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Resumen

La presente investigacidbn tuvo como objetivo determinar las estrategias de
cobranza para reducir la morosidad en Caja Municipal de Sullana Motupe 2019. El
tipo de estudio fue cuantitativo y la metodologia Descriptiva. La poblacion en el
presente estudio estuvo conformada por los usuarios de créditos que consta de
1635 personas y el area de cobranza. Se tomé como muestra a 152 personas con
guienes se aplicaron la técnica de Encuesta para la variable de Estrategias de
Cobranza utilizando como instrumento el cuestionario y a la vez al jefe del area de
cobranzas aplicando la Entrevista para la variable Morosidad, utilizando el
instrumento de la Guia de entrevista. El procedimiento y andlisis de datos fueron
tabulados en una base disefiada en el software estadistico SPSS version 25,
también se tomaron en cuenta el Microsoft Word y Excel. Entre los resultados
encontrados tenemos que el indice de morosidad es alto y se debe a que la mayoria
de usuarios incumplen con sus obligaciones de pago de créditos por falta de
conocimiento y falta de aplicacion eficiente de estrategias de cobranza. La
conclusidén es que es necesario aplicar eficientemente estrategias de cobranza,
como analizar los reportes de mora frecuentemente, capacitar a los colaboradores,
concientizar a los clientes, fortalecer la supervision, control y seguimiento de
créditos, entre otras estrategias para reducir la morosidad en Caja Municipal de

Sullana, oficina Motupe.
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Abstract

The objective of this research was to determine the collection strategies to reduce
delinquencies in the Caja Municipal de Sullana Motupe 2019. The type of study was
guantitative and the methodology descriptive. The population in this study was made
up of credit users consisting of 1,635 people and the collection area. A sample of
152 people will be used with whom the Survey technique will be applied for the
Collection Strategies variable, using the questionnaire as an instrument and, at the
same time, the head of the collection area, applying the Interview for the
Delinquency variable, using the instrument of the Guide. Interview. The procedure
and data analysis were tabulated on a basis processed in the statistical software
SPSS version 25, it can also take into account Microsoft Word and Excel. Among
the results found, the delinquency rate is high and is due to the majority of users,
which includes their credit payment obligations due to lack of knowledge and lack
of efficient application of collection strategies. The conclusion is that it is necessary
to efficiently apply collection strategies, such as analyzing specific delinquency
reports, training collaborators, raising customer awareness, strengthening
supervision, control and monitoring of loans, among other strategies to reduce

delinquencies in Caja Sullana Municipal, Motupe office.
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l. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

A Nivel Internacional

En Chile Martinez (2020), presenta un articulo en la seccion de economia
sobre los pagos eficientes y la gestion de cobranza durante la pandemia del Covid-
19, en esta noticia nos brinda diferentes alternativas de estrategias de cobranzay
recomendaciones para poder afrontar esta situacion. Este problema surge por las
deudas que presentan las empresas y a la vez los usuarios individuales que hacen

la coordinacion del cobro y tienen una obligacion de pago respecto a los créditos.

Esta situacion empeora cada vez mas, y genera desconcierto, dudas e
inquietudes por la situacién econdémica del hogar y la situacion econémica de todos
los negocios ya sean de gran medida o negocios pequeios que viven con el miedo
y la incertidumbre por esta situacién no teniendo idea de qué medidas tomar y que
acciones realizar frente a esta pandemia, siempre preocupandose, esforzandose y

teniendo como objetivo principal no cortar la cadena de pagos.

El representante legal, y fundador Alberto Gerszencvich de la empresa
Remesa, considera que es importante no perder liquidez y prevenir que las deudas
aumenten con esta crisis nacional, por eso es necesario tomar medidas drasticas e

inmediatas para evitar todos estos problemas que generan gran preocupacion.

Gonzalo (2020), presenta las preocupaciones que se generan hoy en dia por
la epidemia del Covid-19, porque los empleos se estan perdiendo y con el
desempleo se ve en riesgo el aumento de las cifras de morosidad, aunque las
personas expertas en este tema no han manifestado ni se han atrevido a dar
porcentajes o cifras. Se ha dado en advertencia el tema de la pandemia en el Banco
de Espafa, de que tendrd un efecto impacto perjudicial de la ya solucionada
suficiencia de los resultados que han tenidos los entes espafioles sobre la
morosidad y de acuerdo a esta circunstancia es muy probable que se retome esta
elevada morosidad como anteriormente se ha dado.
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En el afio 2019 las entidades de Espafia han trabajado arduamente
continuando con su proceso de desapalancamiento con el fin de una mejor calidad
de créditos, es por ello que se origind una mejora de la liquidez, pero disminuyo la
rentabilidad por factores extras. Aunque se ha recuperado e incrementado los
créditos en el 2019, esta crisis originada por el Covid-19 va a dificultar que los
resultados sean positivos. La cartera de inmuebles de la banca sumaba
aproximadamente 30,000 millones de euros en el cierre del ejercicio pasado, tras
recortar en 12.000 millones estos activos téxicos en el Ultimo ejercicio. Un tema
importante son los depdsitos que en el 2019 se vieron en aumento, ahora con la

crisis del Covid-19 dudan que se dé un crecimiento.

Este gran problema va a generar un notable aumento de la falta de
compromiso en los pagos de créditos, por consecuencia de que se ha paralizado

una gran parte de las actividades economicas y por ende la economia del pais.

Montes (2018), en el diario la Republica de Colombia la Federacion
Latinoamericana de Bancos (Felaban), indico en el ultimo reporte la muestra que
tiene la asociacion para la zona, Colombia es uno de los paises con una elevada
tasa de morosidad. Asimismo, nos dice que los tops 5 de los paises que presentan
mala paga entre estos son: Brasil con un aproximado de 3%, Uruguay con un
aproximado del 4%, Paraguay con un aproximado del 2.80% y Perud con un
2.60%.Pero también tenemos a Colombia qué es el pais que tiene la cartera de
morosidad mas alta con un aproximado de 4.80%.Nos dice que, en primera
instancia, Brasil posee la cartera general mas elevado, porque es una de las
economias mas grandes en el mundo, donde las personas y las sociedades sus
deudas ascienden un valor de aproximadamente 920.000 millones de ddlares,
luego se encuentra Chile, con un aproximado de 260.000 millones de dolares. Se
tienen que tomar medidas frente a esta problematica que vive Brasil, es asi que el
director de estrategia e investigaciones de Ultraserfinco, Mario Acosta, preciso que
al mostrar ser una de las economias mas inmensa del mundo, su grado de impagos

también sera mayor en general.
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Diaz (2017), Espafia aun no cuenta con una norma legal que ayude de una
manera practica el recobro de deudas de este tipo de sociedades, cuentan solo con
los tribunales que estan frenando las practicas poco ortodoxas de los sujetos que
van en busca de las personas con deudas. Es ausente una legislacion que
organice, precise las malas practicas de gestionar la cobranzay, por lo que parece,
no se ve ni una mejoria que solucione este problema. Mientras se espera se crea
jurisprudencia, asimismo siempre se dependera de los codigos éticos y de la
autorregulacion de las empresas de recobro. Espafia es el Unico pais de la Unién
Europea, junto con Portugal, que no posee con una normativa determinada en

materia de recobro.

El problema por el cual las compafias de recobro han aumentado no es la

crisis, al contrario, es cuando el crédito fluye la crisis se contrae.

A Nivel Nacional
Segun Castillo (2019), en la editora EI Comercio menciona que la compra de

deudas que realizan las entidades financieras trae consigo a la morosidad.

El poco desarrollo de la economia que impacta el empleo y en los ingresos de
las empresas de acuerdo a sus ventas de las instituciones afecta la morosidad de
las sociedades. Los Bancos y las cajas tienen diferente perfil al dirigirse a los
clientes, pero en ambos las causales de incumplimiento de deudas son las mismas.
Una de estas causales esta representada por la competencia existente entre estas
instituciones, conllevando a que muchas de estas modifiquen sus requisitos para
otorgar créditos, pero faltando de esta manera a la normativa crediticia con la que

cuentan.

Las financieras sufrieron dafios por varios motivos como la rivalidad, el
impedimento en la economia, las famosas compras de deudas, dejando asi a las
financieras sin liquidez, hasta llegar a relajar sus politicas para poder cumplir con
sus metas. Todo ello ha influido en el retraso del crecimiento de los créditos. Las
entidades estan sobre endeudando a los usuarios y no realizan una buena labor

del riesgo crediticio.
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Pérez (2019), menciona en el Diario Gestion que el presidente de la
FEPCMAC, Fernando Ruiz, haga un informe donde se muestre el reporte del

sistema de cajas y avisando un aumento en el impago de deudas.

El indicador de morosidad en el sistema de Cajas Municipales a setiembre de
este aflo ha mostrado su pico més alto desde el afio 2015, al situarse en 6.90%; y
el incremento de la mora se debe a que la economia no progresa a la cadencia que

se esperaba.

Asimismo, nos dice que una de los motivos en el incumplimiento del reintegro
de cuota es al poco aumento en la economia nacional, que fue dada por la

circunstancia que se vive.

Indico que el motor de la economia como el desorden politico y el bajo nivel
de ejecucién presupuestal afectan a los extensos proyectos en su mayoria la cual
se encuentran detenidos y nos les permite avanzar. Ademas, que la gente no toma
consciencia y contindan disminuyendo sus ahorros, como si fuera un buen
momento de crecimiento en la economia, es por eso que puede dar un
sobreendeudamiento en algunas partes del pais. Otro motivo por el incumplimiento
de las obligaciones es el fenébmeno del nifio que todos recordamos fue un momento
critico en la economia donde afecto a muchas empresas y familias y que auln siguen

tratando de mejorar ese mal momento.

Fong (2019), presenta una evaluacién del 2019 en septiembre, de acuerdo a
los reportes por la SBS en donde manifiesta los éxitos que se han dado en algunas
cajas municipales ya que percibieron 304.68 miles de soles pese a los problemas
gue se han podido originar. Pero a la vez hay cajas municipales que estan en riesgo
por presentar su cifran en rojo como es la Caja Paita, Del santay Tacha, y a su vez
estd Caja Sullana que muestra pérdidas por 10.21 miles de soles a septiembre del
presente afio a pesar de que en el mismo mes coloc6 un aproximado de S/ 2.21

millones en créditos.

Se penso la mejoria con la solucién de considerar su patrimonio, pero no dio
resultados positivos teniendo un indice de -7.21% y su tasa de morosidad es una

de las mas altas con respecto a las demas cajas (17.34%).

15



De igual forma, la Caja Paita tuvo pérdidas, a septiembre del 2019, por un
monto de S/ 592,98. En el mismo periodo, Caja Paita colocdé aproximadamente
110.501 miles de soles. La situacidon se agrava cuando vemos que tiene un retorno
patrimonial negativo (-3%) ademas de tener una elevada tasa de morosidad mas
altas tasas de morosidad (17.76%).

A Nivel Local

Dentro del desarrollo econémico del pais estan las fuentes de empleabilidad
directa o los trabajos que se originan a partir de los pequefios y microempresarios,
gue ante la idea de empezar a hacer empresa se ven con una realidad que les
presenta dificultades en torno a la inversion la cual esta ligada directamente al

dinero en efectivo para poder obtener las materias y los vehiculos para producirlas.

Esto no es ajeno a nuestra region, que también se ve en la necesidad de crear
empresa a partir de la subvencién monetaria que puedan encontrar en las entidades
financieras, donde se recurre con regularidad para; ya sea, incrementar el negocio

0 empezar uno nuevo.

La entidad financiera Caja Municipal de Sullana S.A identificada con Ruc
20102881347 ubicada en la calle San José 696, tiene como actividad principal
brindar servicios financieros, por consiguiente, captar clientes los cuales son

evaluados para brindarles un crédito.

Es aqui donde aparece la imagen de la entidad prestadora de estos servicios
monetarios, que muchas por una mala evaluacion crediticia o por una presion
administrativa 0 por compensar un determinado paquete, no regulan bien la
cantidad de préstamo que se le hace al cliente, y generan un sobreendeudamiento
gue trae como resultado la elevacion del indice de morosidad, provision y esto

repercute en las utilidades de la empresa en cuestion.
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1.2. Antecedentes del estudio

A Nivel Internacional

En Ambato, Ecuador Caiza (2015), en su tesis relacionada a la “Direccién de
cobro para reducir el vencimiento de cartera en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pakarymuy LTDA Agencia Pelileo” tiene como finalidad proyectar un Modelo de
direccién de Cobranza con mecanismos que ayuden a disminuir parte de la cartera
vencida de la misma. Para esto utilizo el tipo de investigacion Bibliografica de
campo, y Descriptiva el cual tuvo como poblacién y muestra a los colaboradores de
la misma empresa. Se utilizaron métodos inductivos, deductivo eh Histérico Légico.
Las técnicas empleadas fueron la encuesta y la entrevista, a la vez se considera
gue los funcionarios y colaboradores de la cooperativa mencionada ayuden a
precaver la cartera vencida e impulsar la cobranza estableciendo su trabajo con

responsabilidad y eficiencia.

Segun el autor se debe realizar acciones utilizando herramientas que sean
eficientes en el proceso del &rea de cobranza. Se llegd a la conclusion que la
Cooperativa tiene un problema con los indices de morosidad que se originan debido

a la falta de seguimientos de créditos otorgados.

Es por ello que es necesario desarrollar el Modelo de Gestion de Cobranza
para disminuir este porcentaje de morosidad ya que el area encargada no esta
ejerciendo su labor debidamente causando asi el incumplimiento de pagos y un

buen trabajo de gestidén de cobros de deudas atrasadas.

En México Ynzunza e Izar (2017), presenta su articulo cientifico refiriendose
a la cobranza en las utilidades y a la vez el impacto que genera el crédito. Esta
investigacion tiene la finalidad de realizar una definicion de las politicas de crédito,

con el fin de que en una empresa pequefia sus utilidades aumenten.

En la multitud de ventas, las deudas cobrables, las cuentas que ya no pueden
cobrar, las deducciones por pronto pago y los costos financieros, el modelo para

evaluar las utilidades puede determinar el impacto generado por el crédito
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Si las cuentas incobrables y el costo de capital minoran, y el crédito de pronto
pago y el margen de contribucion aumentan, también puede aumentar las

utilidades.

Con esa informacion se recomendé una adecuada seleccion de los clientes a
quienes se les dara el crédito, para que cumplan con su obligacién de pago y las
cuentas por cobran no aumenten, dando el debido seguimiento a la inversion para
gue el proceso de créditos se realice de una manera adecuada. Para salvaguardar
la liquidez de la empresa es necesario aplicar un proceso eficiente de cobranza que

en corto tiempo las cuentas por cobrar a corto plazo se conviertan en liquidez.

Finalmente se debe tomar en cuenta que es necesario hacer una evaluacion
y analisis eficiente con informacién confiable para poder decidir si esa persona

puede o no puede recibir el crédito.

En Ecuador Chongo (2017), en su tesis que hace referencia a una
planificacion de riesgo en los créditos que dara la facilidad de reducir la morosidad
de los usuarios en la cooperativa de ahorro y crédito educadores de Napo como
objetivo general tuvo realizar un plan de riesgo crediticio para disminuir la
morosidad de los clientes en la misma como tipo de investigacion utilizo la
investigacion documental y la investigacion descriptiva. Se considerd las técnicas
de investigacion la observacién, entrevista y la encuesta. En poblacién se consideré
alos colaboradores y la muestra se tomo a 10 funcionarios de la misma cooperativa.
Se llegb a la conclusion que la cooperativa de ahorro y crédito no posee con un
método de control en el Area de Créditos y Cobranzas por lo que se ve un aumento

en la cartera de crédito y alli origina que exista morosidad.

Segun el autor es de vital importancia que existan procedimientos de control,

ya que ayudara a disminuir el incremento de morosidad.

En La Paz, Bolivia Cachi (2018), en su tesis referida a “Los causales de
morosidad que afectan la gestién de microcréditos en el Banco Fortaleza. Implanté

como objetivo: Identificar cuales son los causales que dan lugar a la mora en las
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operaciones de microcréditos en la institucién financiera mencionada lineas arriba,
tuvo un tipo de investigacion descriptiva con metodologia deductiva, las técnicas de
investigacion empleadas fueron documental, de campo utilizando el cuestionario,
se concluyé que las causales que repercuten en la mora son la insuficiente

capacidad de pago y el grado de informalidad.

Segun el tesista la evaluacion de los créditos es de gran relevancia, porque
nos ayuda a no generar mas alto el indice de mora, de esta manera conocer el
grado de responsabilidad de un usuario frente a una deuda. Inculcar los valores a

los asesores de negocios, para que pueda tener una evolucion crediticia con éxito.

En Ambato, Ecuador Barzallo (2015), con tesis referida al “Plan de Gestion de
procesos y la morosidad” tiene como objetivo desarrollar un Modelo de Gestion por
metodos que permita disminuir el grado de morosidad existente en Ambato-
Ecuador. En donde tomo como area de negocio principal captaciones ya que esta
aporta la liquidez que permite generar utilidad, crédito y cobranzas,
lamentablemente esta area y principalmente el tema de la recuperacion de cartera
cooperativa de ahorro y crédito presente multiples problemas e inconvenientes
generando un indice de morosidad alto. Utilizé el tipo de investigacion de campo,
Bibliografica — Documental, como poblacibn y muestra a representantes y
empleados de la entidad, utilizé la observacion directa, encuesta y entrevista. Los
instrumentos empleados fueron la guia de entrevista y el cuestionario. Se llegé a la
conclusién que el no contar con un plan de gestion dificulta la labor desempefiada
por los colaboradores del area de negocios ya que los trabajadores no tienen clara
la labor que deben asumir de acuerdo a las necesidades de los clientes,
demostrando que el area de negocio trabaja de manera individual realizando
estrategias de acuerdo a la politica de la empresa es por ello que se desaprovecha

oportunidades de negocio

Segun el autor de la tesis se deben fijar politicas orientadas a cumplir con las
metas y objetivos planificados, asi de esta forma se mejorara la labor que realiza el

departamento de ventas.
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En La Paz, Bolivia Céspedes (2017), en su tesis relacionada a “La Reduccion
de mora” en Banco Pyme Ecofuturo. Esta investigacion se realizé por el problema

del incremento de la mora y se ha buscado alternativas de solucion.

Se realiz6 un curso de capacitacion en donde se pueda investigar la manera
de recuperar una deuda desde las preguntas hacia las personas buscando el
motivo, tomando una mejor alternativa para negociar con el cliente y recuperar
deudas optando por un seguimiento, ademas de una mejor organizacién con los
registros de las acciones realizadas por los deudos incluso viendo la manera para

saber cuando ya la deuda es incobrable.

Implant6 como objetivo: Disefiar y aplicar estrategias de cobranza que
contribuyan en la reduccién de la morosidad, utilizo la metodologia Narrativa-

descriptiva la cual amplia las formas de investigacion cualitativa.

Segun el autor los factores como la ineficiente labor de recuperacion de
créditos otorgados, influyé en el crecimiento del indice de mora. Se debe realizar
una buena labor como que el cliente se comprometa a pagar la deuda y hacerse un

seguimiento.

Como conclusiéon se pudo tomar en cuenta que con estas estrategias si se
pudo mejorar los resultados, sin embargo, estos esfuerzos no han sido
competentes ya que en el 2015 se clausuraron oficinas en sucursal La Paz, y afios

después hubo una reestructuracién de personal.

En Nicaragua Rugama, Loépez, y Garcia (2019), presenta su trabajo de
investigaciéon nombrado: efectos que causan la morosidad de los créditos en los
estados financieros de la Financiera Credecoop Esteli, periodo 2017 y 2018. Su
objetivo fue decidir el efecto de la morosidad de los créditos comerciales en los
estados financieros de la financiera Credecoop Esteli durante los semestres 2017
y 2018. Su investigacion fue de tipo cualitativa, el disefio transversal, como
poblacion y muestra tuvo al area de crédito y cobranza. Utilizaron las técnicas de
entrevista, revision documental. Se llegé a la conclusion que se logro identificar las
diferentes politicas de cobranza, puesto que si se dan buen el adecuado uso

ayudarian a reducir el efecto de la mora.
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Segun los autores dar el correcto uso de las politicas y estrategias de crédito
y cobranza ayuda a la mejora en la rentabilidad de la empresa, asimismo a reducir

el indice de morosidad para obtener mejores resultados.

En La Paz, Bolivia Vasquez (2018), en su investigacion referida a “Desarrollar
mecanismos que conlleven a la recuperacién de la cartera de créditos”, tuvo por
objetivo: Identificar y aplicar mecanismos oportunos que permitan la recuperacion
de créditos, utilizo el tipo de investigacion descriptivo-Narrativo, las técnicas
utilizadas fueron la observacion y la entrevista, como instrumentos empleo libreta
de notas. Se concluyé que los mecanismos influiran favorablemente en la
recuperacion de créditos otorgados por la institucion financiera objeto de estudio,

generando mejoras en las utilidades del Banco

Segun autor analizar los procedimientos de recuperacién de cobranza es vital
en la empresa, asi mismo buscar la manera de negociar con el cliente y de esta

manera generar un mejor rendimiento econémico.

En Espafia Sabaté (2020), presenta su articulo cientifico sobre las personas
deudoras que les otorgan facilidades para el pago de sus deudas hipotecarias en
Espafa, son aquellas personas que deben créditos hipotecarios pero que siempre
han cumplido con su obligacion y en el momento de crisis tienen dificultades en

pagar.

Se empezaron a disparar las tasas de morosidad de hipotecas en los inicios
de las crisis econdmicas en Espafia, para aquellas personas que antes tenian las
posibilidades de pagar sus obligaciones, pero este factor externo no les permite
pagar, es por ello que se han visto en problemas por el motivo de que en realidad

era su responsabilidad pese a todo el pago de sus créditos.

Para las elites bancarias y sus autoridades, la crisis ha sido un gran engafio
en su totalidad. Es por ello que se ha establecido dos narrativas para reconocer y
establecer juicios hacia las personas, para reconocer la despreocupacion de las

deudas de las personas y a la vez la ayuda material que pueden otorgar.
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Pretendiendo categorizar a los deudores que merecen facilidades y ayuda y a los
gue no se lo merecen pudiendo resaltar las bases por las agencias que proveen el
bienestar social, los trabajadores de los bancos, los miembros de los movimientos
anti desahucios, los morosos y su entorno social, para esto es necesario recalcar
que estos juicios no siempre resultaran efectivos para disminuir el endeudamiento,

se necesita un conjunto de acciones y eficiencia para poder obtener efectividad.

La Paz, Bolivia Quispe (2019), en su tesis relacionada a “ Ejecutar un plan
para hacer frente al impacto que genera una crisis econdmica en el indice de
morosidad de Banco Fie”, en La Paz Bolivia tuvo como objetivo general disefiar un
plan de accion para enfrentar el impacto de una crisis econdmica en el indice de
morosidad de Banco Fie, se concluyé que se definié una estrategia basada en el
Cuadro de Mando Integral, el cual ayuda a definir el momento en el que se inicia el
Plan de Accion para -enfrentar el impacto de una crisis econémica que va surgiendo

gradualmente.

Segun autor de tesis al tener un plan de accién ayudara a enfrentar una crisis
econdmica, asi mismo los clientes podrian acceder a reprogramaciones las cuales

le serviran de gran ayuda.

A Nivel Nacional

En Cajamarca, Céspedes (2015), con su investigacion relacionada a los
elementos que inciden en la morosidad”, tuvo por objetivo: Analizar los factores que
influyen al incumplimiento de deudas financieras. La investigacion fue descriptiva-
explicativa, de tipo de disefio no experimental, la poblacion y muestra fueron todos
los clientes de la Oficina de Sorochuco. Se utilizaron las técnicas de Andlisis
bibliografico y documental, encuestas. Llego la conclusion que los usuarios
responsables del area de cobro no se encuentran capacitadas para desempefiar
esta funcion y como consecuencia a ella se obtienen resultados deficientes para la

gestién de la entidad estudiada.

Segun Céspedes nos recomienda que debemos aplicar los métodos

estudiados, asi se podrd minimizar la morosidad existente, también hace referencia
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a la capacidad de la evaluacion crediticia que tienen los asesores es de gran
importancia ya que nos permite lograr lo que se pretende y poder tomar buenas

decisiones.

En Huanuco Gémez (2017), en su investigacion titulada “Prueba de créditos y
Morosidad en la empresa comercializadora Confianza — 2017”, tuvo como objetivo
general dar a conocer como una evaluacion crediticia influye de diversas formas a
la dilatacion crediticia comercial de la Financiera Confianza S.A.A, utilizé el tipo de
investigacién aplicativa con disefio no experimental, como poblacion y muestra se
conformo por 20 colaboradores de la misma empresa, las técnicas utilizadas fueron
la encuesta y como instrumento el cuestionario, llegando a la conclusion de que se
puede realizar la comprobaciéon de que los valores como la integridad del cliente
frente al pago o cumplimiento de sus responsabilidades influyen mucho en la

morosidad mediante la descripcion del analisis cualitativo.

El autor recomienda dar un mayor seguimiento, control en las etapas de
evaluacion de los créditos, de esta manera poder optimizar tiempo, recursos que

se veran reflejados en la rentabilidad de la empresa.

En Lima Morales y Vargas (2017), en su investigacion relacionada a “Factores
externos que influyen a la morosidad en una organizacidon comercial” tienen el
objetivo de: distinguir el comportamiento de los factores ajenos a la empresa que
inciden en la morosidad, es una investigacion cuantitativa con disefio no
experimental, ya que solo se describe los comportamientos retrospectivamente
analizados. Concluyeron que el crédito comercial es una de las causas que

conllevan a que la morosidad incremente en la compaiia.

Segun los autores, se debe establece y aplicar politicas de trabajo eficientes

con el fin de disminuir este problema de morosidad en la empresa.

En Huanuco Bernardo (2019), el andlisis que hace referencia al peligro y
morosidad que crece cada dia en las entidades financieras, en esta oportunidad de
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una Cooperativa Sembrar, Huanuco — 2019, que como objetivo tuvo relacionar el
riesgo en los diferentes tipos de créditos con la morosidad en la empresa
“‘SEMBRAR”, manejo el tipo de investigacion cuantitativa con disefio descriptivo-
correlacional el cual tuvo como poblaciéon y muestra conformada por 20 personales
de la misma cooperativa sembrar, las técnicas empleadas fueron la encuesta y el
cuestionario, se concluyé que la presencia de una relacién significativa entre el
peligro en los créditos y la morosidad en la Cooperativa SEMBRAR, luego de
procesar los resultados el indice de correlacion indica un 0.744 la cual indica que
las variables tiene una relacion muy considerable, los procedimiento de valoracion
del riesgo hacia los socios que solicitan un crédito es de vital importancia para

determinar la probabilidad de morosidad en estas operaciones financieras.

El autor recomienda procedimientos para mejorar la evaluacion crediticia, de

esta manera disminuira la probabilidad de morosidad.

Mayorca y Aguilar (2016), presenta su articulo cientifico mencionando que
tiene como objetivo examinar cual es la correspondencia que hay entre la rivalidad
y la calidad de cartera en el sector microfinanciero peruano en el periodo 2003-
2015. El estudio segmenta el mercado microfinanciero en tres grandes segmentos
institucionales microfinancieras (IMF), valorando el equilibrio de sus colocaciones,
de tal manera de que en el primer segmento se posicionan las entidades con un
mayor volumen promedio de colocaciones, en segmento siguiente se muestran las
empresas con medio volumen en las colocaciones y, por ultimo, en el segmento

tres en donde se encuentran las empresas o entidades con menores colocaciones.

Esta segmentaciéon da a conocer la heterogeneidad de volumen que hay entre
estas financieras. Las conclusiones presentan un indice de Lerner decreciente,
para el primer y el tercer segmento, demostrando una competencia elevada. En el
segundo grupo, se ha reflejado una competencia menor en los Ultimos meses,
mostrando asi una tendencia creciente segun el comportamiento del indice de
Lerner. Por otro lado, se evidencia una relacion inversa entre el indice de Lerner y
la morosidad en los tres grupos, demostrando que el déficit en la calidad de cartera

de créditos se genera por el aumento de la competencia del mercado. Esta
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conclusién se obtiene con el control de las conductas de otras variables, que en
este caso son la rentabilidad y eficiencia de los entes financieros, el ciclo en la
economia, la expansion crediticia, y también la crisis de las instituciones financieras

internacionalmente en el aflo 2008.

En Trujillo Cumpa (2019), en su tesis referida a “ Politicas de crédito y la
morosidad” llevd como objetivo: Analizar el grado de influencia de las politicas de
cobranza en el indice de mora, investigacion de disefio no experimental, tuvo como
poblacion 178 clientes con créditos vencidos, y muestra por 72 créditos vencidos,
empleod la técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario, llegé a la
conclusién que la inadecuada aplicacion de la politica de cobranza aplicadas por la

entidad contribuyeron a que los indices de mora se eleven.

Segun el autor, el abuso de confianza es una causa que interviene mucho en
la morosidad ya que el colaborador no verifica el domicilio o negocio, no valida la
actividad economica y lo cual conlleva a que los usuarios incumplan con el abono

de sus deudas.

En Huanuco, Valladares (2019), en su investigacién relacionada a “Plan de
riesgo crediticio y la morosidad, desarroll6 como objetivo: Establecer la repercusion
en la morosidad luego de aplicar un plan de riesgo de créditos, empled la
investigaciéon cuantitativa con disefio descriptivo, el cual tuvo como poblacion a 18
trabajadores de entidad estudiada y muestra a 9 asesores de la misma, la técnica
utilizada fue la encuesta, con su instrumento el cuestionario. Se concluyé que es
necesario y oportuno aplicar un plan de riesgo de crédito, ya que este permitird que
la el grado de morosidad existente en la entidad disminuya considerablemente.

Segun el autor el plan de riesgo de crédito es de gran utilidad, aplicarlo sera
un resultado positivo para la empresa generando favorables resultados.
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A Nivel Local

Rodriguez (2018), en su investigacion de estrategias de créditos que ayudan
a disminuir el indice de morosidad en la Caja Piura, Agencia San Ignacio tuvo como
objetivo general proponer estrategias crediticias las cuales ayuden a reducir el
indice de morosidad de la misma. Se aplico el tipo de investigacion descriptiva-
Propositiva y de disefio No experimental. Como poblacion se tomé a 10
colaboradores, a los cuales se le aplicaron la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Concluyendo que las estrategias crediticias planteadas
si inciden de manera significando ayudando en su reduccion de la morosidad, pues

se dice que si se aplican en mayor proporcion los resultados seran exitosos.

Segun el autor sugiere la aplicacion de esas estrategias puesto que ayudara
en la reduccion del indice de morosidad asimismo en las falencias que dan origen
a los riesgos que trae como consecuencia que los créditos otorgados caigan en

morosidad.

Sanchez y Monteza (2016), en su tesis que hace referencia a los nuevos
procedimientos que se van a implantar en el consorcio Moviza, de esta manera
disminuir la morosidad utilizando estrategias de cobranza que ayuden a disminuir
los niveles de morosidad existentes en la empresa, como objetivo principal
establecer estrategias de cobranza que de alguna manera ayuden disminuir el nivel
de morosidad en la empresa Consorcio, El método utilizado fue el disefio de
investigacion no experimental en poblacion se tomo a 6 colaboradores del area de
cobranza. De esta manera finaliza que la empresa no contaba con las estrategias
de cobranza adecuadas asi misma falta de motivacién y capacitacion al personal lo

gue también genera gque se incremente la morosidad.

Segun autores aplicar estrategias y politicas de cobranza favorecera a las

utilidades de la empresa.

Ruiz (2017), en su tesis que hace referencia a proponer un plan que gestione

a disminuir la morosidad en una institucion educativa. Tuvo como objetivo implantar
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un designio que ayude a minorar el indice de morosidad, tipo de investigacion
descriptiva, con disefio no experimental, y un enfoque cuantitativo, como poblacién
fue conformada por 1,147 personas y muestra de 69 personas. Se concluye que la
institucion no cuenta con un designio de gestion de cobranza, el procedimiento de
cobro era de forma empirica, la cual hace que el indice de morosidad siga

aumentando.

Segun el tesista el no contar con un area especifica de cobranza conlleva a
gue el problema de morosidad perjudica mas su dia por ello se recomienda contar

con un personal calificado para la cobranza.

Contreras (2017), en su trabajo relacionado a la estrategias de cobranza que
hace referencia a reducir la morosidad de los usuarios de la Empresa Despensa
Peruana S.A, tuvo como objetivo principal implantar una propuesta de estrategias
de cobranza para reducir la morosidad de la Empresa Despensa Peruana S.A , en
la poblacion y Muestra tuvo a 1560 clientes de la empresa Despensa, las técnicas
utilizadas la encuesta, analisis documental , entrevista, se concluyo que una buena
estrategia de cobranza ayudara de manera positiva a minimizar el indicador de

mora gue existe en la empresa.

Segun el autor es recomendable de que se fijen nuevas estrategias de

cobranza, sera mas beneficioso para la empresa y poder mejorar esta ratio.

Nafez (2018), en su tesis sobre estrategias para la reduccion del indicador de
morosidad de Edpyme alternativa, tuvo como objetivo general disefar las
estrategias que contribuirian a reducir el indice de Morosidad de Edpyme
Alternativa, utilizo el tipo de investigacion de tipo aplicada con disefio descriptiva,
tuvo como poblacion y muestra, 09 analistas de créditos y 01 administrador de la
misma empresa, las técnicas utilizadas fueron el andlisis documentario y la
entrevista. Como instrumento empleo la guia de analisis documentario y el
cuestionario. Llego a la conclusion que la entidad bancaria posee un reglamento de

evaluacion de crédito, pero no es realizada de manera apropiada por el personal
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gue genera los créditos, estos buscan fundamental alcanzar la meta mensual dada

por la institucion.

Segun el autor implantar nuevas estrategias ayudara a mejorar la cartera

morosa, obteniendo resultados positivos para la empresa.

Torres (2019), en su tesis que hace referencia al trabajo que desarrollan para
mejorar en mayor parte el indicador de la morosidad de la Financiera Trujillo S.A.
AGENCIA MOSHOQUEQUE, 2018. Como objetivo general plantar un plan de
gestién de la morosidad para ayudar a la rentabilidad de la Caja Trujillo S.A.
Agencia Moshoqueque, 2018, para ello utilizo el tipo de investigacion Descriptiva-
Propositiva con disefio no experimental, como poblacion y muestra a 24 personas
de la misma entidad, las técnicas utilizadas fueron la entrevista y como instrumento
el cuestionario. Se lleg6 a la conclusion de que la gestion de la morosidad es un
factor muy importante ya que permite reducir la morosidad y mejorar las utilidades
de la entidad, considerando también que el impacto que existe por tener un alto

indice de la morosidad afecta de forma directa y negativa en la rentabilidad.

Segun el autor recomienda renovar el protocolo de otorgamiento de créditos,
asimismo mejorando la evaluacién crediticia y hacer seguimiento a los créditos

otorgados.

1.3. Teorias relacionadas al tema.
1.3.1. Estrategias de cobranza

Estrategia

En el libro Estrategias y planificacion en marketing. Define a la estrategia
como: deriva del griego stratos, que quiere decir ejército, y del verbo ag, sinbnimo
de dirigir o conducir. Sin embargo, nos da por asombro diferenciar como en las
principales instancias a la idea de estrategia y se perfilaban los factores
primordiales del término, perfectamente extrapotables a los momentos
empresariales de hoy. No obstante, si es obligatorio adaptarlo a las particularidades
de un contexto competitivo de marketing. En global podemos decir que la

competencia es un rival grande, el mercado es el espacio de lucha y las armas son
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las fuentes, constantemente al margen, de los que una organizaciéon establezca.
(Sanchez, 2010)

Se refiere que “Es el procedimiento en donde una entidad formula objetivos”.
(Ronda, 2002)

Propdsito de la estrategia

La estrategia se basa en las decisiones sobre las acciones, metas y objetivos
de la entidad que ayudan a mejorar un entorno. La decision se produce tras un
andlisis del entorno de la organizacion, sus mercados y sus competidores.
(Maldonado, 2018)

Las estrategias son recursos, metas, acciones y compromisos que debe de
poner en practica una empresa con el fin de lograr que una organizacion, tenga una

direccion planeada y estructurada. (Contreras 2013).

Tipos de estrategia

Segun Maldonado (2018), existen 3 clases de estrategias.
Interactivas:

1. Penetracion en el mercado: se refiere a las acciones que permitan que el
articulo gane posicionamiento en el mercado.

2. Desarrollo del mercado: esta clase consiste en donde el duefio del
negocio empieza a poner sus sucursales.

3. Desarrollo del producto: se basa en la publicidad, como hacer para llegar

a los clientes, para generar mas ingresos.
Integrativas:

1. Integracién hacia adelante: En esta su funcion es tener una maxima
inspeccion en los representantes.

2. Integracion hacia atras: Para el crecimiento de las utilidades de una
entidad con la obtencién de més productos es necesarios llevar un mejor

control de los proveedores de esta.
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3. Integracion Horizontal: Necesita comprar a la competencia y asi no tener

competidores.
Diversificados:

1. Concéntrica: Se ingresan nuevos stocks que guarden relacion con el
producto original.

2. Conglomerados: Se ingresa nuevos stocks, que no se relacionan con el
usuario principal.

3. Horizontal: Se ingresan nuevos stocks que no estan relacionados para el

usuario actual.

Las 5 P de la estrategia

1. Estrategia como Plan; consiste en conducir acciones que ayuden a
mejorar una situacion especifica. Esta es vital para todo tipo de
situaciones tal efecto sea de manera positiva.

2. Estrategia como Pauta de accidn; Esta estrategia consiste en hacer un
manejo de tal manera que su efecto sea ganar a la competencia (sefales
de mercado), de tal forma, una organizacion puede utilizar amenazas con
la intencion de extender desanimar al competidor de construir una nueva
planta.

3. Estrategia como Patrdon; La estrategia es un ejemplo. Esta consiste en
la conducta ya sea de una manera intencionada o no. Como deciamos
parrafos arriba es un ejemplo, un patron en un flujo de acciones, de
acuerdo a esta definicion la estrategia es consistencia en la conducta, asi
fuera intencional como si no los es.

4. Estrategia como Posicidn; Esta estrategia consiste en poder poner la
organizacion en una zona competitiva. La estrategia es una postura, en
otras palabras, es un recurso para situacionar una estructura en lo que los
tedricos de la organizacion llaman un medio ambiente. A favor de esta
esta definicién, la estrategia es la energia negociadora o el acoplamiento

entre organizaciéon y medio ambiente
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5. Estrategia como Perspectiva, ésta consiste es un concepto muy
importante, porque nos da a conocer que su contenido compromete no
solo la seleccion de una posicion, sino una forma diferente de percibir al

mundo.

Estrategias de Cobranza

En su libro crédito y cobranza nos dice que, las estrategias de cobranza son
las formas, criterios de negociacién para poder aplicar estrategias y politicas a cada
tipo de cliente, para ello se debe segmentar la cartera de clientes de acuerdo a los
perfiles de los mismos y asi conocer el importe, antigiedad, condiciones para que

el cliente afronte dicha deuda. (Morales y Morales, 2014).

“Conjunto de acciones dirigidos hacia los clientes para lograr recuperar
pagos que no se han establecido convirtiendo deudas en liquidez rapidamente.
(Duemint, 2018).

Gestion de Cobranzas

“Es la englobacién de encaminos que permiten transformar las cuentas por
cobrar en activos liquidos mejorando el efecto en capital d trabajo de la entidad
teniendo como consecuencia un mejoramiento en la cobrabilidad. Segun (Debitia,
2018).

Anteriormente nos menciona que las gestiones de cobranzas conforman un
conjunto de pasos con el objetivo de recuperar dinero que no habia sido cancelado
por distintos motivos y esta recuperabilidad otorga la mejoria para la entidad.
(Wittlinger, Carranza, y Mori, 2008).

Cobranza

La cobranza tiene como objetivo permanecer la buena moral y voluntad de
pago de los morosos, asimismo poder recuperar parte del capital de los préstamos
gue se les han dado, siempre y cuando ellos quieran realizarlo de una forma abierta,

siendo asi necesaria poder tener una razén completa de los procedimientos como
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técnicas y procesos de cobranza y poder donde aplicarlas. (Morales y Morales,
2014)

A la vez mencionan que la cobranza es el proceso en donde se obtiene dinero

por la venta de un producto o un servicio segun (Pérez y Merino, 2016)

Objetivo de la cobranza

Consiste en concluir la venta, de la manera que se realiza el pedido luego la
autorizacion del crédito, facturacion, embarque de la mercancia y finalizando con el
cobro. (Molina, 2005)

Importancia de la Cobranza

Muchas empresas sufren de ineficiencia en las cuentas por cobrar la cual
conlleva a las cuestiones financieras en casos excesivos a la quiebra. Varias
empresas carecen de debilidad en sus politicas de cobro, por ello se recomienda
gue la funcidn de cobranza se dirija al sujeto encargado o al area responsable para
gue los resultados sean exitosos segun informacion del Libro de Crédito y Cobranza
de (Morales y Morales, 2014).

Bases para una buena cobranza

(Molina, 2005) nos dice que se realizan en tres puntos importantes:
Una investigacion de crédito bien hecha:

Es complicado llevar una buena labor de cobranza, suele pasar que al instante
de otorgar un crédito se le brinde al usuario no teniendo la capacidad de pago. Para
no llegar a un riesgo extremo es de vital importancia cumplir con el procedimiento

de la empresa.
El cumplimiento de los tratos de la ventay la post venta:

Es dificil que el cliente se muestre responsable con sus obligaciones todo el
tiempo. Es recomendable que el vendedor al momento de captar al cliente cumpla

con todos los pactos realizado.
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Cobrar y cobrando

Consiste en insistir constantemente hasta recuperar la cuenta, pero siempre

de una manera sutil, hasta obtener resultados positivos

Fases de cobranza:

Prevencion, son las labores que encaminan a que el cliente cumpla con sus
pagos, ya que ayudara a reducir el peligro de mora crediticia en las diferentes
carteras de créditos de las cuentas sujetas de esta manera prever, y tomar medidas

legales para poder recuperar el monto de la deuda de los usuarios morosos.

Cobranza, son actividades guiadas a recobrar a las personas deudoras

obteniendo el dinero de la actividad que se realizo.

La visita personal al deudor, el método para saldar una cuenta crediticia, es
poder visitar al deudor y enfrentarnos cara a cara, lo que supone la mejor manera
de negociar y poder llegar a un acuerdo ya que el lenguaje verbal es muy
importante, porque nos permite ver las expresiones y gestos. Asimismo, el
encargado de cobranza tiene el derecho de conocer el momento real veridica del

cliente moroso, al conocer su zona y pedir referencias de los vecinos.

Las llamadas telefénicas, es uno de los métodos mas utilizados en el area de
cobranza ya que es un método rapido y eficaz, que da la oportunidad de empalmar
una comunicacion real con el deudor y poder escuchar los motivos de retraso y
compromiso de pago. Asimismo, en la misma empresa el gestor de cobranza tiene
acceso a la informacion necesario como los reportes de mora en caso que lo

necesite. Puede consultar a sus comparieros de trabajo o con su jefe inmediato.

La correspondencia, es un tipo poco efectivo para el cobro, pero es un poco
mas econdmico, permite el método masivo ya que se generan un promedio de

4.000 notas por 60 minutos.

Las nuevas tecnologias de la comunicacion; sin duda esta herramienta es de
gran ayuda los SMS, asi como también Whatsapp, que nos sirven de mucha ventaja
para comunicarnos de manera inmediata, pero al enviarse dichos mensajes a

teléfonos, se debe asegurar de tener la certeza que sea el niumero del cliente
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mMoroso para precaver cometer una infraccion de la Ley de Proteccion de Datos
(LOPD). Asimismo, la desventaja es de no dejar evidencias por escrito y en soporte

fisico de la reclamacion.

Recuperacién, son gestiones que estan sefialadas a recuperar deudas de un
crédito en mora, ya que la empresa en caso posible no desee seguir con el trato de

negocio con el cliente, porgue estima que no le cancelaran los usuarios los deudos.

Extincion, son las gestiones que son guiadas a anotar contablemente las deudas
por cobrar como saldadas cuando los usuarios han cancelado los saldos

respectivos.

Tipos de Cobranza

Cobranza normal, se presenta a través modo de pago convencionales, entre
los mecanismos encontramos la emision de reportes de movimientos, fluctuaciones
realizadas o factura al momento que se percibe el pago comun, hecho en el cual el

usuario recibe informacidn concerniente a la variaciéon de su crédito.

Cobranza Preventiva, En este proceso es necesario utilizar algun método que
recuerde al cliente para prever las fechas de caducidad recientes o con proximidad
a vencer para usuarios, se puede realizar de diferentes maneras; via telefonica, via
correo electronico o a través de la visita a clientes. Aquellos clientes que no se haya
podido contactar por cualquier motivo, deberan ser entrevistados por el gerente

zonal y el area de recuperacion.

Cobranza administrativa, conocida como la cartera de clientes con fecha
proxima de vencimiento en esta etapa se segmentan las carteras por monto de
crédito o por fecha de vencimiento. Se acepta el compromiso del cliente ya sea via
telefénica o visita a su domicilio asimismo se hace el seguimiento a la deuda con el

fin que este cumpla con su responsabilidad de pago.

Cobranza domiciliaria, en esta etapa el gestor de cobranza visita a los clientes
dependiendo el tiempo y grado de atraso de la deuda para proceder a ejecutar la

cobranza ya sea en efectivo o con algun tipo de ajuste.
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Cobranza extrajudicial, esta cobranza se lleva a cabo cuando la deuda ya esta
vencida, se le encarga a un tercero para que realice este tipo de operacion

negociando con el cliente y poder recuperar el importe total del crédito.

Cobranza prejudicial, en este proceso las financieras asignan a una empresa
especializada en este rubro, la cual busca que el deudor cumpla con sus
obligaciones con la finalidad de que este se evite contraer un juicio por el

incumpliendo de la deuda contraida.

Cobranza judicial, después de agotar todas las medidas posibles para
recuperar el crédito, la entidad financiera recurre a la estancia judicial para que sea
esta la encargada de hacer cumplir que el deudor del crédito asuma su

responsabilidad.

Politicas de cobranza

Es el conjunto de procedimientos y normativa que aplica la entidad financiera
para efectuar el cobro de la deuda. En esta etapa se divide a los usuarios segun su
nivel de cumplimento o compromiso con la entidad. La aplicacion de una adecuada
politica de cobranza conlleva a que la entidad financiera sea competente en el

mercado y mantenga los indices de rentabilidad esperados.

Politicas restrictivas, Esta politica ayuda a reducir el margen de perdida
presentes en las cuentas de cobranza dudosa, a su vez aplicar este tipo de politicas
de manera estricta trae como efecto la disminucion de clientes afectando los

margenes de utilidad.

Politicas Liberales, en esta politica se aplican normas mas generosas no
presionan al cliente de manera enérgica durante el cobro, pero su resultado no es
favorable ya que se da un aumento de las cuentas por cobrar, asi mismo el

incremento en el riesgo de incremento de cuentas incobrables.

Politicas racionales, buscan realizar un flujo normal de crédito, se aplican con

la finalidad de realizar el objetivo de deudas por cobrar de la administracion y
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gerencia. Este objetivo busca maximizar el rendimiento de la empresa sobre la

inversion, se otorga razonablemente créditos a plazo.

Técnicas de cobranza:

Con estas técnicas se podra lograr la recuperacion de la rentabilidad
proporcionando un buen flujo de caja para la entidad u organizacion. Informacion
obtenida de (Quijano, 2017)

e Redefinir muy bien los segmentos de Clientes
e Establecer nuevos Canales de Comunicacion
e Tener Procesos Establecidos de Cobranza

e Personal Capacitado para la Gestion de Cobranza.

Crédito:

Cuando hace referencia al Crédito y Cobranza nos dice que el crédito se ha
utilizado con el pasar el tiempo como una gran ayuda. En la época helénica, el
crédito lo ocupaban los comerciantes y también negociantes de todo tipo para que
sus negocios grandes y pequefos crezcan, durante los afios de los romanos, los
usureros se hacian duefios de los suelos que ponian en garantia de los obreros de
campo cuando estos no realizaban sus diferentes obligaciones, en los siglos XIX'Y

XX se uso el crédito para reactivar la economia

El crédito proviene del latino credere, que su significado es tener confianza.
En la rama financiera se realiza en la aceptacion bancaria de los préstamos o
garantias requeridas por los usuarios con el fin de obtener frutos en diferentes
modalidades como capital de trabajo, o adquisicién de activos fijos, en ocasiones

para fines de gastos personales o destinados a la adquisicion de vivienda.
Tipo de Créditos: Segun (Morales y Morales, 2014).

Crédito directo
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Es un crédito con varias caracteristicas principalmente con el compromiso de
pago en un rango dado y la tasa de intereses fijada por la entidad. Los factores que
determinan la tasa de interés son basicamente el monto del préstamo solicitado, el

tiempo de amortizacion y el riesgo crediticio siendo este el mas vital.
Crédito comercial

Para este tipo de crédito, el banco analiza diversos puntos importantes que
estan sefalados a las caracteristicas del prestatario del crédito como su moral de
pago, integridad e historial crediticio. Asimismo, factores objetivos los cuales
considera también el capital o inversion y tecnologias requeridas y el grado de
apalancamiento del solicitante, asi como posibles refinanciaciones de deudas

anteriormente contraidas.

Crédito Hipotecario

Para el ofrecimiento de esta clase de crédito a personales naturales, la entidad
toma como requisitos el nivel de ingreso personal y/o familiar del solicitante, su
edad, su capacidad de pago como amortizar las cuotas exigidas, ademas de una

serie de requerimientos referidos al inmueble a ser adquirido

1.3.2. Morosidad

Morosidad
Segun el DRAE dice que proviene del latin morosus, que incurre en
morosidad, deudor moroso. (Diaz, 2014)

En su libro lucha contra la morosidad nos dice que la morosidad es un
incumplimiento contractual que desfavorece diversas obligaciones como
administrativas y financiera, las cuales deben estar preparadas para poder resistir
plazos de pago que se exceden gue les obligan a mantener de forma permanente

importantes saldos de clientes en sus balances. (Brachfield, 2006)
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La morosidad tiene como definicion que cuando un usuario demore en el pago
de su obligacion mas de 90 dias ya sea capital o interés esta es una situacion
preocupante, pero de una u otra manera si existe una forma de recuperacion. Se
dice que cuando la obligacién se considera irrecuperable se quita de la contabilidad
de morosos. (Roldan, 2020)

Causas de los problemas de morosidad

Las entidades pueden detectar oportunamente las causas que generan crisis en el

area de tesoreria.
Los motivos de impago mas habituales segun (Brachfield, 2003) suelen ser:

e Los problemas financieros de las personas.

e La crisis presentada en tesoreria del deudor

e No se toma en serio el dinero del acreedor.

e El comprador y el vendedor existe un litigio comercial.

e Falta de eficiencia administrativa por parte del cliente para cumplir sus

obligaciones de pago.

Como las causas que provocan los problemas de cobro son muy variables y
de distintos origenes también tomamos en cuenta la actualizacion de informacion
de (Brachfield, 2013)

Causas econOmicas: Esto se origina por crisis econémicas, que han afectado
en el negocio del cliente, esto se da cuando todas las opciones pueden ser
insuficientes para salvaguardar su rentabilidad, las causas mas reiteradas son

cuando no hay mucha entrada de venta provocando bajos ingresos.

Causas circunstanciales: Puede ser que el deudor presente alguna
enfermedad, un accidente, un siniestro en su empresa, las consecuencias de la

llegada de un competidor extranjero, entre otros casos.

Causas culturales: Esto se origina por la carencia de la cultura empresarial,
gue tienen los deudores. La cultura social influye mucho también en el no pago de

las obligaciones.
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Causas de nivel intelectual: Los deudores no tienen conocimiento para
entender los beneficios que obtendrian al pagar sus deudas con puntualidad, Estos
usuarios por no tener un adecuado nivel de educacion son incapaces de darse
cuenta los problemas que se originan a los acreedores por su incumplimiento. En
este caso algunas personas no tienen la formacion adecuada para poder llegar al

entendimiento que es primordial ser puntual con lis cumplimientos de los pagos.

Causas emocionales: Esto se origina por el descontento y enfado con el
acreedor, por algun desacuerdo en el crédito o conflicto que haya perjudicado la
relacion, muchos de estos clientes no tienen problemas econOmicos para pagar,

pero si problemas emocionales con el ente.

Consecuencia mas evidente de la Morosidad

Se presentan la siguiente consecuencia segun (Ferro, 2020)

e Dificultades para aplicar la normativa

Se da las dificultades para aplicar las normas dadas, porque la relacién entre
acreedor y deudor se vuelve tensa, se debe aplicar la negociacién que realiza la

entidad para con el usuario deudor, todo en base a la normativa que tiene la entidad.

En este caso los acreedores se encargan Unicamente de reclamar el pago a
los clientes que deben, y que no se les nota interesados en continuar con la relacion
crediticia que tienen con la entidad, de acuerdo a ello disminuyen las acciones de
amistad, y solo se fijan en reclamar lo que deben.

La morosidad intencionalidad

Cuando los usuarios tienen la intencion no cumplir con sus obligaciones de

pago puntualmente.

Existen factores que aumentan o disminuyen el impacto originado por la
morosidad, y esta no perjudica a todas las entidades por igual. Estos factores,
varian de acuerdo al tipo de interés en el mercado, las actividades comerciales que

realizan, y la dimensién de la entidad (Brachfield, 2003)
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Factores

La posicion de fuerza en el mercado, existen entidades que no acostumbran
a condicionar los pagos, dicen que utilizan la razén y la prevencién con el fin de que
no disminuya su cartera de clientes. Ademas, se conoce que hay financieras que

marcan condiciones en el comercio por su gran potencial y su enorme influencia.

Falta de conocimientos, las pequefias empresas desconocen las herramientas
gue tienen a su favor para batallar la morosidad y poder prevenirla. Informacion.
(Diaz, 2014)

Fases del Moroso Profesional
Pere Brachfield, nos da a conocer la estrategia de las 7 D, la cual es evasiva
del moroso profesional es asi puesto que el moroso profesional tiene una

metodologia para rehuir a sus acreedores que sigue 7 fases. (Brachfield, 2006)

Demora: Representa el tiempo que un deudor de un crédito tiene a su favor

para cumplir con el abono del mismo.

Dilatacion: El deudor pospone intencionalmente su responsabilidad contraida
con el acreedor de la deuda (entidad financiera).

Desorientacion: el deudor se vale de temas no relacionados a la deuda como

litigios o disputas para justificar el incumplimiento del pago.

Desviacion: el cliente beneficiado trata de desviar la atencién centrada

concerniente a la etapa de negociacion.

Desanimo: el deudor plantea situaciones a su favor con el fin de que no se le

localice o desmotive al gestor de cobranza para que no realice su labor.

Disuasion: el cliente trata de hacer entender al encargado de la cobranza que
existen otros créditos mas relevantes, ya que considera que esos importes

van a representar un mayor beneficio tanto a la empresa como al trabajador.

Desistimiento: el deudor busca que el gestor renuncie definitivamente al cobro

del crédito y que lo archive como una deuda incobrable.
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Tipos de morosos
Esta teoria presenta a las personas deudoras que pueden cumplir con el pago,
pero no desean pagar, pretendiendo obtener un beneficio con el otorgamiento del

crédito y ganar dinero a costa de esto. (Brachfield, 2013).

Los morosos que realizan el atraso de sus obligaciones de pago con el fin de
obtener una financiacion gratis por la entidad, al comienzo estos clientes presentan
miles de excusa para no pagar a tiempo, pero al final con los beneficios obtenidos

realizan el pago de su deuda.

También se encuentran los morosos profesionales, que compran, para no
pagar intencionalmente, por ende, se endeudan, pero ven la manera de seguir

comprando para seguir debiendo, sin importar nada.

En este grupo también se encuentran los deudores fortuitos, son aquellos
clientes que realizan una compra o les otorgan un servicio y por factores de
problemas econdmicos, desempleo, o crisis no pueden realizar su pago, pero estos
clientes los consideran de buena fe, mejor dicho pese a esos problemas ellos
demuestran que tarde o temprano van a pagar sus cuentas, cuando ya cuentan con
los medios necesarios y con el tiempo suficiente concedido hacia ellos, estas

personas pagaran la totalidad de sus deudas.

También se encuentran los deudores que, si pueden pagar, pero no estan
enterados cuando y la totalidad que deben de pagar, esto se debe a un mal control
administrativo de sus cuentas por pagar, no tienen organizacion, no se fijan en la
competencia, no llevan una eficiente contabilidad de sus ingresos y sus gastos.
Estos clientes tienen la voluntad de pagar, pero no tienen el conocimiento para

pagar.

Estan los deudores despreocupados, son aquellos que no tienen una minima
preocupacion por pagar sus deudas, Estos morosos tienen la capacidad d pagar
oportunamente v la liquidez suficiente para realizar su pago, pero llevan una vida
sin preocupacion, no saben lo que quieren, no tienen metas, no cumplen con los
objetivos, no tienen una eficiente direccion en la gestion de sus inversiones y viven

el dia a dia sin preocuparse de sus obligaciones.
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Efectos de cultura de la morosidad

Estos efectos son los siguientes segun (Ferro, 2020)

Problema de financiacion: Mencionandonos que cuando el duefio o
empresario vende y espera mucho tiempo para cobrar las deudas, se vera afectado
su activo, y tendra que optar por el financiamiento de inversion utilizando su capital
o presentando al de otros, puede también tener la opcién de recurrir a préstamos

gue al final resulten muy costosos y genere un enorme problema en su balance.

Origen de una cadena de demora sucesiva: Se permite alargar los plazos de
los pagos y por ende se genera la morosidad continuamente reflejandose en la

cadena de las deudas impagadas.

Reduccion de la confianza en el crédito: Consecuencia que se origina cuando

el cliente incumple repetitivamente el pago de su deuda.

La potencial elevacién de precios: Aplazar el cumplimiento de los pagos, y la
morosidad que se origina por este hecho, ocasionan que finalmente aumenten los
precios, mientras sean mas distantes la entrega de los bienes a los pagos por ellos

el aumento serd mas notorio.

Los condicionantes de la morosidad

Esta investigacion nos da a conocer que la morosidad es un fenbmeno que se
determina por multiples factores que se unen entré si provocando niveles altos o
minimos de morosidad existente en un sector o un pais, es por ello que se
presentan muchos determinantes, a los que se tienen que tomar en cuenta para
buscar el origen de esta consecuencia, estas opciones son presentados por
(Brachfield, 2003):

e Las circunstancias en la economia.

e Los comportamientos dados en la administracion publica.
e El sistema financiero.

e La competenciay el mercado.

e Los sectores econdmicos y los subsectores.
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e El habito de pago de los acreedores y su conciencia empresarial.

e La falta de seguimiento de cobranza de los deudores y acciones permisivas
ante esto.

e Eltejidoy la estructura empresarial.

e El marco legal.

1.4. Formulacion del Problema.

¢De qué manera las estrategias de cobranza permitirdn disminuir la

morosidad en Caja Municipal de Sullana, Motupe 20197
1.5. Justificaciéon e importancia del estudio.

Este trabajo esta dado para proponer una solucién en los altos indices de
morosidad que tiene la Caja Sullana entorno a la comunidad motupana. Por
consiguiente, muestra alternativas de solucion, formas estructuradas de un plan
estratégico y un sistema aplicable a estos fines. Se presenta con la finalidad de
ayudar tanto a la empresa como el cliente en la solucion de una controversia

econOmica que afecta a ambas partes.

Por el momento la intencion no es solucionar el problema de manera general
sino disminuir considerablemente los indices a los que esta llegando la empresa en
relacion a la deuda que tienen los clientes. Y ademas que sirva como modelo para
una ampliaciébn y mejoramiento en un futuro inmediato tanto como para otras

empresas como para otros profesionales.

Perspectiva metodoldgica

Teniendo en cuenta el método cientifico que va desde la identificacion del
problema hasta la determinacion de las estrategias de cobranza para lograr la
disminucién de la morosidad. Ademas de la elaboracién de instrumentos los cuéles
pasan por procesos de validacion y confiabilidad previos a la recoleccion de

informacion relevante.
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1.6. Hipotesis

H1 = Las estrategias de cobranza permitiran disminuir de manera significativa

la morosidad en Caja Municipal de Sullana.

HO = Las estrategias de cobranza no permitiran disminuir de manera

significativa la morosidad en Caja Municipal de Sullana.

1.7. Objetivos
1.7.1. General

Determinar las estrategias de cobranza para reducir la morosidad en Caja

Municipal de Sullana Motupe 2019.

1.7.2. Especificos

e Determinar el indice de morosidad existente en Caja Municipal de Sullana,
Motupe.

e Reconocer las causas que originan la morosidad en los clientes de créditos.

e Evaluar las estrategias de cobranza que aplica la Caja Municipal de Sullana.

e Seleccionar y recomendar estrategias de cobranza adecuadas para reducir

la morosidad.

ll.  MATERIAL Y METODOS

2.1. Tipoy Disefio de Investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion
Manifiesta que un tipo de investigacion es la secuencia l6gica de sucesos que

le permiten al investigador recolectar informacion que le servir4 de base para el

desarrollo de su investigacion. (Tamayo, 2007).

El tipo de estudio realizado segun la tendencia presentd una investigacion

Descriptiva porque después de conocer la situacion de caja Municipalidad De
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Sullana, describimos la realidad y caracteristicas para definir y analizar de la
poblacion en estudio de acuerdo a la técnica de encuesta para los usuarios y

entrevista al area de cobranza.
Investigacion Descriptiva:

Asiente que es el proceso o procedimiento que es utilizado para describir

algun fendbmeno, sujeto o poblacion para luego ser estudiada. (Martinez, 2019).

La investigacion descriptiva es aquella que detalla a un fenomeno tal y como

se encuentra sin considerar las causas y consecuencia del mismo. (Tamayo, 2007).

Tiene como objetivo conocer las acciones, costumbres, situaciones
importantes realizando una descripcién exacta de las personas, el proceso y las

actividades a realizar. (Tamayo, 2006).

Sefiala que el fin primordial de esta investigacion es el estudio de hechos
reales, problemas que afecten a una poblacion y la cual el investigador buscara

darle una solucién. (Sabino, 1986).

2.2. Poblacién y muestra.

2.2.1. Poblacidén

Consiste en un universo grupo o totalidad en donde se aplica la investigacion
Poblacién o se hace aplica la materia de estudio.

Sefiala que la poblacién esté representada por el total de individuos que se
pueden considerar que presentan rasgos similares, los mismos que puedan ser

analizados dentro de una investigaciéon. (Tamayo M, 2007).

Conjunto de individuos a quienes se les estudia, para entender con ideas
claras la poblacion se refiere a la totalidad de componentes en los cuales se obtiene
informacion, entendiendo que deben de ser identificados todos estos componentes
es, asimismo una poblaciobn puede ser finita tomando como ejemplo las
universidades de la region Lambayeque e infinita, teniendo como ejemplo los

nameros pares. (Sabado, 2009)
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Totalidad de los fendmenos a estudiar sean grupo de entidades, personas o

elementos cuya situacion se esté investigando. (Tamayo, 2006)

La poblacion en el presente estudio estuvo conformada por los usuarios de
créditos en Caja Municipal de Sullana en el Distrito de Motupe que consta de 1635

personas y la aplicacion de la entrevista al area de cobranzas.

2.2.2. Muestra

Muestra es un segmento, subconjunto o parte del universo para aplicar un
estudio. (Lugo, 2018).

Define la muestra como el subconjunto de la poblacién que seran objetos de

estudios en la investigacion. (Vilca, 2012).

Segun autor es un porcentaje o solo un grupo del conjunto estudiado (sabado,
2009)

La muestra por ser una poblacion finita se calculd con la siguiente férmula:

n= Z¥p*q*N
e?(N-1)+ Z2*p*q

Donde:
{ __n= _ Muestra !

N= Tamafo del universo | 1635
| 2= Valor obtenido de |a distribucion para un nivel de confianza dei 93% | 1.81
|___p=  Probabilidad a favor | 05
| g= | Probabilidad en contra | 0.5

e= limite de error muestral | 0.07
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Por lo tanto:

B (1.81)2 % 0.5 % 0.5 * 1,635
~ (0.07)2(1,635 — 1) + (1.81)2 0.5 * 0.5

n

133911
"= "g83

n =152

Analizando la entidad Financiera Caja Municipal de Sullana, Oficina Motupe
se tomd por decision de tomar como muestra a cierta parte de la totalidad de los
usuarios de la misma (152 personas) en donde se aplicoO una encuesta a la vez
tomamos en cuenta la encuesta al jefe de cobranzas de la Caja Municipal de

Sullana, oficina Motupe.
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2.3. Variables y Operacionalizacion.

Tabla 1: Variables y operacionalizacion
TITULO: ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN CAJA MUNICIPAL DE SULLANA, MOTUPE 2019.

VARIABLE TECNICAS E
DEFINICION DEFINICION INSTRUMENTOS DE
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS A
DATOS
. ¢ Cudles con las acciones que se llevan a cabo en el
Acciones proceso de evaluaciones crediticias?
Prevencion _
Disminuir el ¢ Qué tipo de evaluaciones utilizan para disminuir el
Las estrategias de Esta variable es riesgo riesgo?
cobranza son las ;
formas, criterios de lmportantg yaque ¢ Segmentan por tipo de cliente al momento de realiza la
negociacion para nos permite cobranza?
oder aplicar mantener una Actividades o
P p buena relacién con Cobranza ¢Como programan la cobranza a los clientes?
est@teglas y . el deudor, con la Estrategias La técni |
politicas a cada tipo | nalidad de ¢Cuéles son las estrategias de cobranza que emplea caja atecnicaesla
de cliente, paraello | oqiaplecer procesos Sullana para reducir la morosidad? entrevista, a traves de
se debe segmentar que conlleven a oo d la guia de entrevista
ST P naice de ;,Cudl es el indice de morosidad actual que existe en Caja i

ESTRATEGIAS DE | & carterade disminuir el indice | Reporte Morosidad Slianan a /| al jefe de cobranzas

clientes de acuerdo | 4o yorosidad. Para ' de la Caja Municipal
I rfil I : ’
COBRANZA ami:rs;]gg ! g;de 0s .recopllar. ¢Qué tipo de acuerdos o procedimientos se realizan con de Sullana, Motupe.
yI . informacion acerca Acuerdos el cliente cuando el crédito tiene mas de 30 dias de
conocer el importe, | 4 esta variable se vencido?
consiciones para | Aploard como [os colaboradores reben sapaciad @
; : Recuperacion o ¢Los colaboradores reciben capacitaciones presenciales

que el cliente instrumento a guia P Capacitaciones para disminuir deficiencias?

afronte dicha
deuda. (Morales y
Morales, 2014),

de entrevista al jefe
del area de
cobranza la cual
consta de 10
preguntas.

¢ Se realiza el seguimiento a la inversién del crédito

Seguimiento otorgado?
Extincién Carta de no ¢Al cancelar la totalidad de la deuda el cliente recibe un
adeudo documento de respaldo?
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TECNICAS E

DEFINICION DEFINICION INSTRUMENTOS DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS RECOLECCION DE
DEPENDIENTE DATOS
Causas Problemas ¢ Cree usted que los clientes incumplen el
- pago de la deuda por problemas
econémicos e
econdémicos?
¢,Cree usted que el incumplimiento del
Falta de conocimiento | pago es por falta de orientacion y
> : 5 .
conocimiento de los clientes? La técnica es la
¢,Cree usted que los clientes han encuesta_, a trgvés
Esta variable es Intencionalidad incumplido el pago teniendo dinero del cuestionario
Segun el importante disponible? con las siguientes
i orque nos alternativas:
DRAE d|c_:e per?nite conocer . - . ¢ Considera importante que al no pagar su
que proviene p Consecuencias | Negacion de préstamo P .
del latin el indice de deuda, no le otorgarian otros préstamos?
morosus, que mqr?si?ad 1= Nunca
i existente en )
Incurre en . . . ; Cree usted que los clientes presentan
. < .
MOROSIDAD morosidad, Ca_Ja_SuIIana _ Factores Dilatacion excusas para dilatar el pago de la deuda? | 2= Casi nunca
deudor asimismo servir
Moroso. como base para 3= A veces
aplicar Control de ingresosy | ¢ Tiene el habito de controlar y organizar 4= Casi si
estrategias y de egresos sus ingresos y egresos? = asi siempre
esta manera Aspectos .
poder externos ¢ Cree que el desempleo influye en el 5= Siempre
disminuirla Desempleo incumplimiento del pago de la deuda de
los clientes?
¢ Considera usted que la manera de
realizar las cobranzas a los clientes es
. . . ?
Aspectos Ineficiencia adecuada y oportuna®
internos administrativa

¢ Cree usted que el personal de cobranza
no esta capacitado para cumplir con sus
funciones?
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2.4. Técnicas e instrumentos derecoleccién de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1. Técnicas De recoleccion de datos
En este trabajo de investigacion se utilizaron las técnicas de la entrevista y la

encuesta.
2.4.1.1. Entrevista

El entrevistador o investigador realiza preguntas oralmente a la persona
entrevistada con el fin de la obtencidn de informacion, y esta informacion se escribe
por el investigador. La entrevista puede ser estructurada o no estructurada e
individual y grupal. (Tamayo, 2006)

Es un mecanismo para recolectar datos reflejados en un cuestionario
realizado con preguntas abiertas para considerar todos los aspectos importantes y

ordenarlos de acuerdo a la informacion dada. (Gomez, 2009)

La entrevista se realiz6 el dia 13 de mayo del 2020 a través de un formato con
preguntas abiertas que estuvieron dirigidas al jefe de area de Cobranza de Caja
Municipal de Sullana de Motupe con el fin de conseguir toda la informacién

imprescindible para todo el proceso de este trabajo
2.4.1.2. Encuesta

Esta técnica esta dirigida a un grupo especifico con el fin de recolectar
informacion sobre un tema en particular. (Arias, 2006)

Herramienta que sirve para observar conformada por una lista de preguntas,

en donde el entrevistador anota las respuestas. (Tamayo, 2006)

La encuesta se realiz6 de manera virtual a los 152 usuarios de créditos, el dia
07; 08 y 9 de mayo, con preguntas relacionados a la morosidad y con respuestas

gue conforman la escala de Likert como las siguientes:

eNunca

e Casi nunca

¢ A veces

e Casi siempre
e Siempre
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2.4.2. Instrumento de recoleccién de datos

Medio del que se asiste el investigador para obtener informacion. (Turnero
2018).

Los instrumentos empleados en la elaboracion del trabajo de investigacion

son los siguientes
2.4.2.1. Guia de entrevista

Documento en donde se elaboran items dirigidos para el jefe de cobranzas de
la Caja Municipal de Sullana, Motupe, siendo el resultado importante para el

desarrollo del proyecto.
2.4.2.2. Escala de Likert

Conocida en el campo de investigacion como méetodo que usa el investigador
sobre un tema elaborando un cuestionario que permita determinar afirmaciones o
negativas de cada premisa. Comunmente es aplicada en 5 niveles. (Martinez,
2019).

Se refiere a un grupo de aseveraciones con la presentacién de mostrar
respuestas cerradas, que deben de responder las personas encuestadas. (Goémez,
2009).

2.4.3. Valides
Define la técnica e instrumento utilizados en la recoleccion de datos siendo
evaluado mediante el juicio de 3 expertos los mismos que dio la aprobacion y las

sugerencias para la aplicacion de instrumentos.

2.4.4. Confiabilidad

Se empled la técnica del alfa de Cronbach con el fin de determinar si los
documentos aplicados serian validos y confiables y asi presentar la informacion

correcta para poder formular correctamente las conclusiones.
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Fiabilidad
Variable N°02: Morosidad

Tabla 2: Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 152 100.0

Casos Excluido® 0 0
Total 152 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 3: Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandanzados N de elementos
809 ,803 8

La Tabla N° 2 lo cual indica que la encuesta correspondiente a la variable
N°02 Morosidad tiene un valor de 0.809 considerado “bueno” indicando que tiene

un alto grado de confiablidad.

De las 10 preguntas que se aplicaron en la encuesta, no se encontro ninguna
en negativo pero solo se consideraron 8 preguntas ya que habian dos preguntas
que dificultaban llegar al valor 0.08 que es el valor bueno, porque tenian valoren
menores a los que se requerian, es por ello que se tomo esta medida en beneficio
de la confiabilidad del instrumento aplicado recalcando que mientras mas proximo
de 1 esté el valor Alfa, mayor sera el grado de confiabilidad y de esta manera se

valida los datos recopilados en la encuesta.
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2.5. Procedimientos de analisis de datos.

2.5.1. Excel
Programa de hojas de calculo que se emple6 para organizar la informacion
obtenida por las encuestas respondidas por cada usuario permitiéndonos crear y

ordenar nuestra base de datos que luego fue registrada en Spss.

2.5.2. Spss

Se utilizé el programa estadistico informatico para realizar el analisis e
interpretacion de resultados trabajando con el procesamiento estadistico
descriptivo a un nivel de confianza del 93% y significancia del 7% de error. A la vez
para obtener graficos de cada pregunta de la encuesta y el valor de confiabilidad

en el Alfa de Cron Bach

2.5.3. Word
Se utilizé el programa informatico orientado al procesamiento de textos, en
donde se plasma la informacion y los datos obtenidos de la hoja de calculo y del

programa estadistico informatico con el fin de realizar el Informe de investigacion.

2.6. Criterios éticos

Presenta el Informe Belmont mencionando que durante la Investigacion se
debe aplicar diversos aspectos sociales que deben regir para validar y realizar una

investigacion integra. (Cervigon, 2017)

Justicia: Es necesaria la aplicacion de justicia segun corresponda a cada
persona trabajando con equidad e imponiendo castigos cuando sea necesario, este

es un valor esencial para poder realizar un trabajo de manera adecuada.

Respeto a las personas: Representacion de que los esfuerzos para realizar
este trabajo, a la vez los datos que nos ofrecen y las opiniones necesarias son

dignas y deben ser consideradas.
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La beneficencia: Los individuos deben ser tratados de una manera adecuada
y respetar las opiniones y decisiones con el fin de hacerlos sentir comodos y

Seguros.

La confidencialidad: Las investigaciones que se ofrecen seran Unicamente

manejadas por las personas autorizadas, asegurando discrecién en todo momento.

. RESULTADOS

3.1. Tablas y figuras:

Se muestran los resultados obtenidos después de la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de datos de acuerdo a los objetivos que deseamos
alcanzar. La entrevista ha sido dirigida al jefe de cobranzas de la Caja Municipal de
Sullana oficina Motupe el dia 13 de mayo del 2020 a la vez se realiz6 la encuesta
medida en la escala de Likert a los 152 usuarios de Créditos el dia 07,08 y 09 de
mayo del 2020.

Tomando en cuenta el objetivo especifico N°1: Determinar el indice de
morosidad existente en Caja Municipal de Sullana, Motupe, se tomé en cuenta
respuestas de la entrevista al jefe de Cobranzas y de la encuesta dirigida a los

usuarios de Cobranza. Los resultados se muestran a continuacion:

1. ¢Cuéles son las acciones que se llevan a cabo en el proceso de las

evaluaciones crediticias? (Respuesta N°1)

Jefe de cobranza

Respuesta:

Se capta el cliente y se realiza una evaluacion cuantitativa y cualitativa.

En la cuantitativa se basa en si es negocio se evalla las ventas, tiempo de
antigiiedad, pago de tributos, obligaciones, personal que tiene a cargo. Y la
cualitativa se refiere a la moral de pago del cliente, referencias en el barrio y
referencias financieras. Este proceso lo realiza un asesor de negocio el cual

cruza la informacién luego pasa una etapa de gabinete, el cual plasma en un
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papel y lo presenta a un comité de crédito la propuesta del crédito. Luego si
es aprobado, observado o denegado procede a la siguiente instancia. Si es
aprobado pasa a desembolso, de ser observado se levanta las observaciones
y pasa de nuevo a un comité de crédito y si es denegado se devuelve la

documentacion al cliente y se le explica la razén por el cual no procedié.

En definitiva, si cuenta con un proceso acorde pero los asesores al momento
de hacer ese cruce de informacion y viendo las falencias, sintiendo la presion
de sus metas llegan a desembolsar el crédito. A la vez apreciamos que estas
acciones o medidas son utles, pero sin la debida experiencia de los
colaboradores no resultan muy eficaces, es por ello que aun se cree necesario

mejorar los procedimientos de evaluacién crediticia.

¢Coémo programan la cobranza a los clientes? (Respuesta N°4)
Jefe de Cobranza:
Respuesta:

La programacion que se realiza es cada mes, al inicio de mes, el primer dia
del mes, hasta al segundo dia con todo el equipo. En cada cartera del asesor
0 asesores se ve gue clientes se encuentran con atraso, vienen pagando ya
recurrentemente con atraso, cuantas cuotas tienen atrasadas, se programa
que dias se va a salir en operativo individual, grupal. Se hace también y se
acuerda que notificaciones, que documentos se van a llevar al cliente para
requerir el pago de la cuota. Se ve el horario también el nimero de ADN que

van a salir y cuantos se quedan en tienda para poder organizar bien la tienda.

Es necesario que en el primer dia de vencimiento se visite al cliente, y exista
una buena relacion entre el area de cobranza y el area de créditos, pero se
cree factible que las llamadas o notificaciones se realicen antes de que se
produzca el atraso, para que los usuarios tengan en cuenta las obligaciones

gue deben pagar en un determinado dia.
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¢,Cual es el indice de morosidad actual que existe en Caja Sullana?
(Respuesta N°6)

Jefe de Cobranza
Respuesta:

Con respecto al indice de morosidad hay que acortar también que a partir del
2017 la caja Sullana tuvo un déficit por problemas de fenémeno del nifio, por
problemas de algunos trabajadores, que hicieron un mal trabajo, engafaron a
la caja, estafaron entonces el ratio el indicador de mora subi6 hasta 23.5 pero
ahora estamos menos de la mitad que es aproximadamente 11.2%
esperamos y tenemos la proyeccion de bajar hasta 7.5 y quedar para el

proximo afio 2021 arrancar a un indicador de mora que es tolerable de 3.5.

A pesar de las estrategias vigentes, el porcentaje de morosidad es elevado lo
gue es probable que se tomen otro tipo de estrategias. Sabemos que algunos
empleados cometen actos antiéticos, con créditos mal colocados y por ende
generan el indice de morosidad alta, por ello es necesario tomar medidas

inmediatas para cambiar esta realidad.
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Tabla 4. Incumplir el pago teniendo Dinero disponible (respuesta 3 de encuesta)

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 24 15.8
Casi nunca 28 184
A veces 90 59.2
Casi siempre 8 5.3
Siempre 2 1.3
Total 152 100.0

100

80

B0

Frecuencia

40

20

2
5 .26% 159%

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 1. Incumplir el pago teniendo Dinero disponible
De acuerdo a los resultados obtenidos el 59.2% manifiestan que a veces los

clientes incumplen el pago de créditos teniendo dinero disponible, el 18.4% casi
nunca incumplen con el pago, el 15.8% nunca incumplen con el pago por otro lado
el 5.3% manifiesta que casi siempre incumplen con el pago de créditos, y por
ultimo el 1.32% menciona que los clientes siempre incumplen con el pago de su

crédito teniendo dinero disponible.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5. Presentacidon de excusas para dilatar el pago (respuesta 6 de encuesta)

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 18 11.8
Casi nunca 28 18.4
A veces 94 61.8
Casi siempre 11 7.2
Siempre 1 0.7
Total 152 100.0

100

a0

&0

Frecuencia

40

20

28
18,42%

18
11,84%

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

11 1
7.24% 0,66%

Figura 2. Presentacion de excusas para dilatar el pago
De acuerdo a los resultados obtenidos podemos observar que 94 usuarios siendo

mas de la mitad de clientes correspondientes a un 61.8,% cree que es probable
gue a veces los usuarios o clientes presentan excusas para dilatar el pago de la
deuda, el 18.4% de clientes afirman que casi nunca presentan excusas para dilatar
el pago de su deuda, El 11.8 % indica que nunca presentan excusas, el 7,2% casi
siempre y por ultimo el 0.7% mencionan que siempre han presentado excusas para

dilatar el pago de su deuda.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6. Reporte de créditos con mayor impacto en morosidad 2019

Consumo 177,435.13 171633.69 -5801.44 | 10.05
Hipotecario 30691.10 27216.20 -347490 | 11.61
Mypes 1386609.42 1594698.84 208089.42 | 18.75
No minorista 27157.42 27157.42 .00 30.45

‘

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos podemos visualizar que en el 2019 el tipo de
crédito no minorista cuenta con un indicador de mora del 30.45 el cual es un
indicador preocupante.

Tabla 7. Reporte de créditos con mayor impacto en morosidad 2020

Consumo 65328.33 69866.14 4538.57 3.83
Hipotecario 24184.14 27184.14 -3000.00 11.26
Mypes 835545.37 812775.64 -22769.73 | 7.95
No minorista 74000.00 74000.00 0.00 60.02

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos podemos observar que en el 2020 el indicador
con mayor indice de morosidad es el Tipo de Crédito no minorista.
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Tabla 8. Montos desembolsados por tipo de crédito 2019

Consumo 250250.00
Hipotecarios .00

Mypes 969900.00
No Minorista .00

Total 1220150.00

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe

Elaboracion propia

Tabla 9. Montos desembolsados por tipo de crédito 2020

Consumo 290100.00
Hipotecarios .00

Mypes 1041890.00
No Minorista .00

Total 1331990.00

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe

Elaboracion propia
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REPORTE HISTORICO DE MORA SEGUN ANO: 2017/2018/2019

Tabla 10. Reporte de saldo capital

ZONA: LAMBAYEQUE
AGENCIA: MOTUPE
| 2017 2018

‘ ENERO 2017 8/12,111,672.40  |¥3\[= {0 Tik k] ENE2019 S/8,967,084.18

| FEBRERO 2017 | §/12317.22036  [aaaa e AL FEB2019 $19,081,744.11
| si20m36850 |14 MAR2019 $/9,161,068.76
| 511255565038 |l lLL ABR2019 $19.204,909.20

I 2v0 2018 WMAY2019 §/9,323,972.72
| 511286855297 | LA JUN2019 §19,595,764.66
\ JULIO 2018 JUL2019 §19,741,508.19
| AGOSTO 2017 | S/13461285.17  [\ClULL: AG0.2019 519,902,408.13
‘seriemere20t7 IR o0 SET.2019 $/10,167,271.09
| OCTUBRE 2017 P ocro OCT.2019 S/10,415,553.27
‘woviemere 2017 IEE DD lovzois NOV.2019 S/10,565,277.92
‘picemere207 I bicos DIC.2019 S/10,535,668.35

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia

Tabla 11. Reporte de mora por agencia

| ZONA : LAMBAYEQUE

| 2017 2018 2019

EE ENERO 2018 ENE2019 1,528,416.18

| FEBRERO 2017 FEBRERO 2018 FEB2019 1,531,243.36

 MARZ0 2017 MARZ0 2018 MAR2019 1,553,513.63
Y R 2016 ABR2019 1,604,803.64
MAYO 2018 MAY2019 1,568,601.71
JUNIO 2018 JUN2019 1,570,735.34

| AGOSTO 2017 AGO 2018 AG0.2019 1,678,721.53
 SETIEMBRE 2017 SET 2018 SET.2019 1,739,163.59
| OCTUBRE 2017 0CT2018 OCT.2019 1,660,757.95

‘ NOVIEMBRE 2017 NOV2018 NOV.2019 1,621,893.07

DICIEMBRE 2017 1,059,449.30 DIC2018 DIC.2019 1,820,706.15

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracién propia

 JuLIo 2017 JULIO 2018 JuL2019 1,650,865.27




Tabla 12. Reporte de CAR por Agencia

ZONA: LAMBAYEQUE
AGENCIA: MOTUPE
| 2017 2018

| ENERO 2017 | 5108826849 [Tl ILL, ENE2019 §12,289,263.52
reerero 2017 IR FEBRERO 2018 FEB2019 §12,357,412.45
| MARZO 2017 P 4rzo 2018 MAR2019 §12,369,397.87
| ABRIL 2017 | 511,066,55090 |1 ABR2019 §12,361,435.73
 MAYO 2017 P avo 2018 MAY2019 §12,341,724.26

P Junio 2018 JUN2019 §12,400,822.91

| 5/1207.309.98 |RIIRPILL JUL2019 S12,416,502.35

| 51131931166 [LLEl AL AG0.2019 §12,450,043.66
\senemere 2017 R D) s:7 2016 SET.2019 §12,532,224.91
‘ocrusre2017 IR ocros OCT.2019 §12,544,933.49
\woviemere 2017 IR ) Nov2o18 NOV.2019 §12,497,804.68
picemere2017 I Diczo1s DIC.2019 S12,453,159.02

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia

Tabla 13. Significancia de indicadores segun niveles

INDICADORES.
‘f = B

Alto

Bajo ‘ Moderado Alto
Mora Hasta 11.00% <11.00%, 14.00%) <14.00%, 16.00%)] Mayor a 16.00%
CAR Hasta 15.00% <15.00%, 19.00%] <19.00%, 23.00%] Mayor a 23.00%
Bajo Moderado Alto

1. Se deberan replantear las
estrategias normadas en la
reglamentacidn interna.
2. Se debera identificar el nuevo

1. Limitar el grado de exposicidn
Mora de dientes nuevos en los

1. Mantener las medidas de | 1. Establecer eslrategias 9 Anmconmayorindlcaa

seguimiento establecidas en el | especificas que permitan 2: EP! :I:' ol sequimiento de fa perfil de riesgos de la institucion y
Manual de Gestion de Riesgo | disminuir el ratio de Mora y @em s:g el los nuevos niveles de lolerancia.
de Crédito. CAR. “|13. Se deberd reevaar los
3. Establecer estrategias de
CAR y x procesos de  olorgamiento
s priakuindo I control de los procesos de
cobertura de la cartera morosa. ;

Negocios.

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia



Tabla 14. Indicadores de morosidad segun agencia Motupe

MORA POR AGENCIA %

ANO 2019

ANO 2018

ANO 2017

6102°010
610C°'AON
6102°L00
6102°1L3S
6102°09V
érozcinr
6LozNNr
610CAVIN
610dgv
6102UVIN
6102934
6102aNd
8102210
810ZAON
8102100
810¢ 13S
810C 09V
gLoc orinr
8102 OINNI
810C OAVIN
810C Qv
8102 OZYVIN
810Z OY3yg3d
810¢ O¥3AN3
L102 3¥a3101d

L10Z JYENIIAON

L10Z 3¥8Nn100

L10¢ GNIILIS

1102 01S09V
Loz orinr
L10Z OINNP
L10Z OAVIN
L10Z ey

L10Z OZYVIN

L10Z Y3934
L10Z O¥3N3

17.3

154

159|154

6.9

18.6 | 182 | 17.0 | 16.9 | 170 | 174 | 16.8 | 164 | 169 | 17.0 | 17.1 | 15.9

18.6 | 20.0

9.4 | 99 | 106 | 11.4 ] 10.2 | 10.6 | 11.5 | 145

8.4

9.6

9.7

6.9

5.4

5.1

5.3

4.3

4.2

5.3

5.3

49 [53]53|42|43|53|51|54

4.9

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe

Elaboracion propia
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Tabla 15. Indicadores de morosidad segtn agencia Motupe ANO 2017

VALORACION s/ INDICADOR%
Ene-17 S/ 594,554.78 4.9
Feb-17 S/ 654,305.29 5.3
Mar-17 S/ 642,187.52 5.3
Abr-17 S/521,456.26 4.2
May-17 S/ 546,470.85 4.3
Jun-17 S/ 676,020.12 5.3
Jul-17 S/ 660,965.54 5.1
Ago-17 S/ 706,570.88 5.4
Set-17 S/ 916,354.41 6.9
Oct-17 S/ 1,274,501.25 9.7
Nov-17 S/ 1,252,442.15 9.6
Dic-17 S/ 1,059,449.30 8.4
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Figura 3. Indicadores de morosidad segun agencia Motupe Afio 2017
De acuerdo a los resultados obtenidos podemos visualizar que los meses que

han tenido el més alto indicador de morosidad segun agencia Motupe en el afio
2017, son los meses de octubre con un 9.7% y el mes de noviembre con un
indicador de 9.6%

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia
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Tabla 16. Indicadores de morosidad segtn agencia Motupe ANO 2018

VALORACION s/ INDICADOR%
Ene-18 1162475.69 9.4
Feb-18 1202654.18 9.9
Mar-18 1280817.51 10.6
Abr-18 1383701.1 114
May-18 1177270.53 10.2
Jun-18 1207599.4 10.6
Jul-18 1232167.07 11.5
Ago-18 1506007.44 14.5
Set-18 1855495.92 18.6
Oct-18 1866437.31 20
Nov-18 1645243.44 18.6
Dic-18 1623865.78 18.2

10.6
Q}“‘& Q@Qg%o \}8‘33’0 ‘?g;zg’ @\,, %S‘SO \}} vboc, P &Qgﬁ" (:\0 B ‘;8?& (.\?‘S,Qf“

Figura 4. Indicadores de morosidad segun agencia Motupe Afio 2018
De acuerdo a los resultados obtenidos podemos visualizar que el mes que han

tenido el més alto indicador de morosidad segun agencia Motupe en el afio 2018,
es el mes de octubre con un 20% siguiendo el mes de septiembre con un indicador
de 18.6%.

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia
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Tabla 17. Indicadores de morosidad segun agencia Motupe ANO 2019

VALORACION s/ INDICADOR%
Ene-19 2289263.52 17
Feb-19 2357412.45 16.9
Mar-19 2369397.87 17
Abr-19 2361435.73 17.4
May-19 2341724.26 16.8
Jun-19 2400822.91 16.4
Jul-19 2416502.35 16.9
Ago-19 2450043.66 17
Set-19 2532224.91 17.1
Oct-19 2544933.49 15.9
Nov-19 2497804.68 15.4
Dic-19 2453159.02 17.3
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Figura 5. Indicadores de morosidad segun agencia Motupe Afio 2019
De acuerdo a los resultados obtenidos podemos visualizar que el mes que han

tenido el mas alto indicador de morosidad segun agencia Motupe en el afio 2019,
es el mes de Abril con un 17.4% siguiendo el mes de Diciembre con un indicador
de 17.3%.

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracién propia
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Tabla 18. Indicadores de CAR segun agencia Motupe ANO 2019

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe

CAR POR AGENCIA %

ANO 2019

ANO 2018

ANO 2017

6102°010

610C°AON

6102°L00

6102°1L3S

6102°09V

éLozcinr

6LozNNr

610CAVIN

6100dgav

61L0CHVIN

6102934

6102aNd

8102210

810CAON

8102100

810¢ 13S

810¢ 09V

gLoz orinr

8102 OINNI

810C OAVIN

810C Qv

8102 OZYVIN

810C OY3yg3d

810¢ O¥3AN3

1102 J¥gN3101a

L10Z IUGNIIAON

1102 {9NLI0

L10Z J¥aN31L3S

1102 01S09V
Loz orinr
L10Z OINNP
L10Z OAVIN
L10Z ey

L10Z OZYVIN

L10Z Y3934
L10Z O¥3N3

123 1143]15.0[153 (157148149171 119.7|222[24.0|242[254[255)|26.0|259|257|251[250[248[24.7]1249|244|236)233

90 191/89(85|86(100]10.1]10.0] 113 |136] 134

Elaboracion propia
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Tabla 19. Cuantificacion de cartera morosa del afio 2019 segun cada tipo de crédito

Tipo de crédito Mora s/. Alcance

Crédito a corto o mediano plazo, que permite para obtener
dinero de libre disposicion, utilizado para financiar la compra
de bienes de consumo o el pago de servicios entre otros
fines.

Consumo S/171,633.69

Es un préstamo a mediano o largo plazo que se otorga para
Hipotecario S/27,216.20 la compra, ampliacién, reparacion o construcciéon de una
vivienda, sitios oficinas o locales comerciales.

Tipo de crédito especializado para micro y pequeias

Mypes S/ 1,594,698.84 empresas.

Crédito para financiar costo de produccion, inversion o

No minorista S/ 27,157.42 comercializacion.

TOTAL S/1,820,706.15
Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia
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OConsumo MHipotecario M Mypes MENo minorista

S/ 1,594,698.84

S/ 171,633.69

S/ 27,216.20 ’ S/ 27,157.42 ’

Consumo Hipotecario Mypes No minorista

Figura 6. Morosidad por créditos

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos visualizar que el crédito Mypes es
el que tiene mayor morosidad en la Caja Municipal de Sullana presentando un monto
total de S/ 1,594,698.84 de mora en el afio 2019, debido a que las micro y pequeias
empresas no estan cumpliendo con sus obligaciones de pago. El siguiente crédito
con mayor morosidad es el de Consumo con la suma de S/ 171,633.69 en el afio
2019, esto se debe a que los usuarios no controlan sus gastos propios y a la vez no
llevan el control de los dias en los cuales tienen que pagar las cuotas de sus créditos,
después esté el crédito Hipotecario con una suma de S/ 27,216.20 y por ultimo el
crédito no minorista con la suma S/ 27,216.20 en el afio 2019.

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia
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Tomando en cuenta el objetivo especifico N°2: Reconocer las causas que
originan la morosidad en los clientes de créditos, tomando en cuenta respuestas de la

encuesta dirigida a los usuarios de creditos.

Tabla 20. Problemas econémicos (respuesta 1 de encuesta)

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 6.6
Casi nunca 15 9.9
A veces 79 52.0
Casi siempre 40 26.3
Siempre 8 5.3
Total 152 100.0
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Figura 7. Problemas econémicos
Podemos observar que mas de la mitad de clientes que corresponde a un 52 % cree

gue a veces no se paga la deuda por problemas econémicos, el 48% de clientes
afirman que siempre o casi siempre no se paga la deuda por problemas econémicos
y por otro lado el 25 % considera que nunca y casi nunca se incumple el pago de la
deuda por problemas econémicos.

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia
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Tabla 21 Falta de orientacién y conocimiento de los clientes (respuesta 2 de
encuesta)

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 11 7.2
Casi nunca 27 17.8
A veces 97 63.8
Casi siempre 13 8.6
Siempre 4 2.6
Total 152 100.0

100

a0

60

Frecuencia

40

20

1
7.24%

| 13 ' 4
8,55% 2,63%

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 8. Falta de orientacién y conocimiento de los clientes

De acuerdo a los resultados podemos observar que mas de la mitad de usuarios que
corresponde a un 63.8 % cree que a veces el incumplimiento de los pagos es por
falta de orientacion y conocimiento de los clientes, por otro lado el 17.8% manifiesta
gue casi nunca el incumplimiento de los pagos es por ello, por otro lado el 8.6% de
clientes afirma que casi siempre se incumplen pagos por esta razon y por ultimo el
2.6% afirma que siempre se incumple el pago de la deuda por falta de orientacion y

conocimiento de los clientes.

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
L2l P ;
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Tabla 22. Habito de controlar y organizar sus ingresos y egresos (respuesta 7 de

encuesta)
Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 0.7
Casi Nunca 2 1.3
A veces 73 48.0
Casi siempre 29 19.1
Siempre 47 30.9
Total 152 100.0
80
[ln]
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Figura 9. Habito de controlar y organizar sus ingresos y egresos

De acuerdo a los resultados podemos observar que el 48.0% a veces tiene el habito
de controlar y organizar sus ingresos y egresos. El 30.9% siempre tiene el habito, a la
vez el 19.1% casi siempre, por el contrario, el 1.3% casi nunca controlan sus ingresos
y gastos y por ultimo el 0.7 % nunca tienen el habito de controlar sus ingresos y

egresos.

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia
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Tabla 23. Desempleo (respuesta 8 de encuesta)

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca
Casi Nunca 2.0
A veces 36.2
Casi siempre 11.8
Siempre 50.0
Total 100.0
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&0
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1.97%

Casi nunca Aveces

Figura 10. Desempleo

De acuerdo a los resultados podemos observar que la mitad de clientes
correspondientes al 50.0% mencionan que el desempleo siempre influye en el
incumplimiento del pago de la deuda de los clientes, el 36.2% cree que a veces el
influye a la vez el 11.8% manifiesta que casi siempre influye y por ultimo el 2.0%

indica que el desempleo casi nunca influye en el incumplimiento del pago de la

deuda en los clientes.

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia
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Tabla 24. Personal de cobranzas no capacitado para cumplir funciones (respuesta

10 de encuesta)

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 3.9
Casi Nunca 76 50.0
A veces 63 41.4
Casi siempre 7 4.6
Siempre
Total 152 100.0

80

60

40
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Figura 11. Personal de cobranzas no capacitado para cumplir funciones

De acuerdo a los resultados podemos observar que la mitad de clientes
correspondientes al 50.0% cree que el personal de Cobranza casi nunca cumple
mal sus funciones o no esta capacitado para ello, el 41.4% cree que a veces no
esta capacitado para cumplir con sus funciones, el 4.6% cree que casi siempre no
esta capacitado para cumplir sus funciones y por ultimo el 3.9% cree que el personal

nunca cumple mal sus funciones o no esta capacitado para ello.

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia
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Tomando en cuenta el objetivo especifico N°3: Evaluar las estrategias de
cobranza que aplica la caja municipal de Sullana, tomando en cuenta respuesta de

entrevista dirigida al jefe de cobranzas. Los resultados se muestran a continuacion:

4. ¢Quétipo de evaluaciones utilizan paradisminuir el riesgo? (Respuesta N°2)

Jefe de Cobranza
Respuesta:

Levantamiento de campo con respecto a las referencias antes mencionadas, que
son referencias del barrio, referencias financieras, referencias tributarias luego
se realiza en gabinete, la evaluacion de las 3T que es la unidad familiar, balance
general y el estado de ganancias y pérdidas con esa 3T vemos la capacidad que
tendria el cliente de poder honrar su deuda al corto, medio y largo plazo

dependiendo el monto y tiempo que requiera del cliente del crédito.

Tener en cuenta que el proceso de evaluacion crediticia es el principal para
disminuir el riesgo de morosidad, y como hemos notado el indice de mora en la
actualidad es alto, esto hace que sea indispensable que se apliquen las medidas
necesarias para realizar una éptima evaluacién de créditos y que el cruce de

informacién sea el adecuado.

5. ¢Segmentan por tipo de cliente al momento de realizar la cobranza?

(Respuesta N°3)

Jefe de Cobranza
Respuesta:

Claro que si, se segmentan los clientes para realizar la cobranza y ésta es de
acuerdo al monto, a la exposicion interna que se tenga del cliente, los montos

fuertes pueden ser 100,000 80,000 70,000 porque eso afecta, impacta mas a la
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tienda en lo que es provision que es lo mas importante. Se segmenta también
por la localidad, por la zona en que se encuentra los mas alejados, los mas
cercanos, también por el horario, si tiene las primeras cuotas vencidas si ha
caido en las primeras cuotas o esta por la mitad. Se ve bastante ello, también
se ve por la calificacion del mismo puede ser calificaciébn normal, cpp,

deficiente, dudoso y perdida.

Al momento de realizar la cobranza al domicilio deben pactarse compromisos de
pago y hacer seguimientos del mismo. La segmentacion por tipo de cliente es
una de las estrategias que se deben seguir aplicando, porque debemos de tomar
en cuenta que los clientes no son iguales y es necesario y fundamental analizar

la causa del atraso del pago.

6. ¢Cudles son las estrategias de cobranza que emplea caja Sullana parareducir

la morosidad? (Respuesta N°5)

Jefe de Cobranza
Respuesta:

Las estrategias van desde la cobranza por teléfono, la cobranza que realiza en
primera instancia el Adn, luego las cobranzas grupales y esto se divide en
horarios oportunos de acuerdo y normalizado por la SBS también se verifica el
expediente para ver con quien firmd, si es un codeudor puede ser la esposa o
algun otro familiar, un pariente o amigo. También sus avales, los colaterales que
NO son mas que otra cosa que las garantias que tiene el cliente y que fortalecen
al crédito para poder asegurar la recuperacion del mismo, también se verifica si
tiene propiedades o bienes inscritos en registro publicos para poder hacer una
cobranza judicial que se acuerda con el area legal. También hay cobradores

externos de la caja que también realizan esa funcion exclusiva de cobranza, de
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recuperar el crédito, que es la etapa mas complicada o el area mas complicada,

pero sé que también se puede hacer efectiva.

Se recomienda que las estrategias sean mas rigurosas, pero deberia realizarse
la estrategia antes de que ocurra el problema, en este caso la morosidad en los
clientes, tomar medidas preventivas resultard més facil y menos costoso. Por
€S0 que se cree necesario que antes de la fecha del vencimiento hacer recordar

al cliente siempre guardando el respeto y obteniendo mejor resultados.

7. ¢Quétipo de acciones o acuerdos se realizan con el cliente cuando el crédito

tiene mas de 30 dias de vencido? (Respuesta N°7)

Jefe de Cobranza
Respuesta:

Las cobranzas se realizan antes de la fecha de pago, se le hace recordar al
cliente, luego cuando le toca el asesor nuevamente le hace una llamada y
acuerda cuando va a pagar la cuota del crédito. También los cortes son 8, 15y
30 dias, cuando es mas de 30 dias es una cobranza con el area de cobranza
exclusivamente con el area de negocios, que es el Adn. En este caso también
va el funcionario, gerente de tienda, también el &rea legal se llevan notificaciones

notariales, cartas notariales, cartas extrajudiciales.

Depende de la situacion del cliente, brindar soluciones como refinanciar el crédito
viendo soluciones positivas. Como entendemos los clientes no son iguales y el
motivo de la deuda no esta en la misma realidad que todos, el personal
capacitado va a poder resolver esta situacién antes de que se proceda a un cobro
judicial.
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Tomando en cuenta el objetivo especifico N°4: Seleccionar y recomendar
estrategias de cobranza adecuadas para disminuir la morosidad. Los resultados se

muestran a continuacion:

8. ¢Los colaboradores reciben capacitaciones presenciales para disminuir

deficiencias? (Respuesta 8)

Jefe de Cobranza
Respuesta:

Los colaboradores reciben, hacen los circulos de calidad con el fin de pulir
algunas cosas en la evaluacion, la forma de cobrar, inclusive en la forma de
vender los productos intangibles. Hacemos eso en las primeras horas del dia o
de repente hacemos un corte antes de la salida también hacemos las practicas
de un determinado negocio en este caso puede ser una panaderia, abarroteria,
una ganaderia y se plantea un pequefio ejercicios donde todos podamos opinar
y aclara dificultades, ideas y eso se hace 2 veces por semana y también estan
ahi, por eso han implementado los comités de créditos donde todos aprendemos
tanto como el que recién empieza, el principiante, hasta el que tiene mas

experiencia.

Eso ha servido hasta el momento para reducir ese indicador de mora a menos

de la mitad.

Esta medida es una excelente medida para disminuir la morosidad, pero de
acuerdo a la realidad esta medida no es suficiente, reflejando que aun se deben
realizar ajustes y mejorar la estrategia de capacitaciones a los colaboradores

para encontrar en compromiso y el involucramiento en ello.
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9. ¢Se realiza el seguimiento a la inversion del crédito otorgado? (Respuesta
N 9)

Jefe de Cobranza
Respuesta:

Uno de los requisitos o responsabilidades por parte del Adn, por parte del
funcionario quien aprueba, el gerente de tienda también lo que hace es el
seguimiento, en que consiste antes de brindar el crédito. El cliente tiene que
tener una idea clara que va hacer con el dinero eso es lo primero que se busca,
en que lo va invertir, en que va utilizar ese dinero, esa plata que va tener luego
el responsable directo es el Adn. En caso de una construccion se va dando el
crédito por partes. El Adn va al lugar, revisa donde se esta construyendo, va
tomando fotos y van saliendo las partidas. En caso de negocio verifica la compra
de animales, la compra de mercaderia y va adjuntando al expediente que es
fisico y virtual. Ese es el seguimiento que se hace hay mucha responsabilidad
ahi, porque se ha detectado casos que el plan de inversion no se cumple y el
crédito llega a caer por eso hay bastante interés en que se haga seguimiento.

Esta es otra medida importante para disminuir el indice de morosidad y prevenir
riesgos, pero de acuerdo a la realidad, tomamos en cuenta que esta medida no
se esta realizando de manera eficiente. Realizar visitas constantes al negocio,
verificando si se cumple el plan del negocio, es un paso esencial y se debe

realizar de manera 6ptima para encontrar resultados.

79



10. ¢ Al cancelar la totalidad de la deuda el cliente recibe un documento de

respaldo? (Respuesta N°10)

Jefe de Cobranza
Respuesta:

Al momento de anular la deuda, cancelarla por completo, el cliente tanto si ha
pagado puntual o con atraso igual recibe un documento que es una constancia
de no adeudar. Para esto el mismo cliente tiene que solicitar en oficina esta
constancia, también si lo requiere, la documentacion que dejé para que le
puedan dar el crédito. El plazo de atencion minima es de 3 dias y maximo 7 dias,

esos son los plazos.

El procedimiento del mismo debe ser al instante, evitando molestias al cliente.
Brindando la seguridad de que puede realizar un préximo préstamo. Para los
clientes es necesario y seguro recibir la documentacion que respalde su pago, y
no esperar a que lo soliciten, por el contrario, la entidad debe estar presta a

otorgarle la documentacion cuando el usuario paga la totalidad de su deuda.

Tabla 25. Negar otorgamiento de préstamos cuando se presenta deuda (respuesta 4
de encuesta)

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 22 14.5
Casi nunca 29 19.1
A veces 88 57.9
Casi siempre 11 7.2
Siempre 2 1.3
Total 152 100.0
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Figura 12. Negar otorgamiento de préstamos cuando se presenta deuda

De acuerdo a los resultados podemos observar que el 59.2% de clientes a veces
considera importante que al no pagar su deuda no se le otorgarian otros préstamos.
El 19.1% casi nunca ha considerado importante esa medida, a la vez el 14.5%
nunca ha considerado importante el que no le otorguen otros préstamos por una
deuda, por otro lado, el 5.9% casi siempre considera importante esa medida y por
ultimo el 1.3% siempre ha considerado importante el que no se otorgue otro
préstamo por la deuda pendiente.

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia
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Tabla 26. Cobranzas a los clientes adecuada y oportuna (respuesta 9 de encuesta)

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Nunca 16 10.5
Casi Nunca 42 27.6
A veces 86 56.6
Casi siempre 5 3.3
Siempre 3 2.0

Total 152 100.0
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Figura 13. Cobranzas a los clientes adecuada y oportuna

Segun los resultados podemos observar que el 56.6% de clientes a veces consideran
gue la manera de realizar la cobranza por parte de los colaboradores es adecuada y
oportuna, el 27.6% casi nunca considera ello junto con el 10,5% de clientes que
manifiestan que la manera de realizar la cobranza nunca es la adecuada, por el
contrario, el 3.3% y 2% indica que casi siempre y siempre respectivamente la
cobranza por parte de los colaboradores es realizada de manera adecuada y
oportuna.

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia
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3.2. Discusion de resultados

Uno de los resultados obtenidos mediante la entrevista al jefe de cobranzas de
Caja Municipal de Sullana, en relacion a que el proceso de evaluaciones crediticias se
realiza de dos maneras, en primer instancia de manera cuantitativa, porque se basa
en la evaluacion de ventas, pago de sus obligaciones tributarias y referencias
financieras y cualitativa porque considera la moral de pago del cliente, referencias de
la localidad y referencias financieras, coincidiendo con los resultados encontrados de
Huaquisaca (2018),en Peru, incluyendo del mismo modo la evaluacion cualitativa y
cuantitativa de créditos, como las visitas a domicilio y el andlisis a detalle del destino
del crédito antes de otorgarlo con el fin de que no se produzca una cartera en mora.
De modo similar Vidal (2017), en Chile menciona que el cliente tiene la obligacion de
satisfacer las necesidades y cumplir los requisitos que le pide la entidad para poder
llegar a un acuerdo, pactando las condiciones de pago y obteniendo el crédito que
solicita. Asi mismo Torres (2019) y Velorio (2016), en Pera, sumando a las anteriores
investigaciones aportan que es necesario que el funcionario o colaborador de la
entidad conozca al cliente para definir si es dable aprobar el crédito y principalmente
conocer la Gestion de proceso de las evaluaciones crediticias para tener una base
sélida y realizar un debido trabajo. Sin embargo, Caiza (2015), en Ecuador encontré
todo lo contrario, no contaba con un Modelo de Gestién de Cobranza y consideraba
gue ello se veia reflejada en el déficit de politicas claras y la falta de procesos para

evitar altos riesgos de morosidad.

Por ende se genera la implicancia en la practica o realidad, teniendo en cuenta
gue el riesgo crediticio conlleva a consecuencias muy delicadas, pero a la vez
debemos tomar en cuenta que no hay un Modelo de Evaluacion crediticia perfecta y
completamente destacada debido a la existencia de diversidad de sectores
econdémicos, es por ello que definir estrategias necesarias para una eficiente
evaluacion de créditos involucra directamente al personal encargado de ello, el
andlisis de la evaluacion de créditos exige conocimientos y creatividad del
colaborador, determinando los factores que producen los riesgos de créditos en la
entidad demostrando su experiencia y buen criterio.

De acuerdo a lo anterior se llegd a la conclusion que es necesario llevar un

eficiente proceso de evaluaciones crediticias, ya que esta accion es la primera para
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evitar riesgos 0 consecuencias de mora posteriores, tomando como estudio la
evaluacion econdmica, social y financiera de la persona que solicita un crédito tiene
gue ser detallada, oportuna y objetiva para poder determinar la capacidad en el pago
y el crédito que le pueden ofrecer.

Con relacién al indice de morosidad actual se determind que a partir del afio
2017 se produjo un déficit por consecuencias del fenémeno del nifio costero y porque
algunos colaboradores realizaron actos antiéticos generando que el indicador de mora
suba a 23.5%, no obstante en la actualidad se encuentran menos de la mitad llegando
a 11.2% de modo similar a los resultados de Ramirez y Robles (2016), en donde
sugieren que es necesario reforzar estrategias de recuperacion de créditos vencidos
con el objetivo de reducir la morosidad, brindando facilidades de pago de deuda. Por
su parte Barzallo (2015), en Ecuador alude que se produce un indicador de morosidad
alto cuando los colaboradores no realizan adecuadamente su trabajo, cometen errores
en el desarrollo crediticio y de cobranzas y no realizan un seguimiento debido. A la
vez lzarra (2016), en Peru declara que es de suma importancia que los colaboradores
del area de créditos calculen peridédicamente los indicadores de morosidad y tomen
estrategias para que el indice de morosidad no vaya incrementando, ademas esta
informacion presenta impulso con lo que manifiesta Ticse (2015), en Peru
involucrando a la competencia en las zonas urbanas en generar problemas de
sobreendeudamiento y dar aumento al indice de morosidad. A diferencia de Vidal
(2017), en Chile que contrarrestando la informacién anterior nos indica que el indice
de morosidad alto se origina por la concentracion de créditos hipotecarios, lo cuales
ocupan un mayor volumen que los comerciales y de consumo pero que no siempre es

adecuado representar como algo negativo el crecimiento de la morosidad.

Por lo consiguiente se genera la implicancia en la préactica o realidad debido a
gue la mas peligrosa causa que conlleva a que se produzca la morosidad de un crédito
es en la evaluacion del cliente antes de otorgarle dicho crédito, ya que en ese
momento podemos determinar la capacidad para cumplir el pago en los clientes,
siendo necesarias las estrategias de cobranza capacitando a los colaboradores para
gue dicha propuesta tenga efecto, analizando otra opinion, es necesario recalcar que

la competencia es un factor importante en el sobreendeudamiento de los clientes, y
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gue un alto indice de morosidad siempre creara alarmas de riesgo en la entidad
financiera es por ello que es muy importante tener como medida capacitar a los
asesores sobre evaluaciones crediticias, y calcular periédicamente el indice de
morosidad para tener un conocimiento y bases soélidas para emplear estrategias y

métodos que eviten un riesgo en la cartera de clientes.

De hecho, se llega a la conclusion de que es necesario tomar en cuenta el indice
de morosidad y si es un indice alto identificar los problemas que lo ocasionan para
poder darles una solucion involucrando el proceso de crédito y cobranzas, la
capacitacion constante de los colaboradores y asi puedan ejercer adecuadamente su

labor y el seguimiento constante del crédito otorgado.

Posteriormente segun el incumplimiento de pago teniendo dinero disponible
determinado en la Tabla 1 tenemos como resultados obtenidos que el 59.2%
manifiesta de que a veces los clientes incumplen el pago teniendo dinero disponible,
coincidiendo con el resultado de Céspedes (2017), en Bolivia que nos manifiesta que
cuando el cliente no quiere pero si puede pagar se deben cuestionar si el problema es
la calidad de atencidn o el servicio para adoptar estrategias en la gestién de cobranza
y si es el caso de no resultar la estrategia se recomienda iniciar un proceso judicial.
Tomando como impulso el articulo cientifico de Golman y Bekerman (2018),
demostrando que a partir del estudio en la base de datos se pueden analizar las
particulares mas importantes de los usuarios basandose en el crédito concedido y

aspectos personales y familiares para identificar la conducta frente a sus obligaciones

. Otras de las opciones Valenzuela (2018), en PerG recomienda realizar la
comunicacion persuasiva con el cliente para convencerlo de pagar de manera
voluntaria su obligacion. Desde la perspectiva mas general Camacho (2015), en
Espafa utiliza las técnicas de negociacion para que los clientes que pueden pagar
cumplan con su obligacion, teniendo en cuenta los sentimientos, emociones y
disgustos de los clientes que puedan aparecer, siendo necesario que se velen los
intereses comunes y no pelear siempre por uno mismo. En adelante Manuel y

Martinez (2018), en Peru determinan que el 46% de la muestra utilizada en su
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investigacion incumplen con el pago por el descontento ya que los intereses son altos
y esto genera que perciben esta deuda con una cuenta impagable. Sin embargo,
contrariamente Vasquez (2018), nos indica que cuando se incumple el pago teniendo
dinero disponible lo primero que debe de suceder es mantener niveles adecuados de
previsiones para entender el impacto que generan estas cuando el crédito se

encuentra en mora.

Por esta razon se genera la implicancia en la practica o realidad teniendo en
cuenta que es sumamente importante entender el punto de vista y la opinion del
deudor, realizando una escucha oportuna, ser paciente y explicando detalladamente
al cliente. Cabe resaltar que los empleados encargados de los cobros deben de tener
ciertas habilidades como tener una actitud positiva ante el cliente, estar informado
sobre las principales causas por las cuales los clientes morosos no cumplen con su
obligacion, tener en cuenta utilizar el poder de comunicarse como el poder de la
comunicacion y como utilizarlo como instrumento de persuasion. Es importante hacer
que el deficitario participe en la negociacion, para que puedan aceptar la propuesta,
considerando velar por los intereses de ambas partes y llegar a una decisién y acuerdo

rapido y oportuno.

En consecuencia se llega a la conclusion de que los clientes suelen demostrar
un conjunto de sefales que avisan los futuros incumplimientos de pago, realizando
este acto por muchos causas entre una de ellas es por que reciben errada informacion
0 por inconsistencias en las condiciones de créditos, es por ello que se debe realizar
un adecuado proceso de cobranzas y aplicar las estrategias necesarias considerando
gue los usuarios no son iguales, ni las circunstancias que atraviesan para producir la

morosidad.

Otro de los resultados presentados en la tabla 4 sobre la falta de orientacion y
conocimiento de los clientes se ha podido identificar que un 63.8% qué es mas de la
mitad del total de los clientes en participacion han indicado que el incumplimiento del
pago de la deuda a veces se da por la falta de orientacion y conocimiento de los
clientes. De modo idéntico Caiza (2015), en Ecuador, proporcionandonos la

informacion de que el 97% de los usuarios ha respondido que solo se les ha entregado
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una tabla de pagos iniciando las fechas de cancelacién de sus créditos evidenciando
asi que casi la totalidad de usuarios han recibido dicha tabla, pero de igual manera
esta estrategia no ha sido suficiente porque se han presentado incumplimientos de
pago y retrasos. Algo semejante ocurre con Valenzuela (2018), acotando que en su
investigacion el 50% de personas indicaron que nunca se les envia a los clientes
informacion para aumentar conocimientos sobre el cumplimiento de sus pagos.
Inclusive Alvarez, Garay, y Goicochea (2017), en Pert indica que una de las medidas
son las capacitaciones al personal para que estos se involucren con los usuarios o
clientes y puedan orientarlos y brindarles los conocimientos adecuados evitando asi
gue se dé el incumplimiento de pago, a la vez, Acuiia y Fernandez (2019), en Peru
informa que los socios no reciben informaciéon periédica, ni las transacciones que
realiza la entidad. Aunque en otro sentido Bernardo (2019), en Peru, nos indica que
en el resultado de su investigacion se ha obtenido que se toma siempre en cuenta el
procedimiento administrativo, los pagos a realizar, ademas los horarios establecidos
y las politicas que se deben respetar respecto al crédito ya que es muy importante que
el usuario tenga ideas claras y conozca los pasos a seguir para poder continuar con

el beneficio de la obtencion del crédito.

Como resultado se genera la implicancia en la practica o realidad tomando como
punto principal que los usuarios demuestran el descontento del desenvolvimiento del
personal respecto a la informacion que no se les brinda para cumplir con su pago, es
por ello se deberia tomar una medida de riesgo crediticio, como el de implementar en
las estrategias de cobranza la capacitacion constante de los colaboradores con el fin
de usar correctamente las herramientas para estar en constante informacién con el

cliente moroso.

Con lo anterior hemos llegado a la conclusion de que los clientes con el pasar
del tiempo son mas exigentes es por ello que deben de estar mas informados, de
acuerdo a las circunstancias que se atraviesan debemos de tomar como aliada la
tecnologia, pero a la vez saber manejar este beneficio para cuidar siempre la
reputacion de la caja municipal tratando asi de atender reclamos y solicitudes de
inmediato tratar de otorgar la informacion necesaria a los clientes para que no exista

un tipo de desacuerdo.
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Dentro de este orden de ideas hemos considerado dos resultados que se
manifiestan en esta investigacion, en primer lugar tomando en cuenta la Tabla 8
referente a qué el 50% de usuarios manifiestan que casi nunca el personal de
cobranzas ha incumplido con sus funciones y no esta capacitado para ello, tiene
relacion con la respuesta del jefe de cobranzas, manifestando que los colaboradores
reciben capacitaciones para disminuir deficiencias, con el fin de pulir algunas cosas
de la evaluacion , la forma de cobrar e inclusive la forma de vender. Ademas, Caiza,
(2015), en Ecuador, indicé que el 47% ha respondido que el personal tiene poca
experiencia evidenciando que la entidad necesita realizar una capacitacion urgente
para los colaboradores y mejorar el proceso de cobranza. En efecto Valenzuela
(2018), y Diaz y Juéarez (2018), concluyen que el indice de morosidad se incrementa
por qué el personal de cobranza no lleva el proceso de cobranzas adecuadamente,
no se realizan las llamadas hacia los usuarios para que estén al tanto de sus deudas,
ya que no tienen la preparacion adecuada y no cumplen con sus funciones. Es
conveniente mencionar que Araujo (2016), en Ecuador manifiesta que la mejora del
desempeiio de los colaboradores se puede dar cuando se destaque los programas de
incentivos, a la vez las capacitaciones para que el personal sienta un crecimiento
constante. Las investigaciones anteriores toman impulso con el articulo cientifico de
Jiménez y Manrique, (2018) teniendo como resultado que se ha dado el incremento
de la cartera morosa por la deficiencia de las colocaciones concedidas. De lo contrario
Cachi, (2018) en Bolivia menciona que se debe de tomar en cuenta que el sector con
mayor incidencia el que no se cumpla con el pago de la deuda es la mala
determinacion de la capacidad del pago del cliente y esto implica que el principal factor

interno es la deficiente evaluacion de los créditos otorgados.

Evidentemente se genera la implicancia en la realidad o la practica, involucrando
directamente el desemperio del personal encargado de las evaluaciones y cobranzas,
en lo esencial sabemos que dia a dia la tecnologia va avanzando y los clientes van
cambiando con el pasar del tiempo, teniendo la exigencia como entidad de disminuir
errores, es por ello que debemos utilizar la tecnologia como aliada para mejorar la

comunicacién y orientacion al cliente.

En funcion de lo planteado se llega a la conclusion que para mejorar las

cobranzas a los clientes y sobre todo para que los clientes se sientan satisfechos, se
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debe optar por la capacitacion constante del personal, con el propésito de mejorar la
orientacion hacia los usuarios y producir la integracion de los colaboradores, para que
todos trabajen en beneficio de la entidad. De las opiniones anteriores podemos decir
gue es sumamente importante capacitar al personal debidamente y sobre todo
involucrarlos y comprometerlos con el tema de bajar el indicador de morosidad gracias
a su buen desempefio y buena capacidad con las labores realizadas. Esto se

evidenciara con una 6ptima gestion de procesos de cobranzas.

Cabe resaltar el tema de las estrategias de cobranza que emplea Caja Sullana
para reducir la morosidad, siendo como estrategias principales las cobranzas por
teléfono las cobranzas que realiza en primera instancia el ADN, a la vez las cobranzas
grupales, en horarios oportunos y normados por la SBS, a la vez la verificacion si tiene
propiedades o bienes inscritos en registros publicos para continuar con una cobranza
judicial, inclusive los resultados del seguimiento que se realiza a la inversion, siendo
una de las responsabilidades por parte del ADN, que consiste en realizar un
seguimiento con el fin de brindar al cliente una idea clara para la inversién de su
dinero. Coincidiendo con los resultados de Gaitan (2015), definiendo como estrategia
principal el seguimiento sobre cartera en mora, utilizando llamadas telefénicas, visitas
al domicilio, notificaciones y mensajes, del mismo modo Ynzunza y lzar (2017),
sugiere se realice un minucioso seguimiento a las cuentas que no se han podido
cobrar para asegurar que se cumplan en el tiempo establecido el pago de los clientes.
Por otro lado segun Torres (2019), afirma que del total de los encuestados el 63%
esta totalmente de acuerdo que se realizan los seguimientos a los usuarios que no
realizan sus pagos, a la vez Bernardo (2019), muestra que el 90% de los
colaboradores realiza el control y el seguimiento al pago del crédito, siendo importante
monitorear al socio, por otro lado Céspedes (2017), declara que una estrategia
fundamental de cobranza es la segmentacion por niveles aunque no es muy avanzada
en las microfinanzas pero por ello es importante realizar un seguimiento, como
contrapartida Caiza (2015), manifiesta que el 80% de los casos afirman que la entidad
no cuenta con estrategias de cobranzay a la vez demuestra que el 93% de los casos
del total de los colaboradores no cumplen con el debido seguimiento después de

conceder un crédito.
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Por tal motivo se genera la implicancia en la practica y en la realidad ya que se
transmite la necesidad de aplicar estrategias de cobranza adecuadas para poder
disminuir el indice de morosidad, si bien es cierto es muy importante tomar en cuenta
el seguimiento a la inversibn y a la vez a la segmentacion de clientes como
herramientas de medicién de riesgo, pero sobre todo debe de tomarse en cuenta la
educacion hacia el cliente con el fin de mantenerse informado de las necesidades e
inquietudes del usuario, por otro lado si no se logra con estas estrategias la

recuperacion del crédito a corto plazo se procederia a iniciar un proceso judicial.

En definitiva, se llega a la conclusion que es de vital importancia aplicar politicas
y estrategias de cobranza que permitan la efectividad del proceso de cobranza
tomando en cuenta todas las estrategias posibles que haga que el usuario cumpla con
sus obligaciones, a la vez involucrar las capacitaciones y experiencia de los

encargados de la labor de cobranza para que esas estrategias resulten eficaces.

Por dltimo siguiendo con los resultados se considera las acciones o acuerdos
gue se realizan con el cliente cuando el creido tiene méas de 30 dias vencido, en donde
el jefe de cobranza responde que antes de la fecha se le hace recordar al cliente,
luego con su asesor respectivo se le hace las llamadas para acordar el dia en que va
a pagar y la cuota del crédito, a la vez se realiza notificaciones notariales con el area
legal, coincidiendo con los resultados de Rugama, Lépez, y Garcia (2019) ,que utiliza
como técnicas de cobranza para la recuperacion de la cartera morosa o para que los
usuarios que tienen mas de 30 dias de vencido el cobro por correspondencia o via
telefonicay el cobro judicial, esta informacién toma impulso con Quispe (2019), ya que
indica que el colaborador debe de hacer el seguimiento necesario cuando se cumplen
los dias de vencido hasta regularizar las cuotas impagas ese seguimiento se puede
realizar a través de cartas notificaciones llamadas telefonicas visitas a domicilio, en tal
sentido Vidal (2017), afirma que el usuario es sujeto de cobranza a partir del dia
siguiente del vencimiento de su cuota impaga desde ese momento se inicia las
acciones para recuperar la cartera en mora, a la vez considera la gestion de
recuperacion que se da cuando el cliente entra en impago se activan las actividades
de cobranza, estas actividades duran todo el tiempo necesario hasta llegar a un

acuerdo o que todas las cuotas sean pagadas. Por otro lado, Céspedes (2017),
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menciona qué es necesario que primero se realicen las acciones preventivas como es

el caso de recordar al cliente dias antes el pago que tiene que realizar.

Esto genera la implicancia en la practica y en la realidad ya que cuando el cliente
no paga o no cumple con alguna de sus cuentas vencidas se empieza activar todo el
proceso de cobranza por ende debemos de tomar en cuenta de que este
procedimiento o estas actividades varian de acuerdo a la entidad financiera, pero
tienen un solo fin qué es la de recuperar las cuotas atrasadas, mayormente se
consideran los 30 dias de vencido. La duracion de esta etapa puede durar el tiempo
gue sea necesario con tal de que se recupere esas cuotas que no han sido pagadas

por los usuarios.

Finalmente, en conclusién, debemos de tomar en cuenta en primer lugar la
prevencion es decir dias antes de que se cumpla con los dias vencidos se debe de
hacer constantemente las llamadas o los medios que sean necesarios para avisar a
los clientes la deuda que tienen que pagar y el dia. Por otro lado, realizar una eficaz
labor de recuperacion de cartera con el personal con experiencia y capacitado para
poder realizar esta labor llegando a un acuerdo con el cliente, sin llegar a realizar una
cobranza abusiva de manera de que éste quede satisfecho con el proceso y se

encuentre una solucién para que el cliente acceda a pagar el crédito vencido.

3.3. Aporte cientifico

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA QUE AYUDE A DISMINUIR LA
MOROSIDAD DE CAJA MUNICIPAL DE SULLANA, MOTUPE 2019

1. INTRODUCCION

Caja Municipal de Sullana S.A con RUC 20102881347 sede Motupe ubicada en
la calle San José 696, es una entidad financiera dedicada a la prestacion de servicios

monetarios.

Segun la investigacion dada y con el debido procesamiento de informacion, se
ha pretendido realizar la propuesta de estrategias de cobranza, con el fin de conseguir
la disminucién en el indice de morosidad en esta entidad.
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Estas estrategias son un conjunto de acciones y medidas preventivas para no
llegar al riesgo de mora, ayudaran a que el personal de cobranza tenga una 6ptima

labor, y el proceso crediticio, sea mas eficiente.

Para ello también se necesita la coordinacion del equipo encargado de esta
labor, asi sera eficiente la aplicacion de esta propuesta con el fin de reducir el indice

de morosidad y disminuir el tiempo de recuperacion.

2. FUNDAMENTACION

Hoy en dia hablar de morosidad es un tema de mucha importancia y preocupante

a la vez méas aun en las entidades financieras.

Viendo la situacion en la que se encuentra Caja Municipal de Sullana, sabiendo
el indicador que es de mayor preocupacion y para que no siga afectando mas en la
rentabilidad de la empresa, vimos la necesidad de tomar medidas mas drasticas y ver
la mejora de la misma. Es por ello que es necesario la propuesta de estrategias de
cobranza que ayuden a reducir dicho indicador. Mas aun en esta época que estamos

viviendo una pandemia mundial Covid-19.

Con la finalidad de presentar una propuesta que sea consistente elaboramos un
trabajo de investigacion donde conocimos un poco méas de esta problematica con la
ayuda de informacién recopilada y también a través de la encuestay la entrevista que

se plasmé y tuvo buenos resultados.

3. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

3.1. Objetivo General:

Proponer estrategias de cobranza que permitan disminuir la morosidad en Caja
Municipal de Sullana, 2019.
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3.2. Objetivos especificos:

e Mejorar el proceso de evaluacion de créditos.
e Mejorar el proceso de cobranza.

e Recuperar cartera de créditos vencida.

4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Caja Sullana en su primer local ubicado en la transversal Tarapaca N°325 inicio
sus actividades con siete colaboradores. La superintendencia de Banca y Seguros
autorizé sus operaciones mediante Resolucion N° 679-86 el 19 de diciembre de 1986.
Su patrimonio inicial fue de $US 30,000 dolares, por el cual pusieron en marcha la
ejecucion del trabajo de intermediacion financiera, dedicandose al servicio en

microfinanzas.

En 1986 iniciamos nuestro trabajo con una oficina. Actualmente nuestras tiendas
suman setenta y siete a nivel nacional en 14 regiones del Pert: Tumbes, Piura,
Lambayeque, La Libertad, Cajamarca, Ancash, Ica, Lima, Junin, Callao, Arequipa,
Moquegua, Puno y Cusco. A través de los afios, gracias a nuestra cultura institucional
se forja un camino lleno de oportunidades y retos, la base moral que tenemos en
practica con el trabajo en equipo y las ganas de superarnos, se han consolidado como
una entidad microfinanciera con conciencia social, y con las contribuciones que

brindamos para el desarrollo del pais nos sentimos plenamente orgullosos.

El 22 de noviembre del 2010 oficina especial de Motupe dio inicio a sus

actividades ubicada en calle san José la cual fue un éxito.

5. DESCRIPCION DEL SERVICIO

Es una entidad financiera, su actividad principal es brindar servicios financieros.

Ofrecen productos de Ahorro y Crédito y Servicios Tecnoldgico Financieros.
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Esta entidad presenta muchas posibilidades con el fin de generar una cultura de
ahorro en el pais, del mismo modo en el tema de créditos, se vela por la atencion
inmediata y oportuna, mostrandoles la informacion debida para que los clientes elijan

el crédito segun la necesidad.

6. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Esta propuesta tiene como finalidad proponer estrategias de cobranza que

permitan disminuir la morosidad.

El fin de esta propuesta es ayudar a reducir el indice de morosidad, y asi obtener

mejores resultados.

Por ello estara basada en el detalle de tres estrategias, donde se detallaran las
actividades con el propésito de mejorar las gestiones tanto como en la evaluacion

crediticia, proceso de cobranza y recuperar cartera crediticia.

Estas estrategias son disefladas con nuevas mejoras, encaminadas de manera

positiva.

6.1. Mision, Visién, Valores y Organigrama:
6.1.1. Mision

Trabajamos para brindar soluciones financieras integrales a las

empresas y familias peruanas de una forma cercana y oportuna”

6.1.2. Visioén

“Ser el respaldo financiero de los suefios de las grandes mayorias de

manera sostenible”
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6.1.3. Valores

Integridad
REALIZAN LO PROMETEN

Tratan de la mayor manera posible, demostrar la honestidad, el
compromiso, la responsabilidad, como acciones éticas con el fin de

cumplir su palabra.

Trabajo en equipo

TRABAJO POR UN MISMO FIN

El equipo trabaja en conjunto para cumplir objetivos, teniendo un célido
ambiente laboral y fluida comunicacion, siempre tomando en cuenta el
respeto de las opiniones y diferencias y apoyando en los logros de los

demas.

Disposicion al cambio

SON MAS DE LO QUE PIENSAN Y PUEDEN

Siempre se enfocan en el cambio, asumen los riesgos con
responsabilidad, cuentan con un ambiente laboral que permite la
aportacion de nuevos métodos e ideas con el fin de mejorar y desarrollar

soluciones innovadoras.

Pasion

ENTREGAN EL CORAZON
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Muestran esfuerzo, y perseverancia, dando lo mejor de si mismo como
empresa, para que eso sea reflejado en el éxito de la institucidon y sea un

orgullo para cada uno de los colaboradores.

Servicio integral

MANTIENEN SATISFECHOS A LOS CLIENTES:

Se enfocan en cumplir con las necesidades de los clientes, mostrando
calidad y un buen ambiente respecto a los servicios y productos ofrecidos.

. Organigrama

Gerente
Administrativo
Supervisor de Funcionario de
Operaciones creditos

Gestor de
Cobranza

[ |
Plataformas Asesores
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6.2.

6.3.

Caracteristicas detalladas

De acuerdo a la propuesta de estrategias de cobranza para disminuir la
morosidad en Caja Municipal de Sullana, hemos tomado en cuenta tres
objetivos, como el de mejorar el proceso de evaluacion crediticia, por
consiguiente, mejorar el proceso de cobranzay por ultimo recuperar cartera

de créditos vencida.

Costo

Cada estrategia propuesta genera un aporte positivo, que ayudara a reducir
el indicador de mora por ello nuestro aporte tiene un gasto total de S/745.00
el cual serd asumido por la empresa.

Aplicando esta serie de estrategias, la empresa obtendra beneficios
importantes ya que contara con un equipo capacitado y preparado para

cualquier eventualidad.
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Tabla 27. Detalle de estrategias de cobranza para disminuir morosidad

propuesta de
estrategias de
cobranza.

Fortalecer la supervision y control de crédito

Realizar evaluaciones a los asesores para ver si estan actos a
manejar carteras de nUmeros mayores

OBJETIVOS DESCRIPCION ESTRATEGIAS COSTO P.E
Se inculcaran taller de capacitaciones una vez por semana, tanto
para el funcionario de créditos y asesores en base al otorgamiento
El proceso de de créditos.
evaluaciéon crediticia Preparar procedimientos de induccion, capacitaciones como casos
en una entidad practicos de evaluaciones de créditos para los nuevos asesores
. . . cumpliendo el manual de créditos.
microfinanciera Q
T T " . [ (%]
se utiliza como Las actas de créditos no deben ser firmada mientras no se levanten <Zz o
MEJORAR EL método estricto para las observaciones. $/360.80 ch-W=
PROCESO DE minimizar el riesgo. Comité de créditos con el administrador de tienda, para los clientes g o
EVALUACION | Es la primera etapa con sobreendeudamiento. r
CREDITICIA considerada en la
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Capacitar al gestor de cobranza y asesores, aplicando técnicas
efectivas manteniendo la amabilidad con el cliente

El proceso de Emitir los reportes de mora diarios a los asesores para que se
evaluacion crediticia hagan las visitas correspondientes a los clientes.
en una entidad Incentivar a los clientes puntuales o
microfinanciera se Dar a conocer a los usuarios los beneficios obtenidos por cumplir £ w
utiiza como método con sus obligaciones de pago. <zt W g
MEJORAR EL estricto para minimizar Incremento de dias de seguimiento al crédito 5/340.00 g0 @
PROCESO DE el riesgo. Es la primera Tener una mejor comunicacion y realizar los respectivos S O
COBRANZA etapa considerada en seguimientos para tener cercania con los usuarios morosos b
la prppuesta de Apresurar la cobranza lo mas pronto posible, aplicando los métodos
estrategias de adecuados
cobranza Exigir y presentar evidencias que se cumpla el seguimiento al
crédito desembolsado
Desatrrollo de Iniciar campafias, donde se acuerde con el cliente para que solo
Estrategias Optimas vy pague el interés de la deuda.
eficientes para =
RECUPERAR garantizar la totalidad 2 <
CARTERA DE 0 un mayor porcentaje Capacitar a los client g dar _ FE—‘ =
CREDITOS 2 apacitar a los clientes para poder ayudarlos que mejoren su o
de la reCUperaCI(,)n. de calificacion en la central de riesgo. $/44.20 % ~
VENCIDA cartera de créditos ' S a
vencida. 9

Ultima etapa de la
propuesta.

Obtener reportes de créditos vencidos y gestionar.
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Tabla 28. Recursos para ejecucién de la propuesta

OBJETIVO RECURSOS | CANTIDAD | UNIDAD COSTO COSTO
DE UNITARIO | TOTAL
MEDIDAD
Impresiones 6 Tomo S/50.00 S/300.00
MEJORAR EL | Empastados | 6 Unidad S/5.00 S/30.00
PROCESO DE | Papelotes 4 Unidad S/0.70 S/2.80
EVALUACION | Plumones 4 Unidad S/2.00 S/8.00
SARERATIC S/10.00 S/20.00
Pasajes 2
Expositor TOTALES | S/62.70 S/360.80
OBJETIVO | RECURSOS | CANTIDAD | UNIDAD COSTO COSTO
DE UNITARIO
MEDIDAD
Pasajes 2 S/10.00 S/20.00
MEJORAR Expositor
EL Copias 100 Unidad S/0.20 S/20.00
PROCESO Unidad S/30.00 S/300.00
DE Incentivos 10
COBRANZA TOTALES | S/40.20 S/340.00
OBJETIVO RECURSOS | CANTIDAD | UNIDAD COSTO COSTO
DE UNITARIO
MEDIDAD
Pasajes 2 S/10.00 S/20.00
RECUPERAR | Copias 100 Unidad S/0.20 S/20.00
CARTERA DE
CREDTIOS Papelotes 6 Unidad S/0.70 S/4.20
TOTALES S/10.90 S/44.20
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INICIO

1) Se le comunica al
cliente y se formula
propuesta de
condonacion  y la
presenta a nivel de

Flujograma para la cancelacion total
de un crédito vencido

2) Evalla propuesta para mejorar
situacién del crédito.

aprobacioén que
corresponda

Si
4) coordina

atencion del cliente
en tienda y solicita
el pago total del
crédito en el
sistema.

¢Observaciones?

¢Autoriza condonacién
de deuda?

FIN

3) El informe y envia a ADN
Gestor de Negociacidon o
Supervisor de cobranza para
atender operacion.

5) Verifica documentos
y realiza ajuste de
crédito en el sistema e

imprime voucher de
operacion.

A 4

6) Deriva documentos
a ventanilla para
atender operacion de
pago de cliente.

7) Realiza operacién de
pago en el sistema y hace
firmar documentacion al
cliente.

8) Archiva documentos
firmados por cliente

A

FIN I
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INICIO

l

1) Se Acerca solicitar

crédito

2) Identifica al cliente y procede a
verificar en el sistema central de

\4

FIN

FIN

riego.

A

3) Imprime la posicién del cliente,
verifica los reportes, realiza el
cruce de informacion y se realiza
la evaluacion respectiva.

éCliente
califica?

No

Flujograma para la cancelacién total
de un crédito vencido

4) Comunica al cliente

que su solicitud no
procede.

¢Necesita
constituir
garantias?

10) Firma los

5) Atencidén de
requerimientos de
la Plataforma Legal.

No

v

6) Digita el crédito en

el sistemay envia
para aprobacién.

A

7) Levanta
observaciones.

éAprueba?

No

A

<

¢Observaciones
subsanables?

documentos requeridos
del desembolso,
cronograma de pagos,
seguros, etc.

No

9) Procede a desembolsar el
crédito segun los
procedimientos

~

8) Procede a aprobar el
crédito y autoriza
desembolso en el sistema.

Si




Tabla 29. Proyeccion de morosidad del afio 2019 al aflo 2020 después de la aplicacion de estrategias

Fortalecer la supervision y control de crédito

Incremento de dias de seguimiento al crédito

TIPO DE MORA ACTUAL MORA ACTUAL P
ESTRATEGIAS DE COBRANZA CREDITO 2019 2020 VARIACION
Taller de capacitaciones para funcionarios y asesores
Incentivar a los clientes puntuales
Emitir los reportes de mora diarios a los asesores para que se hagan las CONSUMO S/ 171,633.69 S/ 69,866.14 S/ 101,767.55
visitas correspondientes
Obtener reportes de créditos vencidos y gestionar
Dar a conocer a los usuarios los beneficios obtenidos por cumplir con sus
obligaciones de pago.
— - - — — HIPOTECARIO S/ 27,216.20 S/ 27,184.14 S/ 32.06

Exigir y presentar evidencias que se cumpla el seguimiento al crédito
desembolsado
Iniciar campafias para que solo pague el interés de la deuda.
Preparar procedimientos de induccion a los colaboradores

MYPES S/ 1,594,698.84 S/ 812,775.64 S/ 781,923.20

Capacitar a clientes para mejorar su calificacion

NO MINORISTA

S/ 27,157.42

S/ 74,000.00

-S/ 46,842.58

TOTAL

S/1,820,706.15

S/ 977,826.68

S/ 836,880.23

Fuente: CMAC Caja Sullana- oficina Motupe
Elaboracion propia
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INTERPRETACION:

Lo que da como resultado después de la aplicacion de estrategias de cobranza segun
proyeccion del afio 2019 al afio 2020 es que se ha producido una disminucién muy
notable en los principales créditos que otorga la Caja Municipal de Sullana, la
disminucién de morosidad principal se ha dado en el crédito de MYPES, ya que en el
afo 2019 ha presentado un monto de morosidad equivalente a S/. 1,594,698.84 y en
el aflo 2020 un monto aproximado a S/ 812,775.64, presentando una variacion de S/
781,923.20, la mayor variacion de disminucion de morosidad que se ha dado por tipo
de crédito, esto se ha podido realizar gracias a las estrategias de cobranza como la
iniciacion de campafas para que el cliente solo pague el interés de la deuda, ademas
se ha considerado la induccion a los colaboradores, se ha fortalecido la supervisién y

control al crédito otorgado, por ende se ha ido incrementando los dias de seguimiento.

Un avance importante se ha dado con el crédito Consumo, ya que ha sido el crédito
con mayor morosidad en el afio 2019, llegando a una totalidad de mora de S/
171,633.69, pero con la proyeccion al afio 2020 se ha producido una disminucion de
S/ 101,767.55, llegando a un valor de morosidad aproximado a S/69,866.14, para
poder lograr este resultado se han considerado las estrategias mas importantes como
el taller de capacitaciones para funcionarios y asesores, también la emision de reporte

de mora diarios y por ende gestionar los créditos vencidos.

Las estrategias aplicadas para los créditos hipotecarios también han tenido un avance
disminuyendo aproximadamente hasta S/ 27,184.14, con la estrategia de dar a
conocer los beneficios que pueden obtener los usuarios cumpliendo con sus

obligaciones oportunamente.

En el caso de los créditos No minoristas, se ha podido proyectar un aumento de S/
74,000.00, esto quiere decir que la estrategia de capacitacion de los clientes para
mejorar su calificacion no ha bastado, ya que los clientes tienen las intenciones de
pagar pero por factores externos como el desempleo y los problemas econémicos no
se ha podido cumplir con la disminucion de mora de este crédito por eso es hecesario
fortalecer e implementar estas estrategias para que la disminucion de mora en los

créditos No minoristas sean mas eficaces
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Se ha identificado que el indice de morosidad es alto, en la actualidad segun el
jefe del area de cobranzas esta en 11.2%, el indice de morosidad mas alto en el 2017,
es en el mes de octubre llegando a 13.6%, en el 2018 el mes con mas alto indice de
morosidad es el de diciembre llegando a 25.4% y en el afio 2019 el mes que tiene

mayor indice de morosidad es febrero llegando a 25.4 %.

Entre las causas que originan la morosidad en los créditos, hemos detectado que
el desempleo y los problemas econdmicos son los primeros factures que causan la
morosidad, a la vez en el proceso crediticio, el déficit en el proceso de evaluacion
crediticia, y la falta de seguimiento a los créditos otorgados también ha originado la

morosidad en la Caja Municipal de Sullana.

Entre las estrategias de cobranza que aplica la Caja Municipal de Sullana, se ha
identificado que realizan la segmentacidn por niveles, la capacitacion a los
colaborados y el seguimiento al crédito otorgado, si bien es cierto son estrategias
adecuadas y oportunas para la recuperacién de la cartera morosa pero falta pulir
procedimientos para que estas sean completamente eficaces.

Por ultimo, de acuerdo a las debilidades encontradas, se ha optado por proponer
estrategias que segun la proyeccion al afio posterior ayudan en el proceso de
cobranzas, estas estrategias se basan en tres objetivos segun la propuesta, respecto
a mejorar el desarrollo de las evaluaciones crediticias, mejorar el proceso de cobranza

y recuperar cartera de créditos vencida.
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4.2. Recomendaciones

De acuerdo a la morosidad reflejada en la Caja Municipal de Sullana, se deben
tomar medidas drasticas y 6ptimas a corto y largo plazo, involucrando el compromiso
de los colaboradores, analizando frecuentemente los reportes de créditos vencidos,
con el fin de minorar el indice de morosidad y mejorar la gestién de recuperacion, a la

vez presentar un eficiente proceso crediticio en evaluaciones y cobranzas.

Aplicar las estrategias propuestas, especialmente las capacitaciones al personal
dedicado alas evaluaciones crediticias, y a la cobranza de créditos, aplicando técnicas
efectivas, llevando una evaluacion minuciosa antes de otorgar un crédito, evitando

gue caiga en riesgo.

Las estrategias establecidas por la entidad son muy importantes, pero estas no
han sido suficientes, se recomienda seguir considerando el seguimiento sobre cartera
de cartera morosa, utilizando llamadas telefonicas, visitas al domicilio, notificaciones
y mensajes y evolucionar las medidas y mejorar estrategias de cobranza que permitan

la efectividad del proceso de cobranza.

Tomar en cuenta las estrategias propuestas, respecto a analizar los reportes de
mora frecuentemente, capacitar a los colaboradores, concientizar a los clientes,
fortalecer la supervisiéon, control y seguimiento de créditos, entre otras estrategias
mencionadas anteriormente con la finalidad mejorar el proceso de las evaluaciones

crediticias, mejorar el proceso de cobranza y recuperar cartera de créditos vencida.
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los clientes de creditos.

c) Evaluar las estrategias de cobranza que aplica la
Caja municipal de Sullana,

d) Seleccionar y recomendar estrategias de cobranza
adecuadas para reducir la morosidad.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA" S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 20 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertios que
determinara la validez de contenido.
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ESTRATEGIAS DE COBRANZA

1. ¢Cuales con las TA) ™ )
acciones que se llevan
a cabo en el proceso de | SUGERENCIAS:
evaluaciones
crediticias?

2. (Qué tipo de TA) TD(
evaluaciones utilizan
para disminuir el SUGERENCIAS:
riesgo?

3. ;Segmentan por tipo TAL) T™o(
de cliente al momento
de realiza la cobranza? | SUGERENCIAS:

4. ,Comoprogramanla | TA(/) o
cobranza a los
clientes? SUGERENCIAS:

5. ¢(Cuales son las TAL/) To(
estrategias de cobranza
que emplea caja SUGERENCIAS:
Sullana para reducir la
morosidad?

6. (Cuadl es el indice de TA(/i To(
morosidad actual que
existe en Caja Sullana? | SUGERENCIAS:

7. ¢Qué tipo de acuerdos | TA(/ To(
o procedimientos se
realizan con el cliente SUGERENCIAS:
cuando el crédito tiene
mas de 30 dias de
vencido?

8. ¢(Los colaboradores TA(A TO(
reciben capacitaciones
presenciales para SUGERENCIAS:
disminuir deficiencias?
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9. (Se realiza el
seguimiento a la
inversién del crédito
otorgado?

TA) ™ )

SUGERENCIAS:

10. L Al cancelar la totalidad
de la deuda el cliente
recibe un documento de

respaldo?

AN ™ )

SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N*TA

N*TD

3. OBSERVACIONES

T, CPC. Lfs Alberto (ruz Menrlnae

JUEZ - EXPERTO
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MOROSIDAD

11. ¢ Cree usted que los TAY ) o
clientes incumplen el
pago de la deuda por | SUGERENCIAS:
problemas
econdmicos?
12, Cree usted que el TAl,) 0(
incumplimiento de los
pagos es por falta de SUGERENCIAS:
orientacion y
conocimiento de los
clientes?
V4
13. . Cree usted que los TA(A T0(
clientes han incumplido
el pago teniendo dinero | SUGERENCIAS:
disponible?
14. ;Considera importante | TA(/} o
que al no pagar su
deuda, no le otorgarian | SUGERENCIAS:
otros préstamos?
15. ; Cree usted que la TA(/ TO(
competencia influye en
los retrasos de los SUGERENCIAS:
pagos?
£
16. ¢ Cree usted que los TALA 0
clientes presentan
excusas para dilatar el | SUGERENCIAS:
pago de la deuda?
4
17. . Tiene el habito de TAY) T
controlar y organizar
Sus ingresos y SUGERENCIAS:
egresos?
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18. ,Cree que el TAL) ™o )
desempleo influye en el
incumplimiento del SUGERENCIAS:
pago de la deuda de
los clientes?

19. . Considera usted que
la manera de realizar | TA(/) ™ )
las cobranzas a los
clientes es adecuada y | SUGERENCIAS:

oportuna?

20. ;Cree usted que el TALA ™ )
personal de cobranza
no esta capacitado SUGERENCIAS:
para cumplir con sus
funciones?

1. PROMEDIO OBTENIDO: N°TA N°TD

2. COMENTARIO GENERALES
LOS INSTRUMENTOS EsTAn BiEn PLANTEADDS EN EL
TRABASO DE INVESTIGACION .

3. OBSERVACIONES

JUEZ - EXPERTO

Anexo 4. Instrumento Aprobado por Experto
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Edgar Chapofian Ramirez, Magister en Administracion y Marketing,
Docente adscrito a la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad
Sefior de Sipan, he leido y validado el Instrumento de Recoleccién de datos
(ENCUESTA Y ENTREVISTA) elaborada por: Maria Altemira Andonaire
Bances y Maryuri Jazmin Almestar Piscoya, estudiantes de la Escuela
Profesional de Contabilidad, para el desarrolio de la investigacion titulada:
‘ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN
CAJA MUNICIPAL DE SULLANA, MOTUPE 2019

CERTIFICO: Que es valido y confiable en cuanto a la estructuracion,
contenido y redaccion de los items.

Chiclayo 25 de mayo del 2020

Anexo 5. Validacion de Instrumento
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ | EDGARD CHAPONAN RAMIREZ
PROFESION " CONTADOR PUBLICO COLEGIADO |
ESPECIALIDAD | TRIBUTACION
EXPERIENCIA "7 ANOS
PROFESIONAL (EN ANOS)

CARGO

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN
CAJA MUNICIPAL DE SULLANA, MOTUPE 2019

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES | ANDONAIRE BANCES MARIA ALTEMIRA
| ALMESTAR PISCOYA MARYURI JAZMIN

ESPECIALIDAD I ESCUELA DE CONTABILIDAD

INSTRUMENTO

EVALUADO Guia de Entrevista - Cuestionario

DE LA

ESPECIFICOS

a) Determinar el indice de morosidad existente en
Caja Municipal de Sullana, Motupe.

b) Reconocer las causas que originan la morosidad en
los clientes de créditos.

c) Evaluar las estrategias de cobranza que aplica la
Caja municipal de Sullana.

d) Seleccionar y recomendar estrategias de cobranza
adecuadas para reducir la morosidad.

OBJETIVOS GENERAL

INVESTIGACION | Determinar las estrategias de cobranza para reducir la
morosidad en Caja Municipal de Sullana Motupe 2019.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
*TA" S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O *TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

"DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

—

El instrumento consta de 20 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revisién de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido.
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ESTRATEGIAS DE COBRANZA

1. ¢Cuéles con las TAY) ™
acciones que se llevan
a cabo en el proceso de | SUGERENCIAS:
evaluaciones
crediticias?

2. ¢Queé tipo de TA[ TO{
evaluaciones utilizan
para disminuir el SUGERENCIAS:
riesgo?

3. ¢(Segmentan por tipo TA(A TO(
de cliente al momento
de realiza la cobranza? | SUGERENCIAS:

4. ,Coémo programania | TA(/] To(
cobranza a los
clientes? SUGERENCIAS:

5. ¢(Cudles son las TALA ™(
estrategias de cobranza
que emplea caja SUGERENCIAS:
Sullana para reducir la
morosidad?

6. ¢Cual es el indice de TA(Y) ™(
morosidad actual que
existe en Caja Sullana? | SUGERENCIAS:

7. ¢Qué tipo de acuerdos | TAY/) To(
o procedimientos se
realizan con el cliente SUGERENCIAS:
cuando el crédito tiene
mas de 30 dias de
vencido?

8. ¢(Los colaboradores TA(A ™{
reciben capacitaciones
presenciales para SUGERENCIAS:
disminuir deficiencias?
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9. (Serealizael
seguimiento a la
inversion del crédito
otorgado?

TA() To( )

SUGERENCIAS:

10. (Al cancelar la totalidad
de la deuda el cliente
recibe un documento
de respaido?

TAL) o )

SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES
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MOROSIDAD

11. ., Cree usted que los TA(/S T™f )
clientes incumplen el
pago de la deuda por SUGERENCIAS:
problemas
econdmicos?

12.,Cree usted que el TA(/) ™ )
incumplimiento de los
pagos es por falta de SUGERENCIAS:
orientacion y
conocimiento de los
clientes?

13. ¢ Cree usted que los TAl) TO( )
clientes han incumplido
el pago teniendo dinero | SUGERENCIAS:
disponible?

14. , Considera importante | TA(/) ™ )
que al no pagar su
deuda, no le otorgarian | SUGERENCIAS:
otros préstamos?

15. ¢ Cree usted que la TAY) ™ )
competencia influye en
los retrasos de los SUGERENCIAS:
pagos?

16. . Cree usted que los TAA ™ )
clientes presentan
excusas para dilatar el | SUGERENCIAS:
pago de la deuda?

17.; Tiene el habito de TA(A ™ )
controlar y organizar
SuS ingresos y SUGERENCIAS:
egresos?
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18. . Cree que el TAL ) To( )
desempleo influye en el
incumplimiento del SUGERENCIAS:
pago de la deuda de
los clientes?

19. ;Considera usted que
la manera de realizar | TA( ) To( }
las cobranzas a los
clientes es adecuada y | SUGERENCIAS:
oportuna?

20, . Cree usted que el TAL TO( )
personal de cobranza
no esta capacitado SUGERENCIAS:
para cumplir con sus
funciones?

1. PROMEDIO OBTENIDO: N°TA N*TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

Anexo 6. Instrumento Aprobado por Experto
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Edgar Chapofian Ramirez, Magister en Administracion y Marketing,
Docente adscrito a la Escuela Profesional de Contabilidad de Ia Universidad
Sefior de Sipan, he leido y validado el Instrumento de Recoleccién de datos
(ENCUESTA Y ENTREVISTA) elaborada por: Maria Altemira Andonaire
Bances y Maryuri Jazmin Almestar Piscoya, estudiantes de la Escuela
Profesional de Contabilidad, para el desarrollo de la investigacion titulada:
‘ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN
CAJA MUNICIPAL DE SULLANA, MOTUPE 201"

CERTIFIC O: Que es valido y confiable en cuanto a la estructuracién,
contenido y redaccion de los items.

Chiclayo 25 de mayo del 2020

Anexo 7- Validacion de Instrumento
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMERE DEL JUEZ
ROCIO LILIANA ZEVALLOS AQUINO
PROFESION CONTADORA
ESPECIALIDAD
EXPERIENCIA . 20 anos
PROFESIONAL (EN ANOS)
CARGO

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DIEMINUIR LA MOROSIDAD EN
CAJA MUNICIPAL DE SULLANA, MOTUPE 2018

DATOS DEL TESISTA

NOMERES ANDONAIRE BANCES MARIA ALTEMIRA

ALMESTAR PISCOYA MARYURI JAZMIN

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE CONTABILIDAD

E'VSATS:J ABBEONTO Guia de Entrevists - Cuestionario
OBJETIVOS GENERAL
DE LA

INVESTIGACION | Determinar las estrategias de cobranza pars reducir ls
morosidad en Cajs Municipal de Sullana Motupe 2018.

ESPECIFICOS

a) Determinar el indice de morosidad existante en
Caja Municipal de Sullans. Motupe.,

b) Reconocer las causas que onginan ls morosidad en
los clientes de créditos,

c) Ewvsluar las estrategias de cobranzs que aplica la
Caja municipal de Sullana.

d) Seleccionar y recomendar estrategias de cobranzs
adecuadas pars reducir la morosidsd.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
"TA" S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM © "TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDQ, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 20 resctivos y ha sido

DEL INSTRUMENTO

construido, teniendo en cuents |a revision de ia
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara |a validez de contenido.

136



ESTRATEGIAS DE COBRANZA

1. (Cuales con las TAX | ™ |
acoiones que se fevan
3 cabo en ol proceso de | SUGERENOAS
evaluaciones .
craditicas?
2. JQue tpo de TAIX ) o |
évalu&mcﬂm
para disminur SUGERENCIAS
riesgo?
3. .5 por ™R | ™ |
5 it ol vomes
de realza |a cobranza? | suGEnENCIAs
4 ;Comoprogramana | 1Al x| ™ )
cobranza a los
chentes? SUGERENCIAS
5. .Cuales son las mn m‘
estrategias de cobranza
emplea caa IGERENCIAS
?:Mpmnduu‘rh
morosidad?
6. Cudl es el indicade | 1Al ) o )
mocosidad actual que
exdste en Caja Sulana? | suarminGas
T g,&imduwm TAl %) ™)
[} 08 ne
realzan con el clierda | SUGERENGIAS
dmm
de 30 dias de
vencido?
8. (Los colaboradores TALX ) ™ |
reciben capactacionas
presenciasies para SUCERENCIAS
disminuir deficiencias?
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9. ;/Serealiza el TA(X ) Tof )
seguimiento a la

inversion del crédito SUGERENCIAS:
otorgado?
10. Al cancelar la totalidad | TA(X ) To{ )

de la deuda el cliente
recibe un documento de | SUGERENCIAS:
respaldo?

1. PROMEDIO OBTENIDO: N°TA 10 N*TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

JUEZ — EXPERTO
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MOROSIDAD

11. ;i Cree usied gque bos TAjx ] ™ ]
clientes incumplen el
pago de la deuda por SUGERENCIAS:
probdemas
economicos?

12. ; Cree usied que & TAx] T )
incurngliméento de bos
pagos es por falta de SUMSERENCIAS:
orientacion y
conocimients de bos
clientes?

13. ;Cree usted que los TA[x ] T |
clientes han incumplido
el pago teniendo dinerp | SUSERENCIAS:
disponible?

14. ; Considera importante | Tajx] To |
que al no pagar su
dewda, no ke otorgarian | SUSERENCIAS:
otros préstamos?

13. i Cree usted que la Ta[x ) o ]
competencia influye en
los refrasos de los SUSERENCIAS:
pagos?

16. ;Cree usied gue bos TAjx ] ™ ]
clientes presentan
excusas para dilatar el | SWEERENCIAS:
pago de la deuda?

17. ;Tiene el habito de TA[x ) T |
controdar y ocnganizar
SUS INGresos y SUMSEREMCIAS:

Bgresos 7
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18. ;Cree que TA[x) o)
desemplen influye en el

incumplimiento del SUGERENCIAS:
page de la dewda de los
clientes?

19. ; Considera usted gue la| Tajx] ™ )

manera de realizar las
cobranzas a los clientes| SYSERENCIAS:
B5 adecuada ¥

oportuna?

20. ; Cree usted que el TA[x] T |
personal de cobranza
na esta capacitado SUGEREMCIAS:
para cumplir con sus
funciones?

1. FROMEDRID OBTENIDHD: H*TA K® T

2. COMENTARKD GEMERALES

3. DESERVACIDMES

JUEZ - EXFERTDO

Anexo 8. Instrumento Aprobado por Experto

140



VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Rocié Liliana Zevallos Aquino ,Magister Contabilidad, Docente adscrito
a la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Sefior de Sipan, he
leido y validado el Instrumento de Recoleccion de datos (ENCUESTA Y
ENTREVISTA) elaborada por: Maria Altemira Andonaire Bances y Maryun
Jazmin Almestar Piscoya, estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad,
para el desarrollo de la investigacion titulada: “ESTRATEGIAS DE COBRANZA
PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN CAJA MUNICIPAL DE SULLANA,
MOTUPE 2019"

CERTIFICO: Que es valido y confiable en cuanto a la estructuracion,
contenido y redaccion de los items.

Chiclayo 25 de mayo del 2020

shole]

Mg. CPC. Rocio Zevallos Aquino
DNI N° 16483579

Anexo 9. Validacion de Instrumento
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B

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN Anexo

Guia de entrevista

Dirigida al jefe de cobranzas de la Caja Municipal de Sullana

Objetivo: Determinar las estrategias de cobranza para reducir la morosidad en Caja Municipal
de Sullana Motupe 2019.

Cargo: Jefe de Cobranzas de la Caja

Lugar: Oficina Motupe

Fecha: 13 de mayo-2020

1.

9.

10.

¢ Cuales con las acciones que se llevan a cabo en el proceso de evaluaciones
crediticias?

¢ Qué tipo de evaluaciones utilizan para disminuir el riesgo?
¢Segmentan por tipo de cliente al momento de realiza la cobranza?
¢Cdémo programan la cobranza a los clientes?

¢Cudles son las estrategias de cobranza que emplea caja Sullana para reducir la
morosidad?

¢Cudl es el indice de morosidad actual que existe en Caja Sullana?

¢ Qué tipo de acuerdos o procedimientos se realizan con el cliente cuando el crédito
tiene més de 30 dias de vencido?

¢Los colaboradores reciben capacitaciones presenciales para disminuir
deficiencias?

¢Se realiza el seguimiento a la inversion del crédito otorgado?

¢Al cancelar la totalidad de la deuda el cliente recibe un documento de respaldo?

Anexo 10. Guia de Entrevista
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Cuestionario

B Encumats tirigon o clermies te Cracton an Caps Muncipw & ©

Encuesta dingida a clientes de Creditos en Caja o
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Anexo 11. Cuestionario

144



TITULO: ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN CAJA MUNICIPAL DE

SULLANA, MOTUPE 2019.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO OBJETIVOS HIFOTESIS VARIABLES DIMEMNSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
ESPECIFICOS
a}  Determinar 2l Acciones
indice de p .
morosidad H. = La= rEvencion Dizmanuir =l riesgo
exiztents an . —
Caja Municipal ectrategias de Ciobranza i‘::;:iﬂ?:: o
de Sullana, cobranza — g "
Botupe. . . Reporte Indice de Morosidad
pemmitirén disminuir F—"T'EE de Aouerdos
ranza n -
b} Reconocer las de mansrs Riecuperacion Capacitacion . )
causas u::ue significati la Seguimisnts Guia de entrevista.
) o irar | ariginan k=
;D& que maners rminsriss morosidad en morosidad en Caja Extincién Carta de no adeudo
. estrategias de los clizntes de -
las estrategias ditos Nunicip=sl de Prohlemas
de cobranzs cobranza para ’ Sullans scondmicos
permitirdn reducir la i Ewaluarlas Causas E:rmﬁhntu
L microsidad en estrategias de - -
disminuir Ia cobranzs que Intencionalidad
. Caja Municipal aplica la Caja o
morcsidad en = H, = Lsas . Merg&m:-n de
o de Sullana municipal de ) Cansecusncia préstamo Escala de Likert
Caja Municipal Sullana. estrategias de
NMotupe 2019, - Competencia
de Sullana, d)  Seleccionary cobrarza no Morosidad Factores
Motupe 20197 racomendar pemmitirén disminuir Dilatacidn
esirategizs de g
cch = marera Control
i::;??aﬁ para | significative = Aspecios extamas
marosidad. morosided en Caja Desempleo
Municip=sl de
. Ineficiencia
Sullana. ASPECios INErNSs | o vinistrativa

Anexo 12. Matriz de Consistencia
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(@CajaSU"a na

CARTA DE AUTORIZACION

Matupe, 23 de Naviembre del 2021

Quien suscrbae;
5r1a. Esther Leticia Caiderdn Carlos

Superviser de Operacones - Caja Sullana

AUTORIZO: Permiso para racojo de informacion pesti en funcion del Inf de
Investigacion: “ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN CAJA
MUNICIPAL DE SULLANA, MOTUPE-2019",

Por el presente documenip, Yo Esther ieticis Calderdn Carlos, \dentificada con DNI N2
42453495, en calidad de Supervisor de operaciones — Caja Sullana, autorizo a Marka Altemira
Andonaire Sances, icentificada con ONI N® 27213702 y Almestar Pscoya Maryuri Jazmin,
identificada con DNI N® 75792230, estudiante de 13 Faculta do Clancias Emprasariales de 13
Universidad Sefior de Sipén, a utifzar ¢l nombre e informackin confidencial de la Caja Muniopal
de Sullana S.A., gue representa para ef desarrolio de <us tesis de pregrado antes mencionaca.

L2 Ca@a Municipal de Sullana, pracksa que toda la informacion proporconads sora para use
exciusvamente académio, Cas0 contrario quedasa supeto a la responsabiidad civil por dafios y
perjuicios que cause, asi como a las sancicnes de caricter penal o legal hubiere.

Atentaments,

Edificio Principal: Plozo de Armas 138.Sullana
Control Talefénica: (073) 284400
www.cojosullona.pe

Anexo 13. Carta de Autorizacion
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IS | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE ORIGINALIDAD DE LA
INVESTIGACION

Yo, EDGARD CHAPONAN RAMIREZ, Coordnador de ivestigacion y Responsabilidad
Social de & Escumla Prolesional de contablidad he realzaco e segundo controf de
coginabdad de la Invesigackin, of mismo que esid dentro de los poarcentajes eslableckdo
para el nivel de pregrado segun la Directva de siminud vigenie de USS; ademas cenfico
que la version que hace entrega s la version final del idorme Stulado: ESTRATEGIAS DE
COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN CAJA MUNICIPAL DE SULLANA,
MOTUPE 2019. Elaborado por los estudianies: ANDONAIRE BANCES MARIA ALTEMRA,
ALMESTAR PISCOYA MARYURI JAZMIN.

Se deja constancia que a Fvestigacion antes ndcada tiene un Incice de simultud del 23%
vertficable en &l reporte final de analisis de cnginalidad mediante of software de simiitud
TURNITIN.

Por lo que se conduye gue cada una de las comcidencias detecladas no consttuyen plaglo
y cumple con lo establecdo en (3 directiva sotwe o revel de smitud de productcos

acredtables de mvestigacion vigenie

Pimented, 20 de Novembee de 2021

/

~

" ks A
My Gt e E e
oy
-«

/

Anexo 14. Acta de Originalidad
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Ce. Escusla Archivo

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

RESOLUCION N° 0719-FACEM-USS-2020

ALDANA PARRA LUCILA
TEMA DE GESTION PARA EL CONTR INVENTARS
e S SN ST | o
A QUE |y EMPRENDIMIENTO
PAICO COC CORINA BEATRIZ | 2028
ALMESTAR PISCOYA MARYURI
JAZMIN ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUR LA
GESTION EMPRESARIAL
e ;nool:osmw EN CAJA MUNICIPAL DE SULLANA, MOTUPE o o
ALTEMIRA
GESTION LOGISTICA PARA MEJORAR EL CONTROL OE
3 | BERRU PINTADO DIANA INVENTARIOS EN LA UBRERIA MARIO WVITERI ELRL, GES EMrR
P ¥ EMPRENDIMIENTO
BRAVO GONZALES LEONID OMAR | SISTEMA DE CONTROL DE INVENTARIO PARA INCREMENTAR

CASAS ECHEVARRIA ZOILA ISABEL

LA RENTABILIDAD EN LA EMPRESA DISTRIBUIDORA
DOMINIC SAC CHICLAYD 2020

GESTION EMPRESARIAL
¥ EMPRENDIMIENTO

ESTRATEGIAS DE  COSRANZA  PARA MEIORAR LA

g |BRAVO MONTENEGRO AN RECUPERACION DE CARTERA MOROSA EN LA ONG CRecen| GESTION EMPRESARIAY
JUDITH IVIE PERL). JAN 2020 ¥ EMPRENDIMIENTO
CARMUATANTA GUERRERO GESTION EMPRESARIAL

6 | cencon Pt LAS MERMAS NATURALES ¥ PROCESADAS ¥ SU INCIDENCIA

ADMISION EINEQRMES |

Y EMPRENDIMIENTO
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FIESTAS QUEREBALU JORGE JOEL

EN LA RENTABILDAD DE LA EMPRESA NORTH FRUITSALC,
CHICLAYO 2019

CESPEDES REYES MARIANA BELEN
PALLA

| CONTROL INTERNO PARA MEJORAR LA RENTABILIDAD DE LA
EMPRESA NEGOCIOS SAAVEDRA EL CHOTANITO E.LRL,

LEYVA HUAMANTA YOVI EDITH

FERRERAFE 2019

GESTION EMPRESARIAL
Y EMPRENDINMIENTO

FARCEQUE MENDOZA ESTRATEGIAS DE VENTAS PARA MEJORAR LA RENTABILIDAD
YARLENI DE LA EMPRESA DISTRIBUCIONES E INVERSIONES CUBAS = - -~
g ELRL, CHICLAYO 2019 STH - ERMAESA
RIMARACHIN VILLACORTA Y EMPRENDIMIENTO
GERSON ELI
NORIEGA TORRES ADELA CULTURA TRIBUTARIA PARA MEJORAR LA RECAUDACION
KASANDRA DEL IMPUESTO PREDIAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
g DE SAN JOSE, TRUMLLO 2019 GRSTION B
Y EMPRENDIMIENTO
PARIATANTA JULCA PAMELA
CASTILLO PEREZ NEYLI
% GESTION DE COBRANZAS PARA MEJORAR LA LIQUIDEZ DE LA| GESTION EMPRESARIAL
EMPRESA COMERCIAL LEONCITO S.A, CHICLAYO 2019 Y EMPRENDINIENTO
OUIVERA YANGUA JULLISSA
DIAZ SANCMEZ ROIVER JOEL

11

LA MOROSIDAD ¥ SU INCIDENCIA EN LA RENTASILIDAD DE

GESTION EMPRESARIAL

REQUEIQD PARDO JOSE GILMER | LA FINANCIERA CONFIANZA - AGENCIA CHMOTA, 2015 Y EMPRENDIMIENTO
12 ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DEMINUIR LA
A ESARS
:i:?:: s s g MOROSIDAD EN LA INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR f:QSPT;S:;!:T: NTO AL
UNIVERSITY COLLEGE, TUCUME LAMBAYEQUE 2019
13 CULTURA TRIBUTARIA Y SU INFLUENCIA EN  EL
BOSSIO TORRES HUGO BERARDO | ACATAMIENTO DE LAS OBLIGACIONES RESPECTO AL PAGO | GESTION EMPRESARIAL Y|
LEOPOLDO DE TRIBUTOS DE LA EMPRESA BIENES ¥ SERVICIOS AD|EMPRENDIMIENTO
INVERSIONES SAC., 2019
14 IMPLEMENTACION DE COSTOS ABC Y SU INODENCIA EN LA
BRAVO ESPIND MIRIA EVITA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA OBCITRUS SRL, CHICLAYD GESTIEON EAIRE 2y

Anexo 15. Resolucién

EMPRENDIMIENTO

2018

e - e
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ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD

EN CAJA MUNICIPAL DE SULLANA, MOTUPE 2019

INCHIE DE CHELNALDAD

24 D% Ak

INOXCE DE SIMILITUD FUENTES DEINTERNET PUBLICAOONES TRABA|OS DEL
ESTUDIANTE

124

FUENTES PRstanas,

repositorio.uss.edu.pe

Fuente de Internot

repasitorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Irabojo gel estudiante

o

Submitted to Universidad Sefior de Sipan

frabajo el extudiante %
Submitted to Universidad Continental ‘

o Irabaio del evtudiants %
repositorio.umsa.bo 1

o Fuente de internet %
repaositorio.unan.edu.ni 1

- h.z!:.)t?::c internet < %

- Submitted to Universidad Internacional de la <1 %

Rioja

Irabajo gel estuthanty
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D

repositorio.unjfsc.edu.pe

Fuante de Intornet

creditoured37373737.weebly.com

Fuante de Intormet

.

gestion.pe

Fuenme de Internet

'

repositorio.udh.edu.pe

Fuerme de Internet

core.ac.uk

Fuere de Internet

www.cajasullana.pe

Fuerme de Internet

N dspace.espoch.edu.ec
= Fuenme oo internet
16 tesis.unsm.edu.pe

fuente de Incermet

-
-l

repositorio.upn.edu.pe

Fuente o Inturnet

& |

tesis.pucp.edu.pe

Fuoente oe Inturnet

Submitted to Universidad Nacional San
Antonio Abad del Cusco

Irabojo del estugants

doaj.org
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Fuente de iInternes

<1 %
e hdl.handie.net
Fuente de Intermes <1 %
M tesis.usat.edu.pe

rouzd Fuents de Intorrnet p <1 %
. Submitted to Universidad Nacional del Centro <1 %

del Peru

Trabajo del estudanie

rezi.com

! Opucmt de Internes <1 %
. Submitted to Universidad Politécnica de <1 %

Madrid

Trabajo del estudanis
- Submitted to Pontificia Universidad Catolica <1 %

del Peru

Irabajo del estuciants
N cincodias.elpais.com 5
Fuente da Internes p < %
BN repositorio.ulasamericas.edu.pe o
FLIH?IDOC!G Internes p < %
! Submitted to ESIC Business & Marketing < %

School

Trabejo cel estucame

www.clubensayos.com

Fuente de Internes
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wWwWw.mpo.es

- Fuente de mgre < 1 %
www.infogate.cl

. FHante de lrrcrv§: < 1 %

www.dspace.uce.edu.ec <7

Fuents do Internet

repositorio.unsa.edu.pe <1 %

Fuents de Internet

"
)

Submitted to Universidad Anahuac México <1 &
Sur
Trahajo del eslucsante
repositorio.uwiener.edu.pe
H !—x.tnpmodr Internen p <1 %
repositorio.autonoma.edu.pe
. H_cr?x?do Internet p < 1 %
M www.larepublica.co
Fuente de lrurne: < 1 %
! Submitted to Universidad Abierta para <1 &
Adultos
Irabajo del eslussante
A Submitted to Universidad Peruana de Las <1
- %

Americas

Trabajo del estuckanre
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»
.

asa.lib.lehigh.edu

fuente de Intornot

N
N

Submitted to Universidad Tecnologica del
Peru

Trabajo del estudiante

S
)

Submitted to Universidad de Huanuco

Trabajo del eatuciants

alicia.concytec.gob.pe

Fuento de Internet

s
wn

revistas.unheval.edu.pe

Fuente de Intornet

»
IS
o

Submitted to Instituto Madrileno de
Formacion

Trabajo del estuduante

ﬂ

dspace.uniandes.edu.ec

Fuento de Internes

s
D0

Submitted to Corporacion Universitaria
Remington

Irabajo del estudiante

Submitted to Unviersidad de Granada

Irabajo del estutante

repositorio.ucss.edu.pe

Fuente do Intoermet

perebrachfield.com

Fuento de Internes
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SR <1«
- Submitted to National University Coliege - <1 %
Online
Trabejo cel estutiants
B es.scribd.com
= fuente de Internot < 1 %
r itorio.unsm. .pe
H &uerﬁascl!trtcrr.r s edu p <1 %
H Submitted to Universidad Autonoma del Peru <1
Trabajo del estudiante %
e Submitted to Universidad de Valladolid
Trabajo del estudiante <1 %
H Henry Hinostroza Hermoza. "Gestion <1 %
crediticia y la morosidad del Banco Pichincha
del Pery, periodo 2019, Quipukamayoc, 2021
Fublicacion
! Submitted to Universidad Catolica Los <1 i
Angeles de Chimbote
Trabojo del estudiante
u Submitted to Universidad Nacional Abierta y a <1
Distancia, UNAD,UNAD %
Trabajo del estudiante
repositorio.pucp.edu.pe
- F.;:En?u:: Internes p p p <1 %
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o
N

www.marketingyfinanzas.net

Fuante de Intermest

Submitted to Universidad Estatal de Milagro

Trabajo del estutkants

05

)
-

dialnet.unirioja.es

Fuanie oe Intormet

es.slideshare.net

Fumrie de Intprmet

o
on

repositorio.unac.edu.pe

Fumrie de Intermet

.

www.dspace.unitru.edu.pe

Fuanie de Intorme

1library.co

Fuanie de Intorme

o
(K

Revista de El Colegio De San Luis. "Texto
Completo del No.14 - Revista de El Colegio de
San Luis Nueva Epoca", Revista de El Colegio
de San Luis, 2017

Publicanan

/U

distancia.udh.edu.pe

Fuanie de Intarme

repositorio.ug.edu.ec

Fuerite de Intormet

www.agi-dc.org

Fuente de Imermet
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- Eesiead <7
B <Tw
e <Tw
i, <14
. <1%
A <7
[k <Tw
e <1«
B <1
! Carios Yabar Banos, Vidal Aramburd Rojas, <1 %

Félix Tinoco Angeles. "Sistema de mitigacién
de polvo de mineral de hierro en el area de
chancado del sector de San Nicolas-Marcona”,
Industrial Data, 2020

Putlicaaon
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kipdf.com
. Hmelc de Internes < 1 %
repositorio.unh.edu.pe
. Futrerodc Intornot p < 1 %
- www.studocu.com < 1
Fuente de Internet %
M nfomercado.pe
Fuente de Internet p <1 %
M repositorio.unp.edu.pe
Fuch:ooe Internes p p < 1 %
B uvadoc.uva.es
Fuente de Internes < 1 %
Www.izcaragua.com
- Fuente de Internet g < 1 %
www.slideshare.net < 1
e Fuente de internes %
= 200.37.135.58
Fuente de interngs < 1 %
Carlos Yabar Banos, Vidal Aramburd Rojas, <1 %

Félix Tinoco Angeles. "Sistema de mitigacion
de polvo de mineral de hierro en el area de
chancado del sector de San Nicolas-Marcona”,
Industrial Data, 2020

Pubiicacian
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:' Ci

repositorio.ujcm.edu.pe

Fueniy de Interme

repositorio.unap.edu.pe

Fuente de (nte

repositorio.unfv.edu.pe

Fuente de Interme

repositorio.upeu.edu.pe

Heenme de Intermna

repozitorij.unizg.hr

FHante de Internat

www.elmundo.es

Fuemie de Internet

www, theibfr.com

Fuente de Internet

Exo

ir

conoQencias
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