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Resumen

Este estudio tuvo como objetivo general proponer estrategias de cobranza
para disminuir la morosidad en los préstamos de la Caja Piura agencia Motupe,
esta investigacién fue de tipo cuantitativo, descriptivo y propositivo y su disefio no
experimental, la poblacibn estuvo conformada por 3 personas quienes
respondieron a las preguntas estructuradas, mediante una entrevista los mismos
gue fueron considerados para su muestra, como técnica se aplicé la encuesta y el
andlisis documental y sus respectivos instrumentos, para la validacion del
instrumento se realiz6 mediante el juicio de tres expertos con la experiencia
necesaria, los cuales dieron la aprobacién y sugerencias adecuadas para la

aplicacion del instrumento de recoleccion de datos.

Los resultados fueron que uno de las causas principales del incumplimiento
de sus pagos es que los clientes no utilizan el dinero para lo que es solicitad, sino
gue le dan otro destino muy diferente, por lo mismo que, consideran necesario
implementar estrategias que contribuyan a reducir la cantidad de morosos en la
entidad. Se concluye que los productos que tienen mayor cantidad de morosidad
es el Crédito Pymes quien tiene el mas alto nivel de morosidad, con S/843,226,
siendo una de las causas de que la mayoria de Pymes que adeudan esta
relacionado al clima politico que se presenta en la actualidad, asimismo se
evidencio que el nivel de morosidad asciende a un 10% haciendo un aproximado
de un millén de soles, entonces, por el grado que representa estas deudas que

pueden afectar de manera directa la liquidez de la empresa.

Palabras Clave: Cobranza, deudas, estrategia, morosidad, préstamo.



Abstract

The general objective of this research was to propose collection strategies to
reduce delinquency in loans from Caja Piura, Motupe agency, this research was
guantitative, descriptive and purposeful and its non-experimental design, the
population was made up of 3 people who responded To structured questions,
through an interview, the same ones that were reviewed for their sample, as a
technique the survey and documentary analysis and its selected instruments were
applied, for the validation of the instrument it was carried out through the judgment
of three experts with experience necessary, which gave the approval and adequate

suggestions for the application of the data collection instrument.

The results were that one of the main causes of non-compliance with their
payments is that customers do not use the money for what is requested, but rather
give it another very different destination, for which reason they consider it necessary
to implement strategies that contribute to reducing the number of defaulters in the
entity. It is concluded that the products that have the highest amount of delinquency
is the SME Credit, which has the highest level of delinquency, with S / 843,226,
being one of the causes that the majority of SMEs that owe is related to the political
climate that is presented At present, it was also evidenced that the level of
delinquency amounts to 10%, making an approximate of one million soles,
therefore, due to the degree of these debts that can directly affect the liquidity of the

company.

Keywords: Collection, debts, strategy, delinquency, loan.
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l. Introduccidén

1.1 Realidad problematica
Internacional

El Espafa, mediante el Diario El Pais (2018) en su redaccion, hacen referencia
gue la morosidad de préstamos otorgados, por organizaciones financieras como
bancos, cajas y otros, han tenido una reduccion a mitad de afio de un considerable
6,68% en contraste con el mes de mayo, lo cual también es una disminucion en
referencia al mes de abril del 2011 que se tuvo. Por esta razon, los indicadores hacen
referencia que los morosos de las entidades bancarias de Espafia, se mantienen en
un promedio del 7% posterior al pasado mes de marzo se ubica en el 6.8% estos
resultados son referencial de estudios anteriores. Es necesario reducir la cantidad de
morosidad que se ha identificado, conllevando que se busca contar con un maximo del

5% de clientes morosos, pasar ese porcentaje eleva el riesgo de no para a la empresa.

En Espafia, Hernandez (2018) describe que el indice de morosidad ha tenido un
incremento de manera considerable, lo que conlleva que las entidades financieras
obtengan aprovisionamiento de recursos econdmicos para ser sostenibles en el
segmento que operan, teniendo en cuenta que el riesgo que asumen, ante los
deudores, tomaran acciones mas estrictas para evitar elevar ain la cantidad de

personas morosas. El préstamo del gasto de bienes perenne, como los
electrodomeésticos y automoviles, aumentaba en el cierre del mes de marzo pasado en
un 28% y posterior a los tres meses siguientes bajo en un 23%, lo que da a demostrar
gue existe una regulacion en su autorizacion. Por otro lado, el banco espafiol ha
determinado que la demora en estos créditos ha dejado de aumentar en un7% con
relacion al cierre de 2017 al tenerlo en un 22.6% el mes pasado de junio. Se evidencia
un incremento de créditos, luego se traducen en un nivel mayor de morosidad. Se tiene
el caso que en 2014 que el nivel de personas que adeudan a un banco fue de 5%, en

promedio 3 puntos menos del que registra actualmente.

La disminucién en la morosidad cumple un requerimiento de los manejos del

peligro de las entidades bancarias, ejemplo de ello; requieren de mas garantias y
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tienden a ser mas duras con el consentimiento de crédito. Los tres primeros meses del
afo, el crédito personal fue el que mas disminuyo su morosidad al pasar de 4.5% en

2018 a 4.3%, pero buscan que esta cantidad no aumento en los préximos meses.

En México Méndez (2019) en el primer trimestre de 2019, los indicadores de
cuotas atrasadas se tiene un promedio de 2.1% lo cual ha sido baja en el 2010, de
acuerdo a los informes. Admite que, en el primer trimestre, uno de los créditos se ha
reducido la cantidad de clientes de morosidad se encontré en un 4.5% se redujo a
4.3% en el 2018. Sin embargo, la banca comercial bajo un 1 punto porcentual y en el
sector de vivienda también se tuvo el mismo indice baja en comparacion con el afio
2017. Por su parte, Sandoval (2019) muestra que, los bancos han podido disminuir sus
limites de morosidad, aunque la cartera actual ha aumentado. Lo que quiere decir, que
mientras mas clientes posean los bancos mayores serd la posibilidad de que aumenten

el nimero de individuos, que no cumplan con la cancelaciéon de sus deudas.

En Colombia Dalto (2019) en una época de crisis y altas tasas de interés, la mora
del sector privado subié al 3,1% de la cartera total al cierre del 2018 1,2 punto por
arriba del fin de 2017, de acuerdo a la fuente del Banco Central (BCRA). Sin embargo,
en las lineas manejables aun en el sistema econdmico, el precio sefiala que las
perturbaciones del 2018 aproximaron la morosidad al periodo recesivo de 2008-2009.
La morosidad mas visible en aumento fue el de las organizaciones, al 2,4% en el Gltimo
mes del aflo. Estamos hablando de un remonte de 1,5 puntos porcentuales con
relacion al cierre del 2017, y de 0,3 puntos con relacion al mes de noviembre. La mora
en las empresas se produjo principalmente por la actuacion de los créditos otorgados
para la construccion, al comercio y a la industria. En cuanto, a la morosidad que
aumento el grado mas elevado son los entregados a los responsables del hogar, que
arribo al 4% los créditos totales, después de subir 0,1 al mes y 1,1 en el 2018.
Asimismo, complementa que el nivel de desempefio entre afios ha tenido como

premisa al consumo de manera personal y en tarjetas ha disminuido.
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A nivel nacional

Bobadilla (2019) sefala, lo mostrado por la Asociacion de Bancos del Peru
(ASBANC) describe que en el noveno mes la morosidad se identific a nivel intermedio
al afio 2018 se tuvo 3.14%; esta cifra muestra que la cantidad de deudores y esta en
el margen de morosidad aceptable en el sector bancaria en el 2017 con 3.04 %, esta
ya manejaba un pico mas elevado desde el 2005. En el segundo mes del afio, la
morosidad bancaria alcanzo el 3.4%, esta cantidad se obtuvo debido a los problemas
gue se mostraron el sector de construccion. Los casos de corrupcibn manejados,
influyeron en la tasa mas grande de impagos de los créditos a asociados y grandes
empresas. Del tercer al quinto mes; se detecté una bajada en los niveles de morosidad
ya que el sector construccién logro uniformar sus pagos, logrando beneficiar
porcentualmente los créditos. Las pequefias empresas mostraron una extension

porcentual en morosidad en julio del 0.42 llegando a 7.85%.

Castillo (2018) describe que, si la transformacién en cuanto a la redencién
economica ha iniciado a verse en el mas alto indice de aumento de los créditos
empresariales, aun se encuentran lejano en cualesquier sectores, en el que la
impuntualidad con los pagos se mantiene en aumento. La morosidad existente en los
créditos concedidos a las empresas lleg6 a 5,1% en el cierre de los primeros 6 meses,
obteniendo la tasa de informalidad mas elevada en los ultimos cinco afos. Esa
medicion permiti6 que se concluyera, que los préstamos otorgados con un
incumplimiento de cancelacion superior a los 120 dias que la banca provisional al
100% para quitarlos de los castigos. Estos sumaron S/ 932,7 millones al termino de
mitad de afo. Inclusive, la tasa de demoras en algunas partes de las de empresas
alcanza a destacar el doble digito, obteniendo 11% y pequefias organizaciones 15%.
Ambas partes simbolizan mucho mas de 1/3 de las distribuciones organizaciones de

finanzas, lo que conlleva a obtener unos 279 mil deudores.

Villar (2018) menciona que los factores que afectaron el crecimiento de la
economia el afio anterior también influyeron el en cumplimiento del pago de los
préstamos. De acuerdo a la Asociacion de Bancos del Peru (ASBANC), en 2017, la

morosidad bancaria alcanzd el 3,04%, el indice mas levado en 12 afios. Este

12



porcentaje llega hasta 5,77% si se toman en cuenta los préstamos reformados y
econdémicos, sumado a las deudas castigadas. Estas ultimas son deudas con mas de
120 dias de ausencia de pago que las entidades bancarias aceptan como su propiedad
para luego quitarlos de sus célculos. Conforme a la Superintendencia de Banca y
Seguros, en el periodo de enero a noviembre del afio 2017 la banca castigd préstamos
por S/3.506 millones. Con relacion a la agrupacion bancaria, el fragmento de
prestaciones que registré la tasa mas alta de transgresion fue de las pequefias
empresas el 9%, luego se encuentran las medianas empresas con un indice del 7,1%.
Para el gerente de ASBANC, Alberto Morisaki, el aumento en la morosidad esta sujeta
a la minima actividad que tuvo la economia del pais el afio pasado, ligado a los bajos

niveles de creacion de puestos de empleo formal en el Peru.
A nivel local

Sentinel (2018) menciona que el saldo deudor de las microempresas, hasta julio
del 2018, alcanza los S/10,977 millones. Esta suma supone un crecimiento de 4,6%
anual. El saldo cociente de un crédito microempresa es de S/ 5,220. Sin embargo, de
cada 10 deudores, 3 cuentan con préstamo superior a los S/ 6,000. Esta division
cuenta con mas de 2.1 millones de usuarios y las regiones con mas del 5% de
deudores son Piura, Lambayeque, La Libertad, Lima, Junin, Cusco, Arequipa, Puno.
Mientras tanto, las deudas de las pequeias organizaciones son de S/ 28,472 millones

en el tiempo del estudio y tiene un crecimiento de 7.2% por afio.
En la empresa

En la actualidad a nivel de micro finanzas nos encontramos con un mercado
bastante competitivo y con una demanda con alto nimero de poblacion, esto se debe
al crecimiento constante del comercio que en la actualidad existe en nuestro pais, en
la mayor parte de los comerciantes de una localidad hace uso frecuente de una
institucion bancaria que proporcione a sus usuarios los recursos adecuados para que
estos cumplan con sus obligaciones y darle a la poblacibn a través de los
consumidores lo que requieren necesitan para poder satisfacer necesidades, de esta

manera aparecen las instituciones micro financieras que a pesar de contar con
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politicas y créditos definidos le dan a sus usuarios beneficios mediante alternativas
como: microcrédito , presta facil, crédito emprendedor, compra de viviendas, crédito

pyme apoyando al crecimiento y asesorandolos para llegar a la formalidad.

El tema que el cual venimos hablando esta directamente expuesto al riesgo
crediticio convirtiéndose en un problema para las empresas financieras con el pago de
provisiones y baja rentabilidad en un determinado tiempo , en la actualidad el principal
problemas que se viene dando en la Caja Piura Agencia Motupe, para 2018 se ha
venido incrementando un alto nimero de créditos que se encuentran en morosidad y
un saldo considerable en mora debido a una mala evaluacion o los asesores no les
hacen seguimiento a los créditos que otorgan es por eso que los clientes al no tener
un asesoramiento por partes de los AFPs no le dan el uso adecuado al dinero prestado
, la Agencia Motupe en la actualidad no cuenta con un gestor de cobranza que facilite
las cobranza a diaria, también otro de los problemas que se viene dando en la ciudad
de Motupe es que el mayor niumero de clientes que se encuentran en morosidad se
debe al sobreendeudamiento de los clientes en donde la competencia atreves de las
promociones llegan a ofrecerles créditos a los clientes con un mayor monto y una tasa
menor. Poniendo en riesgo su capacidad de pago y su historial crediticio. Se propone
estrategias de cobranza para reducir los indices de morosidad que se presentan en la

Caja Piura Agencia Motupe.
1.2 Antecedentes de investigacion
A nivel internacional

Chongo (2018) en su tesis titulada “Plan de riesgo crediticio que ayude a reducir
la morosidad en los clientes de la cooperativa de ahorro y crédito educadores de Napo,
Tena en Quito”, la finalidad del estudio disminuir la morosidad que se tiene en la
organizacion financiera, en el desarrollo del estudio se basé en el método deductivo,
analitico, para la presente investigacion utilizaron el tipo de investigacion documental
ya que tuvieron como final recolectar y analizar documentos , la investigacion fue de
tipo descriptiva ya que al revisar la documentacion se llegd a determinar las situacion

de la institucion y las costumbres dentro de la institucion, la poblacién la conformaron,
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todos los colaboradores de la institucion y como muestra se tuvo a 10 funcionarios de
entidad financiera, como técnicas de la presente investigacion se utilizaron las
técnicas de observacion entrevista y encuesta, los resultados encontrados son que se
carece desde planificacion estratégica no se tiene un plan de control para verificar el
nivel de morosidad y hacer la cobranza respectiva, y por ende, aumenta las personas
con deudas que afectan al nivel de ingresos y reduciendo la liquidez de la financiera.
Se concluye que con el plan de riesgo identificado se propusieron estrategias de
capacitaciéon antes de otorgar un crédito y acciones correctivas para mejorar las

cobranzas, también se define acciones para orientar y capacitar a los clientes.

La cooperativa de ahorro y Crédito de Napo, no cuenta con personal capacitado
en el &rea de cobranza es por eso que la cartera vencida cada vez tenia un incremento
considerado, ocasionando en la empresa baja en su liquidez, es necesario contar con

personal Unicamente para cobranza y poder reducir la cartera de créditos vencidos.

Vidal (2017) en su trabajo de investigacion titulado “La morosidad y la
rentabilidad de los bancos en Chile” nos dicen que la morosidad si afecta en la
rentabilidad de los bancos en Chile, para ello utilizaron la Metodologia y analisis de
datos en donde la informacion obtenida fue principalmente informacion publicada
mensualmente en el portal de la SBIF, en el desarrollo de la investigacion se obtuvo
informacion directa de la entidad, mediante reportes en hojas de calculo lo permitio
hacer un analisis de la cantidad y montos que adeudan las personas que no han tenido
la capacidad de hacer frente a sus préstamos asumidos. Los resultados evidencian
gue el indice de morosidad se basa en las malas decisiones de inversion, sobregastos
en bienes y falta de planificacibn econdémica y financiera de las personas que
adquieren estos servicios financieros, también la deficiente estrategia de los bancos
para filtrar con la mayor rigurosidad a quién ofrecer un crédito y quienes representan
un potencial riesgo de no pago. Se concluye que para reducir la cartera de alto riesgo
es necesario seguir este indicador para prevenir un incremento de la cartera atrasada,

ya que a mayor razén de morosidad menor es la rentabilidad en los bancos.

Acosta (2016) en su tesis titulada “Decisiones econOmicas que toman los

clientes morosos del sistema financiero” utilizo el tipo de investigacion historica
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exploratoria descriptiva, la informacion fue obtenida de las publicaciones de
organismos de supervision de los bancos privados, se presento el caso de la SBE de
Ecuador, también se recurrié a informes de origen segundo plano como revistas, libros,
periédicos para obtener los datos que permitan profundizar la investigacion. Concluyo
diciendo que la Unica cartera que logro disminuir su indice de morosidad afio tras afio
fue la cartera de créditos comerciales, lo que se ve reflejado en el buen
comportamiento de la cartera moroso improductiva que se logré disminuir en los
presentes afios 2011, 2012 y 2013 tuvo un crecimiento de 3,4% Yy la cartera bruta crecio

en 13.6%, siendo la cartera con mas crecimiento en ese afio.

Es importante crear en los clientes una cultura de buenos pagadores con el fin
de seguir disminuyendo la cartera de morosos, en la cartera de clientes existen

créditos que son irrecuperables por lo que se tienen que enviar a castigo.

Ramirez (2016) en su tesis titulada “Modelo de crédito-cobranza y gestion
financiera en la empresa comercial Facilito de la parroquia Patricia, Provincia de los
Rios”, la investigacion tuvo como propésito definir estrategias de cobranza para la
mejora de gestion en finanzas en una organizacion, mediante un estudio cualitativo,
con disefio sin alternaciones o modificacién en su aplicacion, se aplicé entrevistas a la
gerente general, quién precisd que en afios anteriores se ha realizado una auditoria,
los resultados encontrados el 25% admite confianza minimay 75 refiere que hay riesgo
en los créditos que se otorga a los clientes por la falta de control y seguimiento. Se
concluye con el disefio de un modelo que conlleve a ejecutar las cobranzas, mediante
un plan estructura ofreciendo facilidades como descuentos, exoneracion de multa e

interés por retrasos y conlleve a la mejora de las finanzas de la empresa.
A nivel nacional

Ugalde (2018) en su tesis “La gestion de cobranza y su influencia en los indices
de morosidad crediticia en Mibanco S.A., agencia Ancon — Lima, 2018” para obtener
el grado de Licenciada en Administracion, el disefio de investigacibn es No
Experimental Transversal, su enfoque cuantitativa y su nivel de nivel de investigacion

fue Explicativa Causal, su poblacion estuvo conformada por 40 asesores de la entidad
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bancaria y como muestra utilizaron el disefio muestral del censo considerando a todos
los integrantes de la empresa. Los resultados en la gestion de cobranza el 25%
considera a veces, el 38% admite que casi siempre y el 38% precisa que siempre se
gestiona las cobranzas de manera adecuada. Respecto a la variable morosidad
crediticia se encontrd que, el 25% a veces, el 40% casi siempre y el 35% siempre
trabajan buscando reducir el indice de morosos. Se concluye que, existe relacion entre
el agestion de cobranza en un nivel de 0.17 con el indice de morosidad, conllevando
a determinar que ante una mejor gestion de cobranza se puede reducir la cantidad de

morosidad en las personas siempre y cuando se tenga un mejor control en créditos.

Berrenechea (2018) En su tesis titulada “Estrategias para reducir la morosidad
del pago de arbitrios y ejecucion del PIA en la Municipalidad de Barranca, Lima”,
mediante un estudio realizado con el enfoque cuantitativo, e tipo descriptivo, el disefio
sin experimentacion y correlacional, la poblacién fue 46 colaboradores de la entidad
publica, se aplic6é la técnica censo. Los resultados encontrados son que, la
planificacién contra a morosidad un 7% considera deficiente, 44% admite que es
regular, mientras que, el 50% es eficiente; acciones de ejecucion contra la morosidad
es deficiente 7%, regular 46% y un 48% admite que es eficiente; la evaluacion y la
comunicaciéon es deficiente 7%, 37% es regular, mientras que, 57% admite que es
eficiente. En referencia al presupuesto de apertura el 74% es regular y el 26% es
eficiente. E concluye que, existe relacion entre las variables con 0.532, la fuerza de la
relacion es positiva moderada, en consecuencia, ante estrategias para disminuir la

morosidad se puede tener un mejor presupuesto institucional de apertura.

Miranda (2018) “Estrategias de cobranza y morosidad de los clientes de la
Empresa Talma, Callao — 20177, la investigacion de tipo descriptiva y su disefio sin
experimentacion, la poblacion fue 73 personas trabajan en la organizacion privada, la
muestra que 62 personas que respondieron a una encuesta mediante un cuestionario.
Los hallazgos son que las estrategias de cobranza que se gestiona o se aplica es
regular para el 44% y bueno para el 55%; el sistema de cobranza es malo 32%, regular
34% y excelente para el 34%, los procedimientos de cobranza son malo, segun el 27%,

bueno 65% y excelente 8%; mientras que, los niveles de morosidad es minimo 16%,
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elevado 77%, incumplimiento de pagos minimo 31%, elevado 61% y maximo 8%. Se
concluye que, existe relacion entre las variables, la fuerza de la asociaciéon es 0.396,

las estrategias de cobranza se relacionan con morosidad que se tiene en la empresa.

Nufiez & Pinedo (2018) en su estudio “Implementacion de estrategias de
cobranza para reducir el indice de morosidad de los créditos en la Empresa
Inversiones Y Servicios Horizonte S.A.C. De Trujillo, 2018” se recurrié a un estudio de
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, con disefio de experimentacion, se aplico la
técnica de andlisis documental de las personas que cuentan con deudas, también se
aplicé la observacion y entrevista. Se determin6 contrato la hipétesis planteada la
aplicacion de los programas de cobro disminuyé el nivel de morosidad en un 37.42%
mediante la reprogramacion de créditos que alcanza los S/.181,204.00, este monto
simboliza el 51,26% de la totalidad de la cartera morosa hasta el 30.06.2018 que llega
a los S/.353,499.30, en cuanto a la condonacion de intereses, su monto alcanza los S/
237,421.75, que simboliza el 67.16% de la cartera morosa hasta el 30.06.2018; esto
ha hecho posible optimizar la competencia para recuperar dichos préstamos y

desarrollarse de forma segura y sostenible.

Vilca (2017) en su trabajo de investigacion titulado: Evaluacién de las
colocaciones y recuperaciones para mejorar la calidad de cartera en la Financiera
Edpyme Raiz S.A., su objetivo principal fue mejorar las evaluaciones en los
otorgamientos de créditos para reducir los indices de morosidad teniendo en cuenta
su endeudamiento , utilizo el tipo de investigacion descriptiva, y el tipo de disefio no
experimental tomando como muestra el reporte de gestién de mora de los funcionarios
de negocios y clientes de Edpyme raiz como tecinas utilizaron la observacion, analisis
documental y la entrevista. Lo que se busca con esta propuesta es poder realizar una
mejor evaluacion a los créditos y poder recuperar a los ex clientes a través de

campafas, exonerando los gastos intereses moratorios y compensatorios
A nivel local

Cavero (2020) en su estudio “Estrategias de cobranza para reducir la morosidad

de los clientes de la Empresa Comercial Frionorte E.I.R.L, Chiclayo 2019”, Ia
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investigaciéon fue de tipo descriptivo, Yy el disefio no experimental, la poblacion
conformada por 400 clientes activos, y como muestra se selecciond a 96 clientes,
se aplico la entrevista y encuestas como técnicas para su desarrollo, los resultados
mostraron que los clientes incumplen el pago de sus créditos por lo que se sugiere
optimizar las estrategias aplicadas que incluyen compensacién por pronto pago,
comunicaciones por via telefénica y de forma escrita, visitas a domicilio, entre otras.
Asi mismo se sugiere el uso del factoring como medio para disminuir la morosidad,
pues hara posible disponer de efectivo para asumir sus obligaciones en el corto plazo.
Se concluy6 que la morosidad en el afio 2019 se incrementé en un 1.51%, llegando al
48.24%, esto refleja la mala administracion que ha existido; ademas se establecié que
las estrategias no se aplicaron efectivamente por lo que se plantearon nuevas que

contribuyan basadas en un diagnéstico para optimizar la gestién de cobros.

Herrera (2017) en su investigacion acerca de una propuesta basada en
estrategias para recuperar préstamos para disminuir la morosidad de los clientes de la
Financiera Credinka S.A. en Chota, mediante un estudio de caracter descriptiva —
explicativa con disefio sin experimental y de caracter transversal, la poblacion incluyé
a una cantidad de empleados y a todos las personas que integran la cartera vencida,
y la muestra se delimitd aplicando criterios de exclusién e inclusion, lase aplicaron las
técnicas de encuesta y revision documental a las que el juicio de expertos dio validez,
asi mismo, la confiabilidad se estableci6 a través del alfa de cron Bach. En conclusion,
se debe contar con colaboradores preparados en los departamentos de
acompafnamiento y monitoreo mediante visitas sorpresivas con la finalidad de que los
créditos que se otorguen tengan el uso adecuado, informar al area correspondiente

con la finalidad decisiones en mejora

Ayala (2017), en su tesis titulada “Estrategia de cobranza efectiva para reducir el
indice de morosidad de clientes sujetos a créditos microempresa en Crediscotia
Financiera Agencia Moshoqueque”, tuvo como propaosito principal plantear métodos de
cobranza efectiva que contribuyan a la disminucion del grado de morosidad de los
usuarios del crédito microempresa. Se recogi6 informacion a través de la investigacion

descriptiva de disefio no experimental, la poblacion y muestra estuvo conformada por
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10 individuos, se aplicé la encuesta como medio para de informacion mediante el
instrumento cuestionario. Los resultados fueron que los principales motivos de
morosidad son la inadecuada evaluacion crediticia, la situacion financiera, y en mayor
medida el sobrendeudamiento de los usuarios. Se concluye que las estrategias de
cobranza efectiva que se pueden implementar para disminuir el grado de morosidad
son: notificar por vias telefénica y de manera escrita, visitas particulares a clientes,

sucursales de cobro y barrido de mora.

Comentario, las mejores estrategias para reducir los indices de morosidad serian
las llamadas telefénicas, cobranzas personales, también la cobranza en equipo ya que

al cliente se siente presionado y se puede obtener resultados positivos”

Delgado & Chavesta (2017) en su tesis titulada Impacto De La Morosidad De La
Agencia C.C. Real Plaza En La Rentabilidad Del Banco Scotiabank, Periodo 2010-
2014, Chiclayo, el tipo de investigacién que utilizo el disefio de investigacion
Descriptiva no Experimental, su poblacién muestra y muestreo estuvo conformada por
la Agencia CC Real plaza Chiclayo , por los estados financieros de afios 2010 — 2014
y por los reportes financieros de la Agencia CC Real Plaza , como métodos , técnicas
e instrumento de recoleccion de datos utilizaron el método analitico , técnicas e
instrumentos (analisis documental y la ficha documental), concluyeron que en el 2010
- 2014 sus créditos atrasados se incrementaron hasta llegar a 2.35 % en el 2014 las
provisiones en la cartera atrasadas superaron el 100%. Para reducir la morosidad es
necesario realizar una evaluacion que sea de acuerdo a la capacidad de pago de los
clientes, es necesario capacitar constantemente al personal para desarrollar una

cultura de buenos pagadores en los clientes.

Por su parte, Samillan & Gonzales (2017) en su tesis titulada Mejora De Los
Sistemas De Gestion De Cobranza A Los Usuarios De Epsel S.A. Del Distrito De
Chiclayo — 2015. El tipo de investigacion fue descriptivo no experimental, utilizando
datos cuantitativos ademas se consideré informacién cualitativa por medio de
entrevistas a los encargados de la division de Facturacion y Cobranzas, la poblaciéon
estuvo integrada por la totalidad de clientes morosos que tiene EPSEL S.A, asimismo,

la muestra estuvo compuesta por 138 clientes repartidos en 3 grupos: viviendas
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unifamiliares, departamentos multifamiliares y comercios; por otra parte, se utilizé el
método aleatorio en las técnicas de encuesta y entrevista a través de los instrumentos
cuestionario y guia de entrevista respectivamente, que fueron validad por expertos.
Concluyeron que se debe plantear estrategias como campafias de concientizacién,
llamadas telefénica, plataformas virtuales y orientacion al cliente con la finalidad de

poder disminuir la cartera de clientes morosos.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1Estrategias de cobranza

1.3.1.1 Definicién de estrategias de cobranza
Estrategias

Tarzijan (2018) es definida como un método escogido por medio de la cual se
desea conseguir un alcance. En el area administrativa de una institucion se puede
determinar como la consistencia estratégica, por lo que se puede decir que una
estrategia estd bien definida al a medida que las actividades de una institucién son

afines con relacion a la direccion, el mercado y sus alrededores.
Cobranza

Iturriaga, Rueda y Silva (2019) se refieren como un elemento determinate con el
gue se alcanza el éxito, de las instituciones, sus beneficios se fundamentan en el
periodo y la constancia con que se invierte el capital. Asimismo, se puede decir que la
cobranza es un método en el que los jefes de créditos sefalan la estabilidad de la

liquidez que se tiene para llevar a cabo las acciones de la inversion.
Definicion de Estrategias de cobranzas

Morales y Morales (2014) las define como un conjunto de acuerdos y reglas que
posea el negocio que lleva a cabo en los préstamos, con estas normativas se avala el

ingreso nuevamente de lo invertido.

Por otra parte, cree que es elemental la manera de que la institucion posea
posibilidades de adquirir un crédito, sin tomar en relevancia la rotacion o grado de la

empresa. sin embargo, las consecuencias se derivan en funcion de la cobranza, con

21



relacion a las estrategias adecuadas que ayuden a la integracion plena de la venta.
Por su parte, Morales y Morales (2014) existen tres estrategias de cobranza: El
apropiado; esta se basa en hablar con el consumidor y determinar qué posibilidades
tiene para cancelar y negociar, considerando que no es idéneo recurrir a términos

legales para que estos cumplan.

El oportuno; se requiere que la cobranza se lleve a cabo segun los acuerdos
pautados, puesto que la mayoria de los clientes tienen otros gastos y pueden destinar
el dinero para ello, por esta razén es importante cobrar segun lo establecido. El
completo; se debe recobrar el integro de la cuenta, esto debe ser responsabilidad del

grupo de finanzas, evitando que se vea afectada por el atraso.
1.3.1.2 Caracteristicas de las estrategias de cobranza

Para Moreno (2018) las estrategias de cobranza se caracterizan por: Lograr que
se cumpla puntualmente el pago de sus responsabilidades asumidas y de esta manera
lograr la estabilidad financiera que las instituciones desean. Conservar el nivel de
ventas y emplear una cultura de cancelacion en el momento pertinente por los
consumidores. Con respecto al proceso, se pasan 5 comunicados escritos, se realizan
llamados por medio de la telefonia, hacer visitas guiadas, por medio de un agente
autorizado de cobranza, por medio de entidades legales. En la primera se sensibiliza
por cartas que debe cancelar sus deudas, en la segunda por medio de llamadas
recordarle a los consumidores que deben cancelar, si se logra un acuerdo pertinente
se llegaran a nuevos acuerdos con relacion a las proximas cancelaciones, los
encargados de cobranza organizan fechas de visitas a los consumidores, y en el cuarto
se delegan a instituciones legales que se encarguen de pedir la cancelacién de la
deuda de orden pre judicial o judicial, y el ultimo se basa en la implementacién de un

método legal por medio de agencias encargadas de hacer cobranzas. (Moreno, 2018).

Con respecto a los medios de cobro, se basa en un tiempo establecido de un
mes, dos y hasta tres dias de demora, partiendo que al mes de vencer el primer cobro
se le hace una participacion via telefonica, posterior se le hace llegar 3 notificaciones

escritas, y al cabo de los dos meses, se procede a visitar al consumidor con un acuerdo
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entre las partes y posterior a los tres meses se hace la adjudicacién a los entes legales

para que se encarguen de la cobranza de la deuda. (Moreno, 2018).

Con respecto a los procesos de cobranza, se plantean 4 factores: prevencion,
cobranza, recuperacién y extincion. En la numero uno se determinan como actividades
gue se realizan con el fin de impedir que no cumplan con la cancelacién por parte de
un deudos o consumidor, minimizando la demora, con respecto a la cartera de clientes
y garantizar los instrumentos pertinentes para accionar si se incrementa el riesgo por
el aumento de las cuentas por cancelar, poniendo en practica los lineamientos legales,
bien sea por medio de los abogados de la institucion, o por medio de una oficina
encargada de hacer este tipo de tramites, en el segundo se basan en las acciones que
se emplean para recuperar pagos en situacion de morosidad, donde la entidad quiere
seguir con el consumidor, en la tercera con actividades basadas en la recuperacion de
pagos, y que posiblemente no se desea seguir con el vinculo con los consumidores,
puesto que los creen irresponsables y un foco de perdida, y el cuarto son las
actividades basadas en llevar numéricamente las deudas cono pagadas cuando los

consumidores han cancelado lo que debian. (Moreno, 2018).

Con respecto a estas fases de cobranza se determina 4 momentos, de rutina
empresarial, exhortacion impersonal, exhortacion personalizada, y la accién drastico
legal; en la primera se enumeran los deudores, haciendo énfasis en los que son
MOorosos y que no cancelan en las fechas que les corresponde, se les hace llegar su
estado de cuenta o facturas, los consumidores que se encuentran en este nivel es
porque los mismos esperan que le manden un aviso de que su deuda ya presenta un
atraso, o sencillamente los que de verdad se han olvidado de cancelar, en la segunda
se conoce como impersonal la diferencia es que se trata de sensibilizar al consumidor
para que cancele su deuda atrasada, los comunicados que se hacen llegar tienden a
ser contundentes con el propdsitos de que se haga la cancelacion de lo que debe y ya
esta vencido. El tercero se determina como gestiones que se hacen frente al moroso
antes de iniciar con un proceso legal, en esta etapa nos encontramos con
consumidores desacreditados los que se han visto afectados por cualquier situacion

ajenas como accidentes y los que de lleno se niegan a cancelar sus deudas. En Esten
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nivel los instrumentos que se ponen en practica son los comunicados personales, y las
notificaciones legales con el fin de que se asenté su historial bancario, y en ultimo nivel
se emplea el procedimiento legal en el que se conoce si el moroso tiene bienes propios
con el fin de comenzar un proceso legal, asumiendo los métodos de pago como la de
ampliar en el que se le plantea un tiempo prudencial con el fin de pagar lo que debe.
(Moreno, 2018).

1.3.1.3 Dimensiones de estrategias de cobranza

Segun Morales y Morales (2014) las dimensiones de cobranza se dividen en dos:

Formas de cobranza

Cobranza personal: Es conocida como una estrategia que se emplea para cobran
lo que le adeudan, considerando que es una alternativa de llegar a un acuerdo por
medio de la conversacion, los gestos y el lenguaje no verbal de la persona que adeuda.
El encargado de hacer la cobranza estudia el contexto del insolvente. Por ello hace un
estudio de las posibilidades que tiene el mismo con relacion a su estado comercial, el
mismo gue puede tener una merma en la produccién, la ventay compra de mercaderia,
la responsabilidad de los trabajadores, etc. Una dificultad que se presenta con la visita
personalizada en que se invierte mucho capital para el fiador, el cual debe tenerlo de

fondo par emplearlo en las situaciones que sean mas dificiles con os deudores.

Intermediarios: Por correo o postal: Es el método practico para exigir el pago, sin
embargo, es el que, menos requiere de inversion, y a su ven permite la vinculacion
grande puesto que se puede emplear cartas. En relacion a la correspondencia en
funcion de otro medio escrito, en cuanto a el sustento por escrito por medio de fax,
emails y mensajes por medio del teléfono. Por lo que el fiador requiere modificar estos
medios para hacer la peticion de la cancelacion puesto que ninguno es perfecto, por

ello no se puede emplear uno en especifico uno en deterioro del otro.
Centros de recaudacion:

Tipos de cobranza: En nuestro pais se emplean segun lo que se conoce

legalmente tre tipos de cobranza:
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Cobranza Formal: Se lleva a cabo por medio del encargado de las cobranzas,
poniendo en practica todos los elementos y procedimientos basicos que permitan llevar
a cabo la cobranza, este puede emplearse por medio de los cobradores de los bancos

0 por medio de personas competentes.

Cobranza Judicial: En esta el banco infieren directamente o no, se lleva a cabo
un método legal y se comienza por medio de un juicio que va en contra del consumidor,

si interviene es por medio del especialista encarado del cobro.

Cobranza extrajudicial: Se determina como todos los instrumentos que posee los
bancos para recobrar su capital, sin necesidad de llegar a procedimientos legales, lo
gue es igual a decir sin necesidad de llegar a demandar a los consumidores deudores
con el propadsito de cobrar el aumento de precio, perdida de tiempo y descontento para

los involucrados, y de esta manera solventar de manera extrajudicial.

Gestion de Cobranza: Brachfeld (2015) determina que la gestion de cobranza, es
el numero de actividades organizadas apropiadamente a los consumidores con el fin
de alcanzar el recobro de los créditos, con el propésito de que los activos exigibles de

la institucion pasen a ser activos efectivos, de manera eficaz y aligerada

Por esta razdn, la gestion de cobranza se define como un método participativo
con los consumidores, qu8e se inician con el estudio de la realidad del consumidor, un
pertinente y continuo encuentro con el consumidor, ofertandole el método de
contratacion ofreciéndoles solvencias pertinentes segun sea la situacion y manejando
las actividades con el propésito de llevar a cabo una evaluacion perenne y el manejo

de la ejecucién de los pagos pertinentes (Brachfeld, 2015).
1.3.1.4 Recursos de cobranzas

Rosas (2015) determina que los recursos para cobrar son: “Estrategia,

tecnologia, organizacion, gestion (habilidades de negociacion) y finalmente métricas”.
Estrategia, métodos mas eficaces para realizar el cobro.

Tecnologia, manejo de esta para realizar la cobranza, medios como la web para

conocer al consumidor o determinar el nivel de buen contribuyente.
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Organizacion, es el proceso de establecer procesos de cobro.
Gestion, es la habilidad de cerrar una negociacion eficiente para el recobro.

Métricas, es la manera de calcular la eficiencia de recobrar la deuda que se posee
son el participante, sin generar enemistades con el consumidor o el rompimiento de

las relaciones con la entidad y el consumidor.
1.3.1.5 Técnicas de cobranza

Rosas (2015) determina que las técnicas mas utilizada para realizar el cobro de

los trabajadores son:

Por notificaciones: Viene a ser la comunicacion determinante del compromiso

gue tiene el consumidor con la empresa y se pide la cancelacion de la misma.

Por llamadas telefonicas: La institucion ejecuta llamadas a los consumidores con
el propésito de que pague rapidamente, considerando que se pueden establecer
tiempos extras para que cancele siempre y cuando de una explicacion contundente de

su realidad.

Por Visitas personales: Las visitas son consideradas como herramientas
importantes que se usan con el fin de recordar en qué estado se encuentra y que se

lleguen a pagar lo que deben.

Por agencia de cobranza: Las instituciones que posean estas cuentas por cobrar,

se la pueden dar a otras instituciones encargadas de realizar el cobro.
Por recurso legal
Este es el método mas eficiente que se puede emplear por razones de cobro.

Procesos de Cobranza: Montafio (2014) sefiala que desde el mismo instante en
gue el cliente tenga un atraso de 1 mes es necesario que se establezcan los acuerdos,
seguido de llamadas luego se hace envio de 3 cartas fragmentadas acerca de la
situacion, una vez cumplido este periodo hasta los 2 meses, se plantea realizar la visita
pertinente por las personas capacitadas con previo acuerdo, y por ultimo al cumplirse

los 3 meses se recomienda es cuando se debe pasar el caso a instancias legales.
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1.3.1.6 Riesgos de operaciones de cobranza en el Sistema Financiero
Montafio (2014) sefiala que existen 4:

Riesgo normal: conocidas como las actividades que se plantean de manera

objetiva y demostrable que haga posible el recobro de todas las deudas.

Riesgo estdndar: son conocida como todas las actividades que, si no se conocen
como dudosas o fallidas, si poseen dificultades que determinan el ascenso de mermas

de la institucion superior a lo que puede pagar.

Riesgo dudoso: son conocida como las que presentan una tardanza mayor a los

3 meses.

Riesgo fallido: conocidas como los ordenamientos de recobro no son remotos,

por ello se procede darlas de baja del activo.
1.3.1.7 Estrategia de cobranza

Consiste en el progreso de diligencias y habilidades con el fin de alcanzar la

cobranza o percepcion de deudas morosas.

Se procede a poner en practica las estrategias posteriores a conocer la cartera
de clientes, con relacion a las semejanzas que poseen los consumidores y sus deudas,
como la antigiiedad, el monto, la mercancia, nivel del consumidor y la deuda, con el
fin de conocer las practicas que son ideales para fracciones de consumidores que
poseen dificultades parecidas. Las estrategias, determinan la manera de cobrar, los
acuerdos negociables como tiempo, indulto, cada uno de estos conforme al fragmento
gue se determine y que ejercera una fuerza determinante para lograr que los

consumidores lleven a cabo la cancelacion de sus deudas. (Morales & Morales , 2014).

Morales y Morales (2014) sugieren un vinculado de estrategias y programaciones

con el fin de alcanzar el pago exitoso de las deudas:

Adoptar estrategias proactivas para tratar la morosidad antes que comience para
esto hay que tener en cuenta: se debe dar informaciones referentes a la mercaderia,

precio, métodos de pago. Asumir quejas y reclamos apropiadamente.
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Fomentar la alta productividad en el area de cobranza, para esto se debe
considerar: conocer el proceso pertinente para cobrar, elegir y educar a los empleados

poniendo en préactica el método de sensibilizacion para los mismos.

Asegurar la calidad de la recopilacion y manejo de informacion considerando los
siguientes puntos: Proceso de reconocimiento eficiente del consumidor, emplear

mecanismos internos de control.

Contar con politicas y procesos de recuperacion claramente definidos de la
siguiente manera: Establecer politicas para el contacto con el cliente, cobranza
segmentada por niveles de riesgo y ofrecer una variedad de opciones o alternativas
de Pago.

1.3.2Teoria de Morosidad
1.3.2.1 Definicion

Blanco (2015) determina que la morosidad es una consecuencia que se deriva
por no cumplir con la cancelacion de sus responsabilidades, asumidas por una entidad
bancaria, este es una alerta de riesgo que repercute negativamente en las acciones y
actividades principales cono refrescar prestamos, establecer prorrogas de cancelacion

o cumplimiento de contrato.

Por su parte, Sansalvador (2018) determina que la morosidad es una accion
determinante que se emplea en las actividades de una institucion, y que posee un nivel
alto de acontecimiento en la gestion de cobranza, que acarrea poco capital,
minimizacion de la solvencia, susceptibilidad en la cancelaciéon de sus deudas a
terceros incluso puede generar una morosidad en toda la institucion. Asimismo, Gémez
(2016) determina que la morosidad en su proyecto es el retraso en el cumplimiento de
las responsabilidades econdmicas, por ello el individuo deudor se define como el que
cancela a destiempo su deuda, sin embargo, las cancela. Lo que quiere decir que no

es un incumplimiento total si no después del acuerdo establecido.
1.3.2.2 Dimensiones de la morosidad

Blanco (2015) sefiala seis grandes tipos de deudores:

28



Fortuitos: Son aquellas personas que presentan deudas por pagar, pero no
guieren asumirlas, actuando con mala intension y abusando de la confianza de sus
vendedores, puesto que este puede cancelar ya que esta en buena posicion financiera,
estos se pueden determinar en dos subgrupos; los que cancelan sus deudas
posteriores al tiempo establecido, y los que jamas hacen su pago (Blanco, 2015).

Intencionales: Estos suelen ser los que estan de acuerdo con pagar, sin
embargo, no pueden. Puesto que presentan dificultades financieras y estan
sobreviviendo, aqui nos encontramos con los consumidores que desean solventar sus
deudas, pero que a su vez no son solventes econémicamente, estos realizarian su
cancelacion si tuvieran los medios, estos cancelan sus deudas inmediatamente

después que consigan los medios financieros (Blanco, 2015).

Negligentes: Son conocidos como los morosos que poseen capacidades
econOmicas para cancelar, sin embargo, no se ajustan para hacerlo, esta falta de
liquidez es producto de la mala direccion no por falta de recursos, estos son los que
no desean conocer lo que deben; estos no muestran o intereses por llevar un buen

desarrollo de su empresa, aunque conozcan la realidad (Blanco, 2015).

Circunstanciales: Tienden a bloquear el pago, puesto que existe una dificultad
en la mercaderia o servicios que adquirieron, pero son confiables, y estos cancelaran

la misma una vez que se les resuelva su situacion (Blanco, 2015).

Despreocupados: Estos insolventes tienen posibilidades de cancelar, pero sin
embargo no quieren cumplir con el mismo, estos no conocen lo que deben puesto que
no poseen una organizacion, tienden a ser los que no estan bien establecidos por no

tener un orden y en oportunidades han extraviado su documentacion (Blanco, 2015).
1.3.2.3 Causas de la morosidad
Brachfeld (2015) determina las siguientes causas de la morosidad:

Factor Macroecondémico: Se conocen muchos factores que son determinantes
en el cierre de una instituciéon, segun, Haro y Diaz (2017) el cual determina que, nen
funcion de las necesidades de las situaciones econémicas que pasa una institucion

gue cierra, la morosidad en uno de los mas determinantes para la misma, sin embargo,
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una institucion que posee deficiencia en sus pagos no cierra sus puertas. Una
determinacién basada en los métodos estratégicos y practicos es que hay una
vinculacion negativa entre el factor economico y la morosidad, por su parte esta
vinculacion se ve forzada por las inconstantes que se emplean para determinar el ciclo,
a esto se le debe sumar la unién entre la morosidad y los rezagados. Basados en la
tasa de crecimiento normal de la economia que establece la morosidad vigente. Las
mas altas limitaciones de fluidez logran crear dificultades, en cuanto a la capacidad de
pago, un ejemplo es el incremento de los sueldos, del aumento de la materia prima

estos pueden minimizar el nivel de cancelacion de la institucién o familias.

Mientras mas endeudado se encuentre, menos serd la capacidad de cancelacion,
puesto que se generard mas peso en las deudas y por no calificar para nuevos
créditos, puesto que los grados de apalancamiento retrasan la obtencién de créditos
adicionales (Haro & Diaz, 2017).

Factor MicroeconOmico: La conducta dé cada empresa financiera en
determinante para la hacer conocer el nivel de atraso, un ejemplo son aquellas
entidades que manejen una rentabilidad mas agresiva tienden a tener niveles de

morosidad mas altas (Haro & Diaz, 2017).

Un factor positivo acerca de la morosidad de una entidad financiera en la rapidez
de su esparcimiento creditico, aumentos significativos en la tasa de crecimiento de las
ventas pudieran ir de la mano con el grado de exigencia del cliente. Una entidad con
dificultades para cancelar recurre a solicitudes de nuevos créditos con probabilidades
de solventar, pero asumiendo nuevos riesgos (Haro & Diaz, 2017). La vinculacién que
existe entre la tasa de morosidad y cauciones es de caracter inseguro, puestos que
las teorias antiguas mantienen que las mejores entidades crediticias son capaces de
ofrecer precauciones mas prolongadas con el fin de hacerse sentir menos riesgosas,
por su parte se han planteado nuevas teorias que se basan en una uniéon asertiva
puesto que esta maneja que con las cauciones minimizan los incentivos que poseen
la empresa para proporcionar un seguimiento del crédito al mismo modo que puede

formar un exagerado positivismo en los deudores (Haro & Diaz, 2017).
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Segun el método financiero del Peru, las cauciones por crédito se pueden
clarificar y muestran considerando la cavidad para llevarse a cabo en un minimo lapso
de tiempo. De lenta ejecucion, rapida ejecucion y otras no consideradas (Haro & Diaz,
2017).

1.3.2.4 Indicadores de morosidad

Para Estupifian (2015) en los indicadores de calidad de activos se encuentran

estos:

Activo Rentable / Activo Total (%): Determina la magnitud del activo que produce

ingresos financieros.

Cartera Atrasada / Créditos Directos (%): Es la proporcién de los préstamos

directos que ha vencido o pasado a la fase de cobranza judicial.

Cartera Atrasada MN / Créditos Directos MN (%): Proporcién de préstamos
directos efectuados en moneda nacional que ha vencido o pasado a la fase de

cobranza judicial.

Cartera Atrasada ME / Créditos Directos ME (%): Proporcion de préstamos
directos realizados en moneda extranjera que ha vencido o pasado a la fase de

cobranza judicial.

Créditos Refinanciados y Reestructurados / Créditos Directos (%):

Proporcion de los préstamos directos que se han refinanciado o reprogramado.

Provisiones / Cartera Atrasada (%): Proporcion de la cartera atrasada que se
halla protegida por provisiones. Se puede mostrar que, en relacion a los créditos, a las
micro empresas estas clasificaciones se llevan a cabo Unicamente con relacion a los
dias de morosidad, y en el total de lo que deben. Es por ello, que este es una sefal
mas delicada de la cartera de clientes, puesto que toma en cuenta 8 dias de atraso
(Estupiiian, 2015).

Si los créditos se siguen incrementando en nuestro pais posiblemente estaremos
presentando préximamente una crisis econdémica. Puesto que cuando no se cancelan

los créditos a tiempo o simplemente no se cancelan, repercuten negativamente en la

31



estabilidad puesto que de un incumplimiento depende la rotacion de los capitales.
Ocasionando que los bancos aumenten su capital en los créditos que no han sido
cancelados, trayendo como consecuencia perdidas en las utilidades, es por ello que
un aumento relevante en la morosidad deriva que la dificultad de incumplimiento hace

gue se convierta en un problema de solvencia (Estupifian, 2015).
1.3.2.5 Variables que influyen en la morosidad

Ratios de Solvencia: Molina (2015) Ratio que determinan la realidad de una
institucion para enfrentar a cada una de sus deudas, en un tiempo largo o corto, y se

determina de la siguiente manera:

Ratio de Endeudamiento: se basa en el vinculo que existe entre los fondos

propios de la institucidon con los que cancelara sus deudas. Y se determina asi:
Ratio de Endeudamiento = Capitales propios/ Deudas totales.

Ratio financiera determina el vinculo que hay entre el manejo del capital propio

de una institucion con respecto a sus deudas, en un tiempo especifico.
1.3.2.6 Determinantes de la morosidad en las microfinanzas

Las entidades bancarias, poseen como tarea obtener capitales de los entes
superativos financieros, para ponerlos en los entes menos solventes. Exponiéndose a
diferentes situaciones de riesgo, los mismos que se relacionan con niveles de micro, y

macro economia. (Gomez, 2016).

La macroeconomia, se basa en el contexto que repercute negativamente en los
indicadores del estatus social, y se basa mas en analizar la realidad financiera del pais
en el que se encuentra, logrando asi entender el contexto que afectan a la misma. Por
ello la macroeconomia se emplea con el fin de fortalecer la economia, mantener los
precios, incrementar empleos, y poseer un nivel en la cancelacibn de manera
equitativa y perdurable. En este factor tenemos la suma de los ingresos, el grado de
empleos, de medos de produccion, en nivel de pagos, la estabilidad de la moneday la
estabilidad de los precios. (Gomez, 2016).
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En el aspecto microeconémico, se distingue tres tipos de riesgos: (a) El riesgo
del impago de los créditos que otorga, (b) El riesgo de liquidez que enfrenta la
institucion cuando no es capaz de hacer frente a sus obligaciones con sus depositantes

y (e) El riesgo de mercado.
1.3.2.7 El indice de morosidad

El indice de Morosidad (IMOR) viene a ser la cartera de crédito vencida con

relacion de la cartera total (Miranda C. , 2015).

Cartera vencida

IMOR
Cartera total

Se considera que una cartera es caducada cuando los créditos pasan a ser
concurso mercantil, o cuando el mismo no ha sido pagado en el tiempo establecido ni
en las prorrogas acordadas. Por lo que se emplean 1 mes para para los revolventes y

2 meses para la cancelacion de casa (Miranda, 2015).

Con relacion a la medida aplicada, los créditos que fueron considerados como
vencidos, que paguen todo el atraso que poseen 0 que siendo estructurados o
renovados lleven a cabo la cancelacion del mismo. Se tomaran como cartera
actualizada. Ya que este salid6 de una cartera vencida. Gran numero de la cartera
vencida se puede volver a tomar si se ofrecen nuevas alternativas de cancelacion,
favorables para ambas partes. Otros movimientos que se toman en cuenta para el
célculo son: adquisiciones y negociaciones de cartera vencida y arreglos bancarios
para créditos designados en otras monedas, puesto que, Asi, el saldo final de la cartera
vencida se calcula como el saldo inicial mas las cesiones transparentes, salvo los
recobros, las diligencias, mas los arreglos agregados. Un saldo dado por IMOR puede
sobreestimar el riesgo de crédito, al contener creditos vencidos proximos a sancionar
(Miranda, 2015).

1.3.2.8 Tipos de créditos

Segun Hax y Olavarria (2017) se clasificada en ocho tipos. Créditos
corporativos: Se otorgan a personas juridicas que han demostrado tener un nivel de

ingresos mayores a S/ 200 millones en los dos ultimos afios (Hodgson, 2015).
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Créditos a grandes empresas: se otorgan a personas juridicas que acrediten
tener una de las siguientes opciones: ventas anuales mayores a los S/.20 millones y
menores a los S/. 200 millones en los dos ultimos afios, concerniente a los estados
econémicos mas recientes del insolvente. El deudor ha tenido emisiones vigentes de
instrumentos de renta fija en el mercado de capitales durante el tltimo afio (Hodgson,
2015).

Créditos a medianas empresas: Son los que se otorgan a personas juridicas
gue demuestren contar con un sistema financiero mayor a S/. 300.000 en el ultimo
medio afio y que ademas no califica para obtener un préstamo corporativo o grandes

empresas. (Hodgson, 2015).

Créditos a pequeiias empresas: Estan enfocados en capitalizar acciones de
produccion, mercantilizacion y suministro de servicios, otorgados tanto a personas
naturales como juridicas, cuyas deudas totales en el sistema bancario (excluyendo los
préstamos hipotecarios para vivienda) se encuentren entre los S/.20,000 y S/.300,000

durante los seis meses finales. (Hodgson, 2015).

Créditos a microempresas: dirigidos a capitalizar acciones de creacion,
comercializacion o proporcionar servicios, se otorga tanto a personas naturales como
juridicas cuya deuda total en el sistema bancario (excluyendo los préstamos
hipotecarios para vivienda) sea menor a S/. 20,000 en el dltimo medio afio. Si mas
adelante la deuda total en el sistema bancario (sin incluir los créditos hipotecarios para
vivienda) sobrepasara los S/. 20,000 por seis meses seguidos, los préstamos tendran
gue volver a categorizarse segun el tipo al que corresponda de acuerdo al grado de
endeudamiento (Hodgson, 2015).

Créditos de consumo revolvente: son los préstamos revolventes concedidos a
personas naturales con el propdsito de realizar el pago de bienes, servicios o costes

no vinculados a la labor empresarial (Hodgson, 2015).

Créditos de consumo no-revolvente: son los préstamos no revolventes
concedidos a personas naturales con el propdsito de realizar el pago de bienes,

servicios o costes no vinculados a la labor empresarial (Hodgson, 2015).
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Créditos hipotecarios para vivienda: son concedidos a personas naturales
para la adquisicion, construccion, refaccion, reforma, ampliacion, mejora y subdivision
de residencia propia, siempre y cuando se avalen con hipotecas apropiadamente
registradas; este crédito se puede proporcionar mediante el método usual de crédito
hipotecario, de letras hipotecarias o algin otro sistema de atributos parecidos
(Hodgson, 2015).

1.4 Formulacién del problema

¢ Como las estrategias de cobranza, disminuira la morosidad en los préstamos

de la caja Piura agencia Motupe?

1.5 Justificacion

El presente trabajo de investigacion se justifica porque tiene como objetivo lograr
identificar las estrategias de cobranza para disminuir los indices de morosidad de la
caja Piura agencia Motupe en lo que respecta el otorgamiento de créditos, lo que le va
poder permitir a la empresa disminuir los indices de morosidad, logrando asi tener una
mejor rentabilidad y poder disminuir el pago de provisiones en la SBS, lo que le va

permitir cumplir con sus metas propuestas.

Se justifica porque se busca mejorar la cobranza que realizan los responsables
gue otorgan los créditos (asesores de la Caja Piura Agencia Motupe) Factores que
estan presentes en los indices de morosidad de la Caja Piura y que se ven reflejados
en el pago de provisiones que realiza la empresa y que no le permiten a la empresa
tener una rentabilidad adecuada, los créditos que se encuentran en mora son los que
estan en peligra de que no estén sujetos a renovacion, teniendo una disminucion de

cliente la caja Piura.

1.6 Hipotesis
Si se propone estrategias de cobranza, disminuira la morosidad en los préstamos

de la Caja Piura agencia Motupe.

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general
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Proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en los préstamos

de la Caja Piura agencia Motupe.

1.7.2 Objetivos especificos

Identificar el indice de morosidad de los clientes de la Caja Municipal Piura
Agencia Motupe, Lambayeque

Diagnosticar el nivel de conocimiento de las estrategias de cobranza en la Caja

Municipal Piura Agencia Motupe, Lambayeque

Disefiar las estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en los

préstamos de la Caja Municipal Piura Agencia Motupe, Lambayeque
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Il. MATERIALES Y METODOS

2.1 Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Enfoque cuantitativo: Segun Hernandez y Mendoza (2018) en un estudio de
enfoque cualitativo se hace referencia al area estadistica, pues se basa en ello, analiza
un contexto tangible en funcion de célculos numéricos y estudios estadisticos para

realizar pronosticos o modelos de comportamiento del evento o problema presentado.

Este estudio presento un enfoque cuantitativo puesto que a través de este se
hall6 el estado real del problema y a partir de eso se intentd brindar una solucién, con

formulacién estructurada de objetivos e hipoétesis.

Descriptiva: El estudio es de tipo descriptivo, puesto que emplea el
procedimiento de analisis mediante el que se logra describir una situacion determinada
y establecer sus singularidades y atributos; no se condiciono de ninguna forma la
conducta de las variables, tan solo se examind y especificO su comportamiento
(Hernandez y Mendoza, 2018).

Propositiva: Se considera de esta manera ya que en base a los resultados se
decide una opciébn como respuesta, fundamentado en principios coherentes y
demostrados por la investigacion. Este estudio es propositivo pues ha presentado
métodos de cobranza para Caja Piura Agencia Motupe y contribuird en la reduccion

del indice de morosidad.

Disefio de investigacion: No experimental: Es la que se lleva a cabo sin
alterar intencionadamente las variables, es decir, no se intenta modificar adrede las
variables independientes. Aqui se registran los eventos tal y como suceden en su

ambito natural, para luego analizarlos (Hernandez & Mendoza, 2018).
2.2 Poblacién y muestra
Poblacion

De acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018) la poblacién reune el total de

posibilidades a analizar dentro de un grupo de investigacion definido. En esta
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investigacién se tuvo como poblacion de estudio a los profesionales que tiene relacion
directa con las decisiones contables y financieras de la Caja Municipal de Piura
Agencia Motupe Lambayeque, se consider6 a 3 personas quienes respondieron a las

preguntas estructuradas, mediante una entrevista.
Muestra

Hernandez et al. (2018) sefialan que la ésta se entiende como el grupo de casos
sustraidos de una poblacion y son elegidos por algun procedimiento de muestreo, la

muestra siempre es un fragmento de la poblacion.

La muestra de estudio estuvo conformada por el total de la poblacion compuesta
por 3 colaboradores de la Caja Municipal Piura Agencia Motupe, Lambayeque, los
cuales fueron el Administrador, el Sub jefe de Crédito y el asesor de finanzas, por lo

tanto, por ser una poblacion pequefa y especifica.

2.3 Variables y operacionalizacion

Variables
Variable independiente: Estrategias de cobranza

Tarzijan (2018) es definida como un método escogido por medio de la cual se
desea conseguir un alcance. En el area administrativa de una institucion se puede
determinar como la consistencia estratégica, por lo que se puede decir que una
estrategia esta bien definida al a medida que las actividades de una institucién son

afines con relacion a la direccion, el mercado y sus alrededores.
Variable dependiente: Morosidad

Blanco (2015) determina que la morosidad es una consecuencia que se deriva
por no cumplir con la cancelacién de sus responsabilidades, asumidas por una entidad
bancaria, este es una alerta de riesgo que repercute negativamente en las acciones y
actividades principales cono refrescar prestamos, establecer prorrogas de cancelacion

o cumplimiento de contrato.
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Operacionalizacion

Tabla 1
Operacionalizacion de Estrategias de cobranza
Variable Definicién Definicion Dimensiones Indicadores items Técnicas e
conceptual operativa Inst.
Estrategias Calder6n Esta variable Formas de Cobranza ¢ Qué requisitos se toman en cuenta para realizar ENcuesta
de (2018) en su es de suma cobranza personal una cobranza personal?
cobranza concepto nos importancia, o Cuestionario
dice que la ya que permite Intermediarios  ;En qué condiciones se consideran a los
cobranza identificar intermediarios para la ejecucion de cobranza?
consiste estrategias de ¢.De qué manera mejoraria la cobranza que
recuperar los cobranza y realizan los AFE a los clientes morosos?
créditos disminuir  los
otorgado por indices de Por correo 0 ;coémo influye la llamada telefénica o el correo
empresas ya morosidad, postal electrénico realizadas a los clientes para el pago
sean con el fin de oportuno de sus compromisos de pago?
comerciales y generar un
financieras resultado Centros  de ;considera que en los centros de recaudacion
que se positivo tanto recaudacion las cobranzas son mas factibles?
dedican a la paralaentidad _. ] B
prestacién de financiera Tipos de Cobranza ¢ Cudles son las politicas de cobranza formal para
cobranza formal adi idos?
estos como para los los cred|.t03 vencidos? .
servicios a clientes: ¢Para clientes que ya cuentan con créditos sobre
nivel de todo asimismo el vencidos y sin garantias cuales serian las
. . it
el mundo. instrumento estrategias para poder recuperar el crédito?
consta de 10
preguntas Copr_anza ¢En qué ocasion un crédito deberia de enviarse
abiertas, la judicial a cobranza judicial?
cual medira la ¢Cuantos dias como minimo debe tenerse un
variable crédito vencido para enviarse a cobranza judicial?
independiente.
Cobrgn;a_ ¢Cuales son los aspectos positivos y negativos
extrajudicial de una cobranza extrajudicial?
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Tabla 2

Operacionalizacion de Morosidad

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicador Indicadores Técnicas
conceptual operativa e Inst.
Morosidad ~ L6pez (2018)  Esta variable ¢Cudl serfa la principal causa por la que el
la morosidad indica el cliente no cumple con sus obligaciones en las
es la cualidad atrasq en el . fechas establecidas?
de moroso, la  cumplimiento Fortuitos

situacion
juridica en la
que un
obligado se
encuentra en
mora, siendo
ésta el retraso
en el
cumplimiento
de una
obligacién, de
cualquier
clase que ésta
sea, aunque
suele
identificarse
principalmente
con la demora
en el pago de
una deuda
exigible.”

de la
obligacién, la
cual se
considera

moroso al
deudor que
demora en
su obligacion
de pago;
asimismo el
instrumento
consta de 10
preguntas

abiertas, la
cual medira
la  variable
dependiente

Tipologias

Intencionales

Negligentes

Circunstanciales

Despreocupados

¢, Qué estrategias emplearia para poder hacer
que los clientes cumplan con las fechas
acordadas?

¢, Cuales serian las principales causas por la
que los clientes aun teniendo la capacidad de
pago no cancelan sus obligaciones financieras?

¢,Como reduciria el nuamero de clientes
MOrosos que Se encuentran con una mora
mayor a 8 dias?

¢, Qué estrategias utilizaria para que un cliente
teniendo la voluntad de pago cumpla con sus
obligaciones?

¢ Si se tiene clientes puntuales de qué manera
se les incentivaria para que continlen con la
misma cultura de pago?

¢ Cudles son los inconvenientes
circunstanciales que se presentan que evitan el
pago oportuno de los clientes?

¢, Cuales son las vias de documentacion que se
emplean para que los clientes no olviden su
compromiso de pago?

¢Para evitar que mas clientes entren en
morosidad cual es el factor mas importante que
se deberia tomar en cuenta?

Fuente: Elaboracion propia
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validacién y confiablidad
Técnicas

Entrevista: consiste en el dialogo directo entre dos o mas individuos, en el que
el entrevistado debe completar un cuestionario sin la intromisién del  entrevistador
(Bernal, 2016)

Andlisis documental: Permite realizar el recojo de informacién importante para
la investigacion a través del andlisis de informacion de interés. Esta técnica consta de
operaciones secuenciales que tratan de representar un a archivo y su contenido de
modo pormenorizado obteniendo conclusiones acerca de la situacion actual de la

compafia. (Bernal, 2016)
Instrumentos

Guia de entrevista: Es un archivo que comprende las materias, interrogantes

propuestas y dimensiones a indagar durante la entrevista (Bernal, 2016).

Guia de analisis documental: esta guia de analisis documental haréa posible
gue se conozca la relevancia de la documentacion en cada uno de los procesos
investigativos, ya que, ademas contribuiran para que se desarrolle la propuesta del
estudio comprendiendo las mejoras necesarias para que mediante un buen sistema
de gestion administrativo la recaudacion tributaria se ejecute de la manera apropiada,
ademas dicha propuesta se enfocé de acuerdo a la operacionalizacién y revision

bibliografica y documentaria (Bernal, 2016)

Validacion: Después de establecer tanto la técnica como el instrumento de
recoleccion se resolvid que ultimo tenia que ser valorado por medio del criterio de tres
expertos con la experiencia adecuada, quienes otorgaron su aceptacion y sugerencias

pertinentes para aplicar el instrumento elegido.

Confiabilidad: En una investigacion es fundamental que se conozca si el
instrumento que se aplica, es confiable o necesita hacer los ajustes correspondientes
0 cambiar las estructuras de las preguntas o la teoria que se utilizase es por ello que

el instrumento si recoge la informacidén necesaria para la investigacion.
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2.5 Procedimiento de analisis de datos

El analisis de datos del presente trabajo de investigacion se realiz6 utilizando la
estadistica descriptiva. Asimismo, se hizo uso del software SPSS y Excel para realizar
todos los graficos y tablas de la informacion obtenida. Esta prueba nos aporto

informacion acerca del grado, intensidad y relacidén entre variables.

2.6 Aspectos éticos

Segun Norefia et al. (2012) se tomaron en cuenta los siguientes criterios éticos
Respeto por las personas: Este aspecto exige que los participantes del estudio sean
tratados como individuos independientes, dejando que tomen sus propias decisiones,
ademds, es necesario otorgar seguridad adicional a las personas que no pueden
efectuar decisiones por si mismos. Se aplica mediante el consentimiento informado,
gue se obtiene de los participantes que tienen capacidad de decision, garantizando su

entendimiento de la informacion brindada.

Beneficencia: Esta asociada a la ética del estudio e implica un deber de no causar
dafio (no maleficencia), reduccién de peligros e incremento de beneficios. Este aspecto
exige que se realice un analisis de riesgos y beneficios de los individuos, garantizando

gue haya una relacion riesgo/beneficio que respalde a los participantes del estudio.

Justicia: Este aspecto hace referencia a la equidad en la disposicion de los individuos
participantes, de forma que el disefio del estudio haga posible que las
responsabilidades y beneficios estén distribuidos de manera equitativa entre los

grupos de participantes del estudio.

Consentimiento Informado: Incorpora la obligacién a los individuos y las decisiones
gue realicen. Es una herramienta mediante el cual las personas pueden resguardar
sus derechos y les permite decidir siimplicarse o no en la investigacion, y si esta encaja
con sus creencias, intereses y objetivos. Se debe obtener el consentimiento informado
de quienes sean capaces de tomar esa decisidn por si mismos y sepan si la

investigacion concuerda con sus intereses.
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2.7 Criterios de rigor cientifico

De acuerdo a Norefia et al. (2012) se consideraron los siguientes criterios:

La fiabilidad: hace referencia a la capacidad de replicar investigaciones, es
decir que un investigador utilice los mismos procedimientos de recojo de informacién
gue otro y alcance resultados parecidos. Este principio afirma que los resultados
simbolizan algo cierto e indudable, y que las respuestas que otorgan los individuos son
independientes del estudio. En una investigacion cualitativa la fiabilidad es un tema
complicado por la naturaleza de la informacion, del proceso de investigacion y de la

exposicién de resultados.

Validez: Asegura que los resultados representan algo verdadero e indiscutible, y
gque los participantes del estudio contestan independientemente de sus

particularidades.

La relevancia: Hace posible examinar si se han alcanzado los propésitos
establecidos en el estudio, y comunica si fue posible obtener un mayor conocimiento
del evento o si se produjo algun efecto positivo en el medio estudiando, como un
cambio en la actividad que se desempefia o en las acciones de los individuos que
participan. Ademas, este principio se relaciona a la cooperacion a través de nuevos

descubrimientos y al desarrollo de nueva informacion cientifica.
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1. RESULTADOS

3.1 Resultados en tablas y figuras

3.1.1. Identificar el indice de morosidad de los clientes de la Caja

Municipal Piura Agencia Motupe, Lambayeque
Para el presente objetivo se realiz6 el siguiente analisis:

Nivel de morosidad de los clientes en la Caja Piura agencia Motupe, Lambayeque

Tabla 3
Productos con mayor nivel de clientes morosos
Crédito Cliente Mora 8 Prov. Saldo
Producto S S Saldo dias Especificos atrasado
S/7,548,54
Crédit Pymes 306 316 4 S/1,014,669 S/385,360 S/843,226
S/1,634,55
Al toque 848 818 8 S/106,365 S/79,980 S/98,241
Credi-familia 318 262 S/577,423 S/67,154 S/41,870 S/40,893
Microcrédito 122 109 S/272,447 S/32,605 S/24,628 S/29,652
Credipersonas 2 2 S/2,654 S/2,654 S/2,058 S/2,654
Crédito Retorno 4 4 S/12,692 S/2,019 S/2,019 S/2,019
Aqua Crédito 17 14 S/22,392 S/3,551 S/1,348 S/1,967
Crece Mujer 4 3 S/8,300 S/1,733 S/1,733 S/1,733
Campafia 2 2 S/3,000 S/0 S/0 S/0
i;fg:]t%t' 8 8 S/3,293 S/I0 SI0 SI0
Hipotecario 2 2 S/177,905 S/0 S/0 S/0
Total 1633 1540  s$/10,263,208  S/1,230,750 S/538,996 S/1,020,385

Fuente: datos proporcionados por la Caja Piura Sede Motupe
Interpretacion:

En la presente tabla, se aprecia los productos que tienen mayor cantidad de
morosidad, de acuerdo a los datos proporcionados por area de contabilidad de Caja
Piura, donde se aprecia que el Crédito Pymes si tiene el mas alto nivel de morosidad,
con S/843,226, una de las causas de que la mayoria de Pymes que adeudan esta
relacionado al clima politico que se presenta en la actualidad, no existe el mejor
ambiente para generar desarrollo empresarial, y el crecimiento del desempleo en el

pais relacionado al ingresos de personas de otros paises. Teniendo en cuenta que
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esta deuda se acerca al millébn de soles y esta relacionado a negocios que ofrecen
posibilidades de trabajo a diferentes personas un riesgo importante que se debe tener

en cuenta porque su efecto en la economia de la regidn seria muy preocupante.

Tabla 4
Analisis de pagos al dia 'y de morosos

Descripcion Monto Porcentaje
Pagos al dia S/9,242,823.00 90%
Saldos atrasados S/1,020,385.00 10%
Total S/10,263,208.00 100%

Fuente: datos proporcionados por la Caja Piura Sede Motupe

Figural
Andlisis de créditos

Andlisis de creditos

Saldos atrasados
10%

Se logra apreciar que el nivel de pago segun porcentajes del analisis documental
efectuado en Excel 2016, se tiene que el pago de manera normal, pagos puntuales con
algunos retrasos leves es del 90%. Sin embargo, el nivel de morosidad asciende a un
10% y pasa al milléon de soles, lo que evidencia que se tiene una importante tasa de
morosidad por el grado que representa estas deudas que pueden afectar de manera
directa la liquidez de la empresa y también del beneficio que pudieron haber obtenido los

colaboradores de Caja Piura.
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Tabla 5

Tipos de créditos otorgados

Producto Mora 8 dias
Crédito Pymes 306
Al toque 848
Crédito-familia 318
Microcrédito 122
Credipersonas 2
Crédito Retorno 4
Aqua Crédito 17
Crece Mujer 4
Campana 2
Crédito Automaitico. 8
Hipotecario 2
Total 1633

Fuente: datos proporcionados por la Caja Piura Sede Motupe

Figura 2
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En tabla se puede apreciar que la cantidad de productos que han logrado ubicar los vendedores

de la financiera estan relacionado a créditos al Toque, que estan considerados como de facil

acceso porque no se requiere de garantias y la evaluacion es instantanea, y en el mismo momento

se le puede hacer entrega del crédito, a pesar que este tipo de crédito representa un alto riesgo

para la entidad financiera y la cantidad de clientes no se tiene la mas alta tasa de morosidad; pero

se debe tener en cuenta porque ocupa un segundo lugar.
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Tabla 6

Mora pasado los 8 dias por productos Julio 2019

Producto Mora 8 dias
Crédito Pymes S/1,014,669
Al toque S/106,365
Crédito-familia S/67,154
Microcreédito S/32,605
Credipersonas S/2,654
Crédito Retorno S/2,019
Agua Crédito S/3,551
Crece Mujer S/1,733
Campafia S/0
Crédito Automaitico. S/0
Hipotecario S/0
Total S/1,230,750

Fuente: datos proporcionados por la Caja Piura Sede Motupe

Figura 3

Mora pasado los 8 dias analizado por productos julio 2019

Mora 8 dias
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La cantidad de morosidad a 8 dias se tiene un nivel alto que pasa el millén de soles, y
esta representado por las Pymes, se confirma con estos resultados que dentro de la

cartera de productos que tiene la empresa el que tiene mayores dificultades es el crédito

gue se ofrece a las Pymes, es muy importante tener una evaluacion exhaustiva y tomar
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acciones de mejor control para poder otorgar estos créditos a este tipo de empresas por
la realidad actual que se vive en la economia peruana.

Saldos atrasados de morosidad en la Caja Piura agencia Motupe, Lambayeque

Tabla 7
Analisis de créditos retrasados

Producto Saldo atrasado
Crédito Pymes S/843,226
Al toque S/98,241
Crédito-familia S/40,893
Microcrédito S/29,652
Credipersonas S/2,654
Crédito Retorno S/2,019
Agua Crédito S/1,967
Crece Mujer S/1,733
Campafia S/0
Crédito Automatico. S/0
Hipotecario S/0
Total S/1,020,385

Fuente: datos proporcionados por el area de contabilidad de Caja Piura Sede Motupe

Figura 4

Andlisis de créditos retrasados
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En la tabla 6, las caracteristicas que de los saldos atrasados estan relacionados a la
Pymes en el distrito de Motupe, lo cual evidencia las deficiencias que tiene los
emprendedores para hacer frente a sus pagos, Y la diferencia del primero con el segundo

es muy notoria, esta falta de pago afecta de manera directa a la financiera donde debe
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hacer pagos como parte de sanciones por retrasos de sus clientes. Sin embargo, entre
los otros tipos de productos y clientes también se acerca a una suma importante que se

acerca a los 200 mil soles.

Tabla 8
Morosidad segun productos financieros 2020

Producto Créditos Clientes Saldo S/ Mora8dias S/ Prov. Especificos. Saldo atrasado %
De Compra De

Deuda 21 20 602,104 229,290 S/229,290 S/229,290 69%
Crédito Pymes 75 63 1,081,097 48,826 S/55,973 S/48,826 0%
Al Toque 190 175 392,200 22,161 S/27,162 S/20,292 15%
Crédito Personal 165 165 633,937 17,962 S/2,448 S/147 6%
Agropecuario 37 34 334,149 15,300 S/38,312 S/15,300 0%
Microcrédito 44 41 104261 13,624 16681 13128 5%
Crédito Familia 148 128 287,858 6,367 S/5,278 S/1,904 4%
Aqua Crédito 6 6 8,415 2,455 S/0 S/0 1%
Crece Mujer 26 22 49,938 2,100 S/3,442 S/2,100 0%
Crédito Retorno 31 31 109,638 1,657 S/3,327 S/0 1%
Campafia 3 0 5,000 S/0 S/0 S/0 0%
Contigo Myperu 49 39 265,398 S/0 S/0 S/0 0%
Crédito Automatico 10 10 2,111 S/0 S/0 S/0 0%
Crédito CTS 3 3 9,862 S/0 S/0 S/0 0%
Crédito Fae Mype 30 17 113,353 S/0 S/0 S/0 0%
Crédito Reactiva 2 1 20,170 S/0 S/0 S/0 0%
Promo Mype 20 16 55605 S/0 0 0 0%
Total 860 771 4,075,096 S/359,742 S/381,913 S/330,987 100%

Fuente: datos proporcionados por el &rea de contabilidad de Caja Piura Sede Motupe

Los resultados que se aprecian en la tabla 8, se aprecia que la morosidad de los
clientes segun los tipos de productos, donde 69% siendo un total S/ 229.290 pertenece
a un producto que originalmente no ha sido gestionado por la empresa, son creditos
obtenidos en otras entidades financieras y que fueron comprados las deudas. En la
actualidad pertenecen a la empresa. Otro de los créditos que tiene clientes morosos
es el crédito denominada “Al toque” con un 15%, es una cantidad de S/20,292; es la
segunda mas importante del 2020. Otro de los tipos de créditos que tienen deuda los
clientes es “Microcrédito” 5% que representa en unidades monetarias S/ 13128. Y el

“Credito Familia” S/1,904 que representa el 4%.
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Tabla 9

Pagos al dia y de morosos - diciembre 2020

Descripcion Monto Porcentaje
Pagos al dia S/3,744,109 92%
Saldos atrasados S/330,987 8%
Total S/4,075,096 100%

Fuente: datos proporcionados por el area de contabilidad de Caja Piura Sede Motupe

Tabla 10

Anédlisis de créditos - diciembre 2020

Saldos atrasados
8%

\ Pagos al dia

92%

Fuente: En base a la tabla 9.

Los resultados encontrados, respecto a los clientes que pagan al dia en el afio 2020,
son un total del 92%, representan un total S/3,744,109. Lo que da entender que la
mayoria de clientes si asumen su responsabilidad en el cumplimiento del crédito
sumido en un determinado momento, a pesar de situacion de crisis sanitaria y
econdémica se ha cumplido con los pagos programados y en algunos casos se ha
negociado las fechas. Mientras que, en el nivel de deudas es un 8% siendo un importe

de S/330,987 de personas que no han podido pagar a tiempo sus crédtios.
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Tabla 11

Tipos de créditos

Producto Créditos %
Agropecuario 37 4%
Al toque 190 22%
Aqua Crédito 6 1%
Campanfa 3 0%
Contigo Myperu 49 6%
Crece Mujer 26 3%
Crédito Automatico 10 1%
Crédito CTS 3 0%
Crédito Fae Mype 30 3%
Crédito Familia 148 17%
Crédito Personal 165 19%
Crédito Pymes 75 9%
Crédito Retorno 31 4%
Crédito Reactiva 2 0%
Compra de deuda 21 2%
Microcrédito 44 5%
Promo Mype 20 2%
Total 860 100%

Fuente: datos proporcionados por el area de contabilidad de Caja Piura Sede Motupe

La financiera de la Caja de Piura ofrece diversos tipos de créditos para personales

naturales y para pequefios negocios en la sede de Motupe, entre los principales

créditos que ofrecen a sus clientes se tiene a “Al Toque” con 190 que representa un

22% de la cantidad de créditos que ofrece la empresa. Mientras los créditos personales

otorgados son a 165 interesados de los cuales representa un 19% y el crédito de

familia representa un 17% con 148 clientes que han recibido un crédito. Por lo tanto,

se puede el 58% de créditos que ofrece la empresa estan en tres tipos de servicios

financieros. En consecuencia, la mayor fuerza de la venta de sus productos financieras

esta en 3 productos.
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Tabla 12
Mora pasado los 8 dias diciembre del 2020

Producto Mora 8 Dias %

De Compra De Deuda S/ 229,290 64%
Crédito Pymes S/ 48,826 14%
Al Toque S/ 22,161 6%

Crédito Personal S/ 17,962 5%

Agropecuario S/ 15,300 4%

Microcrédito S/ 13,624 4%

Creédito Familia S/ 6,367 2%

Aqua Crédito S/ 2,455 1%

Crece Mujer S/ 2,100 1%

Crédito Retorno S/ 1,657 0%

Campafia S/0 0%

Contigo Myperu S/0 0%

Creédito Automat. S/0 0%

Crédito CTS S/0 0%

Crédito. Fae Mype S/0 0%

Creédito Reactiva S/ 0 0%

Promo Mype S/0 0%

Total S/ 359,742 100%

Fuente: datos proporcionados por el area de contabilidad de Caja Piura Sede Motupe

En la tabla 11, se aprecia la cantidad de moras pasados los 8 dias, en los

diversos productos que ofrece la financiera de Caja Piura en la sede de Motupe,

liderando la compra de deuda, estd mora no ha sido analizada y gestionada desde su

etapa inicial por los profesionales de la empresa, sino ha sido comprada de otra

entidades financiera previa evaluacion y son los que mantienen mora de mas de 8 dias

en el 2020, representan 64%; luego se tiene crédito Pymes con 14% y crédito “Al

Toque” con 5%. Estos créditos tres créditos representa la mayor cantidad de moras

para la empresa.
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Tabla 13
Andlisis de créditos retrasados - diciembre 2020

Producto Saldo atrasado %

Agropecuario S/ 229,290 69%
Al Toque S/ 48,826 15%
Aqua Crédito S/ 20,292 6%
Campafia S/ 15,300 5%
Contigo Myperu S/ 13,128 4%
Crece Mujer S/ 2,100 1%
Creédito Automatico S/ 1,904 1%
Crédito CTS S/ 147 0%
Crédito Fae Mype S/ 0 0%
Crédito Familia S/0 0%
Crédito Personal S/0 0%
Crédito Pymes S/0 0%
Credito Retorno S/0 0%
Crédito Reactiva S/0 0%
De Compra De Deuda S/0 0%
Microcrédito S/0 0%
Promo Mype S/0 0%
Total S/ 330,987 100%

Fuente: datos proporcionados por el area de contabilidad de Caja Piura Sede Motupe

En el analisis de los tipos de créditos de la cartera de clientes de la financiera de la
Caja Piura, se puede apreciar un 69% que tiene deuda atrasada es el sector
agropecuario que representa un cantidad de S/ 229,290, otro de los créditos es la
denominada “Al Toque” S/ 48,826 representa un 15% y Aqua crédito S/ 20,292 que
representa un 6% Yy los campafa es S/ 15,300 con 5% que en totalidad representa
85% de total de la morosidad que se ha tenido en el aiflo 2022, conllevando que la
empresa busque alternativas o negociacion con los clientes para que puedan pagar

los clientes y ponerse al dia.
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Se aplicé una entrevista a la muestra del estudio, donde se obtuvieron las

siguientes respuestas:

Tabla 14
Entrevista aplicada a personal administrativo

Variable dependiente: Morosidad

items Respuesta

Administrador: Algunos de nuestros clientes sacan
créditos para capital de trabajo e invertir en su negocio,
pero al momento de que reciben el dinero, no le dan al
dinero el destino con que se dio el crédito, lo que hace que
SuU negocio no se abastezca para pagar sus obligaciones

1. c;Cual seria la financieras.

principal causa por
la que le cliente no
cumple con sus
obligaciones en las
fechas
establecidas?

Sub jefe de crédito: Hay clientes que cuentan con
negocios y experiencia, pero algunos deciden por invertir
en otros negocios con el Unico proposito de seguir
creciendo, pero hay veces que la competencia les juega
en contra y decaen en su nuevo negocio y se ven en la
obligacion de cancelar sus deudas con su negocio donde
no se invirtié el dinero.

Asesor de finanzas: Una mala evaluacion seria una de
las principales causas por la que los clientes no cancelan
los créditos que se les otorga.

Andlisis: Analizando las respuestas de cada colaborador se puede ver que los
clientes no invierten el dinero para lo que lo solicitan, dandole otro destino lo que
hace que los clientes no estén siendo asesorados al momento de recibir el dinero.

Administrador: Se realizan cobranza en grupo también
gue los asesores de finanzas empresariales visiten a sus
clientes una vez al mes y les puedan orientar que eviten
endeudarse, si sus negocios no estan en la capacidad de
asumir mas obligaciones financieras.

2. ¢Qué estrategias
emplearias para
poder hacer que los

clientes  cumplan syp Jefe de Crédito: Informarle al cliente las desventajas

con las  fechas que va tener si no paga sus cuotas en las fechas
acordadas? establecidas

Asesor de Finanzas: Por el alto nimero de clientes que
maneja cada asesor no se da el tiempo de poder visitar a
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cada cliente, es por ello que no se cuenta con estrategias
gue puedan ayudar a mejor la cobranza.

Andlisis: Se puede observar que los colaboradores manejan sus estrategias para
sus clientes, pero no lo ponen en practica debido al alto nUmero de clientes que
manejan.

Administrador: Una de las técnicas que se podria
emplear para saber si es que tiene la capacidad de asumir
la deuda, podria ser preguntandole que es lo que le motiva
al cliente poder sacar un préstamo y cuales son motivos

3. ¢Como poder > o7
reducir el ndmero de  POr las que cumplirian con sus obligaciones en las fechas
clientes MOrosos acordadas.
despreocupados Sub jefe de crédito: Se tiene clientes que cancelan sus
que ya sle créditos en su totalidad, pero con un récord de pago malo,
gg;:tlé?g’t)ran en 1a g podria reducir el namero de clientes morosos no

renovando aquellos clientes que no cancelan en las
fechas acordadas, se va reducir el numero de clientes,
pero promocionando se puede recuperar y limpiar la
cartera con clientes puntuales.

Andlisis. Utilizan técnicas, pero no de forma continua lo que hace que algunos
clientes no cumplan con los requisitos establecidos.

Administrador: Visita constantemente ya sea individual o
en grupo, también con el area legal dejando cartas
notariales, con el fin de que el cliente se sienta presionado
y pague su obligacion que asumio.

4, ¢;Como reduciria el
namero de clientes
morosos que  se
encuentran con una

Sub jefe de crédito: La unica manera de poder reducir el
mora mayor a 8

dias? namero de clientes morosos es Vvisitdndolos vy
' presionandolos para que se pongan al dia con sus
creditos.
5. ¢Qué estrategias Administrador: realizar la cobranza un dia antes para

utilizaria para que un
cliente teniendo la
voluntad de pago
cumplan con sus
obligaciones?

¢Sl se tiene clientes
puntuales de qué
manera se les
incentivaria para
gue continten con la

hacerle recordar su fecha de pago, eso hara que el
cliente recuerde que tiene una obligacion con nosotros
como entidad.

Sub jefe de crédito: un mensaje de felicitacion por el
pago puntual de sus cuotas con caja Piura.
Administrador: Seria dejandoles cartas de felicitacion,
llamada de felicitacion por su pago puntual, visitando a los
clientes y decirles que cuentan con créditos pre aprobados
con una tasa de interés comoda para que no se vayan a
la competencia, que el cliente sienta que sus asesores se
encuentran pendientes de ellos.
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misma cultura de
pago?

¢Cuales son los
inconvenientes
circunstanciales que

se presentan que

evitan el pago
oportuno de los
clientes?

¢cuales son las vias

de documentacion
que se emplean
para que los clientes
no olviden su
compromiso de
pago?

¢Para evitar que

mas clientes entren
en morosidad cual
es el factor mas
importante que se
deberia tomar en
cuenta?

Sub jefe de Crédito: Haciéndoles recordar que como
clientes puntuales de caja Piura cuentan con créditos pre
aprobados y que pueden disponer del crédito en
ocasiones que ellos crean convenientes.

Administrador: Algunos clientes que quieren cumplir con
sus obligaciones en las fechas establecidas y tienen
inconvenientes es porque sSe encuentran a una cierta
distancia retirada de la ciudad, y es entendible que se
retrasen como minimo un dia, pero también es
responsabilidad del asesor hacerle recordar antes de la
fecha indicada.

Sub jefe de crédito: Algunos clientes que cuentan con
negocios de venta de abarrotes dan su mercaderia al
crédito, y sus clientes no cancelan sus cuentas o facturas
en las fechas que se acuerda.

Administrador: Se capacita al personal para que visiten
a los clientes con cartas de cobranza.

Sub jefe de Crédito: los asesores no llaman a sus
clientes haciéndole recordar su fecha de pago, es por eso
gue se tiene clientes que no cancelan a la fecha.

Administrador: Uno de los factores mas importantes
seria considerar una buena evaluacion como por ejemplo
reflejar los verdaderos costos, evaluar muy bien la unidad
econdmica familiar que es lo mas importante ya que
tenemos clientes que sus unidades econémicas familiares
es considerable ya que tienen hijos estudiando en
colegios privados y universidades privadas y eso
demanda de gastos para un cliente.

Sub jefe de crédito: Una Buena evaluacion evitara tener
mas clientes en mora.

Fuente: Entrevista aplicada al personal administrativo de la Caja Piura sede Motupe

Andlisis: para poder mejorar el pago puntual en los clientes de La Caja Piura
Agencia Motupe, seria tener una mejor comunicacion con los clientes, se debe realizar
un seguimiento a los clientes después de haberle otorgado el crédito y verificar que se
haya invertido el dinero para lo que se solicité ya que algunos clientes derivan el dinero

para otros fines que no esta relacionado en el negocio.
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También seria poder mejorar las garantias ya que no es igual otorgar un crédito
a una persona que tiene un inmueble con titulo de posesion a que otorgar un crédito a
una persona que tiene su inmueble inscrito en RR.PP en caso de caer en mora un
cliente que tiene su inmueble inscrito en RR.PP seria mas factible poder recuperar el
crédito, ya que la caja Piura cuenta con un gran nimero de abogados y estos podrian
realizar el embargo del inmueble, pero que pasa con los clientes que solo tienen
certificados de posesion comunal, a ellos solo se le puede cobrar con visitas
constantes por el area de créditos y recuperaciones, al momento de otorgar un crédito

mejorarlo con avales para una mejor cobranza.

Reunir a todo el personal con la finalidad de hacerles recordad que realicen a diario
una llamada, un mensaje o una visita a sus clientes de no hacerlo ellos deben

responder y dar una explicacién del motivo porque no pagan los clientes.
3.1.1.1. Andlisis documental de cada Asesor:
Cartera de asesores de Finanzas

Se puede analizar que los asesores de finanzas cuentan con un saldo
significativo en mora S/ 1,674,695,00 en total; estos hallazgos han sido detectado en
toda la agencia, donde un promedio de mora 3.7893%, esto se debe a que hay una
mala evaluacion por parte de los asesores y no se tiene estrategias que ayuden un

adecuado diagndstico de la personas que tienen capacidad de pago ante un crédito.

Lista de clientes en Mora Pyme y Agricola

Como se puede observar en la cartera de este asesor el saldo atrasado es S/
101,818.64 y el total de los créditos desembolsados suman S/226,830.00 esto quiere
decir que por cada crédito otorgado el 50% del crédito se va a mora, incluso se tienen
clientes que nunca cancelaron ni su primera cuota, el saldo de la cartera PYME 80-01
es de S/25,476.65 es mucho menor que el saldo en mora de la cartera AGRICOLA S/
76,288.94. En mora haciendo un total de 3 clientes con un saldo de S/9265.85, los
créditos mas afectados son los créditos PYME con un saldo de S/244,253.75.
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3.1.2. Diagnosticar el nivel de conocimiento de las estrategias

cobranza en la Caja Municipal Piura Agencia Motupe, Lambayeque

Tabla 15

Continuacion de la entrevista al personal administrativo

Variable dependiente: Morosidad

ftems

10. ¢, Qué requisitos se
toman en cuenta
para realizar una
cobranza personal?

Respuesta

Administrador: Uno de los requisitos que se toman en
cuenta es que el cliente no se encuentre con mas de 8
dias de mora solamente la visita la realiza el asesor con
la finalidad de hacerle recordar el pago de su cuota.

Sub jefe de crédito: que el cliente no tenga mas de 8
dias de mora.

Analisis:
11.¢.En qué
condiciones se

consideran a los
intermediarios para
la ejecucion de una
cobranza?

Administrador: Cuando se tienen créditos que se
encuentran con mora mayor a 30 dias y cuentan con
garantias inscritas a favor de caja Piura, la visita se
realiza con el area legal dejandole al cliente su carta
notarial, de no acercarse el cliente en los tiempos que
se le indica se pasara al area legal hasta llegar al
embargo ya sea de bien mueble o inmueble.

Sub Jefe de Crédito: cuando el cliente se niega pagar
Su cuota en los plazos que le da el asesor de finanzas.

Andlisis: con las respuestas obtenidas por los colaboradores, se puede apreciar
gue no cuentan con una persona encargada que se encargue netamente de ver
aguellos clientes que se encuentren con créditos vencidos.

12.¢.De qué manera
mejoraria la
cobranza que
realizan los AFE a

Administrador: Para clientes que ya tienen créditos
vencidos y hasta sobre vencidos seria llegando a
acuerdos de pago con la finalidad de condonar intereses
y poder recuperar el capital, esto con la finalidad de

de
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los
Morosos?

clientes poder reducir el saldo de la cartera morosa y saldo
vencido.

Sub jefe de crédito: visitar a los clientes sin los
asesores Yy realizarles algunas preguntas acerca del
motivo de la demora del pago de su deuda y asi poder
detectar aquellos créditos que son otorgados sin tener
capacidad de pago los clientes

Andlisis. se puede analizar que existen créditos que no son verificados por los
jefes de créditos y trae como consecuencia que algunos clientes no estén a la
altura de otorgarle un crédito.

Administrador: Cuando el asesor le realiza una
llamada a su cliente el cliente ya sabe que tiene un
compromiso que asumir, y buscan la manera de poder
realizar su pago, una llamada o un correo electrénico
hace que el cliente recuerde que tiene obligaciones que
cumplir, puede que el cliente tenga otras obligaciones
con otras entidades, pero basta con se le haga recordar

13.,Como influye la
llamada telefénica o
correo electronico
realizadas a los

clientes para el
pago oportuno de
SUsS  COmMPromisos
de pago?

con un mensaje, correo o llamada el cliente solo estara
pendiente de quien le hizo recordar para que realice su
pago, pero en nuestra agencia debido al alto nimero de
clientes que maneja cada asesor no le hace recordar a

todos los clientes, por lo que seria bueno contar con una
persona encargada de hacerle recordad a los clientes
sus obligaciones financieras

Andlisis. se puede observar que los asesores no realizan ese tipo de estrategias
debido al alto niumero de clientes que manejan, por lo que sugiere la contratacion
de una persona encargada de estar pendiente del vencimiento de las cuotas de
cada cliente.

Administrador: La caja Piura, asi como cuenta con un
gran namero de asesores que otorgan créditos también
cuenta con personal capacitado que se dedican
netamente al éarea de cobranza (area de
recuperaciones) y han recuperado un saldo significativo
através de este tipo de cobranza, asi como también con
un fondo llamado FECMAC

Sub jefe de crédito: La Ciudad de Motupe cuenta con
diferentes agentes donde todos los clientes pueden
realizar el pago de sus cuotas ya que algunos clientes

14. ¢ Considera que en
los centros de
recaudacion las
cobranzas son mas
factibles?
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no pueden realizar los pagos en la agencia principal y lo
realizan en cualquier agente, agencia Motupe cuenta
con un cajero automatico donde los clientes pueden
realizar el pago de sus créditos vencidos cajero principal
gue cuenta la caja Piura.

Andlisis. Se puede decir que, si la agencia Motupe cuenta con cajeros para el
pago de cuotas de créditos, los clientes no tienen el conocimiento para poder
realizar sus pagos a través de cajeros automaticos, lo que se recomienda
brindarles charlas o asesorar a cada cliente facilitando el manejo de cajeros.

Administrador: Se cuenta con diferentes tipos de
crédito vencidos para créditos vencidos menores a 8
15.¢Cuales son las dias la visita la realiza el Asesor de Finanzas con su
politicas de carta de cuota vencida y para créditos mayores a 30
cobranza formal dias se visitan con el area legal y su carta notarial.
para los créditos Sub jefe de Crédito: Al cliente se le debe cobrar con
vencidos? respeto y saber el motivo del porque no esta cancelando
sus cuotas en las fechas indicadas, y tratar de darle
solucion a su problema.

Andlisis. Se puede observar que no se cuenta con una persona encargada que
visite o llame a los clientes desde el primer dia del vencimiento de su cuota.

Administrador: se cuenta con diferentes promociones

gue son exclusivamente para créditos sobre vencidos

16. ¢ Para clientes que una de ellas seria llegar a un acuerdo con los clientes y

ya cuentan con que se cancele la capital y condonar intereses con la
créditos sobre finalidad de poder recuperar el capital prestado.

vencidos y sin Sub jefe de crédito: una de las estrategias seria llegar

garantias  cuales a acuerdos con los clientes para que cancelen

serias las mensualmente su voluntad, con la finalidad de poder
estrategias para reducir su deuda.

poder Asesor de Finanzas: Nosotros como asesores lo que
recuperarlos? hacemos es llegar a un acuerdo con los clientes, y para

creditos sobre vencidos se realiza un informe para el
pago total de la deuda y condonacion de intereses.

Andlisis. Se puede observar que los asesores de créditos al momento de dar un
crédito no toman en cuenta gue los créditos por mas pequefios que sean deben
de estar respaldado por una garantia ya sea bien mueble o inmueble, es por ello
que cuando un crédito cae en mora y al no tener garantias realizables se ven en
la necesidad de llegar a acuerdos de pago ocasionando pérdidas en la empresa.
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17.¢En qué condicion
se deberia enviar
un crédito a
cobranza judicial?

Administrador: Para créditos que cuentan con mora
mayor a 45 dias y tengan garantias inscritas o con
hipoteca o prenda a favor de Caja Piura se deberia
enviar al area legal con la finalidad de poder enviar
cartas notariales a los clientes caso contrario realizar el
embargo del bien ya sea Mueble o Inmueble.

Sub jefe de Crédito: Se debe enviar cuando un cliente
se niega a realizar el pago de su deuda y este tenga
garantias realizables.

Asesor de Finanzas: Cuando los clientes se niegan al
pago de su deuda y se tiene garantias realizables a
favor nuestro, la salida mas rapida es enviarla a judicial
para su respectivo embargo.

Andlisis. Como se aprecia en las respuestas que nos brindaron los
colaboradores, un crédito deberia enviarse a judicial cuando tiene mas de 45 dias
de atraso, pero es aqui donde se necesita de una persona que esté pendiente
netamente de los créditos vencidos ya que un crédito en el area legal demanda

de tiempo y gastos.

18.¢Cual seria mas
beneficioso para la
caja Piura, enviar
un crédito a
cobranza judicial o
refinanciar la deuda
a un largo plazo?

Administrador: En caso de cliente de montos
considerables como por ejemplo de S/ 10,000.00, la
rapida recuperacién seria enviando al area legal, ya
aquellos clientes pueden tener garantias realizables y
seria mas rapido el embargue, la refinanciacion es
buena cuando tienes la seguridad de que un cliente te
va cancelar puntual y dentro de 6 meses pagando cero
dias de mora estar calificado con una calificacion 100%
normal.

Sub jefe de crédito: La refinanciacion no es buena para
caja Piura debido a que la mayoria de clientes realizan
acuerdos de pago para poder realizar una refinanciacion
y no cumplen en las fechas indicadas empeorando la
situacion del cliente y ocasionando provisiones
dependiendo la calificacion que tenga el cliente en el
sistema financiero.

Asesor de Finanzas: Para nosotros como asesores no
es bueno refinanciar una deuda a un cliente debido a
gue tenemos ventajas y desventajas. Si se refinanciar la
deuda puede que el cliente pague sus cuotas con
atrasos y se incrementa la taza de alto riesgo y si no
refinancia se deberia de enviar al area legal, realizar una
refinanciacion es riesgoso debido a que la mayoria de
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clientes no cumple con el pago en las fechas acordadas
y sigue subiendo el nivel de morosidad, pero también
existen clientes que cumplen con el pago en las fechas
acordadas y dentro de 6 meses pasan a la cartera
normal y salen de la mora de alto riesgo.

Andlisis: Al analizar las respuestas que obtuvimos por parte de los
colaboradores, nos dicen que los mas beneficioso seria enviar un crédito a
cobranza es por ello que aqui también es necesario que para poder enviar un
crédito a cobranza judicial se debe haber agotado todas las vias de cobranza por
parte de la “persona que estaria encargada netamente en la cobranza.

Administrador: Uno de los factores mas importantes
seria considerar una buena evaluacion como por
ejemplo reflejar los verdaderos costos, evaluar muy bien
la unidad economica familiar que es lo mas importante
ya que tenemos clientes que sus unidades econémicas
familiares es considerable ya que tienen hijos
estudiando en colegios privados y universidades
privadas y eso demanda de gastos para un cliente.

Sub jefe de crédito: Una cobranza extrajudicial es
favorable para la caja Piura ya que los créditos se
recuperan de una manera mas rapida y hace que la
mora en la agencia pueda disminuir.

Asesor de Finanzas: Para nosotros como asesores la
cobranza extrajudicial nos ayuda mucho debido a que
los créditos se recuperan en un corto tiempo y nuestras
carteras reducen el indice de morosidad.

19.¢Cuales son los
aspectos positivos
y negativos de una
cobranza
extrajudicial?

Andlisis: se puede apreciar que la cobranza extrajudicial tiene sus ventajas y
desventajas es por ello que se deberian usar otras estrategias para los clientes
puedan cancelar sus deudas estando en la cartera de los asesores y no llegar a
la extremidad de pasar al &rea legal, es aqui donde seran utilizadas las estrategias
de cobranza.

3.1.3. Disefiar las estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en

los préstamos de la caja Piura agencia Motupe

Con los resultados conseguidos a través de la entrevista pudo determinarse que
la Caja Piura Agencia Motupe se encuentra atravesando algunas deficiencias y declive
en su rentabilidad y liquidez debido a su alto indice de morosidad que se tiene por

parte de sus clientes. Si bien se conoce que la unidad de riesgo en la disminucién de
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la morosidad desempefia un papel de suma importancia, puesto que contribuye a la

toma de decisiones al otorgar una cantidad de dinero en préstamo.

Por lo tanto, se considera de gran relevancia que la Caja Piura Agencia Motupe
implemente estrategias de cobranza, como por decir un gestor de cobranza estable,
asimismo, gue exista un cobrador que se desempefie perennemente sus funciones,
de igual manera que se realicen llamadas telefénicas durante los dias de las
cobranzas, que se incremente las capacitaciones e instrucciones, ejecutar llamadas
telefénicas que les haga posible a los clientes recordar sus fechas de pago y del mismo
modo cuando estas hayan sido vencidas, por otro lado, deberia la agencia llevar a
cabo un seguimiento diario, realizar visitas y de esta forma conocer las razones de
atraso en los pagos de las cuotas, otra de las estrategias que puede implementar

serian los mensajes de texto para hcer recordar a los clientes las fechas de pago.

Situacidn que es contrastada con una investigacion realizada por Herrera (2017)
donde en su estudio titulado Propuesta De Estrategias De Recuperacion De Créditos
Para Reducir indice De Morosidad De La Financiera Credinka S.A., Chota — 2016,
concluye que se debe tener un personal adecuado en el area de seguimiento y
monitoreo, mediante visitas sorpresivas con la finalidad de que los créditos que se
otorguen tengan el uso adecuado, informar al rea correspondiente con la finalidad

decisiones en mejora.
3.2 Discusién de resultados

Identificar el indice de morosidad de los clientes de la Caja Municipal Piura
Agencia Motupe, Lambayeque, los resultados obtenidos determinaron que los
productos que tienen mayor cantidad de morosidad, de acuerdo a los datos
proporcionados por area de contabilidad de Caja Piura, es el Crédito Pymes quien
tiene el mas alto nivel de morosidad, con S/843,226, siendo una de las causas de que
la mayoria de Pymes que adeudan esté relacionado al clima politico que se presenta
en la actualidad, con referencia al andlisis de pagos al dia y de morosos se obtuvo que
se tiene una importante tasa de morosidad, ya que, el nivel de morosidad asciende a

un 10% haciendo un aproximado de un millon de soles, entonces, por el grado que
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representa estas deudas que pueden afectar de manera directa la liquidez de la
empresa y también del beneficio que pudieron haber obtenido los colaboradores de
Caja Piura. Otro de los resultados que pudo obtenerse con respecto a los saldos
atrasados de morosidad en la caja Piura Agencia Motupe es que los emprendedores
tienen ciertas deficiencias para hacer frente a sus pagos, lo cual termina perjudicando

de manera directa a la financiera.

Con relacion a la entrevista al personal de la entidad financiera pudo rescatarse
gue uno de las causas principales del incumplimiento de sus pagos es que los clientes
no utilizan el dinero para lo que es solicitad, sino que le dan otro destino muy diferente,
por lo mismo que, consideran necesario implementar estrategias que contribuyan a
reducir la cantidad de morosos en la entidad. Por lo tanto, se determina que para
mejorar el pago puntual de los clientes es necesario que se mejore la comunicacion
entre entidad y cliente, a través de un seguimiento y verificacion que el crédito otorgado
esta siendo utilizado segun su solicitud, por otro lado, el personal considera de gran
relevancia que el personal continuamente recuerde a sus clientes acerca de sus fechas

de pago y de sus cuotas vencidas de ser el caso.

Dichos resultados contrastan con la investigacion realizada por Herrera (2017) donde
concluye que se debe tener un personal adecuado en el area de seguimiento y
monitoreo, mediante visitas sorpresivas con la finalidad de que los créditos que se
otorguen tengan el uso adecuado, informar al area correspondiente con la finalidad

decisiones en mejora.

Diagnosticar el nivel de conocimiento de las estrategias de cobranza en la Caja
Municipal Piura Agencia Motupe, Lambayeque, los resultados obtenidos determinaron
segun la entrevista realizada por el investigador que la agencia realiza créditos los
cuales no suelen ser verificados por los jefes de créditos y, por lo tanto, se ocasiona
gue el indice de la morosidad se incremente, puesto que, muchas veces se brinda
crédito a clientes los cuales no son responsables y no podran cancelar sus cuotas.
Otro de los resultados que pudo obtenerse fue que, los asesores no llevan a cabo
ningun tipo de estrategias de cobranza debido al alto nUmero de clientes que manejan,
lo cual seria de gran conveniencia para la agencia la contrataciéon de un personal que
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se encargue Unicamente de la verificacion del vencimiento de las cuotas. Con respecto
a los centros de recaudacion de cobranzas se obtuvo que, la gran mayoria de clientes
desconoce que el pago de sus cuotas puede realizarlos a través de cajeros
autométicos, de esta manera facilitindole todo el proceso de acercarse a la misma
agencia y realizar largas cola, por lo que seria de gran ayuda comunicar a todos los
clientes al momento de ser otorgado el crédito las diferentes formas que cuenta para
gue pueda realizar la cancelacion de sus cuotas. Acerca de la politica de cobranzas,
se obtuvo que no se cuenta un personal que realice las visitas o llamadas a los clientes
desde el primer vencimiento de sus cuotas. Con referencia a los clientes que ya
cuentan con créditos vencidos y sin garantias, se obtuvo que los asesores de créditos
al momento de dar un crédito no toman en cuenta que los créditos por mas pequefios

gue sean deben de estar respaldado por una garantia ya sea bien mueble o inmueble.

Dichos resultados pueden contrastarse con el estudio realizado por Chongo
(2018) donde sus resultados determinaron que la falta de un plan de control contribuiria
mucho para verificar el nivel de morosidad y hacer la cobranza respectiva, esta falta
de control aumenta las personas con deudas que afectan al nivel de ingresos y
reduciendo la liquidez de la financiera. Por lo que concluyo que, es necesario
implementar estrategias de capacitacion antes de otorgar un crédito y acciones
correctivas para mejorar las cobranzas, también se define acciones para orientar y

capacitar a los clientes en el manejo de sus finanzas.

Por otro lado, Ramirez (2016) en su estudio concluye que la empresa necesita
implementar el disefio de un modelo que conlleve a ejecutar las cobranzas, mediante
un plan estructura ofreciendo facilidades como descuentos, exoneracion de multa e

interés por retrasos y conlleve a la mejora de las finanzas de la empresa.

Disefiar las estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en los
préstamos de la caja Piura agencia Motupe, segun los resultados anteriores pudo
determinarse que la Entidad requiere de estrategias que contribuyan a reducir su
indice de morosidad, este tipo de estrategias lograran que existan mejoras en la Caja
Piura y evitaran que sigan teniéndose mas perdidas en la recaudacion de sus cuotas

por sus creditos otorgados a clientes que no han sido bien calificados por sus asesores.
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Tal resultado se contrasto con el estudio realizado por Alarcon (2016) donde
concluye gue es necesario principalmente que los asesores realicen evaluaciones a
sus clientes para saber si estos podran realizar sus pagos con la finalidad de evitar
gue estos tengan dificultades al momento de cumplir con sus obligaciones financieras,
ademas, de que dichas estrategias implementadas, ayudaran a llevar un mejor control
y supervision de sus clientes y el pago o atraso de sus cuotas crediticias. Asimismo,
Contreras (2016) en su investigacion en la Empresa Despensa Peruana S.A, Chiclayo
concluyé que esta cuenta con estrategias de cobranza deficientes las cuales se
centran en una sola area, las cuales el personal tiene que realizar sus créditos y
cobranzas a la misma vez, por lo que se debe contratar personal especializado para

el &rea de cobranza y el personal de créditos se encargue solo de las ventas.
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3.3 Aporte cientifico (propuesta de investigacion)

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD EN
LA CAJA PIURA AGENCIA MOTUPE, LAMBAYEQUE

3.3.1. Planteamiento del problema

La morosidad es un problema de gran riesgo para la Caja Piura Agencia Motupe,
y para todas las entidades bancarias, ya que en los ultimos afios estd impactando
negativamente el estado econdmico y financiero, por lo que no se alcanzan los
beneficios y resultados que la empresa desea acorde los propositos establecidos por

la gerencia.

La Caja Piura Agencia Motupe ha estado tratando de reducir los riesgos
funcionales que puedan tener lugar en la concesion de un crédito a los clientes. Toda
entidad financiera esta interesada en implementar disposiciones para resguardar sus
recursos ante una ineficiente utilizaciébn o una estafa, pues hay diversas causas y
peligros que pueden perjudicar la rentabilidad. El riesgo constituye una amenaza para

alcanzar la finalidad del negocio.

Esta entidad ha estado experimentando problemas debido a la morosidad que
estan poniendo en peligro el logro de sus propoésitos. El gerente menciona que el
indicador de morosidad ha aumentado en los Ultimos meses por lo que se han
empleado estrategias para recuperar esos créditos, o que incrementa el costo de
recuperacion, a pesar de ello, estos métodos por lo general solo empeoran la situacion
con los usuarios que en algunas ocasiones han llegado a ataques verbales. Es
fundamental hacer notar que la misién de la entidad es fomentar la inclusién financiera,
por lo que se incluye como clientes a comerciantes minoristas que principalmente se
encuentran en un régimen informal ya que en este sector se hallan una rentabilidad
mayor por la gestion de tasas, esto complica el rigor del proceso crediticio al ser
concedidos de forma rapida y conveniente. Por estas razones existe la necesidad de
llevar a cabo este estudio que nos permita establecer cuales son las estrategias

crediticias mas eficaces en la prevencion del riesgo crediticio y la reduccion del nivel
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de morosidad que presenta la Caja Piura, proporcionando de esta forma datos

importantes para su mejor manejo

El estudio y valoracion de estos factores es muy relevante pues involucra un
adecuado examen crediticio antes de la concesion de un préstamo para que garantizar
gque este sea saldado a tiempo, consiguiendo de esa manera una cartera productiva
de clientes; esto es lo que cualquier entidad bancaria procura para lograr resultados

econdmicos satisfactorios con una alta rentabilidad.
3.3.2. Objetivo de la propuesta

Proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en los préstamos

de la Caja Piura agencia Motupe
3.3.3. Justificacion

El presente proyecto se justifica por el grado de importancia que tiene el plantear
y poner en marcha estrategias de cobranza que sean empleadas como instrumentos
de una adecuada gestion del personal de la seccidén de créditos para un mejorar en la
toma de decisiones y reducir el indicador de morosidad que se tiene en la actualidad.
El principal objetivo es prever el riesgo crediticio que existe al conceder préstamos

mediante la ejecucion de un andlisis de las causas que influyen en la morosidad.
3.3.4. Presentacion de la empresa

Esta empresa de la Caja Piura se constituye el 7 de noviembre del 1981. Iniciando
sus operaciones el 4 de enero del siguiente afio; esta es una organizacion publica de
derecho privado, donde todas sus acciones pertenecen a la entidad Municipal de Piura.
Conllevando a definir objetivos de Caja Piura, buscan facilitar el acceso al crédito, al
financiamiento de los sectores que necesitan tener un acceso a un crédito que ayude
a crear pequefias, medianas empresas que contribuyan al crecimiento del pais; y los
créditos personales para fines que las personas deseen. En los ultimos afios, la
empresa de la Caja Piura, ha tenido una expansién de sus servicios financieros
llegando a posicionarse y ser competitiva y diversas regiones del Perd. Lo que ha

conllevado a lograr una rentabilidad esperada, a pesar que ha existido un incremento
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de mora; pero su estructura empresarial robusta a permitido obtener buenos

resultados.

La financiera cuenta con los siguientes aspectos como parte de sus planificacion

estratégica:

Visién: Ser lideres en servicios financieros, siendo accesibles y de calidad para

el cliente.

Mision: Impulsamos la inclusién financiera para mejorar la calidad de vida de los

clientes

Valores: Los valores que se han considerado en la CMAC PIURA S.A.C. son los

gue detallan a continuacion:

Desarrollo Humano: En esta empresa se busca trabajar de manera amena,
coordinada buscando el desarrollo como personas humanas, considerando el respeto
y generando confianza en la relaciones personales tanto en el interior y fuera de la

organizacion.

Innovacion: Cada uno de los integrantes de la empresa, asume un reto de
trabajar de acuerdo a sus obligaciones y responsabilidades y de manera activa y
proactiva; pero a la vez buscando generar valor para el cliente mediante procesos

innovadores en el servicio y atencion con agilidad y rapidez.

Transparencia: En esta empresa se asume, la posibilidad de ofrecer servicios
financieros, para ello, la empresa define politicas de trabajo donde cada trabajador
esta capacitado y orientado como se aplicas las politicas y normas de la empresa,

entonces el trabajo se ejecuta de manera transparente.

Orientacion al cliente: La razon de una empresa es ofrecer un buen servicio
para cada cliente, que acude por un servicio financiero, donde se ofrece un trato

personalizado, buscando satisfacer y cumplir sus expectativas.

69



3.3.5. Organigrama de la Caja Piura

Figura b

Organigrama estructural de la Caja Piura
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3.3.6. Estrategias a implementar

Tabla 16
Estrategia: Mejorar la evaluacion antes de otorgar créditos
Metas Actividades Responsable Periodo Presupuesto
Implementar talleres de
. . capacitacion para
Funcionarios . . - .
funcionarios de créditos en Gerencia de
altamente D . 2 meses S/ 100.00
: base al andlisis de la créditos
capacitados .
capacidad y voluntad de
pago de los clientes
Llevar a cabo una evaluaciéon
de los diferentes analistas de
) X Gerente de
Analistas la entidad y preparar un -
) : g créditos
capacitados y proceso de instruccion para ¢ 2 meses S/100.00
; Area de recursos
evaluados sus analistas tanto de los h
) . umanos
gue poseen experiencia 'y de
los que no
Disminuir en un 40% Realizar auditorias de la
de la cart_era sobre car_te_ra c!e sus clientes con Jefes de cobranza 1 mes S/ 00.00
endeudamiento deficiencias de sobre
auditada endeudamiento
Total S/ 200.00
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Tabla 17

Estrategia: Cobros por medio de correo o postal

Metas

Actividades

Responsable

Periodo

Presupuesto

Disminuir el indice
de morosidad

Seguimiento del
cliente

Mantener informado
al cliente

Total

Revisar cada analista la fecha de
pagos de cada uno de sus clientes,
asimismo, realizar y enviar correos
2 dias de vencer sus cuotas a cada
uno de sus clientes.

Realizar un seguimiento continuo
de los pagos que vienen realizando
sus clientes y si estos han tenido
alguna deficiencia en algun mes y
averiguar los motivos o razones.

Es necesario que se realice correos
donde informe a sus clientes
acerca de los pagos que viene
realizando, cuantas cuotas le falta,
cuanto ha disminuido su deuda o
cuanto es que ha incrementado por
falta de cancelacion vy las
consecuencias que le pueden traer.

Jefe de cobranza

Area de negocios
Asesores

Area de servicios
electrénicos

1 mes

1 mes

1 mes

S/ 100

S/ 100

S/ 100

S/ 300
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Tabla 18

Estrategia: Centros de recaudacion

Metas

Actividades

Responsable

Periodo

Presupuesto

Incrementar el pago
de cuotas

Identificar facilmente
los abonos
realizados por sus
clientes

Incrementar el uso
de canales
disponibles para
obtener un mayor
cumplimiento de los
pagos

Total

Realizar convenios con agentes de
otros bancos para que los clientes
a treves de un codigo puedan
cancelar la cuota de su crédito.
Ejecutar recibos de cobranzas
especiales por el area de
cobranzas

Evaluaciéon de los clientes que
hacen mayor uso de estos agentes

Realizar un analisis mensual de los
pagos realizados a través de
cajeros o agentes.

Determinar cuanto es la totalidad
de los abonos que se hacen a
través de los centros de
recaudacion.

Disefiar y elaborar boletines donde
el cliente pueda tener conocimiento
de los canales que Caja Piura
cuenta para el pago de cuotas.
Brindar informacién necesaria a
sus clientes sobre el uso y manejo
de los canales disponibles de
pagos.

Asesores de
negocios
Gerencia

Sistemas

Asesores
Administracion

Todos los meses

Todos los meses

2 meses

S/ 200

S/ 100

S/ 300
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Tabla 19

Estrategia: Emitir reportes diarios de clientes morosos

Metas

Actividades

Responsable

Periodo

Presupuesto

Un mayor control de

los créditos
otorgados

Analistas
capacitados en la
evaluacion de

clientes para el
otorgamiento de los
créditos

Satisfaccion laboral
y la correcta
evaluacion para los
creditos

Total

Fortificar el sistema de supervision
y control de crédito, referente a
control de mora diaria y al
cumplimiento de normas politicas
del crédito de la Caja Piura.

Hacer de conocimientos a los
asesores acerca de sus clientes
morosos Yy tomar las acciones
necesarias.

Realizar capacitaciones para los
analistas acerca de las normas y
politicas de créditos para disminuir
la cantidad de créditos morosos.
Determinar los temas y el material
didactico a utilizar para hacer mas
entretenida y amena la
capacitacion de los colaboradores
Realizar una campaia de premios
para aquellos analistas o
colaboradores que sean
disciplinados en el cumplimiento de
las normas y politicas, ademas de
los procesos de créditos de la Caja
Piura.

Gerencia de
créditos

Area de recursos
humanos
Administracion

Area de Recursos
Humanos

Mensual

3 meses

Mensual

S/ 100

S/ 600

200

S/ 900
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Tabla 20

Estrategia: Orientacion y capacitaciones a clientes

Metas

Actividades

Responsable

Periodo

Presupuesto

Educar a los clientes
sobre

caracteristicas  del
crédito, costos vy
gastos de cobranza

Establecer fechas
de pago que son
mutualmente
beneficiosas

Utilizar el Refuerzo
Positivo

Total

Previo al desembolso de crédito, caja Piura
deberd instruir a su cliente acerca de lo que es
acceder a un crédito, el funcionamiento de este,
los beneficios que obtendra por realizar el pago
puntual de sus cuotas y el entendimiento del
cronograma, como del mismo modo de los
medios y formas que cuenta disponible para
poder realizarlos.

Involucramiento de los clientes en el
cronograma de sus fechas de pago para que
estan sean mutuamente favorables, logrando
asi el incremento de la probabilidad de pago.
Pero estos dias necesitan coincidir con los dias
de mayor ingreso o liquidez del negocio, pero
también necesitan estar lejos del pago de otras
obligaciones del cliente.

La entidad financiera necesitara definir aquellos
clientes que vienen realizando el pago de sus
cuotas al dia, donde se les brindara un
reconocimiento o una premiacion, incluso
ofreciéndoles créditos inmediatos con montos
mayores, tasas preferenciales, certificados de
puntualidad de pagos e incluso ofrecerles
entretenimiento y obsequios.

Analista
Asesores

Asesores de
negocios

Asesores de
negocios
Gerencia de
Créditos

Cada crédito
otorgado

Cada crédito
otorgado

1 mes

S/ 100

S/ 100

S/ 100

S/ 300
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Tabla 21

Estrategia: Fomentar la alta productividad en el area de cobranza

Metas Actividades Responsable Periodo Presupuesto
Definir los aspectos positivos y negativos de los procedimientos de
cobranza en Caja Piura, asimismo, debera determinarse qué
. medi mar para lograr el I r I renci
Procedimiento _ed das tomar para lograr el pago de las cuotas atrasadas de los  Ge e qade
Adecuado para cllentes_ MOrosos. : , créditos 6 meses S/ 100
La entidad financiera debera crear una unidad interna que Area de
la Cobranza .
contribuya a las cobranzas de las deudas. cobranza
Controlar y supervisar el procedimiento de las cobranzas hechas
por el personal a cargo.
Definir una unidad de call center que logre contactar al cliente,
donde pueda hacerle recordar de las fechas de pago, sus cuotas Area de
vencidas como de los intereses a cobrar por pagos retrasados. recursos
Seleccion y Preparar a los trabajadores en métodos y tacticas fundamentadas humanos
Capacitacion en los argumentos usuales de un usuario moroso, gestidon de Area de 3 meses S/ 100
el Personal personalidades complicadas, categorias de deudores, pautas y cobranzas
lenguaje para la interaccion con el usuario, negociacion, rasgos de
un usuario deudor, también el total entendimiento y uso de los
instrumentos de cobro y la comprension del area juridica.
Incrementar un sistema de incentivos para todo el personal de
cobranza, que de acuerdo a las circunstancias pueden ser tanto
monetarios como no monetarios. Esta estructura de incentivos "
. : e Area de
hara posible optimizar el efecto de las labores de cobranza y
Personal S o cobranzas
. . dirigird a un entorno de competicién sano. 1 mes S/ 100
incentivado . o . Asesores de
Servirse de indicadores como medidas de pronta alarma para :
~ . . L negocios
sefalar posibles casos de morosidad desde el inicio.
Determinar que los objetivos e indicadores de mediciébn sean
claros y neutrales.
Total S/ 300

Inversion total

S/ 2300




V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Conclusiones

Se logro identificar el indice de morosidad de los clientes de la Caja Municipal
Piura en el cual los productos que tienen mayor cantidad de morosidad es el Crédito
Pymes quien tiene el més alto nivel de morosidad, con S/843,226, siendo una de las
causas de que la mayoria de Pymes que adeudan esta relacionado al clima politico
gue se presenta en la actualidad, asimismo se evidencio que el nivel de morosidad
asciende a un 10% haciendo un aproximado de un millébn de soles, entonces, por el
grado que representa estas deudas que pueden afectar de manera directa la liquidez

de la empresa.

De acuerdo al diagnostico sobre el nivel de conocimiento de las estrategias de
cobranza se logré determinar que la agencia realiza créditos los cuales no suelen ser
verificados por los jefes de créditos y, por lo tanto, se ocasiona que el indice de la
morosidad se incremente, puesto que, muchas veces se brinda crédito a clientes los
cuales no son responsables y no podran cancelar sus cuotas porque los asesores no
llevan a cabo ningun tipo de estrategias de cobranza debido al alto nimero de clientes

gue manejan

Del mismo modo se disefid las estrategias de cobranza para disminuir la
morosidad en los préstamos de la Caja Municipal Piura en el cual se desarrollaron 6
estrategias a aplicar las cuales son: Minimizar los errores en la fase de evaluacion de
créditos, cobros y/o recuerdo de pagos por medio de correo o postal, centros de
recaudacion, realizar y emitir reportes diarios de clientes morosos, adoptar estrategias
proactivas para tratar la morosidad antes que comience y fomentar la alta

productividad en el area de cobranza, con la inversion de S/ 2300.

77



4.2 Recomendaciones

Al gerente de la empresa contratar una persona la se encargaria de verificar las
cuotas vencidas y aplicar estrategias de cobro por lo que seria de gran conveniencia
para la agencia la contratacién de este personal que se encargue Unicamente de la

verificacion del vencimiento de las cuotas.

Al gerente y directivos deben capacitar al personal para evitar riesgos financieros,
estas capacitaciones deben estar enfocadas en estrategias y analisis de créditos para

tener una evaluacion eficiente de la persona a quien se les otorgara créditos.

Al analista de créditos revisar de manera periddica el cronograma de pagos de
los clientes para que por medios digitales se les envié con anterioridad sus fechas de
pagos de esta forma se evitara el retraso de pagos de las cuotas y asi reducir la

cantidad de morosidad de clientes.
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ANEXOS

Anexo 01: Instrumento de recoleccién de datos

¢, Qué requisitos se toman en cuenta para realizar una cobranza personal?

¢En qué condiciones se consideran a los intermediarios para la ejecucion de

cobranza?

¢,Como influye la llamada telefénica o el correo electrénico realizadas a los clientes

para el pago oportuno de sus compromisos de pago?

¢Para clientes que ya cuentan con créditos sobre vencidos y sin garantias cuales

serian las estrategias para poder recuperar el crédito?
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¢En qué ocasién un crédito deberia de enviarse a cobranza judicial?

¢Cuantos dias como minimo debe tenerse un crédito vencido para enviarse a

cobranza judicial?

Morosidad

¢, Cual seria la principal causa por la que el cliente no cumple con sus obligaciones en

las fechas establecidas?

¢, Qué estrategias emplearia para poder hacer que los clientes cumplan con las fechas

acordadas?

¢,Cuadles serian las principales causas por la que los clientes aun teniendo la capacidad

de pago no cancelan sus obligaciones financieras?

¢, Como reduciria el nUumero de clientes morosos que se encuentran con una mora

mayor a 8 dias?
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¢, Qué estrategias utilizaria para que un cliente teniendo la voluntad de pago cumpla

con sus obligaciones?

¢, Si se tiene clientes puntuales de qué manera se les incentivaria para que continten

con la misma cultura de pago?

¢, Cuales son los inconvenientes circunstanciales que se presentan que evitan el pago

oportuno de los clientes?

¢,Cuales son las vias de documentacion que se emplean para que los clientes no

olviden su compromiso de pago? a la compra de sus productos?

¢Para evitar que mas clientes entren en morosidad cual es el factor mas importante

gue se deberia tomar en cuenta?
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Anexo 02: Validacion de instrumentos

Yo, &gfnm Pt (o tavy Foanmri~® _, Magister en Contabilidad,
Docente adscrito en la Escuela Profesional de Contadores de 13
Universidad  Fesme  [Zenx  Gaitas , he leldo y validado el
Instrumento de Recoleccion de dates {CUESTIONARIOQ) elaborado por:
Jhony Alexander Ramirez Oliden, Egresado de fa Escuela Profesional de
Contabilidad, para el desarrollo del informe de Investigacion titulado:
"Estrategias de cobranza para reducir el indice de Morosidad en la Caja
Piura Agencia Motupe, Lambayeque

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

Motupe, 10 de Diclembre del 2021

—W‘J

o pr—

COLAGATIRS dn2f)

DNIN iqwesg o
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ
CPC Towbrary M (B Loy SqrenTo

A Pk&é “ﬁll | fputasgn foplren

ESPECIALIDAD = !
EN

ExPesl;lENCIA PROFESIONAL({ (o dig -,

CARGO

———

'ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD
EN LA CAJA PIURA AGENCIA MOTUPE, LAMBAYEQUE

| DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES [Rmmez OLIDEN JHONY ALEXANDER
| ESPECIALIDAD | ESCUELA DE CONTABILIDAD

INSTRUMENTO | Cuestionario
EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL
DE LA

INVESTIGACIO | Proponer estrategias de cobranza para dssminuy ia maorosidad en
" los préstamos de la Cajs Phea agencis Motups,

ESPECIFICOS
identficar el indice de moromdad de los chentes de Iz Caja
Municipal Piura Agenca Molupe, Lambayeque
Diagnosticar e nivel de conocimientc de I3s estrategias de
cobrarza en i@ Cam Munkipal Piwra Agencia Molupe,
Lambayeque
Disedar las estrategins de cobranza para disminuir |4 morosidad
en los préstamos de la Caja Municipal Piura Agencia Motupe.
L nbenyeue
EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA"S1
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" S| ESTA TOTALMENTE

EN DESACUERDO, St ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS DEL | El instrumonts consta do 19 reactivos y ha sido
INSTRUMENTO construido, leniendo an cuents la revisidon da la
Meratura, Wego del juicio de experios que
ldbnl'ﬂ‘!lrmr‘ I v‘d:;_' dn corenvio urﬁ_




sometido a prueba de plolo para &l calcule de la
confiabiidad con el coeficiente de alfs de
Cronbach y finalmente serd aplicado a las

_unigades ds andlisis do esta investigacidn.

mmmm_psmw

(Que requisitos se toman en
cuenta  para  roalizar  une
cobranza pecsonsl?

-
TaiA
SUGERENCIAS:

o )

LEn  gué condikiones se
considaran a los intermedianos
para ia gjecucion de cotranza?

o )

c09 qué maners mejocrria I8
ccbranza qua rosiizen los AFE
n los dienles moroscs?

™)

4.

s

¢(Como  influye = llamads
leletdnica o 8l comeo
alectronico  realzades & 0§
mmotuqoom;o

™ ]

cConsidera que en loe cenros
de recaudacion las cobranzas
50N mas facibles?

Tl

+Cudles son las politicss de
cobeanzs  %ormal  para  los
crédilos vencdos?

™ )

7!

(Para clientes gue ya cuentan
con créditos sotve vencidos y
sn garantias cuales serlan las
sulrabagisg pars poder
fecuparsar ol crécio?

™ )

LENn qué ocasitn un crédilo
deberis de enviarss 8 cobranza
Mdicial?

Taig
SUGERENCIAS:

(Cuantos diss come minkne
debe tenarse un crégito vencxdo |
para  enviarse 8  cobranza
Judicial?

™ l(

SUGERENMCIAS:

10,

(Cudas  son 0B Aapecics
positivos y negatvos de una
cobrangs exbrajudicisl?

wid

SUGERENCIAS:

w |

",

MOROSIDAD

LCud seria la principsl causa
por la que @ disnte no cumple
con sus obligaciones on las
fochas establecidas?

IA/

SUGERENCMS:

L




12, ;Qué estralegas  emplearia
para poder hacer que los
diartas cumplan con las fechas

{ ?

TAlA o |
SUGERENDAS!

8corgadag
13, (Cud&wes sarlan f@as princkales
causas por 13 que los clentes
aun tenlendo fa copacidad de
paga no  cancelan  sus
financieras?

Tal/) Ll
SUTEAENCIAS,

14. ;Cémo reduciria of rimarn de
dientes morcsos  que 56
@NcUBNYEBN  CON  UNE MO8
mayor 3 8 dias?

WA o)

SUGERENCIAS:

15,  Qué estrategiss ulilzaris purs
que un clanta tanlondo
valuntag de pago cumpla con

‘ %us obigacionas?

SUGERENCIAS:

16. 1Si se tone dientes purtuales
de qué maners 4o les
ncandvaris pars que conlindan
can la misma culurs de psgo?

TAA ™)
SUGERENCIAS:

17. Cu¥es son los incorvanientas
dreunstanciales que 88
presantan que switan & pago
oporiune de los chantas?

TALA T |
SJGERENDAS:

18, ,CuNes son las wap de
documantacion qua sa amplean
para qua kos dientes no olviden
U compromiso de pago? a A

de sus Xd

™A o |
SUGERENGAS!

19, ;Para evitar que més clientes
ontren en morosidad cual es el
factor mas imporamne gue se
deberia lomar en cusnta’?

WA 11 v

3. OBSERVACIONES WINGoND
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Validador 02

Yo, Muar siirgpy Restency flenre , Magister en Contabilidad,
Docente adscrito en la Escuela Profesional de Contadores de la
Universidad , he leido y validado el

Instrumento de Recoleccion de datos (CUESTIONARIO) elaborado por:
Jhony Alexander Ramirez Oliden, Egresado de la Escuela Profesional de
Contabifidad, para el desarrollo del informe de investigacién titulado:
“Estrategias de cobranza para reducir el indice de Morosidad en la Caja
Piura Agencla Motupe, Lambayeque.”

CERTIFICO: Que es valide y conflable en cuanto a 1a estructuracién,
contenido y redaccion de los itemns,

Motupe, 10 de Diciembre del 2021

-~

A Paner
DNIN* mf:a
MAT 33 - MM

wvE HYr s fuy
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ
Wiy ety paeiait Floges
PROFESION Cavipoan  {udlica il
_ESPECIALIDAD ot oo
EXPERIENCIA PROFESIONAL( EN & R
AROS)
CARGO p—
ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD

EN LA CAJA PIURA AGENCIA MOTUPE, LAMBAYEQUE

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES - RAMIREZ OLIDEN JHONY ALEXANDER

ESPECIALIDAD | ESGUELA DE CONTABILIDAD .
INSTRUMENTO | Cusstionario

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DELA

INVESTIGACIO | Proponer estrategias de cobranza para dsminui la morosidad en
N

los préstamos da @ Caja Piura agencia Motupe.

ESPECIFICOS

Identificar & indice de morosidad de los clentes de la Caja
Municipal Plura Agancla Motupe, Lambayoegue
Diagnosticar el nivel de conccimiento do las estrategias de

cobranza en la Caja Municpal Piurs Agencia Molupe,
Lamibayaque

Disafar las estrategias de cobranza para dsminuir fa morosidad

en los préstamos de la Caja Municipal Pura Agencia Motupe,
Lambayeque

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

SUGERENCIAS

"DETALLE DE LOS ITEMS DEL | E) instrumenio consta de 19 reactvos y ha sido

INSTRUMENTO

construldo, leniendo en cuenta |a revisidn oe |a
Iteratura, luego del juiclo de expertas que
m:m a validaz de caonlendo sara
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1

ESTRATEGIAS DE COBRANZA

sometido & prueta de piloto para el cakulo de la
confiabifidad con el coeficenta oe alffa de
Cronbach y fnalmente serd apiicado a las

unigades de andisis de ests investigacion. |

Qe requistios se jfoman en
coenta para realizar  una
cobranza personal?

TACA ™ )
SUGERENCIAS:

2.
I

LEn qué  condiciones &8
consideran a los inkermedianos
para la ejecucion de cobranza?

faisy Tof )
SUGERENCIAS:

(D& qué maners mejorana 8
cobranza que realizan ks AFE
4 los dliertes morosns?

4] Tor |
SUGERTNGIAS:

1417 o |

SUGERENDAS:

TALA ™ |
SUGINENCAS:

™/ |

SUGENENCAS:

7.

8

recuperar el crédita?

¢(Para cllertes gue ya cuantan
con crédtos sobre wencidos y
sin gontiss cuales serfan las

estntegiss  para poder

TarA o}

¢(En gué ocasién un crédito
deberia de enviarse a cobranza
judcial?

TAA ™ )

SUGERENCIAY:

LOumos diss como minkne
dabe 1enerse un crédito venciklo
para eorviarse a cobranza

judicial?

10,

(CuBles son  los  aspeclos
pOSENGS Yy nepatives de una
cobranza extrajudical?

MOROSIDAD

11

(Cudl serin la prncipal causa
por & que el clionts no cumple

con sus cbigaciones eon las
faghas eslablecidas?
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12, Qué estategas  emplearia | TW/) ™ )
para poder hacer gue Jos
dientes cumplan con las fachas | SUGERENCIAS
acordedas? =

13, :Cudes seran las pancipssas | 1AL/ o |
cousas por Ia que s clientes
aun tenisndo la capacidad de | SUCSERENCIAS
pags no  cancadan  sus

obligaciones fnancierss? -

14, ;Como reduckia el nimero ce | TAV) o
cileres morosos  que e
ancuantran  con  und  mors | SUSERENCAS

, mayor a B dias? 7
15. ;Cué estrategias utlizaria para | A T |
que un cienls lerenda la

L Bus obligaciones?

16, /50 oe tiene chentes punuates | TA/) o |
g8 qué maners 88 jes
incontiviwia para gue conbinken | SUGERENCAS
con la misma cultura de pego”

17, ,Cudles son los inconverventes | TAL/) o )
circunstancisles que se
que avitan el pago SUGERERCIAS

de los dlenies? -

|18, ,Cusles son las vias de | "ML/ ™ )
documenrtacikin que se emplean
pars que los dientes no ohvidan | SUGERENCIAS:

su compromiso de page? a la
06 sus :

|19, Para evilar que mas dientes /
4

|OENEN an Morosicad cusl s el ™ )

factor m@s importants gue se

deberia tomar en cuenta? SUGERENCWAS:
'l

PRONEDIO OBTENDO: wia 1% N TD
2. COMENTARIO GUNERALES
3. OBSERVACIONES M IMGUND
m-wm-«dfm» T
o FCA GRS

SRR 04 - 444




Validador 03
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

| NOMBRE DEL JUEZ —T > |

| PROFESION T, mur&'h,.gﬁ Rt

‘ | ESPECIALIDAD = j—“iﬁ?m_vlw : ’q

| l%?emmosﬁmmm , 03 oftS J
—

3C o 4
ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA REDUCIR EL WDICE DE MOROSIOAD[
| EN LA CAJA PIURA AGENCIA MOTUPE, LAMBAYEQUE y

|
i_wpif_ws BISTAS =4
| NOMBRES REZ OLIDEN JHONY ALEXANDER ’
‘_—,__*7 S —— — -

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE CONTABILIDAD 1

e - _ i

INSTRUMENTO  Cusstonaria
EVALUADO 1
— =) |

OBJETIVOS GENERAL '|
INVESTIGACIO Proponer esiratagias de codranza para disminuir & morosidad an |
108 preszamos de ta Caya Puws agencia Matupe ‘
| ESPECIFICOS :
WUhdmdlmmwdolGMIthﬁ.\

| Muricipal Piura Agencia Mobupe, Lambeyeque |
!Dhgnos\‘urd Nivel ce conoamento de las esiategas ce
|cotvarza en 8 Cajs Municipsl Plura Agencis  Mosupe. |

/ lunconquo 1
,{Mh‘ummdcmmmremm!
f'onbnpruUnoloahCmMmalleAamMaupo..
Lambayeque t
| Sl T ettt .
b_EW\I.UE CADA ITEM DEL WSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN TA"SI ;
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" S1 ESTA TOTALMENTE |

EN DESACUERDO, S1 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECFIQUE 8US |
SUGERENCIAS '

TS ke Al > -

DETALLE DE LOS (TEMS DEL El instrumenio consta de 18 reactivos y he sido
INSTRUMENTO conslruido. teninto en cuanta g redsidn de i@
Worasurh, fuego dal juclo de expenics que
| dulerminard  la valdez da  conlemido sem |

!
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™

ULGERENCAS

|

TMr

SUCTNINDAS

L=
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12 ,Qué ectratogas  empiearia | TA ™ 1
iectes cumplan con las dechas | SUGERINCIAT,

|___oohgscanes Anancaras

14, ;Como reduciris e nimero ce | TR ™)
Harlas  MOrosos Qo se
| encueniran  ¢on  yng  morg | SUGRENOAL
1 mayer 3 8 das?

15, (Out estratsgias Okzans para | A ™ )
0 Un CEANTR Tanendo Iy
Mamg’mmm BIGERINTIAT

!

116, (5 30 Sene clentes cuntuales | TAO3 mr |
I @ qub manera e les
Inpevtivaria para que cantncen
con k2 misoa cuthura de paga?

P17 LGUdNs sen o8 incorrienieies. TH L
J Criunsiancises Qe sa

| prewenian Que evian ol pagu | SUSEAENCAL |
- e los I =

18, . Ousien man  lan  viop de "W ™ |

Para que ion chemies no chviden | IWGERINDAS

S COmpomao e pegoe? s la
(180 ,Para evker qus mas clentes
O0aN BN Mmurosded cual o el 'N)O )
fatfor mas imponante que e
daderia 1omar an cuenta? SUGERIMUIAS
r PROVEINO OB TEMDO In'u M e !

ANL . EAPERTS
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Anexo 03: Autorizacion de la empresa

) CAJA PIURA

Motupe, 20 de Marzo del 2021

Quien suscriba:
Sr. Representante Legal —-Empresa Cmac Piura SAC AGENCIA MOTUPE

AUTORIZA: Permiso para recojo de Informacion pertinente en funcidn de la
Investigacion, denominado: ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA REDUCIR EL
INDICE DE MOROSIDAD EN LA CAJA PIURA AGENCIA MOTUPE,
LAMBAYEQUE

Por el presente, el que suscribe, sefior (a) Carlos German Zamora Solls,
representanta legal y en calidad de Administrador de la empresa: Cmac Piura SAC
AGENCIA MOTUPE, AUTORIZO al alumno: Ramirez Oliden Jhaony Alexander,
identificado con DNI N" 73317320, estudiante de la Escuela Profesional da
Contabilidad y autor del trabajo de Investigacion denominado,Estrategias de
Cobranza Para Reducir el Indice de Morosidad an la Caja Piura Agencia Motupe,
al uso de dicha informacién que conforma sl expediente técnico asi como hojas de
memorias, calculos entre otros como planos para efectos exclusivamente
académicos de Ja elaboracién de lesis enunciada lineas amiba. Asimismo, ia
citada autorizacidon comprende la publicacidn del informe de investigacion en al
Repositorio Institucional de la Universidad Sefior de Sipan.

Alentamente,

4

AR A S
CARLOS GERMAN ZAMORA SOULIS
DNI:44413381

Cargo: ADMINISTRADOR DE AGENCIA
TELF 964564533
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Anexo 04: Matriz de consistencia
Problema | Objetivos Justificacion | Marco Hipotesis | Variables | Indicadores Metodologia | Técnicas e
tedrico instrumento
¢Coémo las | GENERAL . L Si se | Estrategias | Formas de | Enfoque:
estrategias | Proponer estrategias Teorica Def|n|C|qn de propone de b Cuantitativo
de de cobranza para estrategias estrategias | cobranza cobranza Descriptiva ‘s
cobranza, disminuir la morosidad Caracteristicas | de porque busca Tecmc_as
disminuirda | en los préstamos de la de estrategias | cobranza, describir el EntrleWStaS y
la Caja Piura agencia £ ) ] disminuira planeamiento | Analisis
morosidad | Motupe. Metodologica Dimensiones la tributario de la | gocumental
en los de estrategias | morosidad : de | EMPresa.
préstamos | ESPECIFICOS de cobranza en los Tipos € Inst ¢
g‘isurf caja | | enificar el indice de Recursos  de gresl,tago_s cobranza Eroposmva nstrumentos
- morosidad de los cobranza © a Laa usca . .
agencia ) ; - Piura proponer un | Cuestionario
Motupe? chen_te_s de la C_Zaja Practica Riesgos de | agencia planeamiento estructurado
Municipal Piura cobranzas Motupe. tributario c dy
Agencia Motupe, adecuado. guia €
Lambayeque andlisis de
Diagnosticar el nivel Teorias de Fortuitos Disefio: No | datos
de conocimiento de morosidad experimental
las Morosidad | Intencionales

estrategias de
cobranza en la Caja

Municipal Piura
Agencia Motupe,
Lambayeque

Disefiar las estrategias
de cobranza para
disminuir la morosidad
en los préstamos de la
Caja Municipal Piura
Agencia Motupe,
Lambayeque

Dimensiones
de morosidad

Causas de la

morosidad
Indicadores de
morosidad
Determinantes
de la
morosidad

Negligentes
Circunstanciales
Despreocupados

POBLACION:
3
colaboradores
y los reportes
de ventas del
2019-2020

Muestra: 3
colaboradores
y los reportes
de ventas del
2019-2020
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Anexo 05: Acta de originalidad

w UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, CHAPONAN RAMIREZ EDGARD, Coordinador de Investigacidn y
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de contabilidad y revisor de la
Investigacion aprobada mediante Resolucion N® 0224-2022-FACEM-USS, el estudiante,
RAMIREZ OLIDEN JHONY ALEXANDER Titulada ESTRATEGIAS DE COBRANZA
PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD EN LA CAJA PIURA AGENCIA MOTUPE,
LAMBAYEQUE.

Se deja constancia que la investigacién antes indicada tiene un indice de similitud del 9%
verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de similitud
TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio
y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similtud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N® 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 27 de octubre de 2022

Nota: La Investigacién ha sido pasada por el sistema antiplagio, solo por el
Coordinador de Investigacion y responsabilidad social.
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Anexo 06: Resolucion de aprobacién del proyecto de investigacion

[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0224-2022-FACEM-USS

Chiclayo, 0S de mayo de 2022

VISTO:
B Ofdo N'0133-2022/FACEM-DC-USS de fecha 03052022, presentado por ef Director de ja Escued Frofesional e
Contabiidad y & proweido dei Decanc de b FACEM, de fecha D&'0S/2022, donde s& soficha @ actusiizacion de Mulo de

Proyecto de Tesis por caducdad, y,

CONZIDERANDO:

Que, de conformidad con & Ley Universitaria N* 30220 en su articulo 45° que a laletrs dice: Obtencion de grados y thulos:
L= cbtencion ce grados y Hiuios se realizard de acuerdo 2 35 SXIpencias 3cadémicas que cada universidad estabiezca en
SUS respectivas mommas intemas. Los requiskos minkmos son los sigulentes: 251 Grado de Bachller requiers haber
3probado los estudios de pragrado, asl Como [ aprodacidn de un Fabajo de nvestigaciin ¥ el conocimiento de un idloma
extranjero, de preferencis INgEs o lengu natha.

Gue, segim Art. 31° del Reglamento de Investigacion de 3 Universidad Sefior de Sipan, aprcbado con Resolucion de
Directorio N* 198-2019/PD-USS de fecha 06 de noviembre ce 2012, Indica que La InvesSigacion Sormativa 23 un proceso de
@eneracin de conocimiento, 350ciaco con &f proceso de ensefianza — aprendizaje, CuyR gesIOn acacémica y sdminiztratva
23t3 3 cargo de la Oreccion de cada Escuels Profesional

Gue, o] Ait, 36" def Reglamente de investigacion, Indica que of Comite de investigacion de la escusia profesionyl aprueda o
t=ma de proyecic de nvestigacion y del trabajo de investigacion acorde a s lineas de investigacion insStudional.

Estando 3 lo expuesio y en uso oe las atrbuciones conferidas ¥ de conformicad con laz nomas ¥ reglamentos vigentes:

3£ RESUELVE
ARTICULO 1°: APROBAR 12 achualizacién def Proyectn de Tess, del egresado de @ EP de Contabiidad, se00n 22 Ingica
£n & cuddre adwnto:
APELLDCS Y A 3
w TITULO DE TESS LINEA BE INVEETIGACION
RAMIREZ OLDEN ESTRATEGUAZ L€ COBRRNZA FARA REDUCR LA
01 | mowyAlEXaNDER | WOROSIDAD DE LOS CLEENTES DE CAJA PLRA AGENCK | CE2TION EMPRESARMLY
EUPRENDIMIENTO
WOTUPE, 2002

ARTICULO 2°: DEJAR SIN EFECTO, ‘a resokuxcion N*0112-FACEM-USS-2013, de %acha 220272013, numeral 8.

REGISTREESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

De u-wﬁgnnumm

N I
IS) n.:-:;(.w N B e My Linet Sugelly SHva Gonzales
e RSIDAD Secretario Acodhnmios
UNIVE SENOR DE SIPAN Facultad da Clancias Empresarialos

ADM Bow L INFORMES

m&.“ ‘mm ‘c‘;.‘-“ - Muna)
slagn, Pund
- ———
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Anexo 07: Formato T1

[$ | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 15 de marzo del 2022

Sefores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sedor de Sipan
Presente.-

El suscrito:
Ramirez Oliden Jhony Alexander DNI: 73317320

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacidn titulada: ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA
REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD EN LA CAJA PIURA AGENCIA MOTUPE, LAMBAYEQUE
presentado v aprobado en el afio 2019 como requisito para optar el titulo de Licenciado en
Contabilidad, de a Facuitad de Gencias Empresariales, Programa Académico de CONTABILIDAD, por
medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacidn de la Universidad
Sefior de Sipdn para que, en desarrollo de la presente ficencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro)
trabajo y muestre al mundo la produccldn intzlectual de la Universidad representado en este trabisjo de
grado, a través de la visibifidad de su contenido de ia siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el cc ido de este trabajo de grado a través del
Repositorio  Institucional  en  «l  portal  web  del  Repositorio  Institucional -
http://repositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes de informacion del pais y del exterior,
* Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de Investigacidn y a su autor.
De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en fa obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

WWOOS ¥ NOMBAL

Ramirez Oliden Jhony Alexander 73317320
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Anexo 08 Resolucion de jurados

Universidad
u s s e

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N*0531-2022-FACEM-USS

Pimentel, 13 0 setembre ge 2022

WVISTO:

aouaonmn-zmrmeu’oows.uefea{aﬁ@sewmuam presentado por ef Dimector de la
Escuela Profesional 02 Contadiiicad, y & provelco o Decano de FACEM, d2 facha 13092022, donde
sudmtaaag\aamueJMymaemwueTess ge Jos bachiteres oe 13 EP de

Contadiidad, y;
CONSIDERANDO:

Que, 500N INCis0 5) del capiulo VIl Responsablidades Acadenmicas y Adminisirativas osl dogents, oe 1a

Directiva para & Desamolio 02 los Cursos 02

con Resolucion de Direcioo N° 176~

, Aprobaca
2020/PD-USS e fecha 03 de saptembre de 2020, Indica que ¢l docents “Gestiona ante [a Direcsidn de

Escuela Profesional |3 designacion 02 asesor de i2sis, 1a aprobacion del proyecto de In

VESHIgacien, penTiso
para ia recoleccion de datos en |3 Institucion donde se redzara & estudio; elop!aelcasoﬂelmreagaolon

L Designacion de juracos e teels par o caso d2 Investigacion I

Estando a0 expuesto y en Uso 02 135 Anbusionss confendas y de conformidad con [3s Normas y raglamentos

vigeniss;

SE RESUELVE:

ARTICULO 1°: DESIGNAR, como Juradoe Evaluadores oef Teels, de los Sachilierss o2 13 Sscuela

Profesional ge Contadiidad, 3 los docentas que se d2tailan en &l cuadro adunio.

ARTICULO 2% FIJAR, como facha, hora y iugar o2 sustentacion oe Tess, [ Getalada en cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE ¥ ARCHIVESE

e unutu’s:mmumn

"0
Decano/
Py A (o e i preg v pden l%) ..\us“mmr ey
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Anexo 09: Resolucion de asesor

Universidad
u S S Sefior de Sipan

FAGULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0580-2022-FACEM-USS

: Pmenel, 13 de setiemore de 2022
VISTO: -
El Oficio N°0372-2022/FACEM-DC-USS de fecha 12/09/2022, presentado por e Director de la Escuela
Profesiona

deCamrdadyd pvwecdode! Decano de FACEM, de fecha 13/082022, donde solicta la
designacion de asesor de Tesis, en vias de regularzacion, de |a EP de Contabilidad, y;

CONSIDERANDO:

Que, en el articuio 34° del Reglamento de Investigacion de la Universigag Sefior g2 Sipan SAC, 3probado con
Resolucion de Direciono N 193-2019/PD-USS de fecha 05 de noviembre de 2019, indica que e asesor 02l proyacto da
investigacion y def ¥adajo ¢e mvestigacion 25 designado mediants 12s0kcion 02 Facultag.

Que, & Asesor, &5 el docanle que acompana al egresado en &l desarroli ge toda |a invesigacion garanizando su figor
Que, con &l proposito e consohdar & implementacion de un conjuni oz Estrategias para &l Desarrolio de L Investigacion
Cientifica de 1os egresados y S& encaminen ios Tabaios de vesigacian, es pertinents extender Una r2solucion gus

gesigne & Asesor QU FeUna 1o requisitos siguientes: 3) Competencia y experiencia en &l dizeio y epcunon o rabaos
e ivestigacion; b) Expeniencia o especialzacian en & area del respectivo abajp.

Estando 3 lo EXpuesto y &n uso 0¢ 135 atribuciones confenidas y 02 conformidad con 1as normas y reglamentos vigenies.
SE RESUELVE:

ARTICULO UNICO: DESIGNAR, en vias de reqularzacidn, como asesor g2 Tesis, de los Bachilleres de I3 EP de
Contabiidad, segin s= ndica en cuadro adunto,

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

G,
mm‘%uwm

Ng.
N A\l .
Pl de Ovsias Rrgroneicio Facadd o Counciae Bwproavisisn
2l UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN
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Universidad
u S S s

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0580-2022-FACEM-USS

X

N* AUTORIB| TITULOD DE TESIS A3z308
LOPEZ DIAZ SARA NOEMI & FLANSAMIENTD TREUTARIO Y SU MPACTO BN LA
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_nmooa SOCIEDAD ANONIMA, CHICLAYO
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& |VONTANSZVERANO ALDCWLADME | ORGANZACION EMPRESASIAL SRALLARD 8.4, ?é,_scm MR
LA 2021
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8 | REQUEJO ZANGRA OULIAN WVICTOR

INFLUENCIA DEL INPUESTO PREDIAL ENLA
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FROVINCIAL DE SANTA CRUZ

- | URSNAROMERO JESSENA
! |z

§ | HJAMAN NEYRA JAMED FRANKLN

0 |ALARCON PULCHA WaRIA LURA

V. BUAREZ BANTA CRUZ LEIANA
DEL CARMEN

LA FORMALIZACION LASORAL Y SUIMFACTO EN LA
FENTABLIDAD DE LA EUPRESA ECOINSA' BAC,
TRUSLLD, 2021
PLANEACION FINANCESAPARA LAMEDRADE LA
FENTABLIDAD OF LA AZ0OCIACION A2FROCAE
ALPESANDINCE JAEN, 2021,
LAEVADION TREUTARIA Y SUNCDENCIA SN LA
RECAUDACION DEL IMPUESTO A LARENTADE
CLANTA CATECGORIA EN LAS EMFREBAE CEL
SECTOR TRANZFORTE DE WATERIALEB DELA
CRIDAD OE AREOUPA, 2022

g CHAPONAN RAMIREZ SDGARD

Dr. [EARRA FRETELL WALTER
GREGORID

\ig. SUAREZ 34NTA CRUZ LILIANA
DELCARMEN

40, | ALADIND HUAMAN SENFERTIGUE

ESTRATECGIAS DE CONTROL DEINVENTARIO PARA
RENTABLZAR LOS SERVICICS PRESTADCS DELA
EVPRE2A CONSTRUCTORA SOSERONELRL 2000

Dr. VDAURRE GARCIA WLMER
ENRIOUE

CONCENCA TREUTARIA Y SUINCOSNCIA BN EL

o P CLUFLAIENTO DZ OSLBACIONES D LA2 | Dr. VDAURAE GASCIA WLMER
MARILU HUAMAN LEYA. FARMACHAS DS LA CIUDAD DE CHOTA, CAISMARCA, | ENRIQUE
20
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NORTE L2D JUNTOR SAC, CHOTA 2021
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2201,
z ESTRATEGIAZ TRBUTARIAE PARA EVITAR 7
] Pyt T INFRACCIONS: TRELTARIAS BN LA SUFSZE4 | Up. CHAROHAN RAMIREZ 0G4RD
ZGROMAR EXAL LAA-22Y
N AUTORES) TITUWLO DE TES2 ASE30R
OF LA CALZ CRUZMAAM.1 8 WLCHEZ | TANFICACION TRIEUTARIA PARA OPTIMARLA |\ sovyy ) oe 20UING 5OCI0
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HERNANDEZ FLORES YOUMNE “GEITION FINANCIERA PARA OSTIIZAR LOS , .
J . SUAREZ BANTA CRUZLLIANA
17 | yuzeLas INCICES O LIOUIDEZ DE LA EUPRESA PRAUE | 1%; amman
S1LVA PEREZ ANDER LUB CRGAMICBELR.L. CHICLAYC 2001
EFECTO DE L& AMNETIA TREUTARIA ENLA
RECAUDACION OE IMPUESTOB 0E LA O VIDAURRE GARCIA WENER
18 [BALTETA ALARCON ELFER MUNIGIPALIDAO PROVINCIAL DE CUTERVD 200 - | ENRIGUE
2001,
: ; BITEMA DE CONTROL DE PROCUCTOS R4 ~
g[S AN ZOCE INCREVENTAR LA RENTASILDIO ENLA | Dr. VIDAURRE GRRCIA WENER
FERRETERIACATALA SACABIOCSEIRL. | ENRIOLE
VEGA GUEVARA IEELA OE. MILAGRO AL e
FACTURA NEROCIAELE COMD RUENTE DE
20 | e o oot e e & | FNANCIAMENTO PARA CETIMZAR LA LOUDSZ. | M. SLAREZ 2ANTA CRLZLLIAKA
B e OF LA SUFREEK ARGAMAX CONZTRUCTORA | DEL CARMEN
CORPORATION SAL,, CHCLAYD, 202¢
CORONE. SALAZURVIVNADE. . | INCIDENCIA DEL PROGRAMS REACTNA PERU EX
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RIGON DRG0 AUTL ANALI CONSTRUCTORA ELIRD 23C - CHICLAYD
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Anexo 10: Acta de sustentacion

Universidad
Sefor de Sipan

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Chiclayo, 26 de setlembre cel 2022

£l jurado evaluador de |3 TESIS:

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA REDUCIR EL INDICE DE
MOROSIDAD EN LA CAJA PIURA AGENCIA MOTUPE, LAMBAYEQUE.

Que ha(n) sustentado:

RAMIREZ OLIDEN JHONY ALEXANDER
APELLIDOS NOMEBERE(S)

Sachlller{s) en: CONTABILIDAD

ACUERDA:
(3) Aprobar por unanimidad
Presidente{a): Mag. Zevallos Aquino Rocio Lillana sy . J
Nombre Completo Pirma

-~

Secretario (#): Mg. Portelia Ve|arano Huber Arnaldo- %ig-—' Sep
Nombre Completo

=
2
Vocal : Mg. Cachay Sanchez Lupe del Carmen
Nombre Completo
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Anexo 11: Dictamen de sustentacién

Univercidad
Senor de Sipdn

|
DICTAMEN DE TESIS EXPEDITA PARA
SUSTENTACION

Chiclaye, 16 de setiembre del 2022

El (13) presidente {3) y los miembros del jurado evaluador de tesis:

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA REDUCIR EL INDICE DE
MOROSIDAD EN LA CAJA PIURA AGENCIA MOTUPE. LAMBAYEQUE.

Presentado por:

RAMIREZ OLIDEN JHONY ALEXANDER
APELLIDOS NOMBRE(S)

DICTAMINAN que la tesis esta expedita para sustentacion.

Presidente(a): Mg. Zevallos Aquino Rocio Liliana
Nombre Completo Tma

Secretario {a): Mg. Portella Veiarano Huber Arnaldo.
Nombre Completo

Vocal : Mg. Cachay Sanchez Lupe del Carmen ()férgg
ombre Completo
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Anexo 12. Reporte turnitin

NOMBRE DEL TRABAJO

Ramirez Oliden Jhony Alexander_TESIS.

docx

RECUENTO DE PALABRAS
20032 Words

RECUENTO DE PAGINAS
70 Pages

FECHA DE ENTREGA
Oct 27, 2022 11:49 PM GMT-5

® 9% de similitud general

Reporte de similitud

AUTOR
Jhony Alexander Ramirez Oliden

RECUENTO DE CARACTERES
103257 Characters

TAMANO DEL ARCHIVO
330.7KB

FECHA DEL INFORME
Oct 27,2022 11:50 PM GMT-5

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada bas

» 9% Base de datos de Intemnet
* Base de datos de Crossref
+ 3% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico

» Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

» 0% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de contenido publicado de Cros

« Material citado

Resumen
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Anexo 13: evidencias de larecoleccién de la informacién

Evidencia que se recogio la informacion

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia
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