Titulo profesiona:  Contador Publico y ficenciado en Administracion

Grado:.. Doctor Mencion: en Educacion y un segundo doctorado en Gestion Plblica
¥ Gobernabilidad

Institucion donde lo obtuve: Universidad César Wallejo

Otros estudio:

2. Instrucciones

Estmado(a) espesalista, & contnuacion se muesfra un conunio de indicadores, el cual tenss que
evaluar con criterio &ico y esinctez cientifica, la vahidez del instrumento propuesto (véase anexo N° 1).
Para evaluar dicho instrumenio, marca con un aspalx) una de las categorias contempladas en el
cuadro:

1: Inferior al basico 2 Basico J: Intermedio 4: Sobresalients 5: Muy schresalients

3. Juicio de experto

INDICADORES CATEGORIA
1002 3 |4 |5
1. Las dimensicnes de |a varizble responden a un contexdo tedrico de X
forma {vezon general)
2. Coherencia enfre dimension e indicadores (visicn general) X
3 El nimero de indicadorss, evaldan las dimensiones v por X

consiguients [a vanable seleccionada (weion general)

4 Loz items estdn redactsdos en forma clars y precisa, sin X
ambigliadades (claridad v precisicn)

5 Llos items oguardan relacion con los  indicadores de las X
vanablescoherenca)

6. Los items han side redactados teniendo en cuenta la prusba piloto X
(petinencia y eficacia)

7. Los items han sido redactados temendo en cuenta la validez de |
contenido
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8 Presenta algunas preguntas distractoras para controlar la b
contaminacion de las respuestas (control de sesgo)

9. Los items han sido redactados de lo general a lo particular{orden) X
10. Los items del instrumento, son coherentes en términos de X
cantidad{extension)

11. Los items no constituyen riesge para el encuestado(inocuidad) X

12. Calidad en la redaccion de los items (visidn general) X

13. Grado de objetiidad del instrumento (vision general) X

14. Grado de relevancia del instrumento (wisidn general) X

15. Estructura técnica basica del instrumento (organizacion) X
Puntaje parcial 7 | 66
Puntaje total 73

Nota: Indice de validacion del juicio de experto (Ivje) = [puntaie obtenido { 75] x 100=........

4. Escala de validacion
Baja Regular

2140% 4160%
El instrumento de investigacion est3 observado | El instrumento de | El  instrumento  de

investigacion  requiere | investigacion estd apto

regustes  para  su | parasu aplicacion

aplicacion

Interpretacion: Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero (0). mayor error habra en la validez

5. Congclusion. general de la validacion y sugerencias (en coherencia con el nivel de validacion
alcanzado Si es aceptable |a aplicacion de! cuestionario
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6. Constancia de Juicio de experto

El que suscribe, :  Dr..Urbina Cardenas Max Fernando identificado con DNI. N°... 17821427 certifico
que realicé el juicio del experto al instrumento disefiado por el (los) tesistas

1... Siguefias Farfan, Nancy Maria, en la investigacién denominada; ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA MEJORAR
LA LIQUIDEZ DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO TRUJILLO S.A. AGENCIA MOSHOQUEQUE, J.L.O - 2017”

Firma del experto

DNI: 17821427
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DECLARACION JURADA

YO: Nancy Maria Siguefas Farfan con DNI: 45902599, egresada de la Escuela Profesional de
Contabilidad, declaro bajo juramento que habiendo tramitado la Autoriza;cién de la Empresa donde
realice mi investigacion para Optar el Titulo Profesional no me fue permitida obtenerla por cambios
que se produjeron en los cargos directivos y que aducen que no lo pueden otorgar porque no fue
realizada la investigacion en su periodo de trabajo por lo que bajo este documento lo firmo para dar

fe y seguir con mis tramites de titulacion.

Por tanto, firmo el presente documento con mi DNI y huella digital.

Chiclayo 06 de agosto de 2021

Atte,

DNI/45902599
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DECLARACION JURADA

Datos del Autor
Sigueiias Farfan, Nancy Maria
Apellidos y Nombres
45902599 2081411048 PAST
DNI N° Codigo Modalidad de Estudio
X Ciencias Empresariales
Ciclo Facultad de la Universidad Sefior de Sipdn

Escuela de Contabilidad

Facultad de la Universidad Sefior de Sipin

Datos de la Investigacion:

Tesis: X Informe de investigacion:

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

Soy autor de la Tesis titulada: ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA MEJORAR
LA LIQUIDEZ DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO TRUJILLO
S.A. AGENCIA MOSHOQUEQUE, J.L.O - 2017

‘La misma que presento para optar el titulo profesional de Contador Publico.

V. Que la Tesis citada. ha cumplido con la rigurosidad cientifica que la universidad exige
y que por lo tanto no atentan contra los derechos de autor normados por ley.

V1. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o
falsificacion en la elaboracion de tesis.

VIL. Que ¢l titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son
auténticos y originales, no han sido publicados ni presentados anterior-mente para
optar algtin grado académico previo al titulo profesional.

Me someto a la aplicacion de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN vy ante terceros, en caso se determinard la
comision de algun delito en contra de los derechos de autor.
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Universidad Sefior de Sipan
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LLos suscritos:

NANCY MARIA SIGUENAS FARFAN, con DNI: 45902599,
En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) del trabajo de grado titulado:

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA MEJORAR LA LIQUIDEZ DE LA CAJA
MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO TRUJILLO S.A. AGENCIA
MOSHOQUEQUE, J.L.O - 2017. presentado y aprobado en el afio 2018 como requisito
para optar el titulo de licenciada(o) , de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la EAP
de Administracion por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Centro de
Informacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente
licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la
produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de
_la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

» Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en la pagina Web del Centro de Informacion. asi como de las
redes de informacion del pais y del exterior.

« Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo. para todos los usos
que tengan finalidad académica. siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de grado y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En efecto,
la Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para
lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NUMERO DE

APELLIDOS Y NOMBRES DOCUMENTO DE FIRMA
IDENTIDAD

| NANCY MARIA SIGUENAS

| FARFAN

I 45902599
|
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INFORME DE ORIGINALIDAD
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INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
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repositorio.uss.edu.pe 8
Fuente de Internet
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%

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 2

Trabajo del estudiante

=
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docplayer.es

Fuente%el%emet 2%
repositorio.ucv.edu.pe
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repositorio.ug.edu.ec “
Fuente de Internet %

n www.scribd.com 4
Fuente de Internet %
repositorio.autonoma.edu.pe 4
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uente de Internet 0
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ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Heredia Llatas Flor Delicia, docente del Taller de Actualizacion de tesis de la Universidad
Sefior de Sipan, revisora de la investigacion aprobada mediante Resolucion N2 0053-FACEM-
USS-2020 del (los) estudiantes SIGUENAS FARFAN, NANCY MARIA, titulada ESTRATEGIAS DE
COBRANZA PARA MEJORAR LA LIQUIDEZ DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO

TRUJILLC S.A. AGENCIA MOSHOQUEQUE, J.L.O-2017.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud del 23 %
verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante software de similitud

TURNITING.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio y
cumple con lo establecido en la Directiva sobre nivel de similitud de productos acreditables en
la Universidad Sefor de Sipan S.A.C aprobada mediante Resolucion de Directorio NL9221—

2019/PD-USS
Pimentel 13 de agosto del 2021

Dra. Heredia Llatas Flor Delicia

DNI N,241365424
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RESOLUCION DE TESIS

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCTON N° 0782- FACEM-USS-2018

Chiclaye, 20 de junio el 2018,

VISTO:

El oficio N* 077 7-2018/FACEM-DC-USS do fechs 01 da funio de 2313, &l provelde de la Docana da
la FACEM de fecha 2 de junic de 218 en ol gue autoriza 3 aprobackin del proyscla de tocais o2
SIGUENAS FARFAN WANCY MARIA, v,

CONSIDERAKDO:
Que, la investigacon constiuve ung funcin esencial y okfigatedia de la Facullad de Cizncias
Erpresarales de la USS; ya que a través de la oroduecidn del concamiente se desarrcllan

propuestss ce solucion a las necesidades de la saciedad; con especial énfasis en la realidad
nacional.

Cwe, con aficic N* 077 7-201 & FACEM-DC-USS de fecha 01 da junio & 2018, la Dircctora de la EAP
ge Contabilidad solicia la apobanon del nusva pruyedto de fesis de SIGUERAS FARFAN NANCY
MARIA, gue cuenta con |a aprobaclén del Coordinador oe invesligacidn de la Escuela

Ettando & lo expuesto v en 8l usa de 135 atnouciones corferidas,

SE RESUELVE

ARTICULO 1:APROBAR el nusvo proyects de tesis de SIGUENAS FARFAN MANCY MARIA, el
mismo gue tene vigencia da 2 afes y cuyo tilulo es:

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA MEJORAR LA LIQUIDEZ DE LA CAJA MUNICIPAL DE
AHORRO ¥ CREDITO TRUILLD S A, AGENCIA MOSHOQUEQUE, J.LG. 2007

ARTICULD 2°: Dajarsin electo la Resolucidn N7 0431-FACEM-LISS-2013 de fecha 71 ce marzo de
2013, numeral 21,

RECGSTRESE COMUNICUCSE ¥ ARCHIVEEE.

[% UREHEREIIG SERIR S5 PA BRE

ity {2l
Dra, Crr:mrrnw‘rmml 337"21':‘5'
Faiuitad de Clenefs Crpteibriaies

RTINS REFL Y SRAR
I e L i

S W 5
e CRETREAR, ATy i

ADMISIGH E INFORMES
074 481610 - 071 481632

G, Estunia, Archhia CAMPUS USS

Km, 5, caretera a Fimenke|

Chiclayo, Perd

www.uss edu.pe
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