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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo por objetivo general proponer estrategias
crediticias para contribuir con la reduccion del indice de morosidad en la empresa “Mi Banco”
S.A. Agencia Jaén Il- 2018, utiliz6 el tipo de investigacion descriptiva-propositiva con disefio no
experimental; se asumi6 como poblacion y muestra a 25 trabajadores de la empresa “MiBanco”
Agencia Jaén, siendo las unidad de analisis los colaboradores del area de negocios, las técnicas
utilizadas fueron la encuesta, entrevista y analisis documental aplicando como instrumento el
cuestionario, guia de entrevista y ficha de analisis documental; los resultados principales sobre el
analisis de la morosidad en el otorgamiento de créditos se obtuvo un 68% de mediano riesgo y un
32% de alto riesgo, confirmando asi que la empresa “MiBanco” existe nivel preocupante de
morosidad, por tal motivo se justifica la implemetacion de estrategias crediticias mucho mas
convenientes para reducir la morosidad y garantizar la solvencia y liquidez de la empresa. Se
llego a la conclusion que para la mayoria de colaboradores (68%) existe un indice significativo
de morosidad, ameritando reorientar dicho proceso a través de la aplicacion de estrategias

crediticias.

Palabras clave: Estrategias crediticias, morosidad, gestion crediticia.
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ABSTRACT

The purpose of this research work was to propose credit strategies to contribute to the
reduction of the delinquency rate in the company "Mi Banco™ S.A. Agencia Jaen 11-2018, used
the type of descriptive-proactive research with non-experimental design; It was assumed as a
population and shows 25 workers of the company "MiBanco™ Jaen Agency, being the units of
analysis the collaborators of the business area, the techniques used were the survey, interview and
documentary analysis applying as instrument the questionnaire, interview guide and documentary
analysis file; the main results on the analysis of the delinquency in the granting of loans were
obtained 68% of medium risk and 32% of high risk, confirming that the company "MiBanco"
there is a worrying level of delinquency, for this reason the Implementing credit strategies much
more convenient to reduce delinquency and ensure the solvency and liquidity of the company. It
was concluded that for the majority of employees (68%) there is a significant rate of delinquency,

deserving reorientation of this process through the application of credit strategies.

Key words: Credit strategies, delinquency, credit management.
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I.  INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Al iniciar el capitulo se presenta el Informe de tesis titulado “Estrategias crediticias para reducir
la morosidad en la Empresa “Mi Banco” S.A. Agencia jaén II — 2018, trabajo originado en
la existencia de incidencia significativa de morosidad que presenta la entidad financiera
seleccionada, problema que estaria poniendo en riesgo su liquidez, situacion frente a la cual se
proponen estrategias crediticias efectivas como alternativa a las que se viene implementando;
asimismo, con la ejecucion del estudio se persiguid aportar mejoras en Mi Banco; por tales
consideraciones, el trabajo de investigacion realizado se justificd en las razones siguientes: por
su conveniencia, relevancia social, implicancias précticas y utilidad metodologica.
Considerando la preocupante situacién problematica, la pregunta de investigacion sefiala: ¢ De
qué manera la propuesta de estrategias crediticias contribuird a reducir la morosidad en la
empresa “Mi Banco” S.A. Agencia Jaén II - 2019?; pregunta que se busco responder mediante
la hip6tesis siguiente: La propuesta de estrategias crediticias contribuira a reducir la morosidad

en la empresa “Mi Banco” S.A. Agencia Jaén II, 2018”.

Del objetivo general que se persiguié se desprendieron cuatro objetivos especificos: a)
Diagnosticar el indice de morosidad existente en la empresa “Mi Banco”; b) identificar las
estrategias crediticias existentes en la empresa “Mi Banco”; ¢) disefiar estrategias crediticias
basadas en la gestion de riesgo crediticio para la empresa “Mi Banco” y d) validar a juicio de

expertos la pertinencia de las estrategias crediticias propuestas.

En la busqueda de informacién para sustentar la parte préctica de la investigacion, fue conveniente
revisar los antecedentes realacionados con la investigacién, asi, se ubic6 a: Parrado (2015) con
su estudio sobre riesgo crediticio (morosidad) en Espafia; también a Castafieda (2015), cuyo
estudio en Ecuador aport6d con estrategias para controlar el riesgo crediticio; igualmente a
Méndez (2016) quien estudio la tecnologia crediticia para superar la morosidad y; Coronel
(2016) quien aporto sobre su estudio relacionado con estrategias de cobranza y su relacion con

la morosidad.

Dando cumplimiento al protocolo establecido por la universidad, el tenor contenido en el presente

documentos se ha organizado en cuatro capitulos: El Capitulo I, incluye a la Introduccion; el
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Capitulo 11, contiene el Material y Método; en el Capitulo Il se muestran los Resultados
obtenidos, finalizando con el Capitulo V donde se precisan las Conclusiones y

Recomendaciones.

1.1 Realidad problematica

Abordar la problematica en torno a la variable dependiente morosidad conduce a partir de
la gran preocupacion para las entidades financieras que otorgan créditos por diversos rubros
que los clientes incurran en el incumplimiento de sus compromisos de pagos, situacion que
acarrea dificultades no unicamente para la evaluacién financiera de los clientes en calidad
de morosos, también se generan derivaciones negativas para las empresas financieras, y de
modo global para todo el sistema, sobre todo, si este procedimiento se muestra en una
disposicion o se acrecienta de manera significativa. A continuacion, se analiza de modo

deductivo la realidad en torno a la morosidad.

1.1.1 Internacional

Respecto a la realidad situacional de la morosidad como problema financiero, segun el
Fondo Monetario Internacional (FMI, 2008, citado por Quiroz, 2018), en los ultimos afios,
los apuros en la gestion de crédito en las empresas prestamistas se ubican en indices
elevados y las inquietudes sistematicas en los mercados de financiamiento permanecen a
pesar de las medidas adoptadas por las autoridades competentes, esto quiere decir que el
incumplimiento de las responsabilidades de pago es un problema latente y que puede surgir
en una empresa si no se gestiona adecuadamente la cartera de créditos, asi lo confirman los

diferentes estudios realizados sobre la morosidad financiera:

En Venezuela

Linares (2014) estudi6 el temay dice: Que en dicho pais existe esta problematica de caracter
muy activo, en relacién a la morosidad. Las politicas y ordenamientos para la apreciacion
de los morosos deben determinar, minimamente: la confirmacion de sus historiales
mercantiles y bancarios; la permanencia y confirmacién de sus antecedentes de rentas; y la
correspondencia entre la mensualidad de pago consiguiente y la capacidad de cancelacion

del moroso. En la autorizacion de nuevos creditos la empresa debe estar en circunstancias
12



de implantar que el actual préstamo serd sufragado en funcion a las condiciones de término

y regulaciones de beneficio acordadas.

En México

Ochoa y Saldivar (2013) afirman “De manera similar, algunos autores han abordado este
tema y han resaltado la necesidad de implementar estrategias eficaces en el andlisis
crediticio. Estas estrategias deben estar bien fundamentadas en un reglamento que guie el
otorgamiento de préstamosy la evaluacion del riesgo crediticio, para evitar posibles retrasos
en los pagos. Una evaluacion adecuada de los créditos reducira el indice de morosidad en
los préstamos otorgados a los socios de una cooperativa. Se investigara cOmo se manejan
las carteras de crédito y como se evaltan y conceden los préstamos a los socios, con el fin
de identificar las causas del alto nivel de morosidad en los ultimos afios y asi poder

disminuirla en la cartera de créditos (p. 69).

En Colombia

Portafolio (2018) al referirse a los problemas de morosidad en las entidades financiera
indico: “La fragilidad de la economia colombiana en 2017 causo dificultades a las empresas
y familias para cumplir con sus pagos de créditos, lo que activo las alertas en el sector

financiero” (p. 1).

Agrega esta entidad:

... La Superintendencia Financiera reportd que la cartera de crédito culminé el afio 2017
con un total de 438 billones de pesos. De esta cantidad, 18,9 billones de pesos estan en
mora, lo que representa un incremento del 37 por ciento en comparacién con 2017 y
equivale al 4,3 por ciento del total. Esto se produce después de haber alcanzado un pico del

4,5 por ciento en noviembre (p. 2)

En Chile

Vidal (2017) en su estudio sobre la “incidencia de la morosidad en la rentabilidad” de las
13



entidades bancarias en Chile hall6 que el incumplimiento de pago si perturba de manera
negativa la rentabilidad de las entidades bancarias en Chile, con un elevado indice “de
significancia y predictibilidad” (p. 4). En tal razén, recomiendan que a los Bancos les
corresponderia continuar este advertencia para evitar un aumento en la gestion crediticia de
alto riesgo, ocasionando ampliacion de racionamientos, constantes reestructuraciones de

préstamos, constantes sanciones, y en conclusion la reduccion de la rentabilidad.

1.1.2 Nacional

Sobre el tema, en Lima, la Universidad ESAN (2016) dio a conocer que “La Asociacion de
Bancos (Asbanc)” informaba un indice de morosidad equivalente al 2.77%, considerada la
méas elevada de la dltima década. Precisd que en lo correspondiente a las pequefias
empresas, dicho valor obtuvo el 9.31%, y en la mayor parte de las clases de créditos la
disposicion fue equivalente, a excepcion de “los créditos de consumo” que se sostuvieron

invariables aproximadamente de 3.54%.

Cardenas (2015) En un articulo sobre la gestion de riesgos y las estrategias crediticias en
las Cooperativas de Ahorro y Crédito en el Peru, se sefiala que la "gestion de riesgos de
credito tiene un enfoque de control preventivo, anticipandose a posibles eventos negativos

causados por el incumplimiento de pago por parte de los deudores”, asi:

Gastos de provision significativos por una inadecuada calificacion de la cartera de créditos,
por una débil evaluacion crediticia; estos a su vez genera como resultado: bajos niveles de
rentabilidad, asi como un significado debilitamiento del nivel patrimonial en el tiempo (...).
(...) en conjunto todas estas consideraciones deben estar contempladas y formalizadas en las
politicas crediticias de las Cooperativas de Ahorro y Crédito (COOPAC), con el fin de lograr
incrementar el saldo y nimero de operaciones de la cartera sana como principal fuente
productiva de ingresos, asi como el crecimiento del patrimonio. (p.23).

De ““acuerdo a lo mencionado por Molina (2016):

(...) -Uno de los principales indicadores para medir el riesgo de la cartera es la morosidad,
dado que se busca que la cartera atrasada (cartera vencida y en cobranza judicial) no sea
perjudicial para la cartera -total.

(...) la morosidad de la financiera “Mi Banco” en los ltimos afios oscilo entre 5% y 6.2%,

niveles que no se adecuan completamente a los limites requeridos por la Superintendencia de
14



Banca, Seguros y AFP (<5%); no obstante, son indices manejables, que pueden mejorar si se

aplican estrategias -adecuadas. (pp. 10-11).

En Puno, Limachi (2015) al investigar sobre la morosidad y su influencia en la consecucion
de los objetivos estratégicos en una entidad financiera, encontrd que las sefales de
morosidad de las primordiales clases de préstamo, se han notado esencialmente
acrecentados perjudicando la obtencién de los fines estratégicos especialmente los

concernientes a la gestion de la calidad de cartera y bancarios.

En Tarapoto, Quiroz (2018) Al investigar la incidencia de la morosidad en el Banco de la
Nacién — Agencia Tarapoto, segun la percepcion de los colaboradores, se encontr6 lo
siguiente: "la mayoria de ellos considera que el Manual de créditos no se aplica de manera
adecuada y que los mecanismos para la concesion de créditos carecen de la solidez

necesaria, lo cual es la principal causa del aumento de la morosidad” (p. 32).

En Lima, Jaramillo y Trevejo (2017) al identificar los componentes concluyentes de la
morosidad bancaria, afirman que el desenvolvimiento de la economia en nuestro pais ha
manifestado su resistencia ante el contexto internacional desfavorable. En dicho escenario,
el sistema bancario peruano se ha manifestado consistente y solvente, pese a que el ratio de
morosidad se ha perjudicado como resultado de las oscilaciones del rendimiento econémico
y del tipo de cambio. En consecuencia, el tipo de cambio impacta en la morosidad en las
entidades bancarias influenciado por la situacion de dolarizacion del sistema financiero

peruano.

1.1.3 Local

En Jaén, Coronel (2016) estudié la influencia de estrategias de recaudacion para disminuir

la morosidad en la entidad financiera Mi Banco, el investigador hallé que:

... la morosidad se ve relacionada a la mala distribucion de la liquidez de sus clientes, los

cuales destinan su disponible al pago de otros gastos y no a la cancelacion de sus cuotas, por
15



lo que se debe mejorar la cultura de pago para no afectarse en el sistema financiero, otros

atrasos son debido disminucion de ingresos, siniestros durante la vigencia del préstamo.

El estudio citado confirma que la morosidad representa un problema de alto riesgo para la
Financiera “Mi Banco” Agencia Jaén II, y para todas las instituciones financieras, tal
situacién andmala estad perturbando la situacién econémica de los postreros afios, no

obteniendo utilidades y resultados de acuerdo a los objetivos establecidos por la gerencia..

Es oportuno sefialar que: “Mi Banco, el Banco de la microempresa, es una entidad privada
con personalidad juridica, enfocada en ofrecer créditos y cuentas de ahorro a los sectores
de microempresas, pequefias empresas y medianas empresas, tanto a nivel nacional como
en toda Latinoamérica.” (Coronel, 2016, p. 29). En esta entidad, se requiere efectuar un
examen minucioso de la realidad econdmica de los potenciales beneficiarios de créditos,
asimismo, se debe brindar alternativas de solucidn acorde a la situacion de los tipos de
morosos, con el propdsito de fortalecer la cultura de pago de los deudores y clientes en

general.

La “Financiera “Mi Banco” S.A., Agencia Jaén I1, se busca reducir los riesgos operacionales
que pueden surgir al otorgar préstamos a los clientes. El objetivo de cualquier institucion
financiera es disponer de mecanismos que protejan su patrimonio contra el fraude o el uso
ineficiente, ya que diversos factores o riesgos pueden afectar la rentabilidad. El riesgo

crediticio representa una amenaza para alcanzar los objetivos del negocio.

Esta empresa esta enfrentando dificultades debido a la morosidad, lo que esta poniendo en
riesgo sus objetivos. El administrador sefiala que el porcentaje de morosidad ha aumentado
en los ultimos meses, y se han implementado estrategias para recuperar estos créditos, lo
que ha elevado el costo de recuperacion. Sin embargo, estas estrategias suelen crear un mal
ambiente con los clientes, a menudo resultando en confrontaciones verbales. Es importante
destacar que la mision de la empresa “Mi Banco” es fomentar la inclusion financiera,
enfocandose principalmente en pequefios comerciantes que en su mayoria operan en la
informalidad. Este mercado ofrece mayor rentabilidad debido a la negociacion de tasas, lo
que complica el proceso crediticio, ya que los préstamos se otorgan de manera rapida y

oportuna. Por esta razon, es necesario realizar una investigacion para determinar el estado
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actual de la morosidad y proponer estrategias crediticias mas eficientes para prevenir y/o

reducir el indice de morosidad existente.

1.2 Trabajos previos

1.2.1 Internacional

Chile

Bruna (2013), en el estudio: "Modelo preventivo de morosidad temprana de clientes Hfc
mediante clasificacion Bayesiana" fue defendida con el propdsito de obtener el grado de
Magister en Gestion de Operaciones en la Universidad de Chile. El principal objetivo de
esta investigacion es desarrollar un modelo que permita clasificar mensualmente, de manera
répida y oportuna, a todos los nuevos clientes. Este modelo busca identificar a aquellos
clientes que pagaran su primera factura a tiempo, para excluirlos de las acciones de
“cobranza preventiva” y evitar incomodarlos, y asi enfocar mejor los esfuerzos y recursos
en “los malos pagadores”. La investigacion presenta un disefio metodologico de tipo

proyectivo, del cual se derivaron las siguientes conclusiones:

Las recomendaciones para mejorar el modelo de clasificacion de los clientes incluyen la
incorporacion de nuevas variables de ingresos asociadas al cliente en el sistema al momento
de contratar, como profesion u ocupacion, edad, nimero de personas que contribuyen al
ingreso familiar, y cantidad de hijos. Estas variables sociales estan relacionadas con la
responsabilidad de pago de un servicio, independientemente de cuél sea. Inicialmente, se
puede identificar a los pagadores y no pagadores, y luego clasificar a los no pagadores segun
su respuesta a diferentes métodos de cobranza, como llamadas de un centro de atencion,
mensajes de texto, cartas o acciones judiciales. En resumen, hay muchas posibilidades que

estos modelos de clasificacion pueden ofrecer a una empresa.

Espafia

Parrado (2015), en su investigacion: “Riesgo de crédito y solidez financiera en el sector
bancario: Un enfoque macro prudencial” El estudio, llevado a cabo con el propoésito de

obtener el titulo de Doctor en la Universidad de Jaén en Espafia, se centr6 en determinar la
17



relacion entre los diversos métodos e instrumentos utilizados. Esto implicé una clasificacion
sistematica para facilitar una amplia gama de actividades. Para ello, se present6 un disefio

metodoldgico descriptivo, del cual se derivaron las conclusiones siguientes:

En los Gltimos decenios se ha originado un considerable cambio de punto de vista en la
gerencia de alarmas crediticias, se ha traspasado del régimen acostumbrado en que laalarma
era un aspecto a obviar, al sistema presente en el cual el peligro se agrega al proceso de
adopcion de medidas apuntalando una correspondencia entre el peligro a este con “la
rentabilidad demandada”. Ademas, cuando se gestiona de manera eficaz el riesgo crediticio
se aprecia cada vez mas como una situacion que adiciona cuantia a la empresa. En ese
sentido, las empresas financieras han dejado atras su rol de meros tomadores de apuros a

ser genuinos administradores del riesgo de credito.

Ecuador

Tierra(2015) en tesis: “El riesgo de crédito y la morosidad de la Cooperativa de Ahorro'y
Crédito Coorambato LTDA. del Canton Ambato”. Universidad Técnica de Ambato —
Ecuador, para optar su titulaciéon como Contador Auditor, el objetivo es establecer pautas y
directrices para garantizar que las operaciones de crédito se lleven a cabo de manera 6ptima.
El autor sugiere la implementacion de un plan preventivo como parte de la estrategia
crediticia para mitigar el riesgo y reducir la morosidad. Ademas, propone la capacitacion
del personal en politicas, funciones y procedimientos relacionados especificamente con el
area de crédito, con el fin de evaluar y otorgar créditos a aquellos sujetos que cumplan con
los requisitos necesarios. Se destaca la importancia de emplear estrategias financieras para
minimizar el riesgo en la gestion de créditos en instituciones bancarias, lo que se considera

fundamental para su funcionamiento eficiente.

Uruguay

Diaz, Genta y Leon (2013). En su investigacion: “Estado actual de las micro finanzas en
Uruguay, perspectivas y desarrollo en los paises de la region”, para graduarse como
Contador Publico en la Universidad de la Republica de Uruguay, cuyo objetivo fue:

“Proponer estrategias para evitar riesgo crediticio en instituciones financieras”. Los tesistas
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concluyen que en la investigacion se exhorta a que las entidades de micro finanzas que se
hallan al interior del sistema bancario estatal, se deben implementar estrategias para
conceder microcréditos como una manera progresiva de préstamo para las personas con
bajos recursos financieros. Por ello: “El éxito del sector micro financiero en Uruguay es
debido a que se han llevado a cabo diversas estrategias crediticias para el suministro de
servicios de manera directa o indirecta a traves de terceros e igualmente para percibir micro

depositos” (p.81).

Ecuador

Castafieda (2015). En su tesis: “Estrategias de control de riesgos crediticios para la
cooperativa de ahorro y crédito “IMBACOOP” Ltda. de la Comunidad La Compaiiia, del
Canton Otavalo, Provincia de Imbabura”; estudio para graduarse de Contador — Auditor en
la Universidad Central de Ecuador. Concluye que aplicar estrategias crediticias para reflotar
a la Cooperativa de Ahorro y Crédito IMBACOOP, se precisa “que debe ser organizada,
dirigida y controlada para el funcionamiento adecuado en funcion de las preferencias entre
riesgo — rentabilidad y los anélisis del riesgo de los créditos a conceder; sin olvidar, el
anélisis de la rentabilidad de los accionistas”. (p.76). Atendiendo a esta recomendacion se
infiere que resulta importante contar con estrategias financieras que admitan disminuir el
nivel de riesgo crediticio y mejorar los niveles de rentabilidad en la empresa, previo a la

disminucion de los indices de morosidad

Ecuador

Paredes (2014) en su estudio: “Analisis de riesgo de crédito y su incidencia en la liquidez
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito FRANDESC Ltda., de la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo”; estudio para la titulacion en la Universidad Nacional de
Chimborazo. Concluye que laCooperativa de Ahorro y Crédito FRANDESC, no tiene un
buen procedimiento para evitar el riesgo de crédito, ya que no se encuentra condicionado a
solo el servicio de crédito, ademas, igualmente encierra otras operaciones que realiza la
entidad prestamista, encerrando la extensién de las responsabilidades y garantias,
aprobaciones crediticias, operaciones con divisas, empréstitos interbancarios, entre otras

elecciones. Se infiere que el peligro financiero de la Cooperativa materia de estudio depende
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de diversos elementos, como la posibilidad de desembolso del cliente como requisito
primordial, la aptitud del garante que patrocina el crédito, la estabilidad bancaria del usuario

y el ambiente financiero” (p. 98).

Se puede tomar en cuenta dentro de las estrategias crediticias que la posibilidad de
desembolso del cliente depende mucho de la estabilidad econémica que este posee,

estabilidad del negocio en el tiempo y su entorno financiero.

Guatemala

Morales (2017). Con la investigacion: “La administracion del riesgo de crédito en la
cartera de consumo de una institucion bancaria”, a fin de titularse en Contabilidad en la
Universidad de San Carlos de Guatemala. Concluye: “Consejo de Administracion y la
Gerencia General por medio del Departamento de Riesgos de una Instituciéon Bancaria”,
resultan los responsables de calcular y valorar continuamente “el Riesgo de Crédito”,
adoptando medidas protectoras y corregidoras que disminuyan los percances que logren
perturbar esencialmente la realidad bancaria; asimismo, las entidades financieras que no
consiguen intervenir convenientemente sus indices de morosidad, consiguientemente
acrecientan sus precios de ejercicio y no alcanzan optimizar las circunstancias bancarias

para sus clientes, consiguiendo un detrimento en relacion a la competencia. (p.132)

Segln el investigador, en la gestion de la cartera de crédito, se deben implementar
estrategias de caracter preventivo y también correctivo para reducir los perjuicios

econdmicos que puedan generarse en la empresa.

1.2.2. Nacional

Supo (2015), y el estudio: “Factores que determinan la calidad de la cartera crediticia de la
Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes — Agencia Ayaviri en el Periodo 2011 —2014”
La investigacion, realizada con el propdsito de obtener el titulo profesional en ingenieria en
la Universidad Nacional del Altiplano en Puno, se centré en identificar los factores que
influyen en la efectividad de la gestion financiera en la CRAC Los Andes - Agencia Ayaviri.

El enfoque metodologico adoptado fue de tipo descriptivo, y se lleg6 a la conclusién de que
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varios elementos contribuyen a la morosidad y la calidad de la cartera durante el periodo
2011-2014, especialmente aquellos de naturaleza econdémica y social. Estos incluyen el
namero de entidades bancarias con las que el cliente tiene otros compromisos financieros,
el indice de endeudamiento, el plazo otorgado para la devolucion del préstamo, el estado

civil del cliente, el tiempo de existencia del negocio y el propdésito del crédito.

Entonces, segun el investigador, los factores que se deben tomar en cuenta para establecer
la calidad de la cartera son de orden econdmico y social para asi asegurar la viabilidad del

préstamo.

Méndez (2016), en su tesis: “Tecnologia crediticia y su relacion con la morosidad en el
Sector Micro Financiero - Trujillo 2016 presentada en la Universidad César Vallejo en
Trujillo, elaborada con el objetivo de establecer la relacion entre las variables relevantes en
el contexto de las microfinanzas en la ciudad de Trujillo, se llegd a la conclusion de que las
instituciones del sector bancario consideran factores como el puntaje crediticio del
solicitante y la formalidad y solvencia financiera de las empresas al evaluar la concesion de
créditos. Por otro lado, en las microfinanzas, los asesores comerciales recopilan
informacion sobre el solicitante para elaborar sus perfiles comerciales y vincularlos con su
entorno. La tecnologia crediticia se enfoca en las tasas de incumplimiento de pago,
especialmente en las empresas que presentan altos niveles de morosidad en las instituciones

financieras. (p. 97)

Se rescata de Méndez la expresion de que para asegurar la recuperacion de la cartera de
crédito se debe implementar una apreciacion bancaria se debe tomar en cuenta el scoring y

los estados financieros del solicitante.

Tenorio y Pesantez (2013). Con la investigacion: “Analisis de la estructura financiera y
evaluacion del riesgo de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Merced” para
obtener el Titulo Profesional de Contador Publico en la Universidad Nacional Toribio
Rodriguez de Mendoza. Concluyé que desde un punto de vista general, la condicién mas
frecuente del riesgo de crédito se enlaza al peligro de fallo o insolvencia. El incumplimiento
de pago ocasiona una merma crediticia o desventaja no planeada por la empresa, que abarca

al importe no recobrado y los egresos cometidos en el transcurso de recobro. Como
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consecuencia, las mermas que se formen dependeran de la composicion de dos variables
resaltantes: la reiteracion o posibilidad de incurrir en morosidad, y la suma del perjuicio,

que sera dependiendo del precio de la negociacién y de la norma de recuperacion.

Se coincide con el investigador que la morosidad respecto al pago del crédito otorgado
genera grandiosos desventajas a la organizacion, ya que le obliga a implementar diferentes
métodos para asegurar la recuperacion del mismo y, consecuentemente, la rentabilidad de

la empresa.

Suérez, Varas, Sanchez, Verastegui y Neyra (2013). En su trabajo de investigacion:
“Contribucion de la gestion de riesgos crediticios en su calificacion de riesgo de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo en el 2011”; para titularse en Contabilidad en la
Universidad César Vallejo. Concluyen que el riesgo crediticio de la empresa financiera
indicada tiene dos caracteristicas especificas: “La primera es la necesidad de medir el nivel
de exposicion. La segunda es la capacidad para la diversificacion a través de contrapartes e
instrumentos”. La Caja Municipal elemento de estudio puede ponderar convenientemente
el riesgo crediticio de su cartera, para que sea capaz de alcanzar una superioridad formidable
sobre su competencia, ya que lograran establecer mejor el precio de sus productos. (p. 94)

Huertas (2015). En su tesis: “La colocacion de créditos MYPES y la relacion con el nivel
de morosidad en el sistema bancario peruano del 2010 al 2014, para optar el Titulo
Profesional de Contador Publico. Concluye que el riesgo de morosidad es la posible
existencia de detrimentos por la dificultad o carencia de esfuerzo de los clientes morosos,
contrapartes o terceros exigidos para efectuar sus compromisos convenidos registrados
interiormente o fuera del arqueo. Las MYPES otorgan préstamos sin realizar un diagnéstico
del cliente si cuenta con capacidad de pago, siendo éste el motivo principal del alto indice

.de morosidad.

Se rescata que el alto porcentaje de incumplimiento de pago es ocasionado por la falta de
responsabilidad del cliente para adjudicarse su deuda, asimismo, a la inadecuada evaluacion
al cliente ya que muchas veces no se establece bien la capacidad de pago que posee.

Murillo y Huamén (2013), en el estudio: “Administracion de riesgo crediticio y su

incidencia en la morosidad de la cooperativa de ahorro y crédito Chiquinquira durante el
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periodo 2012”, presentado a la Universidad Nacional “Santiago Antunez De Mayolo"
Huaraz — PerU, para obtener su titulacion profesional en Contabilidad, concluyeron: Si la
cooperativa es administrada con eficiencia y eficacia disminuiran los riesgos crediticios;
sera posible minorar el indice del retraso en los pagos. Se hall6 que para el 56.6% de
asociados la administracion es buena, en tanto que para el 43.4% no es buena; “el 60% de
los trabajadores saben que es un riesgo crediticio y el 40% no, para el 100% de
colaboradores no existe buena gestion de la cartera de crédito, asimismo, para el 50% de

ellos, la morosidad es producida por equivocaciones en la empresa.

La investigacion precedente aporta datos importantes de la gestion del riesgo crediticio
teniendo en cuenta que uno de los factores para el incremento de la morosidad se lo

constituye la mala administracion de la organizacion.

Mendoza (2013), con su tesis: “Analisis Econométrico de la Morosidad de las Instituciones
Micro financieras y del Sistema Bancario Peruano, enero 2004-Julio 2009”, presentado a la
Universidad Nacional de Piura para obtener la licenciatura en Economia, concluyé que la
existencia de mora financiera estriba, entre otros factores, de las disposiciones que adoptan
el personal que gerencia la empresa y de la eficacia con la que labora su administracién y
los colaboradores del area de finanzas. Sin embargo, igualmente el ambiente
macroecondmico interviene en su especificacion; asimismo; se demuestra practicamente
que el desarrollo de la peculiaridad de cartera esta determinada de manera similar para los

elementos macro como microeconémicos.

Se asume de Mendoza la idea de que el elemento principal del indice de morosidad es

establecido por factores macro y microeconémicos.

1.2.3 Local

Coronel (2016) y su investigacion “Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad
en la entidad financiera Mi Banco - Jaén 2015 . Tesis de grado, presentada a la Universidad
Sefior de Sipan, cuyo proposito fue “El autor del estudio analiza el impacto que tienen las
estrategias de cobranza en la reduccion de la morosidad en la empresa bancaria Mi Banco

de Jaén. Llega a la conclusion de que, para lograr resultados positivos, Mi Banco debe
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realizar cambios significativos en su enfoque y también adoptar nuevas estrategias de

cobranza con el fin de disminuir el nivel de morosidad” (p. xii).

La tesis de Coronel resultd sumamente importante ya que directamente esta relacionada con
la financiera seleccionada, sus aportes teérico metodoldgicos ayudaron a abordar las dos

variables y, especialmente, estructurar la propuesta de estrategias crediticias.

Bernal (2014), y la investigacion: “Factores que Determinan el Riesgo Operacional de la
EDPYME Alternativa y su Incidencia en la Rentabilidad en la Ciudad de Chiclayo, periodo
2013” defendida para obtener titulacion en Contabilidad en la Universidad Catdlica Santo
Toribio de Mogrovejo de la cuidad de Chiclayo, la misma que presenta el objetivo de
Identificar los importantes elementos de peligro que establecieron el riesgo estratégico de
la EDPYME Alternativa y su consecuente influencia en la rentabilidad de la empresa en el
periodo estudiado; esta elaborada en un disefio metodoldgico de tipo aplicada no
experimental; y de los cuales se extrajo la siguiente conclusion en la que indica que estos
sucesos acarrearon como resultado, el menoscabo de la cartera de crédito produciendo
mermas, “lo que origind la no renovacion y/o acceso al financiamiento restringiéndose la

liquidez y el nivel de colocaciones y cartera a finales de noviembre 2013”.

Se coincide con Bernal en el hecho de que la pérdida de la cartera de crédito genera merma
o disminucion de la rentabilidad en la empresa, no permitiendo el logro de sus objetivos

estratégicos.

Bravo y Zamora (2014). En su tesis: “Aplicacion de estrategias financieras para reducir el
indice de morosidad de tarjetas de crédito del Banco de Crédito del Pert oficina Pedro Ruiz
— Chiclayo 2013”; para obtener el Titulo Profesional de Contador Publico en la Universidad
César Vallejo. Concluye que el tipo de riesgo con mas relevancia que debe confrontar el
Banco de Credito del Pert es el riesgo de crédito. Una sefial del mismo es el indice de mora
que presenta la empresa, es decir, la capacidad de su cartera reportada en su condicion de
falta de pago. Asimismo, la fuente primordial de los problemas que han vivenciado es la
morosidad. Por ello, una cartera morosa de alto indice es un severo problema que complica

la operacion de la entidad como la del propio sistema a largo plazo.

24



Segun el aporte de los investigadores las tarjetas de crédito también presentan alto indice
de morosidad para el Banco de Crédito del Pert y para cualquier entidad financiera que

brinde este producto.

Quifibnez y Tarrillo (2014). En su tesis: “Propuesta de un plan de riesgo crediticio para
reducir la morosidad de los socios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tuman — Chiclayo
2012”; para obtener la titulaciéon en Contabilidad en la Universidad César Vallejo.
Concluye que el plan de gestidn crediticia para la Cooperativa seleccionada en el estudio
instituye los ordenamientos y practicas primordiales que se han de establecer para poder
enfrentar de modo adecuado y efectivo dichos riesgos. Por ello los objetivos para proponer
un plan de riesgo crediticio es conservar y proteger los activos financieros de la entidad
reduciendo a un nivel admisible y a un costo razonable con el fin de viabilizar el recobro

adecuado de la cartera de crédito en las condiciones establecidas con los socios. (p.83).

Pretel (2014), y la investigacion: “Propuesta de un plan de riesgo crediticio para disminuir
la morosidad de los socios y no socios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pakatnamu”,
para optar la titulacién en Contabilidad en la Universidad Nacional de Trujillo. Concluyé
que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pakatnamu no ha tomado en consideracion riesgos
posteriores que lograrian impactarle, no ha propuesto algun plan de eventualidades ni habia
instituido estrategias que permitirian hacer frente a dichos eventos. En tal razon, la gestion
crediticia de la cooperativa disminuyd gradualmente y como consecuencia, se generd un

quebranto en los calculos por recaudar..

Nole (2015), en su estudio: "Relacién entre las Estrategias de Cobranza y la Morosidad de
Pagos de Servicios en la Zona Ferrefiafe de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento de Lambayeque S.A. - 2015", realizado como parte de los requisitos para
obtener el titulo de Licenciada en Administracion en la Universidad Sefior de Sipan, llegd
a la conclusién de que existe una correlacion significativa entre las estrategias de cobranza
y la morosidad en los pagos. Esta conclusion se basé en un indice de correlacion de Pearson
de 0,719. Ademas, se observo que las estrategias de cobranza actualmente empleadas por
EPSEL S.A. no son efectivas, ya que el 94% de los trabajadores encuestados expresaron su

total conformidad con la idea de que la empresa deberia considerar implementar otras
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estrategias de cobranza méas adecuadas para aumentar la recaudacion en beneficio de la
entidad.

Reina (2013), en su tesis: "Elaboracion de un plan de administracion de cobranzas con el
fin de reducir la tasa de incumplimiento de pagos entre los estudiantes de la Universidad
Sefior de Sipan SAC, durante el afio 2012", investigacion presentada como requisito para
obtener el titulo de Contador Publico en la Universidad Sefior de Sipan. Concluy6 que “las
Escuelas de Derecho, Sistemas y Psicologia” son las que presentan mayor indice de

morosidad. Ademas:

“La razon principal detras de la falta de pago durante el semestre es el hecho de que los
estudiantes postergan los pagos hasta el final del ciclo académico, y también solicitan
exenciones de intereses. Las acciones que se estan llevando a cabo para reducir la tasa de
falta de pago en la actualidad incluyen la comunicacion verbal, programas de

concienciacion, supervision de pagos y la utilizacion del campus virtual”. (p.150)

Cervera y Lopez (2017), en su tesis: "Analisis y determinantes de la morosidad de los
clientes de la Caja Municipal Sullana oficina Lambayeque™, realizado como requisito para
la obtencion del titulo de Economista en la Universidad Catélica Santo Toribio de
Mogrovejo, concluyo que existen cuatro factores principales que influyen en la condicidn
de morosidad. Estos factores son el contexto economico, la evaluacion crediticia, las
operaciones financieras y las condiciones empresariales. Dentro del contexto econémico,
se identificaron variables como problemas de pago y razones para solicitar crédito. En
cuanto a la evaluacion crediticia, las variables significativas fueron el nivel educativo y la
actividad economica. En relacién con las operaciones financieras, se destacaron aspectos
como el tipo de transaccion con la institucion financiera. Por dltimo, en cuanto a las
condiciones empresariales, se encontraron variables como la experiencia empresarial, los
ingresos y la propiedad. Respecto a las caracteristicas de los usuarios morosos de la Caja
Municipal Sullana Oficina Lambayeque, se observo que su nivel de ingresos tiende a ser

de nivel medio-bajo. (p.30).
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1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Estrategia crediticia

Concepto

Para comprender el concepto de estrategia crediticia es conveniente conceptualizar
inicialmente el término estrategia, para Rodriguez (2013, p. 57) de manera general, el
enfoque de gestion estratégica en el ambiente financiero de las empresas supone contar con

los recursos humanos y materiales a fin de conseguir las metas previstas.

Adicionalmente, se citan algunos conceptos establecidos por la SBS en relacion a los
procedimientos de créditos que se deben exigir en las empresas del sistema financiero,
especificamente, tratindose “de las cooperativas de ahorro y crédito”. Segun el articulo 20°
y 22° de la resolucion SBS 3780-2011 Reglamento de la Gestidn del Riesgo de Crédito; se

cita algunos conceptos a continuacion:

Para Agapito (2013) la estrategia crediticia “es aquella en donde estan comprendidas las
etapas de analisis, aprobacion, seguimiento y recuperacion de los créditos basadas en

prudentes y sanas practicas bancarias brindadas por la entidad financiera” (p. 41).

Segln Chero y Paredes (2016) es el acumulado de pautas, reglas e instrucciones que
orientan las operaciones en el &rea de créditos y recaudaciones, todos sustentados en el

punto de vista de la consecucion de los propositos determinados por la entidad financiera.

Asimismo, Wittlinger y Mori (2008, citados por Camac, 2018) al hablar de estrategias
crediticias utilizan la denominacion de estrategias de cobranza, entendiéndolas como la
serie de operaciones ordenadas y dispuestas de manera conveniente y oportunaa los clientes
para garantizar el recobro de los préstamos otorgados, de modo que los activos demandados
por la entidad se transformen en activos liquidos de la forma mas acelerada y eficaz
permisible, conservando en el transcurso la correcta decision de los usuarios para ulteriores
contrataciones.

Importancia
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Sobre el tema, Newton (2018) considera que una estrategia financiera o crediticia constituye
una condicién sustancial para cualquier empresa. De otro lado, estas estrategias deben ser
analizadas y participadas a los asociados, gerentes y colaboradores de la organizacion a

efectos de que todos estén sintonizados en “la misma pagina financieramente”.

Asimismo, una estrategia crediticia debe ser asumida como elemento inmerso en el plan
estratégico de la institucion, de ese modo se aseguraria que la empresa se mantenga
operando y pueda volverse rentable.

Para Quinaluisa, Ortega, Guzman y Toro (2017) definir estrategias crediticias resulta
sumamente importante toda vez que contribuye a prevenir riesgo en la cartera de crédito,
asimismo, contribuye con el logro de sus objetivos, fines y las operaciones de manera mas

provechosa.

Dimensiones

Con la finalidad de evaluar convenientemente la variable estrategias crediticias, de cobranza
o financieras, en el marco de la investigacion se asumiran las consideradas por Camac
(2018), teniendo como recomendacion que estas estrategias deben definirse previamente a
la concesion del crédito, ademas, deben estar contenidas en el proceso de gestion de la

cartera de crédito a fin de prevenir la morosidad:

Estrategias preventivas, es decir, para prever y abordar el problema de la morosidad, se
proponen medidas anticipadas que incluyen indicadores para la educacion de los clientes,
brindando informacién sobre las consecuencias negativas tanto a nivel individual como
empresarial, asi como estrategias de cobranza preventiva que se enfocan en acciones

proactivas destinadas a evitar los retrasos en los pagos. (Camac, 2018, p. 30)

Estrategias de cobranza diferenciada, se deben realizar acciones antes de que se produzca
un incumplimiento de pago. Esto incluye aspectos como la formacion y el estimulo del equipo

encargado de los créditos, asi como la evaluacidn de su rendimiento. También es importante
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segmentar la cartera de clientes, es decir, clasificarlos segun su capacidad de pago y el riesgo
de incumplimiento. (Camac, 2018, p. 30)

Estrategias para desarrollar sistemas de informacion, que se han de ejecutar en el proceso
de otorgamiento del crédito y posterior a él, requiriendo que la entidad cuente con un soporte
informatico para el monitoreo de clientes, sobre todo aquellos que estdn en situacion de

morosos. (Camac, 2018, p. 31)

Mejores estrategias en la gestion crediticia

Sobre el tema, Wittlinger, Carranza y Mori (2008) proponen algunas estrategias para
gestionar el crédito / cobranza, las mismas que deben preverse antes de brindar el crédito o
con anticipacién al surgimiento de la morosidad, de alli que las estrategias crediticias puede
considerarse como proactivas para evadir los créditos morosos; dentro de dichas estrategias

crediticias propuestas se cuenta a:

“Practica No. 1 — Adoptar estrategias proactivas para tratar la morosidad antes que
comience”, dentro de esta buena practica se incluye: Instruir a los usuarios acerca de las
particularidades del producto, precios y costes de recaudacién, detrminar cronogramas de
pago que resulten beneficiosos para ambas partes, ademas, atender descontentos y reclamos

a tiempo y emplear la motivacion y estimulo positivos.

“Practica No. 2 — Fomentar la alta productividad en el area de cobranza”, estrategia
que contempla acciones como poder establecer la forma méas conveniente para el reembolso,

escoger e instruir a los colaboradores, realizando un plan de estimulos para los trabajadores.

“Practica No. 3 — Asegurar la calidad de la recopilacion y manejo de informacion”,
gracias a la cual sera posible llevar a cabo eficaces procedimientos de informacion y de
respaldo, recoleccion de informacion relevante sobre la historia financiera del cliente, la
constitucion de la Comision de Morosidad, establecer instancias internas de revision

metodoldgica.

“Practica No. 4 — Contar con Politicas y Procesos de Recuperacion Claramente

Definidos”, estrategia que incluye el establecimiento de lineamientos para estrechar la
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relacion con el cliente, la recaudacion fraccionada segun grado de riesgo, ademas, brindar

una diversidad de opciones o posibilidades de cancelacion.

Las estrategias financieras y la politica crediticia

Segln Murgia (2013) basicamente “las Cajas Municipales brindan créditos a todas las
empresas y personas capaces y con voluntad de pagarlos. Con la finalidad de que el personal
y la institucion no se vean sobre exigidos, al principio se conceden créditos relativamente
pequefios para comerciantes, que de esta forma financian su capital de trabajo. Estos
créditos representan mayor rentabilidad y menos riesgos para las Cajas Municipales que los
créditos de inversion. De igual manera, con el transcurrir del tiempo los plazos pueden ser

extendidos y montos mas elevados de “crédito.

Cada “solicitud de crédito es analizada por dos encargados del rubro. Cuando ambos
aprueban la solicitud, ésta es presentada a un comité de créditos. Su funcién consiste en
dejar ver todos los riesgos reconocibles y tomar una decision acerca de la solicitud revisada.
Mediante la inclusion de un mayor nimero de encargados con diversos puntos de vista y
distintas funciones, se pretende confiar que los créditos sean concedidos exclusivamente

bajo “criterios profesionales. (p.14).

Para Morales y Vargas (2017), implementar estrategias crediticias adecuadas implica contar
con la historia crediticia del cliente, de los procesos de desembolsos, entre demas
averiguaciones, posibilita implementar estrategias crediticias, que se explican desde una
notificacion virtual, mensajes escritos o teléfono, hasta visitas o reuniones en la propia

entidad, el propositoo es recaudar y conservar al cliente.

Riesgo de Crédito

Segun “Pampillon, De la Cuesta y Vasquez (2016) el riesgo crediticio es la posibilidad de
reportar perdidas o quebranto de la situacion financiera de una entidad crediticia por
fluctuaciones en la solvencia de las contrapartes o el incumplimiento de un deudor en sus

obligaciones contractuales en las condiciones y plazo establecidos” (p. 63).
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1.3.2 Morosidad

Concepto

Segun “Palma (2013), significado de morosidad debe ser concebido como “retraso en el
cumplimiento de una obligacidn, penalizada con la aplicacion del interés de moratoria”

(p.178).”

Para Chero y Paredes (2016), constituye el impedimento para respetar lo requerido por las
normas legales o con un compromiso adquirido anticipadamente, palabra que se emplea
cuando el moroso no cancela la utilidad o el aporte principal de su compromiso o

contraviene otros deberes financieros a su término.

La morosidad, en palabras de Limachi (2015), en el ambito de las microfinanzas se refiere
a la falta de cumplimiento o aplazamiento de los desembolsos de los préstamos concedidos
cuando se llegue su término, predestinadas para el progreso y crecimiento de los

empresarios ya sea pequefios o grandes.

Constituye un fendmeno gue se puede manifestar de manera inadvertida en la existencia de
una entidad, que perturba las perspectivas de recaudacion prescindiendo ingresos previstos
en caja ocasionando la mengua de la solvencia y la capacidad de liquidacion en la entidad,
generando escenarios de crisis en la empresa. (“Congreso Iberoamericano de

Administracion Empresarial y Contabilidad”, 2012)

Para definir la morosidad, se ha considerado el siguiente estandar: "La calificacion
crediticia del prestatario en relacion con la cartera de préstamos destinada a pequefias
empresas, microempresas, asi como préstamos de consumo tanto revolventes como no
revolventes"(Resolucion SBS N° 11356-2008).”

Los morosos, segun Lozano (2013), habran de clasificarse acorde a las razones siguientes:

1. “CATEGORIA NORMAL (0). - Se refieren a aquellos individuos que han estado

cumpliendo con el reembolso de sus préstamos de acuerdo a los términos acordados,
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0 en algunos casos, pueden presentar un retraso de hasta ocho (8) dias naturales”
(Lozano, 2013, p. 4).

2. “CATEGORIA CON PROBLEMAS POTENCIALES (1). - Son aquellos deudores
que registran atraso en el pago de sus créditos de nueve (9) a treinta (30) dias
calendario” (Lozano, 2013, p. 4).

3. “CATEGORIA DEFICIENTE (2). - Son aquellos deudores que registran atraso en el
pago de sus créditos de treinta y uno (31) a sesenta (60) dias calendario” (Lozano,
2013, p. 4).

4. “CATEGORIA DUDOSO (3). - Son aquellos deudores que registran atraso en el
pago de sus créditos de sesenta y uno (61) a ciento veinte (120) dias calendario”
(Lozano, 2013, p. 4).

5. “CATEGORIA PERDIDA (4). - Son aquellos deudores que registran atraso en el

pago de sus créditos mayores a ciento veinte (120) dias calendario” (Lozano, 2013,

p. 4).
Clases de morosos

La morosidad se genera porque hay clientes que incurren en el incumplimiento de sus
compromisos de pago del crédito recibido, a los que se les denomina morosos, éstos
adquieren esta denominacion pero por circunstancias personales diferentes, de alli que

Coronel (2016) reconoce cinco clases de morosos:

a. “Morosos fortuitos”: Incluye a los clientes que no logran pagar sus compromisos en los
plazos sefialados debido a que no disfrutan de solvencia econémica ni distinto recurso
de desembolso. A esta clase de consumidores financieros incumplidos se habria de
extender los vencimientos, toda vez que con seguridad cumpliran con su compromiso Si

se les otorga lapso y facilidades para amortizar la suma comprometida (Coronel, 2016).

b. “Morosos intencionales”: Son aquellos clientes incumplidos que tienen condiciones
para cancelar su deuda, sin embargo, no desean hacerlo. Asimismo, se valen de la buena
resolucién de sus prestamistas para retardar la cancelacion cualquiera sea el tiempo
permitido. Ciertos de estos morosos acaban cancelando posteriormente a un largo

periodo, en tanto que otros meramente jamas pagan.
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C.

“Morosos negligentes”: Incluye a los morosos que no manifiestan ningin deseo de
amortizar, ni tampoco estar al tanto de cuél es su saldo aplazado. Emplean su disposicion

de dinero para otros consumos en vez de pagar sus Compromisos.

“Morosos circunstanciales”: En los que se incluye a los morosos que obstruyen de buen
grado el pago al originarse una confusion o error en los productos o servicios financieros
obtenidos. No obstante, la casi generalidad de estos clientes incumplidos acaban

amortizando luego que se remedia la dificultad.

“Morosos despreocupados’: Son los deudores que no estan al corriente de que poseen
un abono aplazado debido a que su economia personal no es organizada. Estos clientes
incumplidos gozan de voluntad para amortizar su deuda, sin embargo, por ser
desorientados dejan de lado sus compromisos financieros adquiridos. En estos casos, se
debe recurrir a la negociacion directa para recuperar el crédito otorgado para adoptarla
como alternativa de solucién objetiva y asegurar que el moroso consiga pagar,
otorgandole facilidades para el pago fraccionado o nueva calendarizacion de pago.
(Coronel, 2016).

Causas

Los elementos que originan el incumplimiento de pago en una empresa financiera, para

Aguilar y Camargo (2013) son:

“Mora causada por errores en la organizacion”:

Se refiere a la demora o falta de pago de los deudores debido a:

a.

Objetivos poco claros:

En numerosas ocasiones por el impulso de conseguir altos efectos en el breve término, los

dirigentes instan al personal de préstamos a ampliar sus colocaciones a fin de lograr
sus metas y éstos no desarrollan la valoracion financiera acertada lo que conlleva a una

incorrecta evaluacion.
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b. “Deficiencias organizacionales”:

La incorreccion en la caracterizacion de sus cargos y trabajos dentro de la empresa acarrea
que se ejecute operaciones mal autorizadas y el desconocimiento de sus roles es mas
factible que no logren cumplir sus enmiendas pertenecientes sirviendo como derivacion

dificultades de mora.

C. “Favoritismos organizacionales”:

Se refiere a las preferencias hacia ciertos colaboradores a nivel de la empresa que tienen
un superior grado de contacto o simpatia con los gerentes, produce un clima laboral
fastidioso que conduce a que el personal amplie sus carteras de crédito con
consumidores financieros que consiguen ser latentemente incumplidos, pero que

ultimamente buscan conquistar posiciones frente a los jefes.”

d. “Inadecuado producto crediticio”:

Cuando no se conoce las particularidades y requerimientos del mercado produce la oferta
de transacciones bancarias incongruentes a las carestias de los usuarios y a sus

carencias o particularidades propias.”

e. “Deficiente capacitacion del personal”:

Cuando la empresa no implementa “programas de capacitacion y entretenimiento” para
los colaboradores origina la morosidad, toda vez que al no estar preparados no estan al
corriente para identificar indicios que son muestras de que un cliente concurrird como

potencial moroso. (p.54)

“Mora Causada por deficiencias en el Proceso de Evaluacion”:
Para “Aguilar y Camargo (2013). Esta causa de mora se relaciona con el proceso de valoracion

financiera, toda vez que las equivocaciones cometidas durante este lapso trascienden

solamente en el grado de morosidad. Dentro de las faltas mas acostumbradas se cuenta:

34



“Créditos evaluados y aprobados basados solo en la calidad de garantia”:
Error que consiste en otorgar excesiva significancia al aval que el usuario ostenta antes que
a la posibilidad de desembolso que éste posee. En este caso, el recobro del préstamo no

se logra efectuar en el término determinado y con mucho problema.

“Créditos aprobados por factores de amistad o parentesco”:

Cuando los colaboradores otorgan un crédito por mero favoritismo a cliente por
motivaciones de simpatia y afinidad de igual modo amplia el porcentaje de morosidad
de la empresa debido a que son créditos adjudicados apresuradamente sin haber

seguridad de que seran abonados en su totalidad”.”

“Brindar una informacion incompleta o falsa al cliente”:

Con el afan de extender la cartera de crédito, se incurre en la equivocacion de no manifestar
la explicacion conveniente al deudor sobre ajustes de ganancia, cronograma de
desembolso, etc., que ultimamente se convierte en una disposicion rapida del cliente y
con una perspectiva limitada de la realidad al tiempo de adjudicarse con los

compromisos que va a adquirir.”

- Sobreendeudamiento:

Problema que se genera en el gran énfasis que se le concede a la caucion que el deudor
tiene y se confieren créditos de modo excesivo, sin previamente examinar su capacidad
de desembolso. (Chero y Paredes, 2016).

Consecuencias

La morosidad como problema financiero se puede constituir en una probada lacra que va
desgastando el engranaje empresarial, agrediendo su seguridad y comprometiendo su
estabilidad y existencia por razones impropias a su funcionamiento, sencillamente por ser
incitadas por terceras, los incumplidos iniciales pueden pasar a constituir parte obligada de

nuevos clientes morosos.
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Los efectos nocivos que acarrea la morosidad, tanto para la empresa como para los clientes,
tratados durante el Congreso Iberoamericano de Administracion Empresarial y
Contabilidad (2012), son:

- “La disminucion del valor de los activos financieros debido a la presencia de deudas
incobrables afectard negativamente al valor total de la empresa, disminuyendo en
proporcion a la devaluacion de sus activos.” (p. 8).

- “El reconocimiento de la depreciacion de ciertos activos financieros impacta
negativamente en el estado financiero del acreedor, reflejandose en su cuenta de pérdidas
y ganancias” (p. 8).

- “El incumplimiento en el pago de deudas conlleva un aparente perjuicio fiscal inicial
para el acreedor, quien debera pagar impuestos sobre las ventas no cobradas, generando
un detrimento financiero” (p. 8).

- “Lademora en el pago, aunque sea temporal, resulta en una disminucion de la liquidez
del acreedor, ya que las expectativas de cobro previstas se ven retrasadas o

interrumpidas, afectando tanto de manera temporal como definitiva” (p. 9).

Dimensiones

Son diversos los criterios para determinar los componentes de la morosidad, sin embargo,
hay consenso en las dimensiones que Aguilar y Camargo (2004, citadas por Quiroz, 2018)

ha considerado: “Cartera atrasada o morosa, cartera de alto riesgo y cartera pesada.”

“Cartera atrasada o morosa”, “La relacion entre los préstamos que han vencido y estan

en proceso de cobro judicial respecto al total de préstamos otorgados” (p. 35).

Segun la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP en 2015, el término "cartera atrasada”
se utiliza para describir los préstamos directos que no han sido pagados o liquidados dentro
del plazo acordado y que se encuentran en situacion de "vencidos o en cobranza judicial™
(p. 1).

“Cartera de alto riesgo”, esta dimension resulta més severa, encierra a todos los créditos
incluidos en las colocaciones pasadas, en reembolso contencioso recosteadas y reformadas,

sobre las colocaciones totales” (p. 35). En este sentido se considera las colocaciones con
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pagos incumplidos, empezando por la menos riesgosa, traspasando la mora en demanda o

judicializada, hasta aquella considerada como de dificil recuperacion o incobrable (p. 36).

Cartera pesada, La mora de alto riesgo, es un indicador de calidad de cartera mas severo,
incluyendo las colocaciones vencidas, en cobranza judicial, refinanciadas y reestructuradas;
en esta dimensién se considera como indicadores: Los créditos refinanciados y los créditos
judiciales. Se determina a través del cociente entre las colocaciones y créditos contingentes
clasificados segiin SBS como deficiente, dudosos y perdidas y el total de créditos directos y

contingentes. (Aguilar y Camargo, 2004, citadas por Quiroz, 2018, p. 36)

De acuerdo a lo sefialado por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (2015) la
“cartera de alto riesgo” constituye el camulo “de los créditos reestructurados, refinanciados,

vencidos y en cobranza judicial” (p. 2).

La totalidad de estos créditos han incurrido en demoras en sus desembolsos de mayor o
menor término, y un segmento de los mismos se estan recobrando por el cauce legal, en
tanto los deméas han demandado que sus mecanismos de desembolso se hayan ajustado para

lograr respetar la asistencia de la deuda. (Gestion, 2012)

1.3.3 Gestion del riesgo financiero

Hablar de la gestion del riesgo crediticio es referirse a la capacidad de una entidad
financiera, que otorga préstamos a sus clientes, para recuperarlos, previendo que en todas
las entidades de este ramo se producira la morosidad, la gestion del riesgo financiero
asociado a la gestion de recaudaciones constituye un proceso de elevada y acelerada cruce
de informacion con los deudores, de un lado, es la reclamacion del desembolso y de otro
lado conservar paralelamente una disposicion adecuada y concordancia para proseguir
negociaciones de ulteriores recaudaciones. (Quiroz, 2018)

1.4 Formulacién del problema

¢De qué manera la propuesta de estrategias crediticias contribuira a reducir la morosidad en la
empresa “Mi Banco” S.A. Agencia Jaén II - 2018?

1.5 Justificacion e importancia del estudio
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El estudio realizado partié de la problemética referida a la incidencia de morosidad en la
financiera “Mi Banco”, se ha detectado que éste problema se viene incrementando lo que
pondria en riesgo la liquidez de la entidad, en tal sentido, se necesitaba conocer
sistematicamente el comportamiento de la variable en mencidn para luego aportar algunas
estrategias crediticias convenientes, por tal razon el estudio se justifica en los aspectos

siguientes:

Conveniencia

En un contexto mas amplio, el objetivo de la investigacion fue garantizar que los
procedimientos y estrategias de crédito propuestos se apliquen rigurosamente en cada
situacion, con la meta de reducir la morosidad en la Agencia "Mi Banco™ una vez que

estas estrategias estén en vigor.

Relevancia Social

"En el ambito del sistema financiero, la entidad 'Mi Banco' participa en una competencia
saludable con el objetivo de beneficiar a sus clientes. Este estudio de investigacion
proporciond datos significativos con el fin de proteger el interés publico y, especialmente,
reducir el indice de incumplimiento de pagos. En consecuencia, la empresa fortalecera su

posicion en el mercado y su estabilidad financiera brindara seguridad y bienestar.”

Implicaciones “practicas”

Debido “al grado de importancia que tiene para la empresa “Mi Banco” Agencia Jaén II, el
analisis de la morosidad y las consecuentes sugerencias que esto trajo consigo, este trabajo
de investigacion pone al alcance la financiera la propuesta de algunas estrategias crediticias
que una vez aplicadas permitiran superar la problematica real y existente en la financiera

materia de estudio..

Valor tedrico
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Con “la investigacion se fortalecera los conocimientos ya elaborados hasta la actualidad en
el tema, la informacion que se obtenga servirda como material de consulta para estudiantes

universitarios y profesionales para futuros estudios.

Utilidad metodoldgica

Con la ejecucion de la investigacion se busco fundamentalmente determinar que con la
informacion recaudada a través de los medios de recoleccion de datos y también
proponiendo la implementacién de estrategias crediticias se logre la disminucion de la
morosidad, en la empresa “Mi Banco” S.A. Agencia Jaén Il. Ademas, el estudio aportd
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que podran ser utilizados por nuevos

investigadores.

1.6 Hipotesis

Ha: La propuesta de estrategias crediticias contribuira a reducir la morosidad en la empresa
“Mi Banco” S.A. Agencia Jaén 11, 2018.”

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general

Proponer estrategias crediticias para contribuir con la reduccion del indice de morosidad en

la empresa “Mi Banco” S.A. Agencia Jaén II — 2018..

1.7.2 Objetivos especificos

» Diagnosticar el indice de morosidad existente en la empresa “Mi Banco” S.A.
Agencia Jaén Il — 2018..

» Identificar las estrategias crediticias existentes en la empresa “Mi Banco” S.A.

Agencia Jaen 1l — 2018.

39



» Disefar estrategias crediticias basadas en la gestion de riesgo crediticio para la

empresa “Mi Banco” S.A. Agencia Jaén II — 2018..

» Validar a juicio de expertos la pertinencia de las estrategias crediticias propuestas-
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Il.  MATERIALES Y METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion asumié el tipo descriptiva porque se orientd a describir la realidad en

torno a la variable morosidad identificando las debilidades organizacionales como
resultado del examen diagndstico de las estrategias crediticias y de cobranza
utilizadas por la empresa Mi Banco S.A., Agencia Jaén Il; ademas, fue propositiva
ya que se disefiaron estrategias crediticias como propuesta para contribuir con la

disminucion del porcentaje de incumplimiento de pago en la empresa seleccionada.

1.7.3 Disefo

El proceso investigativo implicé el uso de un disefio no experimental ya que no se realizé

manipulacion intencional de variables, ademas, fue de naturaleza transversal porque
se recolectdé informacion en un momento determinado; se empled el esquema

siguiente:

Y

Fuente: USS (2014, p. 103)

R = Realidad observada

Ox = Anédlisis de la realidad (respecto a la morosidad en Mi Banco)
R’ = Realidad que se observaria a posteriori

P = Propuesta de estrategias crediticias

= Teoria sobre las variables

1.8 Poblacién y muestra
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1.8.1 Poblacion

La “poblaciéon del presente trabajo de investigacion estuvo integrada por todos los
colaboradores del area de créditos empresariales de Mi Banco, Agencia Jaén Il; que

hacen un total de 25 personas, durante el afio 2018”

Gonzéles y Salazar (2012) sefialan que la poblacion se refiere a cualquier agregado de
elementos en los que se proyecta reconocer sus particularidades relevantes de donde

las cuales seran licitas las conclusiones alcanzadas en la investigacion.

1.8.2 Muestra

Por tratarse de una poblacion poco extensa, la “muestra también estard compuesta por
toda la poblacion mencionada debido a que ésta es manejable por su composicion de

25 personas distribuidas de acuerdo al siguiente detalle:”

Segun “Douglas (2012), sefiala que la muestra estd conformada por un segmento o
porcion de la poblacion de interés y/o de donde en realidad se obtiene la informacidn
para desarrollar el estudio. Ademas de donde se realizara la medicion y observacion

de las variables.”

Tabla 1

Distribuciédn de la muestra de trabajadores de Mi Banco S.A. Agencia Jaén Il

Fuente: Area RR.HH. Mi Banco S.A.

Cargo laboral N° de trabajadores
Gerente de Agencia 1
Jefe de Negocios 1
Asesores de crédito 23
Total 25
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1.9 Variables, Operacionalizacion

En el proceso investigativo se trabajaron la variables siguientes:

Variable Independiente: Estrategias Crediticias

Variable Dependiente: Morosidad
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Operacionalizacion de variables

VARIA DEFINICION DEFINICION DIMENSI |INDICADORE | TECNI | INSTRUM
BLES CONCEPTUAL | OPERACIONAL ONES S CA ENTO
“La morosidad en | Se realizé una “Cartera Incidencia de
el sistema evaluacion del atrasada o | mora vencida Encuesta | Escala de
microfinanciero incumplimiento de vencida” [ Monitoreo a la Likert
se refiere a la falta | pago de mora vencida
de cumplimiento | compromisos por “Cartera Incidencia de o
o demoraen el parte de los clleqtes de alto mora en litigio Anélisis )
pago de los de la empresa Mi riesgo” Incidencia de docume Gu]a} o_le
créditos Banco. Esta mora ntal anélisis
@ concedidos en la evaluacion se llevo ; documental
= fecha de su a cabo a través de mcc_)brab_l e
K L . - “Cartera Incidencia de
S g vencimiento, los un cuestionario pesada” créditos
@ 5 | cuales estan administrado a los . .
25 desti refinanciados
88 estinados a colaboradores de la Incidencia d
ncidencia de
@ S | promover el empresa, abordando -~
g 2 crecimiento y aspectos como la Frg‘?"FOIS
= desarrollo cartera atrasada, la judiciales
> empresarial de cartera de alto
pequefias y riesgo vy la cartera
microempresas” pesada. Ademas, se
(Limachi, 2015, p. | utiliz6é una guia de
20). entrevista para
recopilar
informacion de la
gerencia de créditos.
“El sistema de La sugerencia de las Educacion
directrices y diversas medidas financiera a los
practicas que que Mi Banco debe | Estrategias | clientes
orienta las implementar con el preventivas | Cobranza
operaciones fin de conceder preventiva
dentro del area de | préstamos a los
créditos y clientes con la Formacion
cobranzas se garantia de su permanente y Entrevist Guia de
encuentra en reembolso fue Estrategias | motivacion al a entrevista
consonancia con analizada mediante de personal
% 2 la con_segucién de una en_t,revista conla | cobranza
ks jg I(_)_s objetivos direccion de la _ diferenciad | Segmentacion
235 fijados por la empresa y una lista a de la cartera de
:’-)_ g empresa. Este de verificacion para crédito
2 g conjunto abarga evaluar la idoqeidad
= reglas, normativas | de las es_trategl_as_ _ Ejecucion de
% 5 y procesos por medio del juicio un soporte
= E destlne_ados a de e>_<pertos. Estas informaético
> garantizar el medidas se centran £ . para
cumplimiento de en tres areas strategias monitorear a
las metas principales: _ para los clientes
corporativas” estrategias de implementa
(Chero y Paredes, | prevencidn, de _run
20186, p. 39). cobranza sistema de
personalizada y en mforrr]nacm

la creacion de un
sistema de
informacion.
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a)

b)

1.10 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnicas e instrumentos

Entrevista

Se “realiz6 una entrevista al Jefe de Negocios de Mi Banco, para obtener informacion
sobre cudles son las etapas que sigue la empresa para otorgar un crédito o un préstamo

sin que exista un riesgo crediticio que atente contra la rentabilidad de la entidad”.

Segun “Grados y Sénchez (2012) la entrevista es la comunicacion debidamente
planificada que surge habitualmente entre entrevistador y entrevistado, con el unico
objetivo de tomar decisiones que en su mayoria de veces brindan informacidn necesaria

de beneficio para ambas partes” (p.23).

Guia de entrevista:

Fue el instrumento utilizado para operativizar la entrevista. En este caso las guias
elaboradas fueron utilizadas para que, en el momento de realizar la entrevista, se realice

las respectivas anotaciones.

Encuesta

Se aplicd una encuesta dirigida a los asesores de crédito para conseguir informacion
que ayudd a explicar la problematica presente respecto al crédito otorgado de acuerdo

a las etapas que se siguen frente al riesgo crediticio.

Segun “Fabregas y Pasadas (2016) es una técnica que sirve para conseguir informacion
de una forma sistematica acerca de una poblacion establecida, a partir de las respuestas
que suministra una parte de las unidades de analisis que constituyen parte de dicha

poblacion”
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La

Escala de Likert:

Constituye un instrumento para la valoracion de una variable, a diferencia de preguntas
con respuesta dicotdbmica (Si, No), posibilita evaluar actitudesy conocer las
percepciones y opiniones del encuestado con cualquier enunciado que se le plantee. Es
una herramienta sumamente atil para utilizarla en circunstancias en las que

pretendemos que el interrogado combine su punto de vista.

Se trata de un instrumento que fue estructurado en 20 items, referidos a las 3
dimensiones: Cartera vencida con 07 items, cartera de alto riesgo con 06 items y cartera

pesada con 07 items.

Validacion y confiabilidad de instrumentos

Para asegurar la pertinencia de los instrumentos la “validacion de su contenido se
realizd a través de juicio de expertos; quienes se comprometieron a revisarlos y luego
emitieron un informe, dando fe de la elaboracion adecuada de la guia de entrevista y
cuestionario para lograr un entendimiento adecuado de las estrategias crediticias en

funcion a la morosidad de Mi Banco S.A. Agencia Jaén II”

confiabilidad de los instrumentos se estimd mediante la aplicacion de la prueba
estadistica Alfa de Cronbach.

1.11 Procedimiento de analisis de datos

Para analizar los datos se realizo el siguiente procedimiento:

Se solicit6 autorizacién a la entidad financiera a fin de que se desarrolle la recoleccion
de datos

- Los datos recogidos fueron procesados y tratados mediante la estadistica descriptiva

- En base a la descripcion de datos se elaboraron tablas y figuras con su respectiva

descripcion e interpretacion

- A continuacién se hizo la discusiéon de resultados, que proporciond los insumos

necesarios para la elaboracion de las conclusiones y recomendaciones.
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Durante todo el proceso investigativo se utilizaron los siguientes métodos:

Método analitico
Se utiliz6 en la tarea busqueda de informacion mediante la revision de tesis, libros,
articulos para la redaccion de la realidad problematica, trabajos previos y las teorias

relacionadas al tema correspondiente a las variables en estudio”

Método deductivo
Sera utilizado para deducir conclusiones légicas que permita facilitar las premisas o
principios en la cual se obtendra nuevos conocimientos y teorias de

operacionalizacion.”

Método estadistico

Se utilizo el software de Microsoft Excel para llevar a cabo el analisis, interpretacion
y procesamiento de los datos y resultados correspondientes. En este programa se
presentaron tablas y graficos estadisticos, utilizando la version 16, asi como el
programa estadistico SPSS.

1.12 Aspectos éticos

En la ejecucién de la investigacion, se asumié la responsabilidad en el empleo de los
datos verdaderos de la entidad unicamente con fines académicos, para adquirir
contestaciones encaminadas a beneficiar no unicamente para la empresa Mi Banco

S.A., Agencia Jaén Il sino de la validez de la investigacion.

De igual manera, la averiguacion obtenida en el instrumento serd conocida con total
reserva, respetando la identificacion de los colaboradores. De otra parte, la
informacion acopiada de las diferentes fuentes de informacion, serd citada y
registrada respetando los derechos reservados de autor, debiendo citarlas y

registrarlas respetando las reglas APA.

Finalmente, “respeto a la dignidad de la persona, como sujetos informantes, que gozan

de libertad para su participacion en la presente investigacion.”

1.13 Criterios de rigor cientifico
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La investigacion asumio estrictamente los postulados sefialados por la investigacion

cientifica, desde la observacion de la realidad hasta la evaluacion del proceso.

Se respetaron las exigencias de la metodologia cientifica de manera que la recoleccion
de datos y la elaboracion del informe de tesis se fundamentd en las teorias y
enfoques extractados de las fuentes seleccionadas cuidando registrar informacion

vélida y confiable.
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.  RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados

Objetivo especifico 1: Diagnosticar el indice de morosidad existente en la empresa
“Mi Banco” S.A. Agencia Jaén II — 2018.-
Efectuado el analisis de la morosidad en el otorgamiento de créditos, se obtuvieron los
siguientes resultados, segun variable y dimensiones:
Tabla 2.
Nivel de morosidad en la empresa Mi Banco S.A. Agencia Jaén 11- 2018

Escala de valoracion fi %
Alto riesgo 08 32
Mediano riesgo 17 68
Bajo riesgo 00 00
TOTAL 25 100
Fuente: Base de datos Cuestionario para evaluar la morosidad en la empresa Mi Banco S.A. Agencia
Jaén Il
Bajoo;esgo _\

Alto riesgo
32%

Mediano
riesgo
68%

Fuente: Tabla 2
Figura 1.
Nivel de morosidad en la empresa Mi Banco S.A. Agencia Jaén 11- 2018

Descripcidn e interpretacion:
Los resultados obtenidos en la tabla anterior indican la evaluacién de la morosidad de los

créditos en la sucursal Jaén Il de Mi Banco S.A. Segun el 68% de los encuestados, se
considera que esta morosidad representa un riesgo de mediano nivel, mientras que el 32%

la clasifica como de alto riesgo. Esto sugiere que la mayoria de los colaboradores perciben
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un nivel significativo de morosidad, lo que resalta la necesidad de implementar estrategias
crediticias para reducir este riesgo. Se hace referencia a un indice de morosidad del 4% en
los informes de gestidn crediticia de la empresa.

Tabla 3.

Distribucidn porcentual de la dimension Cartera Atrasada o Vencida

Escala de valoracion fi %
Alto riesgo 07 28
Mediano riesgo 18 72
Bajo riesgo 00 00
TOTAL 25 100

Fuente: Base de datos Cuestionario para evaluar la morosidad en la empresa Mi Banco S.A.

Agencia Jaén Il

Bajo riesgo
0% |

Alto riesgo
28%

Mediano riesgo
72%

Fuente: Tabla 3
Figura 2.

Distribucion porcentual de la dimension Cartera Atrasada o Vencida

Descripcion e interpretacion:

En la Tabla 3, se observa la valoracion del componente Cartera pesada o vencida como
dimensién de la morosidad. Segun la percepcion de los colaboradores del area de créditos
empresariales de Mi Banco, el nivel de valoracion, es de Mediano riesgo segun el 72% de
ellos y para el 28% es de Alto riesgo. Se infiere que la predominancia del nivel medio segun

la mayoria de encuestados exige mejorar la politica crediticia y la calidad de la cartera,
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debiéndose aplicar estrategias para reducir el riesgo de morosidad.

Tabla 4.
Distribucion porcentual de la dimension Cartera de Alto Riesgo
Escala de valoracion fi %
Alto riesgo 08 32
Mediano riesgo 17 68
Bajo riesgo 00 00
TOTAL 25 100

Fuente: Base de datos Cuestionario para evaluar la morosidad en la empresa Mi Banco S.A. Agencia

Jaén 11

Bajo riesgo
0%

Alto riesgo
32%

Mediano
riesgo
68%

Fuente: Tabla 4
Figura 3.
Distribucion porcentual de la dimensidn Cartera de Alto Riesgo

Descripcion e interpretacion:

En la tabla precedente se observa la valoracién del componente Cartera de alto riesgo como
dimensién de la gestion crediticia, segun la percepcion de los colaboradores del area de
créditos empresariales de Mi Banco, es de Mediano riesgo segun el 68%, en tanto, para el
32% es de alto riesgo. Segun lo descrito, se infiere que siendo elevado el indice de nivel

medio en la morosidad, para mejorar el proceso de créditos, requiere que en la empresa logre
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minimizar el atraso de pagos de los créditos otorgados a mayor o menor plazo asi como de

aquellos que recupera a través de la via judicial.

Tabla 5.

Distribucion porcentual del componente Cartera Pesada

Escala de valoracién fi %
Alto riesgo 09 36
Mediano riesgo 16 64
Bajo riesgo 00 00
TOTAL 25 100

Fuente: Base de datos Cuestionario para evaluar la morosidad en la empresa Mi Banco S.A. Agencia
Jaén Il

Bajo riesgo
0%

Alto riesgo
36%

Mediano
riesgo
64%

Fuente: Tabla 5
Figura 4.

Distribucion porcentual del componente Cartera Pesada

Descripcion e interpretacion:

En la tabla precedente se observa la valoracion de la gestion de créditos en la dimension
Cartera pesada, segun la percepcion de los colaboradores del area de créditos, le corresponde
una valoracion Mediano riesgo, para el 64% y el 36% considera que es de Alto riesgo. Para
la mayoria de colaboradores es de nivel medio el riesgo crediticio, pudiéndose inferir que se

requiere reorientar el proceso de los créditos otorgados a los clientes a fin de recuperar la
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cartera no solo la cartera vencida y en litigio sino también documentos en cartera y créditos
incobrables o de dificil recuperacion

Obijetivo especifico 2: Identificar las estrategias crediticias existentes en la empresa “Mi Banco”
S.A. Agencia Jaén Il — 2018.
Con la finalidad de alcanzar el objetivo, se aplicé una guia de entrevista al Jefe de Negocios

de la entidad financiera, obteniendose la informacién siguiente:

PREGUNTAS COMENTARIO DE RESPUESTAS
1. ¢Qué tiempo viene laborando en la | Estoy laborando en la empresa desde hace 5 afios,
Empresa Mi Banco Agencia Il es decir, desde el 2013.

Jaén?
De acuerdo a la respuesta brindada por el
entrevistado viene laborando varios afios, lo cual es
un indicador para gque sus respuestas sean con buen
sustento y conocimiento de la realidad de la

empresa

2. ¢(Durante su permanencia qué | Bueno, la morosidad es una realidad que se
indice de morosidad de los clientes | presenta en todas las financieras, particularmente
se ha registrado? en “Mi Banco”, ha llegado hasta el 20% del total de

los créditos otorgados, es decir, de la cartera de

créditos

La contestacion dada, permite inferir que el indice
de morosidad registrado es significativo,
constituyendo motivo de preocupacion de todos los
miembros de la empres, incluyendo al personal y a

los propios clientes.

3. ¢(Qué estrategias aplica Mi Banco | Luego de la promocion de los créditos, se realiza la
para otorgar los créditos? evaluacion cuantitativa y cualitativa del cliente
solicitando un reporte a la central de riesgos y en

infocorp, a continuacion se realiza el desembolso y
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finalmente el seguimiento correspondiente.

Segun la respuesta se puede deducir que se otorgan
creditos respetando el procedimiento determinado,
no obstante, al parecer estaria faltando mayor
rigurosidad al realizar la evaluacion del cliente para

asegurar la recuperacion del crédito.

4. (Cuan efectivas han sido dichas | Las estrategias aplicadas no han sido del todo
estrategias en la gestion del riesgo | efectivas por ello se mantiene el indice de

PR .
crediticio? morosidad.

Al parecer, no son suficientemente claras las
estrategias implementadas por la empresa para

gestionar el riesgo crediticio.

5. ¢(Mi Banco cuenta con un plan | Si, en resoluciones y por tramos de vencimiento.
adecuado para la recuperacion de

créditos? ¢En qué aspectos esta | | 5 respuesta dada indica que en la empresa no se

NN -
focalizado® cuenta con un plan adecuado pata la gestion de

riesgo crediticio.

6. ¢De que manera la morosidad | La morosidad principalmente afecta los indicadores
existente esta afectando la | de productividad y crecimiento de la empresa s.
rentabilidad de la empresa?

Se infiere que probablemente la morosidad estaria

impactando negativamente la liquidez de la

empresa por el cual el indice de incumplimiento del

cliente no es bajo.

COMENTARIO FINAL DE LA ENTREVISTA

De acuerdo a las respuestas brindadas por el Jefe de Negocios se confirma que en la
empresa financiera “Mi Banco” existe nivel preocupante de morosidad, problema que

esta latente ya que las estrategias convencionales y tradicionales que se aplican para la
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recuperacion de los créditos no son ni adecuadas ni efectivas, razén por la cual se se
justifica la implementacion de estrategias crediticias mucho mas convenientes para

reducir la morosidad y garantizar la solvencia y liquidez de la empresa.

1.14 Discusion de resultados

La investigacion desarrollada focalizd su atencion en la variable morosidad en la
empresa financiera “Mi Banco” Agencia Jaén II, partiendo de la realidad observada en
dicha entidad donde los reportes técnicos de la unidad de créditos dan a conocer la
incidencia de morosidad, aspecto que deberia ser confirmado con la investigacion, frente
al cual se formulé como objetivo general: Proponer estrategias crediticias para
contribuir con la reduccion del indice de morosidad en la empresa “Mi Banco” S.A.

Agencia Jaén Il —2018.”

Para cumplir con el propdsito general, fue esencial alcanzar los objetivos particulares,
siendo el primero de ellos dirigido a evaluar el nivel de morosidad presente en la
empresa objeto de estudio. A través del analisis de la informacidn recopilada, se han
obtenido conclusiones significativas acerca de la eficiencia del procedimiento de

concesion de préstamos.

Al identificar el nivel de morosidad (Tabla 2), se constatd de manera global que el 68%
de la muestra de estudio, considera que dicho proceso es de mediano riesgo, en tanto
un significativo 32%, precisa que es de alto riesgo; deduciéndose que para la mayoria
de colaboradores existe un indice significativo de morosidad, ameritando reorientar
dicho proceso a traves de la aplicacion de estrategias crediticias que contribuyan a

reducir la morosidad.
Al contrastar este resultado con los obtenidos en cada una de las dimensiones se

corrobora dicho resultado, toda vez que en la dimension cartera atrasada o vencida

(Tabla 3), cartera de alto riesgo (Tabla 4) y cartera pesada (Tabla 5); prevalece el nivel
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mediano riesgo (72%, 68% y 64% respectivamente); por lo que se requiere que la
empresa reoriente las préacticas en cada una de las etapas del proceso de la gestion de
créditos, desarrollado acciones como, evaluacion de logros y dificultades, toma de
decisiones, a fin de obtener altos niveles de productividad lo que le permitira
incrementar progresivamente su capacidad financiera. De lo que se trata es de evitar que
la entidad financiera haga desembolso de dinero sin la debida rigurosidad, hecho que
repercute en el nivel de recuperacién de los créditos, con niveles altos de morosidad,
ademas, de persistir su incremento puede constituirse en una situacion alarmante y
dificil que puede poner en riesgo el posicionamiento y crecimiento econémico

financiero de la empresa.

Segun los hallazgos de este estudio, se observa que la falta de pago de los clientes
representa un problema importante para la financiera Mi Banco Agencia Jaén. Esto se
confirmd durante la entrevista con el Jefe de Negocios y al analizar la documentacion
pertinente. Por lo tanto, es crucial abordar este problema que ha afectado la situacion
financiera en los Gltimos afios, especialmente en lo que respecta a las decisiones de
préstamo inadecuadas. Se sugiere reducir esta morosidad de manera efectiva para
mejorar el funcionamiento y la credibilidad de la empresa, manteniendo asi su posicién
en el mercado. Ademas, es esencial continuar brindando apoyo a los pequefios negocios

y microempresas en la region.

Los hallazgos de la investigacion conducen a tener en cuenta lo sefialado por Roldan
(2015), para quien el impacto de la morosidad bancaria resulta perjudicial tanto para la
solvencia de las entidades bancarias o financieras como para la economia de toda la
sociedad. Agrega la autora que los bancos, ante el indice preocupante de morosidad
requieren tener mayor namero de patrimonios a fin de estar prevenidos ante el

surgimiento de morosidad. (Roldan, 2015)

Ademas, se comparte lo expresado por Tenorio y Pesantez (2013) en su estudio Analisis
de la estructura financiera y evaluacion del riesgo de crédito de la Cooperativa de ahorro
y crédito “La Merced”, al sefialar que el factor mas frecuente del riesgo de crédito esta
referido a la insolvencia; toda vez de que el incumplimiento de pago genera una

reduccion crediticia en la empresa, lo que ocasiona que las pérdidas se originen debido
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a la frecuencia de ocurrir en mora y a la cuantia de la pérdida.

Por otro lado, como concluye Huertas (2015) en su investigacion “La colocacion de
créditos MYPES y la relacion con el nivel de morosidad en el sistema bancario peruano
del 2010 al 2014”; que el riesgo del crédito se debe a la perdida de créditos o a la
ausencia de disposicion de los clientes morosos para cumplir con sus compromisos
convenidos registrados, ademas precisa que el motivo principal del alto indice de
morosidad, es porgue se otorgan créditos sin hacer una evaluacion para determinar si el

cliente cuenta con capacidad de pago.

El desarrollo de estrategias crediticias dirigidas a mitigar la morosidad en Mi Banco S.A.
Agencia Jaéen Il es apropiado. Ante esta viabilidad, el investigador presenta a la entidad
financiera un Programa de Estrategias, el cual consiste en un conjunto de
procedimientos que orientan las actividades del departamento de créditos y cobranzas,
abarcando fases como evaluacion, aprobacion, seguimiento y recuperacion de los
créditos mediante practicas bancarias. Por ejemplo, segin Reina (2013) en su
investigacion titulada "Disefio de un modelo de gestion de cobranza para disminuir el
indice de morosidad en los estudiantes de la Universidad Sefior de Sipan™, se sugiere
que las estrategias para reducir el nivel de morosidad incluyen el uso de comunicacion

oral, eventos de sensibilizacion y evaluacion de los desembolsos.

Los resultados obtenidos ratifican la necesidad de aplicar estrategias crediticias pertinentes
en la financiera Mi Banco de Jaén con el propoésito de superar el nivel medio y alto de
morosidad existente, pues las que se vienen aplicando no resultan efectivas para
disminuir el indice de morosidad; entonces, se amerita la propuesta de estrategias
crediticias adecuadas, para lograr, de manera similar a lo obtenido en el estudio de Chero
y Paredes (2016) quienes sefialan que después de aplicar “estrategias establecidas, se
consider6 una formidable disminucion de las moras (...), significa que las
equivocaciones disminuyeron “de 60% a 23%”, en esa perspectiva se detecta que

evidentemente las tacticas han valido considerablemente para mitigar la morosidad.
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1.15

Propuesta de estrategias crediticias

3.3. Aporte Cientifico:

3.3.1.

3.3.2.

Propuesta de estrategias crediticias para reducir la morosidad en la empresa “Mi

Banco” S.A. Agencia Jaén 11

Presentacion

La investigacion centr6 su atencion en el estudio de la variable morosidad y como
reducirla mediante la propuesta de estrategias crediticias como alternativa de solucion
ante el incremento del incumplimiento de pago de los clientes de la financiera “Mi

Banco”, lo que a su vez acarrea limitaciones en la liquidez y pago de compromisos.

Preocupado por tal realidad, la investigadora alcanza la propuesta de estrategias
factibles para frenar el incremento de la morosidad, con las cuales, la financiera podra

recuperar su cartera de créditos y asegurar su estabilidad economica.

En el presente apartado se describe la organizacion, coherencia y pertinencia de la

propuesta como una contribucion a la solucion de la problemaética existente.

Resumen

El objetivo que se persiguié con la propuesta de estrategias crediticias esta referido a
reducir la morosidad existente en la empresa “Mi Banco” S.A. Agencia Jaén II, esto,
porque se ha detectado la existencia de clientes morosos y es evidente el incremento

progresivo.

La investigacion tedrica que respalda la estructuracion de las estrategias incluye
planteamientos de la teoria de la calidad total de Deming, con los cuales se dio sustento
a la propuesta, que se pondra a disposicion de la administracion de “Mi Banco” para

que pudieran implementarlas en favor de la recuperacion crediticia.
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3.3.3. Abstract

The objective that was pursued with the proposal of credit strategies is referred to
reduce the delinquency existing in the company "Mi Banco™ S.A. Agency Jaen I, this,
because the existence of delinquent clients has been detected and the progressive

increase is evident.

The theoretical research that supports the structuring of the strategies includes
approaches to Deming's total quality theory, with which the proposal was supported,
which will be made available to the administration of "Mi Banco" so that they can be

implemented in please credit recovery.

3.3.4. Planteamiento del problema

El incremento de la bancarizacion, es decir, el acceso de la poblacion econémicamente
activa a los productos y servicios que oferta la banca nacional y comercial constituye
un aspecto positivo para mejorar el poder adquisitivo de los clientes asi como para la
rentabilidad de las entidades financieras, sin embargo, el ser beneficiarios de un crédito
sin la evaluacion exhaustiva ha dado lugar a la morosidad de los clientes que

incumplen sus compromisos de desembolso por muchas razones.

El incremento de la morosidad resulta preocupante, asi lo expresa Asbanc (2017, p. 3):
“Las carteras con potencial mayor de incurrir en morosidad serian las de cajas
municipales, financieras, las estimaciones para estas instituciones superan el 1.5% del
total. Mientras que, para las edpymes y los bancos, el porcentaje no sobrepasan los
0.6%”.

La financiera “Mi Banco” no es ajena a esta realidad casi generalizada en el contexto
bancario, de alli que es conveniente estudiar sistematicamente el tema y proponer
como alternativa de solucion las estrategias crediticias apropiadas, asimismo, dar

respuesta a la pregunta de investigacion:
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3.3.4.1. Formulacion del problema

¢De qué manera la propuesta de estrategias crediticias contribuird a reducir la

morosidad en la empresa “Mi Banco” S.A. Agencia Jaén II - 20187

3.3.5. Objetivos

3.3.5.1. Objetivo general

Contribuir con la reduccion del indice de morosidad en la empresa “Mi Banco” S.A.

Agencia Jaen 11 — 2018

3.3.5.2. Objetivos especificos

Identificar los lineamientos teoricos para definir las estrategias crediticias

pertinentes

Disefiar estrategias crediticias de acuerdo a la realidad de la empresa “Mi Banco”

S.A. Agencia Jaén Il

3.3.6. Justificacion

La propuesta de estrategias crediticias partio de la necesidad de reducir el indice de
morosidad existente en la empresa “Mi Banco” S.A. Agencia Jaén II, ademas, con la
propuesta se apuntala a que la empresa en mencion pueda evitar su probable falta de

liquidez.

De otro lado, las estrategias crediticias o financieras resultan trascendentes para
cualquier empresa. Para su implementacion se requiere que sean previamente
conocidas, examinadas y compartidas con los directivos y colaboradores de la entidad
para que todos sintonicen el mismo mensaje financiero. Asimismo, las estrategias
crediticias definiran lineas de accidn sobre como operaran los colaboradores del area

de creditos para recuperar la cartera de crédito.
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3.3.7. Fundamentos tedricos

En el aspecto tedrico, la propuesta de estrategias crediticias se funda en el enfoque de
la gestion de cobranza concebido como el conjunto de operaciones ordenadas y
aplicadas oportuna y convenientemente con el proposito de conseguir que los clientes

inmersos en morosidad hagan efectivo el desembolso por el crédito otorgado.

En el aspecto econdmico, las estrategias crediticias propuestas descansan en la idea
que su implementacion responde al propoésito de “...evitar la exposicion del riesgo que
se obtiene por los créditos que se otorgan, realizando un analisis de los factores que
afectan en la morosidad del crédito, lo cual provoca iliquidez y el decrecimiento de la
rentabilidad” (Chero y Paredes, 2016, p. 16), quiere decir, que estas estrategias

favorecieron la solvencia econdémica de “Mi Banco”

Finalmente, un aspecto significativo que justifica la propuesta de estrategias crediticias
se refiere a lo institucional, toda vez que la empresa investigada es una institucion
joven que requiere afianzar su posicionamiento en el mercado financiero, de modo que
si controla el indice de morosidad en sus clientes lograra elevar su rentabilidad y su

imagen corporativa brindara seguridad a sus clientes y proveedores.

3.3.8. Bases tedricas

Estrategia

Desde la perspectiva econémica, constituye una herramienta de gestion ejercida con
equilibrio para recalcar las buenas practicas con las que serd gestionado,

mercantilizado y vendido el producto o servicio que se oferta (Concepto definicion.de,

s/f).

También en el dmbito empresarial se refiere a la posibilidad de “abandonar” a la
competencia, para asumir consistentemente la defensa del posicionamiento,
rentabilidad y éxito como empresa. Por tanto, es vista como la exploracion de

diferentes maneras de ser competentes y gestionar una empresa exitosa. (Porter, 2015)
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Estrategias crediticias

Herramientas de gestion que contribuyen a la consecucion de los objetivos estratégicos
de la entidad y de los procesos a seguir para lograrlos, a eso se puede agregar la idea
de que la estrategia constituye “el idioma de la empresa con su alrededor” (Ronda,

2013, citado por Rodriguez, 2018, p. 27)

Morosidad

Financieramente, se refiere al hecho que se evidencia en los clientes que lejos de
cumplir estrictamente con el pago de sus créditos, incurren en el aplazamiento o

disposicion para dejar de amortizar sus compromisos de pago.

3.3.9. Normatividad y/o politicas

La propuesta de estrategias tiene su sustento legal en la “Ley General del Sistema
Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y
Seguros Ley N° 26702”

3.3.10. Caracteristicas de la propuesta

La propuesta de estrategias crediticias se sustenta en que la gestion de la cobranza
constituye un proceso muy importante, como lo sefiala Rosales (2018): “Asi como es
necesario aprender a vender, también resulta imperativo aprender a cobrar. Cuando
un cliente o varios clientes se retrasan con los pagos, la operatividad del negocio se

afecta...(p. 1)”

Entonces, las estrategias propuestas se enmarcan en los nuevos enfoques de la gestion
crediticia, ademads, servird para que la administracion de “Mi Banco” adopte las
medidas pertinentes que conduzcan a reducir el indice de morosidad. Asimismo, las
estrategias se caracterizan por incluir actividades que promoveran la participacion en
la toma de decisiones para resolver los problemas que genera la morosidad de los

clientes.
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3.3.11. Estrategias a implementar

Se proponen las estrategias crediticias siguientes:

A. Estrategias anticipadas

Su objetivo: Advertir la morosidad en la empresa

Sus caracteristicas: Son las que se aplican de manera anticipada para evitar el surgimiento
de la morosidad, persiguen sensibilizar a los clientes sobre las desventajas del retraso
en sus pagos, ademas, incluye el proceso de negociacion entre la empresa y el cliente
a efectos de consensuar sobre los plazos y facilidades de pago, en sintesis, con ellas se

busca promover el compromiso del cliente respecto a la empresa.
B. Estrategias para la cobranza diversificada
Obijetivo: Diferenciar a los clientes morosos en grupos segun caracteristicas especificas
Caracteristicas: Se caracterizan porque estan dirigidas a los colaboradores responsables
del area de créditos, estas estrategias bien aplicadas pueden favorecer el desempefio
laboral de los trabajadores con el propdsito de que ellos optimicen la gestion de la
cobranza, recuperando en el méas breve plazo la cartera de crédito vencida.
C. Estrategias para intensificar los sistemas de informacion
Obijetivo: Contar con un soporte informatico para el monitoreo de los clientes.
Caracteristicas: Estas estrategias dirigidas igualmente a los colaboradores del area de
créditos de “Mi Banco” con el proposito de instrumentalizarlos en el manejo de los
programas y software sobre sistemas de informacion que registren la base de datos con

opcion para actualizarlas permanentemente y poder tener a la vista el historial

crediticio de los clientes, su capacidad de pago, entre otros aspectos.
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SINTESIS ESQUEMATICA DE LAS ESTRATEGIAS CREDITICIAS
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Fuente: Elaboracién propia
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3.3.12. Plan de trabajo

Estrategia Actividades Responsable Indicadores Recursos Cronograma Resultado Costo
esperado S/
Ejecucién de un Programa de Jefe del area de N° de clientes | Material de oficina Junio - Clientes 500.00
Educacidn financiera a los clientes créditos capacitados y para la setiembre educados
Estrategias en general Administracion capacitacion 2019 financieramente
anticipadas
Elaboracion de tripticos y volantes Jefe del &rea de 1000 tripticos Comisién de Julio - agosto | Compromisos | 300.00
difundiendo créditos y volantes difusion con la empresa
Administracion informativos difundidos
Capacitacion en gestion crediticia Jefe del area de N° de Material de oficina Julio - Colaboradores | 400.00
para los colaboradores del area de créditos colaboradores y para la setiembre del &rea de
Estrategias para créditos Administracion capacitados capacitacion créditos
la cobranza capacitados
diversificada
Diversificacion de los clientes Jefe del area de N° de registros Aparatos de Junio - Base de datos | 1500.00
segun nivel de morosidad créditos de los clientes cémputo setiembre de la cartera de
mOorosos programas crédito
ordenadores de actualizado
datos
Adquisicion de equipos y software Administracion N° de equipos Computadoras Junio - Software 1500.00
Estrategias para | informatico para el monitoreo de y software con software diciembre informético
desarrollar los clientes morosos informatico con instalado y
sistemas de base de datos contribuyentes
informacion monitoreados
Comunicacion interna y externa Administracion N° de Material de Junio - Comunicacion | 500.00
entre “Mi Banco” — colaboradores informes al comunicacién diciembre fluida entre
— clientes cliente impreso empresa -

cliente




Cronograma de Actividades

SEMANAS
ACTIVIDADES

1, 2] 3| 4] 5| 6| 7|8

Elaboracion y presentacion de la propuesta

Elaboracién del sustento tedrico
Validacion de la propuesta
Difusion de las estrategias propuestas.

O | AW

3.3.13. Recursos

Recursos Humanos

Administrador, jefe y colaboradores del area de créditos de “Mi Banco”.

Recursos Tecnoldgicos

Se debera contar con equipos de computo de propiedad de “Mi Banco”

Recursos Financieros

La implementacion de las estrategias crediticias propuestas demandara el financiamiento

de S/ 4700 soles, los mismos que seran cubiertos con ingresos propios de la empresa “Mi

Banco”.

Instalaciones

La validacion experimental de las estrategias crediticias seré en el local institucional de la

empresa “Mi Banco”.
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3.3.14. Presupuesto

PARTIDA DESCRIPCION CANTIDAD COSTO(S/)
Software base de datos 01 1500.00
Xecursos para ]a comunicacion 01 1500.00
interna
ateriales para Ia} capacitacion al 01 500.00
. cliente
Bienes ateriales para la capacitacion de
P P 01 400.00
colaboradores
ifusion de compromiso de pago 02 500.00
Materiales para comunicacion 01 300.00
empresa - cliente
Servicios Fotocopias 10000 100.00
TOTAL 4, 800.00

3.3.15. Estructura organizacional

“Mi Banco” esta organizado del modo siguiente:

DIRECTORIO
Nueva estructura
UNIDAD DE
AUDITORIA INTERNA
LAVADO DE ACTIVOS
UMIDAD DE Nuevas Gerencias
CUMPLIMIENTO  ——————————|
NORMATIVO
GERENCIA
GENERAL
AREA DE ASESORIA AREA OF AREA DE SELEC. ¥
AREA DE RIESGOS AREA DE ACTVO LRGALY - o i
SCCRL GENERAL BENEFICIOS TALENTO
AREA DE GESTION AREA DE AREA DE
¥ SEGUIMIENTO ADMINISTRAGION DESARROLLO Y
DE RIESGOS ¥ PROC, DE PAGO APRENDZAJE
GERENCIA
GENERAL ADJUNTA
L
DIVISION DE
NEGOCIOS MICRO Y CONTRALORIA Y
PEQ EMPRESA FINANZAS
AREA DE
AREA DE o AREA OF
gl RECUPERACIONES coNTRALORIA 1™ CONTABLIDAD
AREA DE
ARSADS L FINANZAS Y
PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO ¥

3.3.16. Costo y beneficios
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Este aspecto se refiere al analisis que se debe hacer de los costos que implica para la empresa 'y
los beneficios que reportara a ella misma y a los clientes; en base a esta consideracion, las
estrategias crediticias propuestas son factibles de implementar, ademas, son sostenibles en el
tiempo, de otro lado, al hacer el analisis de costo beneficio se tomara en cuenta que servira de
instrumento eficaz para favorecer la comunicacion interna y la comunicacién con el cliente, de

alli la urgencia de poner en marcha las estrategias crediticias.

3.3.17. Medidas de control

Con la finalidad de asegurar la eficacia de las estrategias propuestas, se considera importante
implementar el correspondiente seguimiento y control a efectos de obtener mayor cantidad de
informacion de los resultados como se optimizar la gestion de la cartera de crédito, debiendo

adoptar las medidas correctivas necesarias de manera oportuna.

3.3.18. Sistema de evaluacioén

- La puesta en marcha de las estrategias crediticias estara sujeta a evaluacion
permanente, comprendiendo dos niveles: El primero, a cargo de la
administracion de “Mi Banco”, jefe del area de créditos y los colaboradores;
segundo, seran los clientes en general quienes evallen los efectos de las
estrategias. Para tal efecto, se consideraran como indicadores de evaluacion:
Pertinencia de las estrategias crediticias, nivel de responsabilidad de los
clientes y grado de eficiencia y eficacia de los colaboradores.

empresariales.
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V.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.2.

4.1.

Conclusiones

Al diagnosticar el indice de morosidad existente en la empresa “Mi Banco” S.A.
Agencia Jaén Il — 2018, se hallé que para el 68% de colaboradores investigados,
la morosidad es de mediano riesgo. Se concluye que para la mayoria de ellos existe
un indice significativo de morosidad, ameritando reorientar dicho proceso a través

de la aplicacion de estrategias crediticias.

Se identifico que las estrategias crediticias mas pertinentes para reducir el indice
de morosidad en la empresa “Mi Banco” S.A. Agencia Jaén II, son: Estrategias
anticipadas, estrategias para la cobranza diversificada y estrategias para

intensificar los sistemas de comunicacion.

Con la informacion recogida se disefiaron las estrategias crediticias en una
propuesta tedrica, basadas en la gestion de riesgo crediticio para la empresa “Mi

Banco”.

A efectos de garantizar la consistencia y pertinencia de las estrategias, se procedio

a la respectiva validacidn a juicio de expertos, cuyos informes se ubican en anexos.

Recomendaciones

69



a. La Administracion de la empresa “Mi Banco” S.A. Agencia Jaén II, deberia tener en
cuenta que sus colaboradores son conscientes del nivel de mediano riesgo en que se
encuentra la morosidad financiera, de alli la conveniencia de capacitarlos para

disminuir su incidencia.

b. La Administracion y jefe del area de créditos de “Mi Banco” deben evaluar la eficacia
de las actuales estrategias crediticias a fin de tomar en cuenta la necesidad de

actualizarlas.

c. La Administracion de la empresa “Mi Banco” de Jaén deberia asumir las estrategias
propuestas por la investigadora para verificar expewrimentalmente su efectividad en la

reduccion de la morosidad.
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ANEXOS

ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: ESTRATEGIAS CREDITICIAS PARA REDUCIR LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA “MI BANCO” S.A. AGENCIA JAEN II - 2019
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Agencia Jaén 11 — 2019.
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela Académica Profesional de Contabilidad

Jaén, 17 de enero del 2019

Senor (a)
C.P.C. EMER VILLEGAS VASQUEZ

Ciudad,

Me dirigimos a usted para expresarle nuestro afectuoso saludo v la vez manifestarle
que los suscritos somos estudiantes de la Escuela Academica Profesional de
Contabilidad de las Universidad Sefior de Sipan. en la asignatura de investigacion I,
estamos trabajando la Investigacion: “ESTRATEGIAS CREDITICIAS PARA
REDUCIR LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA “MI BANCO" S.A AGENCIA JAEN
11-2019"

Conociendo su experiencia profesional v méritos académicos  me dirijo a usted
solicitar su valiosa colaboracion en la validacion de contenido de los items que
conforman el instrumento que se utilizar para recabar la informacion requerida en
la investigacion antes mencionada,

Con la seguridad de su aceptacion y apoyo en la validacion de dicho instrumento,
estaremos a la espera de sus observaciones y recomendaciones que contribuirdn para
mejorar la version final de nuestro trabajo.

Agradecemos de antemano su valioso aporte.

Atentamente

\_Kely Cabrera Cérdova
ONIN® 76079151
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Yo, contador publico colegiado EMER VILLEGAS VASQUEZ. docente
adscrito a la Escuela Profesional de Contabilidad de Ja Unwersidad de Sipan, he
leido y validado el instrumento de recoleccion de datos(ENTREVISTA) elaborada
por: Kely Cabrera Cérdova. estudiante de la escuela de contabllidad para el
desarrollo de la investigacon ttulada ESTRATEGIAS CREDITICIAS PARA
REDUCIR LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA "MI BANCO" S.A AGENCIA JAEN
11-2019"

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

Jaén, 20 de enero del 2019

"DNI 45345479

C.P.C EMER VILLEGAS VASQUEZ




ANEXO N° 02:
ESCALA DE LIKERT PARA EVALUAR LA MOROSIDAD

Estimado (a) colaborador (a): El presente cuestionario tiene por finalidad diagnosticar el indice de
morosidad en la empresa Mi Banco, mucho le agradeceré responder con sinceridad y objetividad.

INSTRUCCIONES:

En el siguiente cuadro se presenta un conjunto de enunciados, le solicito marque con una (X) la
respuesta que considere correcta, segln su opinion.

ESCALA DE VALORACION:

5. SIEMPRE 4. CASI SIEMPRE 3. AVECES 2. CASI NUNCA 1. NUNCA

i ITEMS

nsion; Cartera atrasada o vencida

La empresa Mi Banco evalUa eficientemente el nivel de cumplimiento
de deudas de los clientes

2. | Los asesores de créditos estan preparados para evaluar los riesgos de
cartera previo al otorgamiento de un préstamo

3. | En Mi Banco existen politicas claras para la recuperacion de créditos
gue se encuentran en morosidad

4. | Esadecuada la gestion para enfrentar el indice de morosidad vencida en
Mi Banco

5. | Mi Banco realiza el seguimiento de los créditos de mora vencida (deudas
de 1 a dos mensualidades)

6. | Los clientes con moras vencidas reciben visitas del personal de cobranza
de manera oportuna

7. | Laempresa aplica estrategias efectivas para monitorear la mora vencida

Dimension: Cartera de alto riesgo

8. | Mi Banco posee un registro preciso de la incidencia de la mora en litigio

9. | Hace seguimiento de los créditos en litigio mediante asesoria legal

10. | La empresa busca adoptar acuerdos con los clientes de moras en litigio

11.| La empresa identifica y hace seguimiento de los créditos incobrables

12.| La empresa aplica estrategias adecuadas para recuperar la mora
incobrable

13. | Es eficiente el trabajo de asesoria legal en la evaluacion de las moras de
alto riesgo

Dimension: Cartera pesada

14. | La empresa evalla permanentemente la incidencia de créditos para
refinanciarlos

15. | Mi Banco concede la oportunidad para que el cliente refinancie su
crédito

16. | Muchas veces el refinanciamiento de moras no resulta una medida eficaz

17.| Mi Banco evalta permanentemente la incidencia de créditos
judicializados

18. | La empresa aplica lineamientos claros para recuperar los créditos
judiciales

19. | Se cuenta con buena asesoria legal para recuperar los créditos judiciales

20. | Si se eleva el indice de créditos judiciales impactara negativamente la
rentabilidad de la empresa

Fuente: Adaptado del Cuestionario para evaluar la morosidad de Camac (2018)
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

' NOMBRE DEL JUEZ '€ P.C EMER VILLEGAS VASQUEZ
| PROFESION | Contabilidad
_ESPECIALIDAD | Contabilidad
| EXPERIENCIA
PROFESIONAL( EN ARDS) 5 ANOS - |
CARGO S ———

"ESTRATEGIAS CREDITICIAS PARA

EMPRESA “MI BANCO" S.A AGENCIA JAEN 11-2019

"DATOS DEL TESISTA

"REDUCIR LA MOROSIDAD EN LA

NOMBRES ' CABRERA CORDOVA KELY |
ESPECIALIDAD | ESCUELA DE CONTABILIDAD |
INSTRUMENTO Cuestionano-Entrevista
EVALUADO

| SATCOAI — - e—
OBJETIVOS GENERAL
DE LA
INVESTIGACION | Aplicar estrategias crediticlas para reducir el indice

de morosidad en la empresa Mi Banco S.A,,
Agencla Jaén Il 2019

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN“TA”
§1 ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD' §I ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, $I ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

INSTRUMENTO

DETALLE DE LOS ITEMS DEL | El mstrumento consta de 20 reactivos y
ha sido construdo, 1eniendo en cuenta
fa revisién de la literatura, luego del
jICo de expertos que determinard la
validez de contenido serd somelido a
prueba de piloto para el ciiculo de la
confiabibdad con el coeficiente de alfa
de Cronbach y finaimente sera aplicado
2 las unidades de andlisis de esta

investigacion,

DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE M) BANGO

ol



1. PROMEDIO OBTENIDO:

N'TA N'TD

2. COMENTARIO GENERALES

Congorm

J. OBSERVACIONES
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ANEXO N° 03
FICHA TECNICA

1. Nombre:

Escala de Likert para evaluar la morosidad

2. Autora:

El instrumento ha sido adaptado por la Br. Kely Cabrera Cdrdova del cuestionario sobre

morosidad elaborado por Camac (2018)

3. Objetivo:

Identificar el nivel de morosidad en la empresa Mi Banco S.A. Agencia Il Jaén.

4. Usuarios:

El cuestionario fue aplicado a 25 colaboradores de la empresa Mi Banco S.A. Agencia Il Jaén.

5. Caracteristicas y modo de aplicacion.

10

20

30

La escala ha sido estructurada en 20 items, referidos a las 3 dimensiones: Cartera
vencida con 07 items, cartera de alto riesgo con 06 items y cartera pesada con 07
items.

El instrumento se administr6 de manera individual a cada colaborador, bajo
responsabilidad de la investigadora.

El instrumento fue aplicado por un espacio de 20 minutos aproximadamente y como

material se empleara un lapicero y el cuestionario en fisico.
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[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

6. Estructura

Variable: Morosidad
Dimension Indicadores items
Incidencia de mora vencida 1,234
Cartera vencida Monitoreo a la mora vencida 5,6,7
Incidencia de mora en litigio 8,9,10
Cartera de alto riesgo Incidencia de mora incobrable 11,12,13
Incidencia de créditos refinanciados 14,15,16,17
Cartera pesada
Incidencia de créditos judiciales 18,19,20
7. Escala.
7.1 Escala general:
NIVEL Rango
Bajo riesgo [01 —34)
Mediano riesgo [35 - 66)
Alto riesgo [67 — 100)
7.2 Escala especifica.
Dimensiones
Nivel c . Cartera de alto Cartera
artera vencida .
riesgo pesada
Bajo riesgo [01-12) [01-10) [01-12)
Mediano riesgo [13 - 23) [11 - 20) [13 - 23)
Alto riesgo [24 — 35) [21 - 30) [24 — 35)

8. Validez: El contenido del instrumento fue validado por juicio de expertos

9. Confiabilidad: Su indice se estimé aplicando la Prueba estadistica Alfa de Cronbach.
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I
Il.
1.
V.
V.

VI.

SENOR DE SIPAN ANEXO N° 04

GUIA DE ENTREVISTA PARA EL JEFE DE NEGOCIOS DEL MI BANCO S.A,,

AGENCIA JAEN II

Nombre del entrevistado (a):

Cargo que deSEmMPERAl  ....ivitit e
Obijetivo de la entrevista: Recoger informacion sobre la morosidad

Fecha: ..................... Hora: ...........

Entrevistadora:

Kely Cabrera Cérdova

Aspectos de la entrevista:

Entrevistadora: Sefior: Buenos dias, gracias por acceder a la entrevista.

. ¢Qué tiempo viene laborando en la Empresa Mi Banco Agencia Il Jaén?

. ¢Durante su permanencia qué indice de morosidad de los clientes se ha registrado?

. ¢Qué estrategias aplica Mi Banco para otorgar los créditos?

. ¢Cuan efectivas han sido dichas estrategias en la gestion del riesgo crediticio?

. ¢Mi Banco cuenta con un plan adecuado para la recuperacion de créditos? ¢En qué aspectos esta

focalizado?

. ¢De qué manera la morosidad existente esta afectando la rentabilidad de la empresa?

Entrevistadora: Muchas gracias por la informacion brindada
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ANEXO N° 05
FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL

DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Institucion: Empresa Mi Banco S.A. Agencia Il Jaén

1.2. Lugar: Jaén

1.3. Objetivo: Recoger informacion sobre la incidencia de la morosidad

1.4. Fechadeaplicacion: .............covvviviiiiiniennennennann.s
1.5, DUuraCion:

1.6. Personas que participaron:

APLICACION DEL ANALISIS DOCUMENTAL

TIENE

VALORACION

DOCUMENTOS

B R

M

- Base actualizada de cartera de clientes

- Registro actualizado de clientes morosos

- Plan de gestion de cartera de crédito

- Informes de gestion de riesgo financiero

- Registro de incidencia de mora vencida

X| X| X| X| X| X

- Registro de incidencia de créditos refinanciados

X| X| X| X| X| X

- Registro de incidencia de créditos en litigio X
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ANEXO N° 06

ANALISIS DE FIABILIDAD

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,808

20

Estadisticos total-elemento

Varianza Alfa de
Media de la | de la escala | Correlacion | Cronbach
escala si se si se elemento- si se
eliminael | eliminael total eliminael
elemento elemento | corregida | elemento
1. La empresa Mi Banco evalla eficientemente el nivel de cumplimiento 60,00 35,636 ,071 ,812
de deudas de los clientes
2. Los asesores de créditos estan preparados para evaluar los riesgos de 60,33 32,242 475 794
cartera previo al otorgamiento de un préstamo
3. En Mi Banco existen politicas claras para la recuperacién de créditos 60,33 32,970 373 ,800
gue se encuentran en morosidad
4. Es adecuada la gestion para enfrentar el indice de morosidad vencida 60,17 32,333 ,535 792
en Mi Banco
5. Mi Banco realiza el seguimiento de los créditos de mora vencida 59,75 33,841 ,202 811
(deudas de 1 a dos mensualidades)
6. Los clientes con moras vencidas reciben visitas del personal de 59,92 30,811 ,663 783
cobranza de manera oportuna
7. La empresa aplica estrategias efectivas para monitorear la mora 59,75 32,386 ,376 ,800
vencida
8. Mi Banco posee un registro preciso de la incidencia de la mora en 59,83 31,788 479 ,793
litigio
9. Hace seguimiento de los créditos en litigio mediante asesoria legal 59,75 31,477 ,489 , 793
10. La empresa busca adoptar acuerdos con los clientes de moras en 59,92 32,447 ,591 791
litigio
11. La empresa identifica y hace seguimiento de los créditos incobrables 59,83 35,788 ,009 817
12. La empresa aplica estrategias adecuadas para recuperar la mora 59,50 33,364 ,303 ,804
incobrable
13. Es eficiente el trabajo de asesoria legal en la evaluacion de las moras 59,92 32,447 432 797
de alto riesgo
14. La empresa evalUa permanentemente la incidencia de créditos para 59,92 31,720 ,533 791
refinanciarlos
15. Mi Banco concede la oportunidad para que el cliente refinancie su 59,67 34,424 ,262 ,805
crédito
16. Muchas veces el refinanciamiento de moras no resulta una medida 59,58 31,356 ,585 ,788
eficaz
17. Mi Banco evalta permanentemente la incidencia de créditos 59,92 32,083 ,482 794
judicializados
18. La empresa aplica lineamientos claros para recuperar los créditos 59,67 33,879 ,248 ,807
judiciales
19. Se cuenta con buena asesoria legal para recuperar los créditos 59,67 33,515 ,229 ,810
judiciales
20. Si se eleva el indice de créditos judiciales impactara negativamente 59,58 35,174 122 811

la rentabilidad de la empresa
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ANEXO N° 07
Base de datos del cuestionario para evaluar la morosidad en Ml BANCO Agencia Jaén 11 2019

p10 | pll | pl2 | p13 | pl4 | pl15 | pl6 | pl7 | p18 | p19 | p20

p9

p8

p7

p6

p5

p4

p3

p2

Colab. | p1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24

25
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VALIDACION DE PROPUESTA

Estimado . V.1(TOR. Hubo PuicAy goOR! 60E]

Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios sobre la
Propuesta que se ha elaborado en el marco de la ejecucion de la tesis titulada

<.

w ESTRATLGAS CLEDMAS, DAnp R OLICIK. LA N0IC3H0R0 Gy peppte” i) L SAn

..........................................................................................................

NG A JNEN /7l - Zot9

Realizado por:

Para alcanzar este objetivo lo hemos seleccionado como experto en la materia y
necesitamos sus valiosas opiniones. Para ello debe marcar con una (X) en la columna

que considere para cada indicador.
Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:

MA : Muy adecuado.

BA . Bastante adecuado.

A : Adecuado

PA : Poco adecuado

NA : No Adecuado e

N°® Aspectos que deben ser evaluados MA BA A PA NA
I Redaccion _1 7 [ ;_ S SRS £ -
11 La redaccion empleada es clara, precisa, concisa y |

debidamente organizada ,X [ ZPR] (A R

12 Los termmos utilizados son prop:os de la especrahdad X - : =
1. Estructura de la Propuesta AT | ! ! S
21 Las areas con los que se integra la Propuesta son los |
~adecuados. _,X |
22 Las areas en las que se divide la Propuesta estan
~debidamente organizadas. Bt
23 Las actividades propuestas son de interés para los |
_trabajadores y usuarios del area. )(_ |
24 Las actividades desarrolladas guardan relacion con los |
_objetivos propuestos. '
25 Las actividades desarrolladas apoyan a la solucion de
la problematica planteada.
i Fundamentacion tedrica

|

31 Los temas y contenidos son 1 producto de la revision de |




_bibliogratia especializada.

32 La propuesta tiene su fundamento en solidas bases y
tedrcas

v Bibliografia

4.1 Presenta la bibliografia pertinente a los temas y la
correspondiente a la metodologla usada en la
Propuesia

Vv Fundamentacion y viabilidad de la Propuesta

91 La fundamentacion tedrica de la propuesta guarda 2
coherencia con el fin que persigue.

52 La prepuesta presentada es coherente pertinente y
_trascendente s '(

53 La propuesta presentada es factible de aplicarse en f
olras organizaciones '

=~

Mucho le agradecere Cualquier observacion, sugerencia, proposito o recomendacian
sobre cualquiera de los propuestos. Por favor, refiéralas a continuacion

Validado por el Magister . V/(7109 fUld  puichn deoniéug?

Especializado: Proyectos y desarrollo de lrabajos de investigacion

Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: / Oar‘los

Cargo Actual: \T&Fé Aﬂﬁ's‘d;‘ Y RENDICOnES ?—WM c(ERAS

Mg CBTIRN i ca
DNIN® Y281393/

VALIDACION DE PROPUESTA

Estmado .. V1 CTOR. _HuGO Pulchn 2o0OR 60E2




ANEXO N° 07
EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

INVESTIGADORA APLICANDO LOS
INSTRUMENTOS A LOS COLABORADORES
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INVESTIGADORA APLICANDO LOS
INSTRUMENTOS A LOS COLABORADORES
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Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

TESIS Cabrera Cordova Kely
RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
15234 Words 84173 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

67 Pages 345.5KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Jun 2, 2024 9:49 PM GMT-5 Jun 2, 2024 9:51 PM GMT-5

® 24% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

» 20% Base de datos de Internet » 3% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref = Base de datos de contenido publicado de
Crossref

» 20% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

= Material bibliogréafico » Material citado

» Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Cédige: F3.PP2-PR.0O2

ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE REVISION DE [ Veran: 02

SIMILITUD DE LA INVESTIGACION Fecha: 18/04/2024

Hoja: ldel

Yo, Edgard Chapofian Ramirez, coordinador de investigacién del Programa de Estudics de
Contabilidad, he reglizado el segundo control de originalidad de la investigacion, el mismo que
estd dentro de los porcentajes establecidos para el nivel de [Pregrado, posgrade) segon la Directiva
de similitud vigente en USS; ademas certificc gue la vemion que hace enfrega es la version
final del informe fitulado: ESTRATEGIAS CREDITICIAS PARA REDUCIR LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA “MI

BANCO"S.A. AGENCIA JAENI- 2019, elaborado por el estudiante(s) Cabrera Cordova Kely.

Se deja constancia gue lainvestigacion antes indicada ftiene unindice de similitud del 24%, verificable

en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye gue cada una de las coincidencias detectadas ne constituyen plagio v
cumple con lo establecido en la Directiva socbre indice de similitud de los productos académicos y

de investigacion vigente.

Fimentel, 02 de junic de 2024

Mag. Chuﬁm Ramirez Edgard

Coordinador de Investigacién

DNI N° 43048344

43068346

94



