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RESUMEN

La presente tesis titulada: Estrategias de gestion de cobranza para disminuir el nivel
de morosidad en el Banco Scotiabank, Agencia Huanuco 2019, tiene como objetivo
principal, establecer estrategias de cobranza que permitan la recuperabilidad de
créditos atrasados con la finalidad de reducir los niveles de morosidad de la agencia
bancaria. El tipo de estudio aplicado fue el descriptivo-propositivo con disefio no
experimental; por su parte, para lograr los objetivos especificos de investigacion,
se tomd como muestra a 126 clientes los cuales pertenecen a la cartera vencida de
la entidad. Para dicho fin, se emplearon los métodos de recoleccién de datos como
la encuesta y el analisis documental para identificar las causas del problema
principal. Por su parte, se concluye que la agencia Scotiabank de la ciudad de
Huénuco presenta problemas financieros relacionados a cuentas por cobrar, ya que
existen clientes que mantienen deudas con retrasos por inadecuada evaluacion de
los mismos. Los factores que influyen en el nivel de morosidad estan dados por el
mantenimiento de deudas con otras entidades bancarias, inexistencia de acuerdos
y la falta de capacidad de pago. Por ultimo, se recomienda a la agencia bancaria la
implementacion de las alternativas de financiamiento ya que éstas se en elaborado

en funcion a las necesidades presentadas en la agencia.

Palabras Clave: Estrategias, gestién de cobranza cuenta por cobrar, morosidad.



ABSTRACT

This thesis entitled: Collection management strategies to reduce the level of
delinquency in Banco Scotiabank, Huanuco Agency 2019, has as its main objective,
to establish collection strategies that allow the recoverability of overdue credits in
order to reduce the levels of delinquency from the banking agency. The type of study
applied was descriptive-purposeful with a non-experimental design; In order to
achieve the specific research objectives, 126 clients were taken as a sample, which
belong to the entity's overdue portfolio. For this purpose, data collection methods
such as the survey and documentary analysis were used to identify the causes of
the main problem. For its part, it is concluded that the Scotiabank agency of the city
of Huanuco has financial problems related to accounts receivable, since there are
clients that have debts with delays due to inadequate evaluation of them. The factors
that influence the level of delinquency are given by the maintenance of debts with
other banking entities, the lack of agreements and the lack of payment capacity.
Lastly, the banking agency is recommended to implement the financing alternatives
since these are prepared based on the needs presented in the agency.

Keywords: Strategies, collection management, accounts receivable, delinquency.
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l. INTRODUCCION

En el actual entorno econémico riesgoso, el crédito debe gestionarse lo mas
cerca y tan cuidadosamente como otros insumos de produccién. Al igual que los
productos o servicios que ofrecen otras empresas, las opciones de crédito estan
cambiando y estan en expansion con productos nuevos e innovadores. Los
prestatarios se ofrecen mas alternativas y la necesidad de desarrollar

procedimientos para evaluar esas opciones.

Estas alternativas dan a los prestatarios la oportunidad de mejorar la gestion

de sus asuntos financieros.

Para el desarrollo de la investigacion, se empleo6 el método de analisis para
poder analizar detalladamente los datos e informacion relacionada con la

investigacion e Inductivo — deductivo para poder llegar a las conclusiones.

La técnica de recoleccion de datos utilizada para la recoleccion de datos fue
la encuesta, realizada sobre una muestra de sujetos representativa de un colectivo

mas amplio.

Capitulo I: contiene el problema de Investigacion, donde estéa la situacion
problematica, ademas esta la formulacion del problema, justificacion e importancia

de la investigacién y los objetivos.

Capitulo II: contiene la metodologia de estudio, como el tipo de investigacion,

las variables, poblacion, técnicas y procedimientos

Capitulo 11I: Los resultados del estudio, la discusion de los resultados y e

aporte.

Capitulo 1V, las conclusiones y recomendaciones del estudio.
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1.1. Realidad Problemética.

A nivel internacional

En Espaia, Cantalapiedra (2019) tras dividir los saldo dudosos de cobros
entre el total de créditos, en el periodo de agosto cerré en 5,24% la morosidad,
superior al mes de julio que fue 5,23%; donde se verifica un ligero incremento de la

caida de morosidad en comparacién a los meses del inicio de afo.

Los niveles altos de morosidad en la Eurozona son preocupantes, donde las
perspectivas de un endurecimiento de la politica monetaria que lleva asociada una
reduccion del euro, tienen un efecto negativo sobre la morosidad bancaria. La
morosidad es liderada por la banca italiana que supera el 15%, los paises con tasas
mayores al 10% y menor al 15% son Rumania, Croacia, Bulgaria e Irlanda, mientras

Suecia presenta la tasa de morosidad de la banca mas baja (Moreno, 2018).

Los bancos de Estados Unidos estdn teniendo grandes problemas para
cobrar los préstamos estudiantiles que desde el 2012 se torna la mora en base al
12%, el problema se debe principalmente a los bajos sueldos que tienen los
profesionales con el cual no puede cubrir sus obligaciones financieras (Agencia
Bloomberg, 2019). Por otro lado, expresa Komos (2019), que la morosidad de las
tarjetas de crédito ha tenido el record més alto en los ultimos diez afios, ituacion
originada por la misma presion de los bancos para qu los clientes utilicen las tarjetas
con el cual se ha generado un sobreendeudamiento. Donde el 2,01% tiene una

atraso de 90 dias en los pagos.

En Chile, Los deudores abordan los 4 millones, que representé un aumento
del 2,8% respecto al 2016. Donde establece que los jévenes menores de 30 afios
y personas mayores de 60 afios, son los que tienen una mayor tasa de morosidad
(Superintendencia de Bancos Chile, 2017). Ademas, la utilidad de los bancos se ve
afectada por esta situacién, porque la morosidad a 90 dias subié en 3,51%
(Orellana y Marusic, 2019).

Respecto, a las técnicas, estrategias y tacticas de cobranza en el sector

financiero, se enfocan en llevar una evaluacion mas precisa del riesgo asociado al
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cliente, asi como de identificar acciones efectivas de cobranza, que enfocan su
esfuerzo en obtener la mayor recuperacion, donde exige al mismo tiempo bajar
costos operativos y lo mas resaltante ofrecer un mejor servicio a sus clientes
(Greenspan, 2017).

A nivel nacional

La morosidad en el Perq, segun Tsuda (2019) es preocupante el ratio de los
deudores peruanos, donde en el 2018 represento la tasa mas alta que tuvieron en
los ultimos 13 afos (3,14%). La situacion desfavorecedora se debe a la carencia
de educacién financiera causante del incremento del nivel de impago de deudas de

consumo, el cual se ha intensificado en el transcurso de los afnos.

Por su parte, La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP - SBS (2018),
menciona que el comportamiento de la morosidad de ha incrementado desde el
2015, donde en los grupos etarios la morosidad en los deudores de 25 a 39 afios
paso de 4,2% a 4,4%, presentd un mayor aumento los deudores de 40 a 59 afios
gue paso de 4% a 4,6% y de los deudores mayores de 60 afios, cambio de 3,4% a
4,2%.

Respecto a la situacién de la industria bancaria o financiera, se establece
gue el 41 % de las personas comprendidas entre los 18 a 70 afios del Peru urbano
son clientes de algun banco, caja o financiera. Donde la curva de inclusion
financiera va ascendiendo, al igual que la tasa de morosidad de que varié de 3,04
eb el 2017 a 3,14 en el 2018 (Bobadilla, 2019).

El Peru se ubicé por encima de la tasa de morosidad promedio (2,5) de
América Latina, superando apenas el 0,1%, entre los paises con una fama de malos
pagadores se encuentran; Colombia (4,81%) que lidera el top de morsidad, le sigue
Uruguay (4,03%), Brasil (3,28%), Paraguay (2,84%). Y los paises por debajo del
promedio se encontraron; Boliva (1,9%), Argentina (1,87%), Chile (1,83%) y Ecuado
(1,24 %) (Gonzalez, 2018).

13



A nivel local.

La morosidad en Huanuco, al mes de enero alcanzé 5,3 por ciento,
aumentando en 0,3 de punto porcentual respecto a su similar del afio pasado. Los
mayores ratios se registraron en las Agrobanco (16,3%), Edpymes (8,9%), Banca
Mudltiple (5,7%), Financieras (5,0%), Cajas Municipales (4,6%) y Cajas Rurales
(3,5%) (Banco Cenral de Reserva del Peru, 2018).

En relacion a la agencia bancaria Scotiabank ubicada en la ciudad de
Huanuco, se posiciona entre las principales entidades con mayor presencia en el
mercado Yy visita de clientes por fortalezas como su ubicacién estratégica y amplia

cartera de clientes.

Por otro lado, en base a la informacién obtenida de los ultimos 3 meses, la
agencia Scotiabank de Huanuco ha presentado un incremento en sus colocaciones
de créditos y/o préstamos lo cual se ve reflejado en el aumento del nimero de
clientes donde se reportd en el mes de julio 8.807 clientes, agosto con 9.063

clientes y septiembre con 9.256 clientes.

No obstante, se evidencia un aumento en su cartera atrasada en los ultimos
3 meses donde en el mes de julio muestra un total de s/ 1,621.55 de cartera
atrasada (o 1.81% de morosidad), el mes de agosto s/ 2,331.48 (0 2.57% de
morosidad) y el mes de septiembre con s/ 2,459.83 (0 2.69% de morosidad). En
ese sentido lo resultado indican que la agencia Scotiabank de Huanuco presenta
un incremento es su indice de morosidad, originado por diferentes causas internas
relacionas a su gestion de recuperacion de cuentas por cobrar, dichas causas seran
identificadas durante el proceso de investigacion, a fin de elaborar la propuesta de
alternativas de financiamiento de cuentas por cobrar como solucién al problema

detectado.

1.2. Trabajos previos

Internacional (5)

Coronel (2019) en la ciudad de Quito se enfocé en el disefiar de un modelo

a fin de gestionar las cobranzas en una Cooperativa de Ahorro y crédito, debido a

14



gue la empresa cuenta con altos niveles de cartera vencida, a través de un estudio
de tipo descriptivo, con enfoque cuantitativo, emplea en la recoleccion la
informacion la documentacion y las deudas. Los hallazgos muestran un avance de
la morosidad del 4% a un 6,4%, Mientras concluye que la morosidad para los
créditos de consumo se ha mantenido estable, porque lo que se practica es la
absorcion mediante una nueva colocacion, donde se evidencia una estrategia para

mantener su morosidad estable.

En el estudio se reconoce el uso de la revisibn documental, ademas la
empresa se apoya en estrategias de realizar nueva colocacion de créditos a fin de

absorber las deudas y mantener su morosidad sin cambio alguno.

En cambio, Taday (2019) como una forma de reducir la morosidad se enfoco
redisefar los procesos de la gestion de cobranza, porque asi tendra un mejor
control de su cartera vencida, para la recopilacion de los datos realiz6 a través de
encuestas aplicadas a 11 funcionarios de la parte comercial y recaudacion,
evidenciado problemas de las areas, contexto que origina el retrasa en la ejecucion
del proceso de cobranza. Los resultados muestran altos nivel de cartera vencida en
y un total de 21,777 clientes en mora en el afio 2016, mientras en el 2017 se mostro
una pequefia disminucién de los deudores que fueron 19,621 y en el 2018 los
deudores ascendieron a 21,126 usuarios. Mostrando que en el ultimo afio se
evidencio un aumento de la morosidad respecto al afio anterior, pero si es menor
al del 2016, del estudio concluye sobre la importancia de la disponibilidad de
informacion, herramienta de decisién para los diferentes departamentos, pues no
sblo permite estar al dia de las cifras sino que seria factible para segmentar a los

clientes por su pago y dias de deuda.

No seria nada atractivo hablar sélo de morosidad, sino se piensa en las
formas y estrategias de como disminuir, es asi que Cumbillo (2018) realizé
estrategias para disminuir el indice de morosidad en los microcréditos. A través de
un estudio de enfoque mixto, un total de 318 socios que accedieron a un
microcrédito constituyeron la muestra, que respondieron una encuestas, también
se apoya en los estados financieros. Los resultados muestran que la morosidad fue

del 1,71%, distribuidos de esta forma; comercial 2,76% y microcrédito 2,22%, del
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estudio concluye sobre la morosidad es mayor en los créditos comerciales y le
siguen los microcréditos, esta situacidon se origind0 por falta de estrategias
encaminada la recuperacion oportuna de las deudas. Donde se trata de una
recuperacion antes de los 90 dias, debido que cuando aumentan los dias de deuda,
la empresa financiera tiene menos posibilidades de recuperacion del crédito.

Ademas tiene que realizar mayores reservas.
Nacional

Nufiez y Pinedo (2018) en Truijillo el estudio respecto a la implementacion
de estrategias de cobranza a fin de disminuir indice de morosidad de los créditos,
al considerar una rotura en la linea de pago, para la investigacion sigue los
lineamientos del disefio de la investigacion es cuasi experimental, los créditos
vencidos fueron parte de la muestra. Utilizaron como técnica el andlisis
documentario, observacion y la entrevista. Concluyeron que la cartera vencida de
S/ 388,800.00, se ha generado al 31 de diciembre del afio 2017, una morosidad
elevada que equivale al 78.14% con respecto a la cartera total, lo cual indica que
se tiene que realizar diversos cambios como restructuracion desde un crédito a

otorgar hasta recuperar ese crédito otorgado.

El estudio muestra que la morosidad también puede ser evaluada por medio
de entrevistas, asi como por medios escritos (informaciéon documentaria), sobre
todo las empresas tienen que anticiparse en la recuperacion oportuna y no esperar

gue se alargue la media de los dias de deuda.

Por otro lado, Alfaro y Vargas (2017) reconoce que las politicas de cobranza
son parte del manejo del nivel de morosidad de una Agencia de Trujillo, en el
estudio se busco identificar los factores de la morosidad a través de la correlacion
de indicadores, emplea para el conocimiento del manejo de la morosidad a un total
de 60 funcionarios a cargo de la asesoria de cobranza, a través de un cuestionario.
Los factores de la morosidad destaco, el monto de pago, dias de atraso, monto del
crédito, cumplimiento de las politicas de crédito, destacando que las politicas de

cobranza pueden lograr disminuir la morosidad.
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Del estudio se reconoce que las fuentes informantes pueden ser clientes y
personal de la empresa, del cual se obtienen diferentes perspectivas respecto al
manejo de la morosidad. Por un lado se obtiene la informacién técnica de los
funcionarios y por parte de los clientes se obtiene las percepciones y que aspecto

originan que aumente la morosidad.

Soplin (2016) destaca que la gestion de cobranzas, no solo recupera los
créditos y las deudas, sino que puede lograr buenos niveles de rentabilidad del en
la banca minorista en el Perq, a través de un estudio correlacional. Realiza una
investigaciéon de disefio que no manipula la variable independiente, experimental
transversal, correlacional, como muestra se tom6 a 70 colaboradores, que
respondieron un cuestionario de 30 preguntas sobre el conocimiento de gestion,
concluye que la rentabilidad de la empresa depende del éxito de la gestién de

cobranza.

Del estudio se muestra la necesidad de mejorar no sélo a nivel de politicas,
sino tiene que ser parte del sistema gerencial; implementado con una herramienta
de gestion y planes claramente definidos que marcan la pauta de trabajo del

personal de las areas de colocacién y cobranza.

Al igual Ugalde (2018) también abordé sobre la gestién de cobranza pero la
diferencias es que mide su influencia directa en los indices de morosidad en una
entidad bancaria de Lima. La muestra lo conformaron 40 colaboradores, a través
de una investigacion no experimental - transversal; la herramienta fue un
cuestionario. De manera que logré demostrar la influencia de la gestién de cobranza
en la disminucion de los niveles de morosidad, asegurando que la herramienta debe

ser un aleado de las areas de recuperacion.

La empresas tienen que reconocer el gran riesgo que genera la colocacion
del crédito, razon por la cual necesitan de mejores herramientas encaminadas a la
recuperacion oportuna de los créditos, solo asi el compromiso por medio de la

gestion marca las pautas que debe cumplir el personal.

Arias (2019) en su tesis titulada “Disefio de un plan estratégico para disminuir

el indice de morosidad en la banca publica (BanEcuador) de la provincia de los
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Rios”, con el objetivo de disefiar un Plan estratégico para disminuir el indice de
morosidad en la banca publica (BanEcuador) de la provincia de los Rios, con una
metodologia cuantitativa; de un nivel descriptivo, propositivo. Se us6 como técnica
la encuesta, y como instrumento el cuestionario, la poblacién estuvo constituida por
237 personas que tienen relacién directa con el otorgamiento y recibimiento de
créditos los mismos que involucran 37 personas que laboran en el banco como
asesores de créditos y 200 personas deudores con una cartera vencida por mas de
90 dias, entre los resultados se logra evidenciar que los clientes en el periodo del
afio 2018 en un 40% venian arrastrando refinanciamientos y reestructuras de
préstamos de uno o mas afios. Concluye que la falta de aplicacion de politicas de
crédito y la falta de capacitacion a los asesores de crédito son las principales causas

gue afectan a la morosidad de la Financiera.

No se puede exigir a los colaboradores éxito de las recuperaciones, sino se
dota de las capacidades necesarias, a través de la capacitacién constante. Sélo asi
el personal puede emplear sus habilidades y destrezas para recuperar los créditos,
el cual empieza desde la colocacion del crédito, al conocer el riesgo que representa
cada cliente.

Local

Nole (2016) En una empresa prestadora de servicios de Ferreiiafe, donde
mide la relacion de las estrategias de cobranza en la morosidad de los usuarios de
EPSEL S.A. Corresponde a un estudio descriptivo — correlacional, emplea en su
estudio 2 encuestas, a 50 trabajadores y 312 usuarios, la relacibn muestra un
coeficiente de correlacion de pearson de ,719; demostrando que la morosidad
depende de la efectividad de las estrategias de cobranza de la empresa prestadora

de servicios.

Entonces del estudio se denota que no se puede obtener buenos resultados,
si la empresa no hace nada para gestionar su cobranza por medio de estrategias
gue motiven a los usuarios a pagar, entre las que destecan un mayor acceso a los
medios de pagos virtuales, alianzas con entidades bancarias, recordar el

vencimiento del pago del servicio y entre otros.
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Palomino (2019) también aborda sobre las estrategias de cobranza y los
indices de morosidad, la diferencias es que no mide relacion, sino que el objetivo
es elaborar las estrategias de cobranza, por eso corresponde a un estudio
descriptivo propositivo, encuesta a un total de 30 clientes, el indice de morosidad
en la empresa prestadora fue de 8,66% del total facturado, ademas a menos de la
mitad del afios la deuda ya asciende al 95.13% acumulado. Ademas el 60% de los
usuarios manifestd no pagar puntual su cuota, entonces se reflejé la necesidad

urgente las estrategias.

Las empresas deben conocer el comportamiento de la morosidad, a través
del seguimiento mensual de los reportes, ademas verificar el tiempo de deuda en
dias a fin de implementar estrategias para recuperar los créditos antes de que se

conviertan en irrecuperables.

Por su parte, Chero y Paredes (2016) elabora estrategias crediticias para
disminuir el indice de morosidad en un banco de Chepén, la muestra fueron 7
colaboradores de la empresa, evaluados a través de una lista de cotejo, también a
los clientes se le realiz6 llamadas telefonicas, visitas domiciliares, los resultados
muestran que la aplicacion de las estrategias ha permitido incrementar del 67% a
80%. Por lo tanto concluye que el riesgo de impago (morosidad) ha reducido de un
60% a 23%, en ese sentido se observa que la investigacion ha permitido a la

empresa en estudio incrementar el retorno de los créditos otorgados.

Guerrero (2019) en su investigacion titulada “Implementacion de estrategias
de cobranza para reducir el indice de morosidad de la entidad financiera Mibanco,
Pedro Ruiz — 2018”, a través de un estudio de tipo descriptiva — propositivo, de
disefio no experimental, a un total de 12 colaboradores mediante la aplicacion de
un cuestionario, la morosidad alcanzo el 58,3% de colaboradores es de nivel medio,
concluyé que en Mi banco — Agencia Pedro Ruiz, existe indice significativo de
morosidad, de nivel medio a alto, requiriéndose recuperar tanto las moras vencidas
como aquellas de alto riesgo, proponiéndose como alternativa de solucion la

implementacion de las estrategias disefiadas.

Se muestra que la empresa tiene un alto nivel de morosidad, esta situacion

genera un desbalance para futuras colocaciones, es asi que se requiere de
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estrategias enfocadas en no sélo recuperar los créditos sino que se cuente con un
perfil de riesgo de los clientes, a fin de elaborar alertas para cada tipo de cliente y

se incentive y premie la puntualidad de los clientes.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Estrategias de gestion de cobranza

Las estrategias de cobranza se denomina a la utilizacién de estas técnicas
gue permiten el recaudo optimo, asi como de la eficacia en lo asignado y es
sumamente beneficioso para la entidad ya que asegura su estabilidad econdmica,
También tiene que ver con las pautas para recuperar el crédito junto con las labores
y destrezas que ejecuta el personal con un aprendizaje continua y que cumple los

objetivos establecidos por la entidad (Morales y Morales, 2014).

Salazar (2020) expresa que la importancia de que una entidad cuenta con
una cobranza efectiva, con el cual busca asegurar la conservacion del cliente, el

cual se resumen en la siguiente figura (ver figura 1)

Figura 1

Administracion de la cobranza de crédito

COBRAR COBRO CONSERVAR
DINERO OPORTUNO AL CLIENTE

Fuente: Elaborado en base a (Salazar, 2020)

Por su parte, Tarazona (2018) menciona que las estrategias efectivas de
cobranza, consisten en laimplementacion de la tecnologia como bigdata y Analitica,
que son claves para el proceso de cobro; en los que es necesario que se incluya el
canal de contacto, horarios de disponibilidad, preferencias de gestion y politica de

negociacion, asi como establecer el perfil del deudor. Por lo tanto exige una alta
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transformacion digital e implementacion de tecnologia. Continuacién se menciona

cada uno de ellos.

El conocimiento del deudor permite simplificar el proceso y sobre todo
asegura un seguimiento de las acciones realizadas, que facilita la
negociacion entre las partes involucradas, es importante mantener la

comunicacion (Tarazona, 2018).

La segunda estrategia consiste en la transformacion digital y la
implementacion de herramientas tecnolégicas para la efectividad del modelo
de negocio para la cobranza apoyado en bases de datos, la
retroalimentacion constante de indicadores en tiempo real para verificar la
evolucion de la cartera de cobranza (Tarazona, 2018). También, Morilla
(2020), establece como estrategia tecnoldgica con los Chatbot que facilitan
la interaccién con el cliente en forma individual, mediante un dialogo asertivo
y eficiente. Lo cual facilita con el proceso de Cobranza; también se
complementa con canales tradicionales como mail, mensajes de SMS, IVR

y las llamadas telefonicas que optimizan el recupero.
Morilla (2020), dentro de las ventajas que generan los chatbos son:

El proceso de contacto y la respuesta de la cobranza se automatizan con el

cliente

Actualizar la deuda de manera online

Se pueden registrar las promesas de pago
Informar sobre los pagos

Gestionar cobranzas muy complejas.

Barboza (2018), estable que las empresas debe gestionar su cobranza,
antes de 90 dias de duda, porgue a mayor tiempo de mora, menor probabilidad de
recuperacion existe, es asi que establece cuatro estrategias de cobranza; como
envids masivos, autoservicio, mensaje de voz y marcacion predictiva. A

continuacion se explica cada uno de ellos.
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Envio masivo de SMS. Estrategia sobre todo preventiva y cuando la mora
es temprana, se puede realizar el envio masivo de SMS o correos electronicos, que
debe contener fechas de vencimientos, fechas de pago y saldos adeudados. Ya
gue debe funcionar como un recordatorio y estimulo. Ademas permite reducir las

tareas de los costes operativos considerablemente (Barboza, 2018).

Autoservicio. Los clientes y deudores debe tener informacion rapida y facil
sobre su deuda, mediante un sistema automatizado de consulta disponible las
p24horas del dia y todos los dias de la semana, la ventaje de esta estrategias es
gue liberas a tus agentes para enfocarse en otro segmento de clientes, en estos
sistemas se dene mostrar estados de cuenta, fechas de vencimiento futuras, asi
como descargar su informaciéon mediante formatos portatiles o enviar al correo
(Barboza, 2018).

Mensajes de voz através de IVRs salientes. Los mensajes de voz masivos
también son muy efectivos. El fin es similar al uso de los sms, pero con un
acercamiento al cliente ain mayor. Que consiste en un mensaje grabado, que
puede ser fijo 0 personalizado, también debe dar la opcion de comunicarse con un
representante un representante o verificar su estado de deuda, monto y fecha de

vencimiento.

Marcacion Predictiva.Consiste en una marcacion automatica predictiva o
progresiva, lo cual hara que te contactes con mas deudores en menos tiempo. Ya
gue se tiene que atacar primero a los peores pagadores, para evitar ampliar los
dias de deuda.

Politica de Recuperacion de Préstamos.

La politica de cobro de deudas (politica de recuperacion) del banco se basa
en la dignidad y el respeto a los clientes. El Banco no seguira politicas que sean

indebidamente coercitivas en la recuperacion de las cuotas de los prestatarios.

Prestatarios y tomar posesion de la seguridad (propiedades / activos

cargados al banco como garantia primaria o colateral) (conocido como
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recuperaciéon de la seguridad) y asi fomentar la confianza del cliente y la relacién a

largo plazo. (Berger, 2014)

Barboza (2019), establece las estrategias de cobranza segun el tipo de cada

mora, a continuacion se muestra.
1. Cobranza preventiva

Son estrategias enfocadas en generar una cultura de pago, que consiste en
acciones que evitan que el cliente genere una deuda. Entonces lo que busca es
educar al cliente para que cumpla en pagar en la fecha, generando un pago
oportuno. Entre las acciones de cobranza preventiva se pueden aplicar:

Enviar notificaciones automaticas a través de email, SMS o WhatsApp,

sobre todo buscan recordar la fecha de pago.

Incentivar al pago temprano, mediante oferta de descuentos Yy
recordatorio de los recargos o penalizaciones por el pago atrasado.

Facilitar medios de pago: Se tiene que brindar la mayor cantidad de
opciones de pago con la finalidad de mejorar la gestion para el usuario, que

no conlleve a un gran esfuerzo para efectuar el pago.

Autoservicio: Facilitar a los clientes con un sistema de consultas
automatizadas (via SMS, en una plataforma web o una app maévil) donde el
usuario pueda conocer su deuda en cualquier momento, sin necesidad de

consulta al agente o asesor. Donde pueda automatizar los pagos.
2. Cobranza de moratemprana

Cuando la mora no supera los 90 0 120 dias, se busca que la estrategia se
enfoque en un alta contactibilidad, donde se busca contartar a los deudores y
recuperar las deudas, mediante las acciones de cobro, entre las acciones se debe

realizar:

Envio automatico de aviso apenas se vence el plazo, mediante via SMS,
IVRs, WhatsApp y correo electronico. El fin es informar al cliente de la fecha
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de vencimiento, los medios de pago, los saldos adeudados. Es mejor que
se automaticen los mensajes para que el persona cuente con tiempo para

enfocarse en las deudas mas dificiles de recuperar.

Contar con buena segmentacion de la base de deudores, debe permitir
captar primero a los malos pagadores.

Marcacion automéatica predictiva o progresiva, se tiene que contar con

un sistema de marcacioén automatica.

Guiones de didlogo claro y disponible que debe ser para todos los
agentes al momento de contactar al cliente. Tiene que ser directo al punto
y no dejaran nada librado a la improvisacion. Con un tono de comunicacion
firme pero siempre abriendo la posibilidad de ayudar al cliente en lo que

necesite.

También aplica el autoservicio con el acceso a un sitio web de la entidad,

donde pueda verificar su deuda.
3. Cobranza de moratardia

Cuando la deuda supera los 120 dias de mora, la estrategia se enfoca en

una calidad de comunicacion, las acciones para este tipo de cobranza son:

Seguimiento constante del deudor, mediante la via telefénica u otros
medios de contacto (SMS, email, WhatsApp). No s6lo debe consistir en
recordar la deuda, sino también alternativas de financiacion o medios de

pago electrénicos.

Agentes con buenas habilidades interpersonales. No sélo debe existir
automatizacion, sino también se requiere de agentes especializados y bien
capacitados, que cuenten con adecuadas habilidades de negociacion, que

se hagan responsables de las llamadas mas dificiles.

Marcacién con preview y acceso a toda la informacion histérica del

cliente. Cuando se realiza la llamada al cliente, el agente debe tener en
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frente todo el historial de la deuda, asi como los contactos realizados por la

empresa.

Mensajes y charlas inteligentes, con herramientas flexibles de

comunicacion y argumentos para que se empleen frente a los deudores.

Identificar deudores con mayor potencial de pago. Se tiene que ubicar
a los clientes potenciales de mayor probabilidad de recuperacion, en los

cuales tienen que enfocarse la empresa.

a) Campos de recuperacion:

El personal del Banco aborda conjuntamente a los prestatarios
incumplidores para el pago en un lugar y tiempo conveniente para ambas
partes. Estos son mas adecuados para pequefios préstamos. Normalmente los
prestatarios que han aprovechado pequefios préstamos seran mas en numero en
zonas rurales y semi urbanas en lugar de centros urbanos 'y

metropolitanos. (Berger, 2014)

Bajo ciertas circunstancias, el gerente a cargo de las sucursales bancarias
junto con algunos funcionarios de la sucursal debe ir a cada casa de los prestatarios
y recuperar las cuotas adeudadas con respecto a los préstamos utilizados por
ellos. Este tipo de campamento de recuperacion tendra éxito en caso de que se
notifique con anticipacion a los prestatarios que mencionen la fecha de los

campamentos de recuperacion. (Berger, 2014)

b) Preferencia de reclamaciones:

Los bancos deben reclamar indemnizacion de manera expedita y apropiada
de organizaciones como el Seguro de Depdsitos y la Corporacion de Garantia de
Crédito llamada DICGC. (Berger, 2014)

c) Propuestas de compromiso:

Las rutas de compromiso son adoptadas por los bancos, donde los
prestatarios experimentan ciertas dificultades reales y donde la recuperacién

normal no es posible.
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Implica ciertos sacrificios por parte de los bancos. Tales propuestas pueden
ser tomadas teniendo en cuenta la historia de la cuenta de préstamo, la seguridad
disponible, el patrimonio neto del prestatario / garante, el valor temporal de la oferta
hecha etc (Berger, 2014).

1.3.2. Morosidad.

“La morosidad es aquella situacion en la cual una persona natural o juridica
no cumple a su vencimiento con su obligacién financiera. Se obtiene dividiendo la

cantidad de créditos morosos sobre el crédito total” (Zufiiga, 2019).

Mientras, Gémez, Mena y Beltran (2019) reconocen que la morosidad
representa el incumplimiento del pago por parte de los prestatarios de una
institucion financiera. Ademas de representar el riesgo que se incurre cuando se
decide conceder un préstamo, originado por falta de una adecuada evaluacion,
ineficiente seguimiento y muchas veces por desconocimiento o altas tasas de
interes. Por otro lado, la morosidad genera un deterioro en la cartera de créditos
por falta de recursos para ceder nuevas colocaciones, asi como de los ingresos

financieros y beneficios.

Ahmad (2013). Es el estado de hacer pago de un préstamo o cualquier otra
responsabilidad fuera de fecha pactada. Si un pago se debe realizar el tercero de
cada mes y no se paga hasta el noveno, se dice que la cuenta al estado de moroso
hasta que se haga efectivo el pago. Algunos pasivos tienen periodos de gracia para

permitir periodos tardios hasta un cierto punto sin causar la morosidad.

Un cargo puede o0 no puede ser evaluada en un pago en mora. La morosidad
grave y prolongada puede resultar perjudicial para a persona solicitantes debido a
gue pierde credibilidad bancaria y limita futuras operaciones de préstamo a su

persona.

La morosidad es la situacion que se produce cuando los pagos del préstamo
son vencidos. También puede ser referido como los atrasos o morosidad, mide el

porcentaje de una cartera de préstamos en situacion de riesgo.

Causas del incumplimiento de pago.
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Segun Ahmad (2013), las causas de impago del préstamo incluyen; la falta
de voluntad de pagar los préstamos, junto con la desviacién de fondos por parte de
los prestatarios, negligencia intencional y evaluacion inadecuada por los gestores

de crédito.

Custodio (2014) también identifico las principales causas de impago del
préstamo como la escasez de préstamos, retraso en el momento de la entrega del
préstamo, tamafio pequefio de la granja, altas tasas de interés, la edad de los
agricultores, mala supervision, falta de rentabilidad de las empresas agricolas y la
intervencion gubernamental indebida a las operaciones de los programas de crédito

patrocinados por el gobierno.

Por otra parte, Oloma (2014) encontré que el tamafio de la familia, la escala
de operacion, gastos de manutencion de la familia y la falta de técnicas de gestion
fueron algunos de los factores que pueden influir en la capacidad de pago de los
agricultores. El retraso del desembolso del préstamo y la alta tasa de interés puede
aumentar significativamente los costos de transaccion de endeudamiento y también

puede afectar

Otros factores criticos asociados con la morosidad son: tipo de préstamo;
plazo del préstamo; tasa de interés del préstamo; mal historial de crédito; los

ingresos y los costes de transaccién de los prestatarios de los préstamos.

Esto también fue confirmado por Vandel (2015), quien indica que las tasas
de interés tan altas que cobran los bancos tienden a facilitar el incumplimiento por
los prestatarios. La morosidad es causada principalmente por un nimero inevitable
de las decisiones econOmicas equivocadas por los gestores de crédito o
simplemente mala suerte (mal tiempo, los cambios de precios inesperados para

determinados productos, etc.).
Las medidas para controlar la morosidad.

Kohansal y Mansoori (2009) fueron de la opinion de que, los prestamistas
idean diversos mecanismos institucionales encaminados a reducir el riesgo de

impago del préstamo.
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Estos incluyen garantia del aval, garantia de crédito de terceros, el uso de la

calificacion de crédito y agencias de cobro, etc.

Aballey (2009) afirma que los malos préstamos pueden ser restringidos por
asegurar que los préstamos se hacen solo a los prestatarios que es probable que
sean capaces de pagar, y con pocas probabilidades de llegar a ser insolventes.

El andlisis de crédito de los prestatarios potenciales debe llevarse a cabo
con el fin de juzgar el riesgo de crédito con el prestatario y para llegar a una decision
de préstamo. La amortizacion de préstamos debe ser monitoreada y registrada
constantemente para identificar posibles problemas y causas del incumplimiento de

pagos de préstamos (Meza, 2014).

Por lo tanto, los bancos deben evitar los préstamos a clientes de riesgo,
supervisar los reembolsos de préstamos y renegociar los préstamos cuando los

clientes se encuentren en dificultades.

De acuerdo Meza (2014), la etapa de evaluacion del crédito es el corazén
de una cartera de alta calidad. Esto incluye el diagnéstico de la empresa, asi como
del prestatario. Antes de comenzar el proceso de recogida de informacion sobre el
cliente con el fin de determinar los limites de crédito, el analista de crédito debe
tener informacion especifica disponible que garantice que los datos y las cifras

proporcionadas por el cliente sean verdaderos.

Hunte (2012), observé que el tiempo para evaluar la solvencia del solicitante
también es importante. Esto es porque cree que un tiempo mas corto no es
suficiente para evaluar plenamente al solicitante. Es necesario analizar al cliente
antes de emitir un préstamo; el solicitante tiene que someterse a las pruebas para
evaluar su solvencia. Esa es la capacidad para pagar el préstamo, el negocio y la

garantia para asegurar el pago del préstamo.

Hunte (2012) observé que la morosidad en el sector agricola ha identificado
a la evaluacion del préstamo como el factor clave. En varios casos, la informacion
recibida no se verifica y en otros casos la informacion recibida es adulterada o

falsificada.
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Por lo tanto, hay que destacar que el analisis del riesgo de crédito es otro
elemento importante en la evaluacion del préstamo. Cuando se presta dinero, el
prestamista debe considerar la proposicion de endeudamiento y la posterior

devolucién en forma aislada de la seguridad.

Ademas; el gestor de crédito sera capaz de predecir los posibles cambios o
efectos en el negocio para el cual se prest6 el dinero. Otra etapa en el proceso de
préstamo que es fundamental para minimizar defectos es la etapa de desembolso.
Esta etapa es considerada como la méas exigente de los prestatarios, que a menudo
conduce al fracaso para cumplir con sus obligaciones de préstamo. Esto se debe a
gue la mayoria de las instituciones financieras necesita mucho tiempo para

desembolsar fondos a los solicitantes seleccionados.

Si las personas involucradas en el sector agricola reciben el préstamo tarde,
esto retrasara la temporada de siembra, por tanto, terminan por no hacer ningun
beneficio en el tiempo o puede dar como resultado menos capacidad para pagar

sus préstamos a tiempo.
Cuentas por cobrar.

Las cuentas por cobrar son un factor importante en el capital de trabajo de

una empresa.

A veces las empresas pueden utilizar sus cuentas por cobrar como garantia
para el préstamo de dinero. El nivel de cuentas por cobrar también afecta a varias
importantes medidas de rendimiento financiero, incluyendo capital de trabajo,

proveedores, la relacion de corriente y otros.

Es importante sefalar que los créditos incobrables no califican como activos
(estas cantidades incobrables se reclasifican a la provision para cuentas de cobro
dudoso, que es esencialmente una reduccion en cuentas por cobrar); Por lo tanto,
las empresas suelen permitir que solo los clientes solventes a pagar dias, semanas
o incluso meses después de haber recibido los servicios o0 bienes de la empresa. A
veces las empresas venden sus créditos por centavos de délar a otras companias

gue se centran exclusivamente en recoger los montos adeudados (Berger, 2014).
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Riesgo.

Segun Brigham (2013), una probabilidad o amenaza de dafios, lesiones,
responsabilidad, pérdida o cualquier otro acontecimiento negativo que es causada

por causas externos o internos, y que se pueden evitar a través la accion preventiva
(p-18).

Riesgo de Crédito.

La ganaderia, y en general, el sector agropecuario no figuran como sectores
lideres objeto de las politicas de desarrollo, como bien sabemos el riesgo crediticio
es un factor que toda entidad bancaria debe tomar en cuenta para analizar previo

a la colocacion de productos financieros.

Por su parte, el riesgo crediticio viene a ser un riesgo que genera pérdidas

originadas por el incumplimiento de los clientes de sus obligaciones financieras.

Los objetivos estratégicos de riesgo crediticio estan relacionados con el
analisis de un sector o mercado el cual debe asegurar el mercado obijetivo, los
parametros de riesgo de las nuevas suscripciones, las transacciones y las
exposiciones generales de todo tipo de riesgo. Estas pueden ser incorporadas a
través de un proceso de desarrollo equilibrado con sectores modernos de la

economia (Brigham, 2013 p. 32).
Administraciéon y Evaluacion de riesgo.

La Administracion de riesgos es el proceso mediante el cual la direccién de
una institucion financiera, identifica cuantifica y controla los riesgos a los cuales se

exponen sus actividades (Brigham. 2013 p. 35).

a) Sistema de Medicién de riesgos.

Existen varios modelos para evaluar el riesgo de crédito, estos pueden ser

de tipo cuantitativo y cualitativos, generalmente los bancos mezclan estos modelos.

De acuerdo con Lépez (2008) el modelo mas utilizado es el de las cinco “C”

integrado por: caracter, integridad y honradez al solicitante del préstamo,
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capacidad, habilidad de generacion de fondos del clientes para hacer frente a las
nuevas obligaciones, capital, representa el patrimonio del cliente, garantia
(colateral); aun cuando no es un factor determinante para decidir la aprobacion del
crédito, sin embargo, hay situaciones donde se hace exigible la existencia de
garantias que avalen la devolucion del dinero prestado y condiciones, se refiere al
analisis del entornos donde se desenvuelve el solicitante y que pueda afectar su

capacidad de pago.

b) Evaluacion.

Es un proceso que procura determinar, de manera sistematica y objetiva, la
pertinencia, eficacia eficiencia e impacto de actividades a la luz de los objetivos

especificos (Lopez, 2008 p. 55).

Constituye una herramienta administrativa de aprendizaje y un proceso
organizativo orientado a la accion para mejorar tanto las actividades en marcha,

como la planificacion, programacion y toma de decisiones futuras.

C) Seguimiento (Monitoreo)

Es la supervisidon periddica de la ejecuciéon de una actividad que busca
establecer el grado en el cual las entregas de insumos, horarios de trabajo, otras
acciones requeridas y productos esperados se cumplen de acuerdo con lo
planificado. Gracias a este control se pueden detectar deficiencias e

incongruencias, corrigiendo oportunamente los errores (Lépez, 2008 p. 59).

d) Tasas de interés.

El importe cobrado, expresado como un porcentaje del capital por un
prestamista a un prestatario para el uso de los activos. Las tasas de interés se
observan por lo general sobre una base anual, conocida como la tasa de porcentaje
anual (APR) (Lopez, 2008 p. 62).

Los activos prestados podrian incluir, dinero en efectivo, bienes de consumo,

activos grandes, como un vehiculo o edificio.
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El interés es esencialmente un alquiler o arrendamiento de carga para el
prestatario, para el uso del activo. En el caso de un gran activo, como un vehiculo
o edificio, la tasa de interés es a veces conocido como la "tasa de arrendamiento”.
Cuando el prestatario posee un bajo riesgo, por lo general se le cobrara una tasa
de interés baja; si el prestatario se considera de alto riesgo, la tasa de interés a

pagar sera mayor.

1.4. Formulacién del Problema

¢De qué manera las estrategias de gestion de cobranza permitiran reducir

el nivel de morosidad en el Banco Scotiabank, Agencia Huanuco 20197

1.5. Justificacion e importancia del estudio

En primer lugar, el desarrollo del presente estudio ha generado un interés
por brindar una solucién a la entidad bancaria, ya que dentro de ella existe un
problema que viene preocupando a los gerentes por su alto impacto negativo dentro
de los intereses comerciales del banco. Es por esta razén, que la investigacion es
importante porque esta generando una alternativa de solucion al problema
detectado y en consecuencia, los resultados econdémicos incrementaran

progresivamente.

Por otro lado, la contribucion que generard la implementacion de la
propuesta sera de tipo administrativo y econdmico, puesto que se presentaran
estrategias enfocadas a revertir un problema relacionado con el control y
planificacion de cuentas por cobrar; y a revertir los indicadores de morosidad hasta

en 35%, aumentando recuperacion de cuentas por cobrar.

Metodolégicamente, se justifica porque durante el proceso de investigacion,
se aplicara un estudio de tipo descriptivo, y no experimental debido a que no se
intervendran en las actividades financieras en la entidad bancaria. Por su parte, se
hard uso de la encuesta previamente certificada por expertos para obtener

informacion puntual y precisa sobre las variables del estudio.
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En el aspecto practico, el estudio plantea que a través de su propuesta,
brindar a la entidad bancaria una solucién eficiente la cual otorgue resultados en un
mediano plazo, sin afectar los costos directos o indirectos y reduciendo sus indices

de morosidad.

En cuanto a su alcance, el presente estudio sera una fuente de informacion
importante para estudios posteriores relaciones al tema, permitiendo a futuros

investigadores sintetizar resultados y llegar a sus conclusiones y recomendaciones.

1.6. Hipotesis

Las estrategias de gestion de cobranza permiten reducir el nivel de

morosidad en el Banco Scotiabank, Agencia Huanuco 2019.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General

Elaborar estrategias de gestion de cobranza para disminuir el nivel de
morosidad en el Banco Scotiabank, Agencia Huanuco 2019.

1.7.2. Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la morosidad del Banco Scotiabank, Agencia Huanuco
20109.

2. lIdentificar los factores que influyen en el nivel de morosidad del Banco
Scotiabank, Agencia Huanuco 2019.

3. ldentificar las deficiencias que la gestion de cobranza del Banco
Scotiabank, Agencia Huanuco 2019

4. Disefar estrategias de gestion de cobranza para el Banco Scotiabank,

Agencia Huanuco 2019.
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Il. METODOS

2.1. Tipo y Disefio de Investigacion

2.1.1. Tipo de Investigacion

Estudio cuantitativo, basado en la recoleccion de informacion por medio de
métricas numéricas y objetivas. Que buscan plasmar un problema de la realidad,

La presente investigacion se ha desarrollado a través de un estudio de tipo

Descriptivo - propositivo.

Es descriptivo, porque se analizé el problema o problemas que presenta la
empresa y se establecieron nuevos criterios para poder responder a las causas del
porque ocurren los fenédmenos o hechos y las condiciones en las que este se esta
dando referentes a las variables en estudio: Alternativa de financiamiento de
cuentas por cobrar y nivel de morosidad en el Banco Scotiabank, Agencia Huanuco
2019.

De igual manera la investigacion es propositiva, porque se estructuré una
propuesta tomando en cuenta estrategias de gestiébn de cobranza, como solucion

al problema con base en los resultados del proceso de investigacion.

2.1.2. Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion es no experimental-transversal, puesto que se
observaron los hechos tal y como ocurre en su contexto sin intervenir en su

desarrollo.

Disefio de Investigacion:
M— O—— P
Donde:
M = Muestra de estudio.
O = Morosidad
P = Estrategias de gestion de cobranza.
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2.2. Variables, operacionalizacién

Variable Independiente: Estrategias de gestiéon de cobranza.
Conceptual

Las estrategias de cobranza se denomina a la utilizacion de estas técnicas
gue permiten el recaudo optimo, asi como de la eficacia en lo asignado y es
sumamente beneficioso para la entidad ya que asegura su estabilidad econémica
(Morales y Morales, 2014).

Operacional

Barboza (2019), establece las estrategias de cobranza segun el tipo de cada

mora; preventiva, cobranza de mora tempran y cobranza de mora tardia
Morosidad.

Ahmad (2013). Morosidad seria el retraso en el cumplimiento del pago de
obligaciones contraidas, por tanto, se trata de un incumplimiento de contrato de
pago en fecha predeterminada. Normalmente se considera un plazo de 90 dias,
desde el impago de la primera cuota, para que un cliente sea calificado oficialmente

como moroso por el banco

Mientras, GOomez, Mena y Beltran (2019) reconocen que la morosidad
representa el incumplimiento del pago por parte de los prestatarios de una
institucion financiera. Ademas de representar el riesgo que se incurre cuando se
decide conceder un préstamo, originado por falta de una adecuada evaluacion,
ineficiente seguimiento y muchas veces por desconocimiento o altas tasas de
interes. Por otro lado, la morosidad genera un deterioro en la cartera de créditos
por falta de recursos para ceder nuevas colocaciones, asi como de los ingresos

financieros y beneficios.
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Operacionalizacién de variables.

Variable
Independiente

Dimensiones

Indicadores

items

Técnicae
instrumento de
recoleccion de
datos

Estrategias de
gestion de
cobranza
Variable

independiente

Barboza (2019)

Cobranza
preventiva

Envié de notificaciones
automaticas

¢, Ha recibido mensajes por
correo, sms, whatsapp sobre su
monto y fecha de vencimiento de
su deuda?

Incentivo de pago
temprano

¢ Tiene usted la posibilidad de
otorgar pagos a cuenta con
cuentas por cobrar como garantia
de pago sobre su préstamo
financiero?

Facilidad de medios de
pago

¢Dispone de diversas opciones
para realizar el pago de su deuda
(Agentes, transferencias, tiendas
afiliadas, entre otros?

Autoservicio

¢,Puede acceder a su deuda a
través de la pagina web de la
institucion o APP?

Cobranza de
mora temprana

Envio automatico de
deuda vencida

¢ Ha recibido alguna notificacion
de cobro para acuerdo de pagos
vencidos sobre su préstamo
bancario?

Técnica: Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario.
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Segmentacion de
deudores

¢Le han llamado cuando ha
tenido una deuda de menos de
120 dias de vencimiento?

Guiones de dialogo

¢ Ha recibido llamadas de
asesores con un mensaje que
siempre utilizan para hacerle
recordar su deuda vencida?

Cobranza de
mora tardia

Seguimiento del deudor

¢Le realizan llamadas
recordatorias de su deuda?

Habilidades de los
agentes

¢ Los asesores 0 agentes saben
orientarlo al momento de solicitar
un financiamiento de su deuda?

Identificacion de
deudores potenciales

¢,Cuenta con deudas mayores de
120 dias?

Variable . . . . Técnicae
) Dimensiones Indicadores ltems .
Dependiente instrumento
¢ Cémo se encuentra en el Tecnica: Analisis
sistema crediticio? documental
Morosidad Riesgo de crédito - ] _ .
Variable ¢ Ha adquirido un préstamo Instrumento:  Ficha

dependiente
Gbomez, Mena 'y
Beltran (2019)

Riesgo

anteriormente?

morosidad

Montos de morosidad

de recolecciéon de
datos

Técnica: Encuesta.
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Eficiencia del analisis

¢ En cuanto tiempo se le ha
otorgado un crédito?

¢, Qué documentos o

Evaluacion < "y
. . requerimientos se le solicito para
Aprendizaje del riesgo
acceder a un producto
financiero?
. ¢ La entidad financiera con la que
_ Monitoreo de -
Seguimiento L trabaja le apoya en sus
actividades - ;
actividades agropecuarias?
¢ Esta de acuerdo con el interés
TCEA pagado por el préstamo
o
Tasas de interés. — .- adquirido
¢, Esta de acuerdo con los cargos
TEA mensuales establecidos por la

financiera?

Instrumento:
Cuestionario.
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2.3. Poblacion y muestra
Poblacion

La investigacion busca disminuir el nivel de morosidad a través de alternativas
de estrategias de cobranza, por lo tanto serd necesario tomar como poblacién a los
clientes que posee un crédito en condicion morosa, ya que de ellos se obtuvo
informacion fundamental a través de la aplicacion de las técnicas de recoleccion de
datos del presente informe. El total de clientes en condicion de riesgo hacen un total
de 188.

Muestra:

El célculo de la muestra de detalla a continuacion:

_ ZEL*N*p*q
E2(N-1)+Zixpxq

n

Donde:
N = Tamafo de la poblacion.
= Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido. (95%)

p*q = Probabilidades con las que se presenta el fenébmeno. (50%) E = Margen

de error permitido. (7%)

n = Tamafio de la muestra (126)

B 1882 %% 0,5 * 0,5
"= 0,052(188 —1) + 1,962 % 0,5+ 05

G- 162670  _ 126

1.28
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2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Métodos:

Analisis: este método nos permitié centrarse en el problema e identificar las
causantes del mismo. De igual forma sirve para poder analizar detalladamente los

datos e informacion relacionada con la investigacion.

Inductivo —deductivo: es método permitié llegar a las conclusiones generales
de la investigacion a partir de sus premisas obtenidas de la observacion de los hechos,

recopilacion, clasificacion y derivacion de los hechos.

Técnicas:

Encuesta: Con esta técnica de recoleccion de datos se dio lugar a establecer
contacto con las unidades de observacion por medio de los cuestionarios previamente

establecidos.

Instrumento:

El cuestionario como instrumento de recoleccion de datos estuvo compuesto
por un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios para
alcanzar los objetivos del estudio. Este contiene preguntas elaboradas en funcion a la

teoria tomando en cuenta las dimensiones e indicadores de la desercion.

El cuestionario fue aplicado a través la base de datos de los clientes el cual se
hizo llegar a través de sus correos personales y/o llamadas telefonicas durante el mes
de agosto del 2019, de esta forma fue posible obtener la informacion del total de la

muestra calculada en el estudio.

2.5. Procedimiento de anélisis de datos

La informacién fue obtenida a través del uso de la encuesta, el cual fue aplicado
a la muestra en estudio, es decir a los clientes de la entidad financiera, con el fin de

obtener informacion real y confiable para la investigacion.
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Por otro lado, la aplicacion de la encuesta se llevo a cabo de manera presencial,

correos o llamadas telefonicas.

Los resultados se obtuvieron de un programa estadistico SPSS v. 24 y el Excel,
donde fue posible ordenar los resultados en tablas y figuras, con su respectiva

interpretacion.

Posterior a ello, este andlisis dio lugar a la discusion de resultados comparativo

al de los antecedentes citados por otros autores.

2.6. Criterios éticos

Durante el desarrollo de la presente investigacion se hizo uso de los principios
de la ética personalista, el investigador presenta 3 principios éticos:

Principio del valor fundamental de la vida humana:

Los participantes fueron tratados con respeto en todo el proceso de
investigaciéon, donde se dignificé sus derechos como persona, no se realizd distincion
entre los participantes.

Principio de Libertad y responsabilidad:

Los participantes fueron libres de manifestar su participacién o no en el estudio,
asi como también tenia la posibilidad de retirarse o desear ya no participar, se le
explico en que consistio el estudio. Y el instrumento que llend.

Principio de Totalidad:

Se procurd la armonia de las partes y su todo, donde cada uno de los

participantes permitio llegar a los hallazgos del estudio.
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2.7. Criterios de rigor cientifico

Criterios Caracteristicas cientificas del criterio

Confiabilidad Permiti6 establecer que tan confiable es el instrumento y si se
adapta al principio de confiabilidad y se replican los datos.

Validacion Permiti6 conocer mediante expertos, si las preguntas del

instrumento recopilan el indicado de la variable.
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II. RESULTADOS

3.1. Tablasy figuras

Diagnosticar la morosidad del Banco Scotiabank, Agencia Huanuco 2019.

Se realiz6 mediante la ficha de recoleccién de datos, de informes de la institucion tanto
por agencia, como por trimestre del 2019

Tabla 1

Morosidad del banco Scotiabank, Agencia Huanuco 2019

Scotiabank - Huanuco 2018 2019

)
Indicadores Financieros T1 T1 Var % T1

indice de Morosidad (Saldo de la

cartera de crédito vencida al

cierre del trimestre / Saldo de la 3.13 2.87 9.06%
cartera de crédito total al cierre

del trimestre)

Fuente: Base de datos Banco Scotiabank — Agencia Huanuco.

Interpretaciéon. Se puede observar un aumento considerable en el indice de
morosidad en comparacion a los resultados de los trimestres obtenidos en el afio 2018,
donde en el primer trimestre del 2019, signific6 un incremento del 9,06% de la
morosidad respecto al primer trimestre del 2018. Esto se debe poco ablandamiento de
las condiciones de pago de cuotas en caso vencimiento. Por otro lado, otros factores
gue influyen en el incremento de la morosidad estan dados por las capacidades de
pago de los clientes las cuales no son considerados y el andlisis crediticio de los
mismos donde dicho procedimiento no se viene tomando en cuenta, ya que existen
elementos que pueden ser claves para la recuperabilidad de los créditos en caso de
incumplimiento de pago, tales como sus cuentas por cobrar, recursos materiales y

capital de trabajo.
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Tabla 2

Cuentas por cobrar a través del Balance General de la Agencia (miles de soles).

Scotiabank - Cifras relevantes del Balance

General 31l-mar-19  31-mar-18
Caja, Bancos, Valores 108,085 96,128
Cartera Vigente 1,099 733
Cartera Vencida 571 370
Estimacion Preventiva para Riesgos Crediticios -1,543 -1,617
Otros Activos 3,319 9,790
Activo Total 111,531 105,404
Depésitos 59,131 57,334
Préstamos Bancarios 679 237
Obligaciones 2,339 2,239
Otros Pasivos 6,926 8,860
Capital 42,456 36,734
Total Pasivo y Capital 111,531 105,404

Fuente: Base de datos Banco Scotiabank — Agencia Huanuco.

Interpretaciéon: De acuerdo a los resultados obtenidos en el reporte del balance
general del Banco Scotiabank — agencia Huanuco en marzo del 2019, se observa un
incremento anual de la cartera vencida en soles en S/201 mil en comparacion al
periodo de marzo del 2018 que equivale al 54,3%. Por lo tanto, se determina que la
agencia presenta complicaciones en relacion a sus cuentas por cobrar por la falta de
alternativas a financiamiento eficientes para los clientes lo cual permita la

recuperabilidad de los créditos y reducir los niveles de morosidad.

Tabla 3
Evolucion de los deudores del banco Scotiabank, Agencia Huanuco, durante julio -
setiembre 2019

Variacion respecto julio

Numero de deudores 2019
Julio 45421
Agosto 46748 2.92%
Setiembre 47743 5.11%
Promedio mensual 46637

Fuente: Base de datos Banco Scotiabank — Agencia Huanuco.



Interpretacién: Se constata que el nimero de deudores se incrementan, donde de

forma mensual fue 2,92% en agosto respecto a julio del 2019, mientras en setiembre

fue de 5,11% respecto a julio del 2019. Ademas los deudores pasaron de 45421 en

julio a 46637 deudores en setiembre.

Identificar los factores que influyen en el nivel de morosidad del Banco

Scotiabank, Agencia Huanuco 2019.

Tabla 4

Coémo se encuentra en el sistema

: : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Deuda perdida. 22 17,5 17,5
Valido Mantengo deuda al dia. 4 3,2 20,6
Mantengo deuda atrasada 100 79,4 100,0
Total 126 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se encuentra en el sistema

Bl Deuda perdida.
B Mantengo deuda al dia.
O Mantengo deuda atrasada

Figura 2. Cémo se encuentra en el sistema

Interpretacion: En la figura 2, el 79,4% de los clientes tiene una deuda atrasada, el

17,5% cuenta con una deuda perdida y el 3,2% se mantiene al dia con la deuda.
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Tabla 5

Adquisicion de un préstamo anterior

) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido Si 104 82,5 82,5
No 22 17,5 100,0
Total 126 100,0
Fuente: Elaboracién propia.
Adquisicion de un préstamo anterior
Bno
Esi

Figura 3: Adquisicion de un préstamo anterior

Interpretacién: La figura 3, indica que el 17,5% de clientes encuestados afirman haber
adquirido préstamos anteriormente, mientras que el 82,5% manifesto lo contrario, por
lo tanto, se puede observar que la mayor parte de cliente mantiene deudas con otras
entidades bancarias lo que reduce la capacidad de pago por parte del cliente, es decir,

un aumento de cuentas por cobrar en la entidad.
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Tabla 6

Tiempo otorgado en el crédito

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido 6 meses 16 12,7 12,7
12 meses 46 36,5 49,2
18 meses 40 31,7 81,0
24 meses a mas 24 19,0 100,0
Total 126 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Tiempo otorgado en el crédito
B 12 meses
B18 meses
[ 24 meses amas
W6 meses

Figura 4: Tiempo otorgado en el crédito

Interpretacién: La figura 3 indica que el 12,7% de clientes encuestados posee un
crédito otorgado a 6 meses de pago, el 36,5% a 12 meses, el 31,7% a 18 meses y el
19,0 % manifestd a 24 a mas, por lo tanto, aqui se evidencia que las cuentas por cobrar

de banco en su gran mayoria son de corto y mediano plazo.
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Tabla7

Documentos o requerimientos solicitados para acceder a un producto financiero

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
DNI y boletas de venta 54 429 429
Facturas de compras - RUC 16 12,7 55,6
Valido  ppT gitimos 3 meses 8 6,3 61,9
T.A. 48 38,1 100,0

Total 126 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Documentos o requerimientos solicitados para acceder a un producto financiero

B DNy boletas de venta

B Facturas de compras - RUC
CJpDT dttimos 3 meses
HTA

Figura 5: Documentos o requerimientos solicitados para acceder a un producto
financiero

Interpretacion: La figura 5, indica que el 42,9% de clientes encuestados manifestaron
se les solicit6 DNI y boletas de venta como requisitos para acceder a productos
crediticios, mientras que un importante 38,1% manifesté se les solicit6 documentos

como DNI, boletas de venta, facturas de compras, ficha RUC y PDT, lo cual indica que
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la solicitud de documentos es variada y por factores de analisis crediticio y estado en

el sistema financiero.

Tabla 8

Entidad financiera apoya en las actividades agropecuarias

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Si 8 6,3 6,3
No 102 81,0 87,3
A veces 16 12,7 100,0
Total 126 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Entidad financiera apoya en las actividades agropecuarias

B A veces
B no
Osi

Figura 6: Entidad financiera apoya en las actividades agropecuarias

Interpretacién: La figura 6 indica que el 6,3% de clientes encuestados manifestaron
fue apoyado por la entidad bancaria (asesoramiento) en sus actividades
agropecuarias, mientras que el 81,0% manifestd nunca haber recibido apoyo alguno,
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por lo tanto, se evidencia que dentro de las politicas de crédito de banco, no existe un
seguimiento, apoyo o asesoramiento de las actividades agropecuarias que ayude a
dar buen uso del capital brindado al cliente.

Tabla 9

Acuerdo con el interés pagado por el préstamo adquirido

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Si 16 12,7 12,7
valid No 72 57,1 69,8
aldo " ndiferente 38 30,2 100,0
Total 126 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Acuerdo con el interés pagado por el préstamo adquirido

M indiferente
E o
Osi

Figura 7: Acuerdo con el interés pagado por el préstamo adquirido

Interpretacién: La figura 7, indica que el 12,7% de clientes encuestados manifestaron
estar de acuerdo con el interés que debe asumir adicional al préstamo otorgado, el
57,1% manifesto lo contrario y el 30,2% manifesté indiferente a este aspecto, por lo
tanto, se evidencia que el interés que maneja el banco es un factor no aceptado por el

cliente e incide al incumplimiento de pago y por ende a generar un riesgo moratorio.
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Tabla 10

Acuerdo con los cargos mensuales establecidos por la financiera

. : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Si 16 12,7 12,7
valid No 78 61,9 74,6
aldo  ndiferente 32 25,4 100,0
Total 126 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Acuerdo con los cargos mensuales establecidos por la financiera

M indiferente
B no
Osi

Figura 8: Acuerdo con los cargos mensuales establecidos por la financiera

Interpretacién: La figura 8, indica que el 12,7% de clientes encuestados manifestaron
estar de acuerdo con los cargos mensuales que deben asumir dentro del préstamo
otorgado, el 61,9% manifesto lo contrario, mientras que el 25,4% manifesto indiferente,
lo cual indica que gran parte de cliente presenta insatisfacciones por asumir pagos
adicionales sobre el préstamo adquirido, esto conlleva a en ocasiones generar retrasos

en las cuotas previamente establecidas y acordadas.
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Identificar las deficiencias que la gestién de cobranza del Banco Scotiabank,
Agencia Huanuco 2019
Tabla 11

Acuerdo de pago a corto plazo con la entidad financiera sobre su préstamo adquirido

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Cedente de crédito de 21 16.7 16.7
proveedores
Vélido Cuentas por cobrar por 50 25 19,8 36,5
Ninguno 80 63,5 100,0
Total 126 100,0

Acuerdo de pago a corto plazo con la entidad financiera sobre su
préstamo adquirido

.Cederrte de crédito de
proveedores

LEMIEE por CoRrar par
g Cuent b
=0
inguno
Cni

Figura 9. Acuerdo de pago a corto plazo con la entidad financiera sobre su préstamo
adquirido

Interpretacién: en la figura 9, el 63,5% de los clientes no tienen un acuerdo a corto
plazo con la entidad financiera sobre su préstamo adquirido, el 19,8% tiene un acuerdo

a corto plazo de ccuentas por cobrar por 50.
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Tabla 12
Posibilidad de otorgar pagos a cuenta con cuentas por cobrar como garantia de pago

sobre su préstamo financiero

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
No 106 84,1 84,1
Valido Si 20 15,9 100,0
Total 126 100,0

Posibilidad de otorgar pagos a cuenta con cuentas por cobrar como
garantia de pago sobre su préstamo financiero

Hno
Hsi

Figura 10. Posibilidad de otorgar pagos a cuenta con cuentas por cobrar como
garantia de pago sobre su préstamo financiero
Interpretacién: En la figura 10, el 84,1% de los clientes no tiene posibilidad de otorgar
pagos a cuenta con cuentas por cobrar como garantia de pago sobre su préstamo
financiero y el 15,9% si cuenta con la posibilidad de otorgar pagos a cuenta con

cuentas por cobrar como garantia de pago sobre su préstamo financiero
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Tabla 13
Opciones para realizar el pago de su deuda (Agentes, transferencias, tiendas afiliadas,

entre otros

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido No 70 55,6 55,6
Si 56 44 4 100,0
Total 126 100,0

Opciones pararealizar el pago de su deuda (Agentes, transferencias,
tiendas afiliadas, entre otros

[ [
Esi

Figura 11. Opciones para realizar el pago de su deuda (Agentes, transferencias,
tiendas afiliadas, entre otros

Interpretacién: en la figura 11, el 55,6% de los clientes indica que no tiene opciones
ofrecida por el banco para realizar el pago de la deuda, mientras el 44,4% si tiene

diversas opciones de pago.
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Tabla 14

Notificacion de cobro para acuerdo de pagos vencidos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Si 80 63,5 63,5
Valido No 46 36,5 100,0

Total 126 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Notificacion de cobro para acuerdo de pagos vencidos

Eno
Esi

Figura 12. Notificacion de cobro para acuerdo de pagos vencidos

Interpretacién: La figura 12, indica que el 63,5% de clientes encuestados si ha
recibido notificaciones para acuerdo de pagos vencidos y el 36,5% manifesto lo
contrario, lo cual indica que las politicas de crédito carecen de procesos de notificacion
eficiente para mantener contacto con clientes que poseen pagos vencidos y estos sean

informados para acelerar cobro de dicha cartera.
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Tabla 15

Los asesores o0 agentes saben orientarlo al momento de solicitar un financiamiento de
su deuda

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido Si 22 17,5 17,5
No 104 82,5 100,0
Total 126 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Los asesores o0 agentes saben orientarlo al momento de solicitar un
financiamiento de su deuda

[ [
Esi

Figura 13: Los asesores 0 agentes saben orientarlo al momento de solicitar un
financiamiento de su deuda

Interpretacion: La figura 13 indica que el 17,5% de clientes encuestados que los
asesores 0 agentes saben orientarlo al momento de solicitar un financiamiento de su
deuda, mientras que el 82,5% manifesto lo contrario, por lo tanto, se demuestra que
hace falta mejorar las habilidades del personal de recuperacién de cartera vencida en

la empresa.
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Tabla 16

Puede acceder a su deuda a través de la pagina web de la institucion o APP

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido No 91 72,2 72,2
Si 35 27,8 100,0
Total 126 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Puede acceder a su deuda a través de la pagina web de la institucion
o APP

B o
W si

Figura 14. Puede acceder a su deuda a través de la pagina web de la institucion o APP

Interpretacién: El 27,8% delos clientes encuestados afirman que si puede acceder a
su deuda a través de la pagina web de la institucién o APP, mientras el 72,2% indica
lo contrario, donde se muestra que si existe una pagina web, sin embargo no se ha

realizado la promocion suficiente a los clientes.
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Tabla 17

Le realizan llamadas recordatorias de su deuda

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
No 101 80,2 80,2
Vélido  Si 25 19,8 100,0
Total 126 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Le realizan llamadas recordatorias de su deuda

Bia
Hsi

Figura 15. Le realizan llamadas recordatorias de su deuda

Interpretaciéon: El 19,8% de los clientes afirman que si le han realizado llamadas
recordatorias de su deuda, mientras el 80,2% opina lo contrario, donde se evidencia
gue no hay una segmentacion de los clientes y no hay una preocupacion por aplicar

las estrategias de cobranza

59



Tabla 18

Ha recibido llamadas de asesores con un mensaje que siempre utilizan para hacerle
recordar su deuda vencida

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido No 126 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Ha recibido llamadas de asesores con un mensaje que siempre utilizan
para hacerle recordar su deuda vencida

WMo

Figura 16. Ha recibido llamadas de asesores con un mensaje que siempre utilizan para

hacerle recordar su deuda vencida

Interpretacion: EI 100% de los clientes menciona que no ha recibido las llamadas de
los asesores con mensajes cortos y que se repiten, donde indica que no se aplica la

automatizacion de mensajes en el banco Scotiabank.
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3.2. Discusién

La morosidad del banco scotiabank, agencia Huanuco, en la tabla 1, se muestra
la morosidad en el primer trimestre del 2019 fue de 3,3%, valor que supera al estudio
de Cumbillo (2018), que encontré una tasa de cartera vencida de 2,22%. Pero menor
al estudio de Nufiez y Pinedo (2018) que fue del 78,14% respecto a la cartera total,
donde ademas establece que cuando hay altos niveles de morosidad se deb empezar
por ofrecer restructuracion de deuda, asi como establecer acciones para recuperar
dichos créditos, en la tabla 3, resultados muestran que los deudores en promedio
mensual son 46637, resultados superiores a los encontrados por Taday (2019), donde
21,777 usuarios que se encuentran en mora. Donde se evidencia que el banco
Scotiabank agencia Huanuco, tiene que desplegar acciones para disminuir los niveles
de morosidad.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la figura 11, se puede determinar que
existe alto indice de cuentas por cobrar que carecen de garantia lo cual genera que la
entidad bancaria mantenga un nivel alto de morosidad en los créditos colocados, de
acuerdo con el estudio realizado por Ugalde (2018), la empresa en analisis presenta
problemas financieros relacionados a cuentas por cobrar, en est caso se trata de
clientes que mantienen deuda atrasada y carecen de garantias o avales. Por otro lado,
la figura 2 muestra que un 83% de clientes posee deudas anteriores con otras
entidades bancarias, lo cual conlleva a que la recuperacion de las cuentas por cobrar
sea menor a la esperada. Asimismo, la figura 3 evidencia que las cuentas por cobrar
de banco en su gran mayoria son de corto y mediano plazo ya que un 13% clientes
encuestados posee un crédito otorgado a 6 meses de pago, el 36% a 12 meses, el
32% a 18 meses. En relacion a ello, Arias (2019) también diagnosticaron que el
crecimiento de cuentas por cobrar se debe a un inadecuado manejo de informacion de
los clientes por parte del personal asignado a dicha funcién, sin embargo, este
problema puede ser solucionado otorgando las herramientas necesarias para una
mayor eficiencia de trabajo de recuperacion de cuentas por cobrar. Por su parte, en

relacion al analisis del balance general del Banco Scotiabank, se ha logrado determinar
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en el grafico 1, que las cuentas por cobrar presentan un incremento porcentual del
6,8%, lo cual viene a ser la cartera vencida hasta el primer trimestre del presente afio,
esto quiere decir que este incremento se viene presentando de manera progresiva y

no se ha implementado una solucién oportuna a dicha situacion.

Identificar los factores que influyen en el nivel de morosidad del Banco
Scotiabank, Agencia Huanuco 2019. En relacion a los factores que influyen en el nivel
de morosidad de la entidad bancaria, en la figura 3 se determina que mantener deudas
con una o varias entidades financieras repercute negativamente en el nivel de
morosidad puesto que la capacidad de pago es mucho menor; de acuerdo con Nole
(2016) determindé que mantener una cartera de clientes con saturacion de créditos
otorgados es un factor negativo para cualquier entidad bancaria a que genera un
incremento moratorio, es decir, se mantiene un activo improductivo puesto que no se
puede convertir en liquido facilmente e implica un proceso engorroso y especializado.
Por otro lado, la figura 7 indica que el 57,1 % de clientes encuestados manifesté no
haber realizado ningun acuerdo de pago a corto plazo con cuentas por cobrar, esto
indica que gran parte de créditos otorgados por el banco no podran ser recuperados
en un corto plazo, este factor se debe a inexistencia de una clausula o acuerdo que
asegure el retorno del dinero invertido. De acuerdo a la informacién digital obtenida de
la entidad en estudio referente a sus indicadores financieros mas relevantes, se puede
observar un aumento considerable en el indice de morosidad en comparacion a los
resultados de los trimestres obtenidos en el afio 2019, esto se debe poco
ablandamiento de las condiciones de pago de cuotas en caso vencimiento. Por otro
lado, otros factores que influyen en el incremento de la morosidad estan dados por las
capacidades de pago de los clientes las cuales no son considerados y el analisis
crediticio de los mismos donde dicho procedimiento no se viene tomando en cuenta,
ya que existen elementos que pueden ser claves para la recuperabilidad de los créditos
en caso de incumplimiento de pago, tales como sus cuentas por cobrar, recursos

materiales y capital de trabajo.
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La figura 12 evidencia que una de las deficiencias que poseen las politicas de
créditos de la entidad financiera se debe a la falta de clausulas mas flexibles que
permitan notificar al cliente y renegociar las cuotas vencidas que posee, lo cual queda
demostrado en el 63,5% de clientes quienes manifestaron no haber sido notificados
para renegociar deudas atrasadas, de acuerdo con Chero y Paredes (2016), en su
estudio logro detectar deficiencias notables dentro del area de cobranzas, la cual no
llevaba un control del vencimiento de las facturas y no llevar un programa de cobros.
En ese sentido, ambos estudios apuntan a la creacion de lineamientos que ayuden a

la recuperacion de cuentas por cobrar de manera eficiente.

Otro dato importante se muestra en la figura 6, donde el 81% de clientes
encuestados manifestaron no recibieron asesoramiento en sus actividades
agropecuarias tipo financieras, por lo tanto, se evidencia que dentro de las politicas de
crédito de banco, no existe la tarea de seguimiento, apoyo o asesoramiento de las
actividades agropecuarias que ayude a dar buen uso del capital brindado al cliente. De
acuerdo con Morilla (2020), indica que implementado un plan financiero para una
buena gestion de las cuentas por cobrar y a la par con una buena politica de créditos,
la entidad tendra mayor éxito en la recuperacion de cuentas por cobrar.

Por otro lado, siguiendo con el analisis de la informacién documental de la
agencia bancaria, se determina que a pesar de existir politicas y normas de créditos
establecidas, existen puntos que no se adaptan a los requerimientos del mercado, tal
es el caso de las politicas de planificacion en la cual la gestion del proceso de
evaluacion de cliente y gestion de cobranza son procesos de poca eficiencia debido a
gue no se consideran elementos importantes perteneciente al cliente, para respaldar

el crédito otorgado ante cualquier motivo de incumplimiento de pago.
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3.3. Aporte practico

Introduccion.

Ante los problemas detectados en el banco Scotiabank agencia Huanuco
referente a los altos niveles de morosidad, la presente propuesta de investigacion se
desarrollard tomando en cuenta los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a la
cartera de clientes y la informacién financiera digital de la entidad, con la finalidad de
plasmar las estrategias mas adecuadas las cuales permitan la solucién progresiva de

la morosidad.

En ese sentido, la propuesta se estructura en primer lugar, en la
fundamentacién de las variables del estudio para otorgar un concepto breve y conciso
gue apunte a una solucion acertada. Posteriormente se plantean las generalidades de

la entidad como su resefia histérica, vision, misidn, entre otros.

Como punto importante de la presente propuesta se describe el objetivo
principal al cual apunta, para dicho fin se elabora un analisis FODA del cual se plantean
las estrategias de alternativas de financiamiento para la agencia Scotiabank —
Huanuco. Finalmente se muestra el plan de actividades detallando su ejecucién y el

presupuesto requerido para la implementacion de la propuesta.

Fundamentacion.

Las metodologias de andlisis en los bancos responden al analisis financiero
tradicional, consistente en herramientas propias para reclasificacion de estados
financieros, evaluacion de indicadores y conocimiento del cliente mediante visita a la

empresa, identificacion de fortalezas y debilidades y andlisis del sector.

Por otro lado, el andlisis de la calidad de la cartera de una institucion financiera
requiere de la utilizacion de un indicador adecuado para tales fines. No existe sin
embargo, unanimidad en la discusion sobre cual este “adecuado indicador” de los

niveles de morosidad que exhibe la cartera de una entidad crediticia.
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La financiacion de pequefia y mediana envergadura se ha vuelto
sustancialmente mas compleja y dificil, sobre todo por la crisis financiera y las nuevas

regulaciones.

Las estrategias de gestion de cobranza en banco permiten la recuperabilidad
de un crédito en estado de morosidad o pérdida del mismo, éstos buscan mantener
una adecuada comunicacion y contacto con el cliente con la finalidad de mantenerlo al
dia de la deuda, fechas de pago y montos. Estas estrategias tienen un impacto positivo
en el cliente porque generan una cultura de pago, asi como en la empresa permite
disminuir el nivel de morosidad, asi mismo puede colocar el dinero recuperado en

nuevos créditos.

Por su parte, la morosidad viene a ser el incumplimiento de pago de los créditos
otorgados a los clientes por una entidad bancaria, a pesar de los compromisos
firmados entre ambas partes. Son muchos los factores que influyen a que un cliente
mantenga atrasos en las cuotas de pago correspondiente al crédito otorgado, estos
pueden ser de tipo financiero, personal o por eventos fortuitos del macro ambiente.
Para contrarrestar el nivel de morosidad en una entidad financiera, es importante que
toda entidad financiera disponga de procedimiento o herramientas que permitan la
recuperabilidad del crédito y de esta forma evitar un incremento del nivel de morosidad.

La morosidad es un componente de riesgo inherente de la cartera de crédito.

El modelo de las estrategias de cobranza se basa en el modelo propuesto por
Vaca (2016), donde considera tres partes importantes para gestionar la cobrana, sobr
todo pnsando en eliminar procesos que no generan valor en la cobranza. A

continuacién se muestra el modelo
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CADENA DE VALOR DE
COBRANZA

MODELO DE GESTION DE
COBRANZA

ELABORACION DE
ESTRATEGIAS

. A

Figura 17. Modelo de la gestion de cobranza

PLAN ESTRATEGICO

El Modelo de Gestion planteado que se realiz6 con el andlisis de la situacion
financieray la situacion de la organizacién de su estructura que contribuye a la Cadena

de Valor o. Continta con la definicién de la Planificacion Estratégica
Al plan estratégico, da lugar al analisis FODA, la mision, vision.
Por ultimo, las estrategias en | cuadro del analisis FODA
Que son clave para mejorar la gestion de cobranza

Historia de la entidad Banco Scotiabank.

Antecedentes.

Scotiabank Peru forma parte de The Bank of Nova Scotia (BNS) o Scotiabank,
una de las instituciones financieras mas importantes de Norteamérica y el banco

canadiense con mayor presencia y proyeccion internacional.

Fundado en 1832, es uno de los grupos financieros mas solidos del mundo y el
banco canadiense con mas presencia y proyeccion internacional. Al 2014, es el 3°

banco méas importante de Canada y el 24° mas importante del mundo.
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En Scotiabank se trabaja en funcion de las oportunidades. Desde su fundacion,
ha buscado constantemente aprovechar nuevas formas de crecimiento tanto en
Canada, como en el mundo entero que aporten el potencial necesario para aumentar
los rendimientos para los accionistas, brindar un mejor servicio a sus clientes, ofrecer
a sus empleados una trayectoria profesional gratificante y ayudar a las comunidades

a prosperar.

Nuestra misién

Nuestra mision es posicionarnos como una de las instituciones financieras mas
eficientes y rentables de México, a través de ofrecer productos y servicios innovadores
y de alta calidad disefiados para satisfacer las necesidades financieras de nuestros

clientes.

Nuestros Valores:
Como parte del Grupo Scotiabank, nos guiamos por varios valores

fundamentales. Estos son:
Integridad: Tratar a los demas en forma ética y honorable.

Respeto: Identificarse con los demas y tomar en cuenta sus diferentes

necesidades.
Dedicacion: Buscar el éxito para sus clientes, su equipo y para si mismos.

Perspicacia: Utilizar sus altos niveles de conocimientos para responder de

manera proactiva proponiendo las soluciones mas adecuadas.

Optimismo: Enriquecer el ambiente de trabajo con su espiritu de equipo, su
entusiasmo contagioso y su actitud emprendedora.
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Estructura empresarial de la entidad financiera.

Agencia

Gerente

Area

operaciones Area comercial

Area contable Area tesoreria Area empresas Area personas

Ejecutivos
empresas

Ejecutivo

Administrativos personas

Cajeros

Fuente: Elaboracién propia.

5.1. Objetivo de la propuesta.
Objetivo principal:

Esta propuesta tiene como obijetivo principal, establecer estrategias de gestion
de cobranza para solucionar el problema de morosidad que posee la entidad, tomando

en cuenta el andlisis realizado en la agencia.

Objetivos especificos:
a) Elaborar el andlisis situacional de la institucion a través de la estrategia
FODA.
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b) Dar a conocer las estrategias y sus tacticas necesarias para detallar el
proceso de implementacion.
C) Dar a conocer cada una de las acciones requeridas en las estrategias de

gestién de cobranza

Andlisis FODA:

Fortalezas:

F1: Conocimiento del negocio en el sector.

F2: Red comercial a nivel nacional.

F3: Equipo de trabajo capacitado y competitivo.
F4: Infraestructura propia y solvencia econdmica.

F5: Sistema de trabajo computarizado para un mejor calculo de sus indicadores

economicos.

F6: Disefio de puestos y cargos bien estructurados.

F7: Variedad de productos crediticios.

Oportunidades:

O1: Porcentaje atractivo de demanda insatisfecha en la zona.

02: Crecimiento de la infraestructura vial en la ciudad de Huanuco.
03: Incremento del comercio minorista y mayorista en la region.
O4: Mayor numero de inversiones privadas en el campo.

O5: Acceso a maquinaria de ultima tecnologia.

O6: Incremento del poder adquisitivo de las personas.
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O7: Proyeccion de crecimiento econémico por encima de los esperado.

Debilidades:

D1: Inadecuado proceso de andlisis crediticio mype.

D2: Falta de un sistema de apoyo, orientacion y seguimiento al cliente.

D3: Procesos y sistemas lentos y centralizados.

D4: Fuerza de ventas poco capacita o actualizada.

D5: Condiciones y politicas no se ajustan a las capacidades de los clientes.
D6: Alta rotacién de personal por injerencias politicas.

Amenazas:

A1l: Incremento de la cultura de evasion de pagos y obligaciones financieras.
A2: Uso de documentacion falsa y/o suplantada por parte del cliente.

A3: Mayor interés del cliente por créditos ofrecidos por otras entidades

financieras.
A4: Zona de alto riesgo de desastres naturales.
A5: Aumento de la delincuencia del sector.

A6: Problemas sociales y politicos que obstaculicen el comercio.
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Matriz FODA:

Tabla 19. FODA

Andlisis Externo

Andlisis Interno

Fortalezas

F1: Conocimiento del negocio en el sector.
F2: Red comercial a nivel nacional.

F3: Equipo de trabajo capacitado vy
competitivo.

F4: Infraestructura propia y solvencia
econdmica.

F5: Sistema de trabajo computarizado para
un mejor célculo de sus indicadores
econdmicos.

F6: Disefio de puestos y cargos bien
estructurados.

F7: Variedad de productos crediticios.
Debilidades

D1: Inadecuado proceso de analisis crediticio
mype.

D2: Falta de un sistema de apoyo, orientacion

y seguimiento al cliente.

Oportunidades
O1l:
demanda insatisfecha en la zona.

Porcentaje  atractivo  de
0O2: Crecimiento de la infraestructura
vial en la ciudad de Huanuco.

03: del

minorista y mayorista en la region.

Incremento comercio
O4: Mayor nimero de inversiones
privadas en el campo.

O5: Acceso a maquinaria de Ultima
tecnologia.

06: Incremento del poder adquisitivo
de las personas.

o7:

econémico por

Proyeccion de crecimiento

encima de los

esperado.

Estrategia FO

Orientacion alarefinanciacion

y/o renovacion.

(F3, F7, 01, 03)

Estrategia DO

Implementar un plan de
capacitaciones para los asesores
y agentes de recuperacion de

cartera

Amenazas

Al: Incremento de la cultura de
evasion de pagos y obligaciones
financieras.

A2: Uso de documentacion falsa y/o
suplantada por parte del cliente.

A3: Mayor interés del cliente por
créditos  ofrecidos por otras
entidades financieras.

A4: Zona de alto riesgo de desastres
naturales.

A5: Aumento de la delincuencia del
sector.

A6: Problemas sociales y politicos

gue obstaculicen el comercio.

Estrategia FA

Implementar los mensajes
automaticos de recordacién de
deuda

(F3, F5, A2, A3)

Estrategia DA

Promocionar las plataformas de
autoservicio para el cliente
(D1, D6, A3)

71



D3: Procesos

centralizados.

y

sistemas lentos vy (D1, D2, 02, 03)

D4: Fuerza de ventas poco capacita o

actualizada.

D5: Condiciones y politicas no se ajustan a

las capacidades de los clientes.

D6: Alta rotacion de personal por injerencias

politicas.

Fuente: Elaboracién propia.

Desarrollo de las estrategias para el Banco Scotiabank - Huanuco.
Alternativa 1: Orientacién a la refinanciacion y/o renovacion.
Alternativa 2: Implementar los mensajes automaticos de recordacion de deuda

Alternativa 3: Implementar un plan de capacitaciones para los asesores y

agentes de recuperacion de cartera

Alternativa 4. Promocionar las plataformas de autoservicio para el cliente

A) Aplicar un sistema de orientacion al micro empresario en una mejor

administracion de sus finanzas.
Objetivo: Orientar al total clientes del banco para asegurar el correcto uso

de sus recursos financieros.

Actividades:

Inducir técnicas de manejo de efectivo eficiente otorgando las pautas
necesarias para la administracion correcta de sus finanzas.

Crear cultura de compras necesarias y compras al contado para reducir su
carga de cuentas por pagar.

Capacitar en el manejo de cuentas bancarias, cheques y acuerdo de compra
con proveedores para disponibilidad de insumos.

Cronogramay presupuesto:
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Tiempo: Mensual Inversién: s/ 3900

Encargado: Asesor comercial.

B) Implementar los mensajes autométicos de recordacion de deuda
Objetivo: Mantener informado al cliente sobre su deuda

Actividades:

Contratar un servicio de automatizacion de mensajes

Elaborar los mensajes de recordacién preventiva de deuda, deuda atrasada,
asi como de las penalidades

Segmentar a los clientes, segun cronograma de pago y tiempo de deuda.
Cronogramay presupuesto:

Tiempo: Mensual Inversion: s/ 3500

Encargado: Asesor comercial.
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C)

D)

Implementar un plan de capacitaciones paralos asesores y agentes de
recuperacion de cartera: Mejorar las habilidades en el personal de

recuperacion de cobranza

Actividades:

Establecer las fechas y personas responsables de las capacitaciones
Establecer los participantes de las capacitaciones

Llevar a cabo las capacitaciones

Evaluar las habilidades de los clientes

Cronogramay presupuesto:
Tiempo: Mensual Inversién: s/ 5500

Encargado: Asesor comercial.

Promocionar las plataformas de autoservicio para el cliente: Mantener
informado a los clientes de los canales y sistemas que puede acceder a la

informacioén de su deuda, asi como fidelizarlo.

Actividades:

Elaborar el mensaje a los clientes

Enviar mensajes (SMS) sobre las plataformas web, app, whatsapp.
Informar sobre los beneficios de las web

Activar la opcion de realizar pago mediantes transferencias de otros bancos.
Cronogramay presupuesto:

Tiempo: Mensual Inversién: s/ 8500

Encargado: Asesor comercial.
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V.

4.1.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La morosidad se ha diagnosticado que la agencia Scotiabank de la ciudad
de Huanuco presenta problemas financieros relacionados a cuentas por
cobrar debido a que existen clientes que mantienen deudas con retrasos
por inadecuada evaluacion de los mismos, asimismo, la informacion
documental muestra un incremento porcentual del 9,6% de la tasa de
morosidad y los deudores aumentan en 2,92 mensual, lo cual indica un

incremento en el nivel de morosidad.

Los factores que influyen en el nivel de morosidad estan dados por el
mantenimiento de deudas con otras entidades bancarias que posee los
clientes, inexistencia de acuerdos que avalen la recuperabilidad del crédito

y la falta de capacidad de pago del cliente.

Las deficiencias encontradas en las estrategias de gestién de cobranza
del Banco Scotiabank, Agencia Huanuco son la falta de clausulas mas
flexibles que permitan notificar al cliente y renegociar las cuotas vencidas
gue posee, falta de envio de automatizados de informacion de deuda. Asi

como desconocimiento de las plataformas de autoservicio.

El disefio de las alternativas de financiamiento para el Banco Scotiabank,
Agencia Huanuco se elaboran en funcion a las necesidades de la entidad
respecto a sus deficiencias e indice de morosidad, la cual se enfoco en
Orientacién a la refinanciacion y/o renovacién, implementar los mensajes
autométicos de recordacion de deuda, capacitaciones para los asesores y
agentes de recuperacién de deuda o cartera vencida promocionar las

plataformas de autoservicio en el cliente,
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4.2. Recomendaciones

1. Se recomienda al gerente de la entidad bancaria, realizar una revision
completa del proceso de analisis y evaluacion del cliente agropecuario a
fin de detectar a fondo las causas que vienen originando el incremento

porcentual del indice de morosidad.

2. Alos asesores y/o analistas de cartera de clientes de la agencia banca, se
recomienda realizar una evaluacion mas minuciosa del cliente a fin de
determinar a fondo si posee deudas con otras entidades bancarias y si
cuenta con la capacidad para responder al pago de sus deudas

financieras.

3. Al gerente de operaciones del banco Scotiabank, agencia Huanuco, se
recomienda implementar clausulas mas flexibles para la recuperabilidad
de créditos con retrasos mediante la negociacion con el cliente, brindar
orientacion financiera del movimiento financiero de los negocios y

planificar con anticipacion el proceso de evaluacion y cobranza.

4. Finalmente, se recomienda a la agencia Scotiabank en general, la
implementacién de las estrategias de gestion de cobranza ya que éstas se
en elaborado en funcion a las necesidades presentadas en la agenciay a
su vez permitiran aliviar las deudas que poseen los clientes agropecuarios

reduciendo el nivel de morosidad en un mediano plazo.
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Anexo 2: Carta de aceptacién para desarrollar la tesis de la empresa

Autorizacion de la Institucion

E! que suscribe Karly Jackelyn Palacios Espejo

Funcionario de Banca de Negocios — Banco Scotiabank — sede Huanuco
AUTORIZA

A la Sra. Sandra Puma Cérdova, identificado con DNI N“44621609. Estudiante
de la Escuela de Contabilidad, que ha realizado su investigacion en la empresa
Banco Scotiabank - sede Huanuco, titulada: “ESTRATEGIAS DE GESTION DE
COBRANZA PARA DISMINUIR EL NIVEL DE MOROSIDAD EN EL BANCO

SCOTIABANK, AGENCIA HUANUCO 20198", durante el 10 de abril al 24 de julio
del 2020.

Se extiende el presente a pedido del interesado, para efectos legales que
convengan.

Huénuco, 8 abril del 2020

Atentamente

Karly Jackelyn Palacios Espejo
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Anexo 3: instrumento

Encuesta

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Estrategia de gestion de cobranza para disminuir el nivel de morosidad en el
Banco Scotiabank, Agencia Huanuco 2019.

OBJETIVO: Recolectar informacién referente a las variables alternativa de financiamiento de
cuentas por cobrar y morosidad para su posterior andlisis y discusion.

INSTRUCCIONES: Margue con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo
al item en los casilleros siguientes:

VI: Estrategias de gestion cobranza

Items:

1. ¢Ha realizado algun acuerdo de pago a corto plazo con la entidad financiera
sobre su préstamo adquirido?
a) Cuentas por cobrar por 50%
b) Cedente de crédito de proveedores
c) Ninguno

2. ¢Tiene usted la posibilidad de otorgar pagos a cuenta con cuentas por cobrar
como garantia de pago sobre su préstamo financiero?
a) Si
b) No

3. ¢Dispone de diversas opciones para realizar el pago de su deuda (Agentes,
transferencias, tiendas afiliadas, entre otros?
a) Si
b) No

4. ¢Ha recibido alguna notificacion de cobro para acuerdo de pagos vencidos
sobre su préstamo bancario?
a) Si
b) No

5. ¢Los asesores 0 agentes saben orientarlo al momento de solicitar un
financiamiento de su deuda
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a) Sl
b) No

6. ¢Puede acceder a su deuda a través de la pagina web de la institucién o APP?
a) Sl
b) No

7. ¢Le realizan llamadas recordatorias de su deuda?
a) Sl
b) No

8. ¢Le han llamado cuando ha tenido una deuda de menos de 120 dias de
vencimiento?
a) Sl
b) No

9. ¢Ha recibido llamadas de asesores con un mensaje que siempre utilizan para
hacerle recordar su deuda vencida?
a) Sl
b) No

VD: Morosidad.

10. ¢ Cbmo se encuentra en el sistema crediticio?
a) Mantengo deuda al dia.
b) Mantengo deuda atrasada
c) Deuda perdida.
d) No cuento con préstamos pendientes.

11. ¢ Ha adquirido un préstamo anteriormente?
a) Si
b) No

12. ¢ En cuanto tiempo se le ha otorgado un crédito?
a) 6 meses
b) 12 meses
c) 18 meses
d) 24 meses a mas

13. ¢ Qué documentos o requerimientos se le solicité para acceder a un producto
financiero?
a) DNIy boletas de venta
b) Facturas de compras y ficha RUC
c) PDT ultimos 3 meses y avales
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d) TA.

14. ¢La entidad financiera con la que trabaja le apoya en sus actividades
agropecuarias?
a) Si
b) No
c) Aveces

15. ¢ Esta de acuerdo con el interés pagado por el préstamo adquirido?
a) Si
b) No
c) Indiferente

16. ¢Esta de acuerdo con los cargos mensuales establecidos por la financiera?
a) Si

b) No
c) Indiferente

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 3: Ficha de recoleccién de datos

Agencia

Monto de cartera atrasada

Morosidad (%)
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Anexo 4: validacién de juicio de experto

Experto 1

IS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE

EXPERTOS
| NOMBRE DEL JUEZ ‘fw Falion Cun B yano
TITULO Y GRADO ACADEMICO (o«l, P Gles
wm | 27 osen
_CARGO [Dicock ols Semoamic gy for'o .
TITULO DE LA INVESTIGACION

| ESTRATEGIAS DE GESTION DE COBRANZA PARA DISMINUIR EL NIVEL DE

 NOMBRE DEL TESISTA | Puma Cordova Sandra — 1

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO |
EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS |
CON LOS INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcidn que considera debe aplicarse en
cada ilem y realice de ser necesanas, sus observaciones

| S

b R G e
coo plazo con k2 entidad financiera )( ‘

|
| 1
i
|

parn ocuerdo de pagos vencidos sobre su |

I acceder @ su deuda a aves de | y
pégine web de la nstitucion 0 APP? | ]
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|7 ¢Le realizan Bamadas recordatorias de su
deuda?

b !
{8 ¢Le han lamado cuando ha fenido una |
| deuda de menos de 120 dias de X
imianto?
19 ¢Ha recibido llamadas de asesores con
un mensaje que siempre ulilizan para | X
hacerle recordar su deuda vencida?
110Como se encuentra en el sistema
credibao? X
11.¢Ha adquindo un préstamo
antenormente? X
12, En cudnto tiempo se je ha otorgado un
crédito? )(
13. ¢ Qué documentos o requerimientos se ie
solicitd para acceder a un producto |
financiero?
14. ¢ La entidad financiera con la que rabaja
le apoya en sus actividades | \/
15 ¢ Esta de acverdo con el interés pagado
por el préstamo
16. (Estd de acuerdo con los cargos
. mensuales establecdos por la
financiera?
INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION
| CRITERIOS APRECIACION CALITATIVA
EXCELENTE | BUENO | REGULAR | DEFICIENTE
Presentacion del
instrumento /<
Calidad de redaccion de X
los lems
Pertinencia de las
variables con los X
indicadores
Relevancia del contenido X
Factibiidad de aplicacion X
Observaciones:

! A/L 'pr /. a/t: pe o

oNl 272 ./07691
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Experto 2

S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE

EXPERTOS
| NOMBRE DEL JUEZ LIMEE  JRAimgs Omewtt 1
| GRADO ACADEMICO Declot  en cowtasilidDay vunevsl
| TITULO Y GRADO ACADEMICO | Comabek  Plglice
" EXPERIENCIA LABORAL 34 pdios ~
CARGO CONTR G LiDan X Tnsbhlveiones Fatncigeas:
= - TITULO DE LA INVESTIGACION

I |
| ESTRATEGIAS DE GESTION DE COBRANZA PARA DISMINUIR EL NIVEL DE |
| MOROSIDAD EN EL BANCO SCOTIABANK, AGENCIA HUANUCO 2019, |

| CON LOS INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcdn que considera debe aplicarse en
cada item y realice de ser necesarias, sus observaciones

( aa | Degar | Modifcar | Elminar | Observacones |

|1, ¢Ha reakzado aigin acuerdo de pago @ |
| corfo plazo con la entidad financera | X
,_m-swmw | |
12 (Tene usted la posibiidad de otorgar | !
pagos a cumnta con cuentas por cobrar |
como gawantia de pago sobre su |

X .1

préstamo

'S ilos asesores o agentes saben
onentario al momendo de sobcitar un | Y
financiameento de su deuda

& . Puede accoder @ su deuda a ravés de <
| Ia pagina web de ia insttucion o APP? A i }
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7 (Lo restoan Bamadas recoramonas 30 su » j
8 Lo han Ramado cuando ha lendo una
Gouda O mencs de 120 dias o Y
wencxTwento?
@ Ha rectedo famadas e asesores con
N mensNe Que seegre Wtlzan pare X
Pacene rcorder s deuda vonoada? 4
0 o encusrts en e *
1 Ma sogado  un préostamo o
artonomaerte?
12 L£n cutres sempo se ke he ctorgado un
crean? s
13, Oub Somsmonton O requerTeentos se ke
sAcEd pars scceder 8 un producto | )
fnanciero?
4 La enticdad firancena con 8 gue Yabas !
o apoys on  ws x !
1% O8 cueeso con of Pk pagado % i |
____por ol préstamo adaquendo? J
" o acswdo con o cagos
monsuales  estatiecdos  por B ) |
__Searces? |
INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION
[ CRITERIOS _______ APRECIACIONCALITATIVA |
{ | Eexceente P-gg
Presentacon dol 'S
nstrumento
Caldad de redaccin de
o Rems x
Pertnencia de as
vanables con ios x
_ncdicadores
Redevanca del contendo x
F actxcan Se apecIocn x__ 1 1 —
Observacones:

pPI0

0A Lp APLICACION
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Experto 3

I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE

EXPERTOS
NOMBRE DEL JUEZ Jean Claslen Jenedie Boxcey
TITULO Y GRADO ACADEMICO | Aol rosen
. EXPERIENCIA LABORAL | /5 ares
CARGO =~~~ | Vuwladen o Fopimbs |

| TITULO DE LA INVESTIGACION ]
ESTRATEGIAS DE GESTION DE COBRANZA PARA DISMINUIR EL NIVEL DE |
MOROSIDAD EN EL BANCO SCOTIABANK, AGENCIA HUANUCO 2019. |

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO | - identificar los faciores influyentes de

| EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS
CON LOS INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcion que considera debe aplicarse en
cada item y realice de ser necesarias, sus observaciones
i memmam@o- | |
corto plazo con 8 entidad fnanciera !
| sobre su préstamo adquando? | X
|2 (Tene usted la posibiidad de otorgar |
Pagos @ cuenta con cuentas por cobear | |
como gaantia de pago sobre sy X i
préstamo 1 |

6 (Puede accedsr 3 su deuda a ravés de |
a pagina web de la institucion o APP?




7 (e realican tamaces recordstoras de
AR R R USS L
(L han lamado cudo he wa
| douds de meros de 120 das de v
werCrwerso
B e oo Remadas OF EMESONeS CON
| w0 mensae Que seepre e D ¥
 hecere record su deucs wenoda?
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Anexo 5 Matriz de consistencia

TITULO DE LA . - INSTRUMENTOS
INVESTIGACION PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | METODOS O TECNICAS
GENERAL
Elaborar estrategias de
gestion de cobranza para
disminuir el nivel de
morosidad en el Banco
Scotiabank, Agencia
¢De qué Huanuco 2019.
Nivile I':: 4o | ESPECIFICOS Variable
Estrategias de ey 1. Diagnosticar la : independiente -Ficha de
> gestion de . Las estrategias de | gstrategias d ©,
gestion de morosidad del Banco o, strategias de observacion
cobranza X | gestion de ti6n d
cobranza para L Scotiabank, Agencia . gestion ae - Encuesta
o . permitiran . cobranza permiten b o . s
disminuir el nivel . Huanuco 2019. . . cobranza Descriptivo | - Ficha de analisis
. reducir el o reducir el nivel de
de morosidad en | 2. ldentificar los factores . -
el banco rr]rln\éilygi?jad on | Gue influyen en el nivel de ggrzgzldsiit?;bzlnk Variable propositivo
Scotiabank, ol Barco morosidad  del  Banco| - > o dependiente
agencia Huanuco . Scotiabank, Agencia |9 Morosidad
Scotiabank, . 2019.
2019 : Huanuco 2019.
Agencia o
! 3. Identificar las
Huanuco L -
deficiencias que la gestién
20197
de cobranza del Banco
Scotiabank, Agencia

Hué&nuco 2019

4. Disefiar estrategias de
gestibn de cobranza para
el Banco Scotiabank,
Agencia Huanuco 2019.
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Anexo 6: Evidencias Fotograficas

En el Banco Scotibank, recibiendo un reconocimiento por mi trabajo.
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En mi oficina en el Banco Scotiabank de Huanuco.
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Equipo de Trabajo de la Agencia Huanuco.
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Reporte de Medicién de Desempefio del Banco Scotiabank Agencia Huanuco.
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Anexo 7: Formato N° T1-CI-USS (Autorizacién del autor)

[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
FORMATO N° T1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 19 de julio del 2020

Sefiores

Centro de Informacidn
Universidad Sefor de Sipan
Presente, -

El suscrito

Sandra Puma Cérdova, con DNI: 44621609

En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) del informe final titulado

ESTRATEGIAS DE GESTION DE COBRANZA PARA DISMINUIR EL NIVEL DE
MOROSIDAD EN EL BANCO SCOTIABANK, AGENCIA HUANUCO 2019,
presentado y aprobado en el afio 2020 como requisito para optar la licenciatura, de la
Facultad de Ciencias Empresariales, de la EAP de Administracion por medio del
presente escrito autorizo al Centro de Informacion de la Universidad Sefior de Sipan
para que, en desarrolio de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi
(nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccion intelectual de la Universidad
representado en este trabajo de licenciatura, a través de la visibilidad de su contenido
de la siguiente manera:

» Los usuarios pueden consultar el contenido de esta tesis a través del Repositorio
Institucional en la pagina Web del Centro de Informacion, asi como de las redes de
informacion del pais y del exterior

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

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En
efecto, la Universidad Seflor de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de
autor, para lo cual tomara las medidas corespondientes para garantizar su observancia.
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Anexo 8: Declaracion jurada

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA
DATOS DEL AUTOR: Autor E Autores l:]
Eumcomm J
Apeaihdos y nombres
[ wszie00 | [10co2atiete | | DISTANCIA B

DNIN* Codigo N* Modalidad de estudio
Contabiidad
Escuela academco profesional

[ Ciencias Empresariales J

Cicio X

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan

DATOS DE LA INVESTIGACION

Informe de investigacion [I]

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1

Soy autor o autores del proyecto y/'o informe de investigacion tulado
ESTRATEGIAS DE GESTION DE COBRANZA PARA DISMINUIR EL NIVEL DE MOROSIDAD EN EL

BANCO SCOTIABANK, AGENCIA HUANUCO 2019
L& misma que presento para optar el titulo de

| icenciado en Administracion

2

4

OmdmwoMaMM.MMwhwmmh
mwymwbmmmmmammwm.

mmmww.wom.mmmaMMoMmb

olaboracion del proyecto yo informe de tesis

OmdmahmmymmWWmhm.wmyw.m
mmmuwmmmmmmmdm

profesional
mw.umam,mwnmanw
Mymm.mmumumammmmam

e =

DNIN® 44621600
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Anexo 9: Acta de originalidad

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE INFORME DE INVESTIGACION

Yo, PATRICIA DEL ROCIO CHAVARRY YSLA, docente y revisor del Proyecto de
Tesis aprobado mediante Resolucion N° 738-FACEM-USS-2020, del estudiante PUMA
CORDOVA SANDRA, titulado “ESTRATEGIAS DE GESTION DE COBRANZA PARA
DISMINUIR EL NIVEL DE MOROSIDAD EN EL BANCO SCOTIABANK, AGENCIA
HUANUCO 2019”.

Puedo constar que la misma tiene un indice de similitud del 24% verificable en el

reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de similitud.
Por lo que concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen

plagio y cumple con lo establecido en la Directiva de Similitud aprobada mediante
Resolucion de Directorio N° 221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 23 de marzo 2022

Dra. Patricia del Rocio Chavarry Ysla
DNI N° 16658907
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