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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre las
estrategias de cobranza y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el
contexto COVID-19, en el afio 2020; dado que la entidad en estudio denota un
incremento en los indices de morosidad, a causa del retraso en la recuperacion de
créditos, que si bien es cierto, nadie se espero el duro golpe que dio la pandemia a nivel
mundial, siempre toda entidad debe contar con estrategias de cobranza adicionales para
poder hacer frente a contingencias que puedan presentarse en el transcurso de sus
actividades. La metodologia utilizada tiene un enfoque cuantitativo, deductivo, de tipo
béasica, nivel correlacional y disefio no experimental, transversal; la muestra fue no
probabilistica, estuvo constituida por 32 asesores de crédito de Mi Banco - agencia
Huancayo Matriz. Se esgrimié como instrumento un cuestionario en escala Likert
elaborado acorde a los indicadores de las variables, obteniendo informacion de escala
ordinal, para el analisis estadistico descriptivo e inferencial con la prueba estadistica
Tau-b de Kendall. Concluyendo que, existe una relacién inversa entre las estrategias de
cobranza y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto
COVID-19, con un valor de significacion bilateral p- valué = 0,000, siendo menor que
la probabilidad de error del 5 %.

Palabras clave: estrategias de cobranza, morosidad.
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship between
collection strategies and delinquency in Mi Banco - agencia Huancayo Matriz in the
COVID-19 context, in the year 2020; given that the entity under study denotes an
increase in delinquency rates, due to the delay in credit recovery, which although it is
true, no one expected the hard blow given by the pandemic worldwide, every entity
must always have additional collection strategies to cope with contingencies that may
arise in the course of its activities. The methodology used has a quantitative, deductive,
basic approach, correlational level and non-experimental, cross-sectional design; the
sample was non-probabilistic and consisted of 32 credit counselors of Mi Banco -
agencia Huancayo Matriz. A Likert scale questionnaire was used as an instrument,
elaborated according to the indicators of the variables, obtaining information on an
ordinal scale, for the descriptive and inferential statistical analysis with Kendall's Tau-
b statistical test. It was concluded that there is an inverse relationship between
collection strategies and delinquency in Mi Banco - agencia Huancayo Matriz in the
COVID-19 context, with a bilateral significance value p-value = 0.000, which is less
than the 5% probability of error.

Keywords: collection strategies, delinquency.
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Introduccion

El motivo para desarrollar la presente investigacion, es que las entidades del
sistema financiero contribuyen en la estabilidad monetaria y financiera, con el propdsito
de contribuir al sistema financiero econdémico de los paises. Desafortunadamente, la
crisis causada por la COVID-19 ha mostrado fuertes impactos en el sector bancario,
debido a la severa recesion economica y las medidas para contener la pandemia, que
afectaron el empleo y los ingresos de los hogares, asi como las ventas, disminuyendo
las posibilidades de pago de estos. Asi mismo se incrementd notablemente la tasa de
cartera atrasada del total de créditos en el sistema financiero, trayendo consigo
problemas en la rentabilidad y solvencia a causa del alto indice de morosidad de las
entidades de este sistema; dado que la asignacion de créditos es la principal actividad
que llevan a cabo estas entidades y, a su vez, constituye la fuente esencial de sus
ingresos. Por tanto, mantener el flujo de caja es esencial, para lo cual es fundamental
controlar adecuadamente los indices de morosidad; surge aqui la necesidad de contar
con una buena gestion de cobranza para mantener a flote el negocio, mediante algunas
alternativas que coadyuven a mitigar las complicaciones presentadas en relacién a los

créditos asignados.

De persistir estos problemas en la entidad financiera Mi Banco - agencia
Huancayo Matriz, podria volver a pasar por lo sucedido hace 6 afios, ya que, al no
contar con suficiente liquidez para afrontar los problemas generados por el incremento
significativo de la morosidad, result6 en la negociacién de una fusion entre Mi Banco
y financiera Edyficar. En el afio 2014 mostré un indice de 7,26 % siendo este el pico
mas alto en los niveles de morosidad, de igual manera repercutié directamente en sus
indices de rentabilidad, siendo desde el afio 2011 al 2014 los peores de su historia,

inclusive llegaron a ser negativos, es decir arrojaron perdidas. Por ello, se plantea el



Xiv
siguiente problema de investigacion: ¢;Qué relacion existe entre las estrategias de

cobranza y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto

COVID-19, 20207

La pesquisa, considerd los siguientes fundamentos tedricos cientificos que

respaldan las variables de estudio:

Respecto la variable asociativa, estrategias de cobranza, se manej6 la teoria del
control, de Pacioli en el titulo del capitulo | de su tratado XI “Al senalar que los
mercaderes tienen que tener un debido “control” de sus operaciones. Sin duda que la
contabilidad tiene una funcion esencial de controlar las transacciones para tener una

correcta toma de decisiones” (Pérez y Pinto, 2013, p. 115).

Asimismo, para la variable de supervision, morosidad, se tomé en cuenta el
enfoque comportamental de Eldon S. Hendriksen y Michael F. Van Breda (2010) sefiala
que es aquella que “responde a criterios sociologicos en donde lo importante es revelar
informacién sobre el comportamiento de individuos en relacién a los resultados

revelados por las entidades” (Pérez y Pinto, 2013, p. 115).

El objetivo general de la pesquisa fue, determinar la relacion que existe entre
las estrategias de cobranza y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en
el contexto COVID-19. Este cuenta con cinco capitulos, divididos de la siguiente

manera:

El primer capitulo presenta el planteamiento del estudio, se formula y plantea
el problema acorde a la linea de investigacién, asi mismo comprende los objetivos que

el investigador desea alcanzar y la justificacién del estudio.

El segundo capitulo comprende el marco tedrico, en el cual se realiza una

revision de los antecedentes que son el sustento cientifico de la investigacion, las bases
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tedricas que expresan las teorias cientificas, asi mismo se definen los terminos béasicos

gue son necesarios para la comprension del investigador y otros investigadores.

El tercer capitulo comprende la hipotesis del problema de investigacion, asi
mismo se identifican las variables y su operacionalizacion, incluyendo el desarrollo de

las variables.

El cuarto capitulo presenta la metodologia que se utiliza en la investigacion,
dentro del cual encontramos el enfoque, tipo de estudio, nivel, método, disefio, la
poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y técnicas

estadisticas de analisis de datos; cumpliendo asi con los criterios del método cientifico.

El quinto capitulo da a conocer, los resultados de la investigacion; la descripcion
de trabajo de campo, presentacion de resultados descriptivos, contrastacion de la

hipétesis y la discusion de los resultados.

Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias
bibliogréficas y los apéndices enmarcados en el reglamento de grados y titulos de la

Universidad Continental.

Las autoras.
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Capitulo 1
Planteamiento del Estudio

1.1.  Delimitacion de la Investigacion
1.1.1. Territorial.

La investigacion se realizé especificamente en la financiera Mi Banco - agencia

Huancayo Matriz, provincia de Huancayo y departamento de Junin.
1.1.2. Temporal.

La investigacion se desarrollo en el contexto COVID-19, especificamente en el

periodo 2020.
1.1.3. Conceptual.

La investigacion tiene como variables de estudio: estrategias de cobranza y

morosidad.

De acuerdo a la International Headquarters (2021), las estrategias de cobranza
son “El conjunto de acciones coordinadas, aplicadas adecuada y oportunamente a los
clientes para lograr la recuperacién de los créditos, de manera que los activos exigibles
de la institucion se conviertan en activos liquidos de manera mas rapida y eficiente
posible” (p. 3), manteniendo en el proceso la buena disposicion de los clientes para

futuras negociaciones; para ello se tiene que realizar estrategias proactivas, fomentar la
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alta productividad, asegurar la calidad de la recopilacion y manejo de informacion, y,

contar con politicas y procesos de recuperacion claramente definidos.

Por otro lado, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (2019) resalta que
la morosidad de un crédito, “sucede cuando el cliente se ha retrasado por un periodo de
tres meses en cumplir con el pago de su deuda. Es una situacion de riesgo, pero ain no
se considera como crédito irrecuperable” (p. 5). Todo esto basado en factores macro
economicos, micro econdémicos y el entorno en el que se desenvuelve tanto la

institucién, como el potencial cliente.
1.2.  Planteamiento del Problema

La crisis causada por la COVID-19 ha mostrado fuertes impactos en el sector
bancario, debido a la severa recesion y las medidas tomadas para controlar la pandemia,
los cudles influyeron negativamente al empleo e ingresos en el hogar y las ventas de los
negocios, disminuyendo asi las posibilidades de pago de ambos agentes econémicos.
Asimismo, incrementd notablemente la tasa de cartera atrasada del total de créditos en
el sistema financiero, trayendo consigo problemas en la rentabilidad y solvencia a causa
del alto indice de morosidad de las entidades de este sistema; dado que la asignacion de
créditos es la principal actividad que llevan a cabo estas entidades, y, a su vez,
constituye la fuente esencial de sus ingresos. Quedando en evidencia que las estrategias
de cobranza determinan su estabilidad; ya que son un cumulo de acciones que
posibilitan realizar una cobranza de créditos de manera sistematizada y adecuada para
poder controlar los indices de morosidad, el cual muestra el nivel de riesgo de que los

prestatarios no cumplan con sus deudas a los bancos privados.

Garcia et al. (2017) mencionan que, la intermediacidn financiera constituye la

actividad principal de la industria bancaria, siendo esta la que le brinda mas beneficio


https://economipedia.com/definiciones/morosidad.html
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y a su vez mas riesgo. Siendo los mas comunes el riesgo de crédito o contrapartida

propio de la administracion de carteras de cuentas por cobrar.

La pandemia provocada por el COVID-19 ha desencadenado una crisis tanto
humana como sanitaria en todo el mundo. Las disposiciones tomadas por los gobiernos
y entes competentes con el fin de evitar la propagacion del virus, llevaron a una
recesion. En la actualidad no existe certeza sobre su gravedad y duracion. El sistema
financiero ya ha sido afectado por esta crisis, incluso el ultimo informe de estabilidad
financiera global afirma que el agravamiento de la pandemia impactaria negativamente
a la estabilidad financiera global. Los diferenciales de crédito se han ampliado,
especialmente para las empresas con calificaciones mas bajas. También se presentaron
sefiales de tensidn en los principales mercados de financiacion a corto plazo, incluido

el mercado mundial de délares estadounidenses.

En su informe CEPAL (2021) explica que, la peor crisis de la historia enfrentada
por América Latina y el Caribe fue en el afio 2020, teniendo la mayor recesion
econdmica que mostrd una caida del PIB de 7,7 % y en la inversion de 20 %. Desde el
inicio de la pandemia del COVID-19, el otorgamiento de crédito a las pequefias y
medianas empresas (PYMES) ha mostrado cambios significativos y variados en los
distintos paises. La tendencia a lo largo del 2019 fue relativamente estable a
comparacion con abril de 2020. Si bien los préstamos a las pymes en Peru, Brasil y
Chile se han disparado desde el comienzo de la pandemia, los indices de morosidad
también ha aumentado. Vale la pena enfatizar que el acceso al crédito para las PYMES
es muy importante, ya que las micro, pequefias y medianas empresas (mipymes)
representan mas del 99 % de las empresas, el 60 % de los empleos y alrededor del 25 %

del PIB en la region.
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Figura 1

Crédito a Pymes en América Latina y el Caribe (indice mensual)

Crédito a Pymes indice Mensual

. Index =100

COVID-19

Nota. La figura muestra el indice de cambio del crédito con respecto a diciembre de 2018, en términos
reales. Recuperado de CEPAL (2021) en https://bit.ly/3ZdDnuU.

Segun datos de la Camara de Comercio de Lima (2021) en el Perq, el indice de
morosidad de los créditos totales del sistema financiero aumentd en 0,49 puntos
porcentuales llegando a 4,21 % entre el nivel registrado en noviembre y el nivel previo
a la pandemia (marzo). Asi mismo la tasa de morosidad de la cartera corporativa paso
del 0,08 % al 0,68 %. Los créditos de consumo, que se vieron directamente afectados
por la crisis econdmica, cayeron a 5,79 % en noviembre desde 3,41 % en marzo. En el
caso de la banca multiple, la cartera atrasada alcanzé el 5,87 %, con una mayor
participacién de las sociedades financieras (9,11 %) y las cajas municipales de ahorros
con un porcentaje menor (3,06 %). La morosidad de las tarjetas de crédito fue la mas
alta con un 9,83 % frente al 4,60 % de marzo, con los bancos comerciales registrando
un nivel similar (9,64 %) y las empresas financieras con un 14,07 %. La tasa de interés
hipotecario fue de 3,68 %, sutilmente por encima de la tasa previa a la pandemia de

3,13 %. como se muestra en la imagen:
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Figura 2

Cartera atrasada de Créditos en el Peru (% de créditos)
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Nota. La figura muestra el resultado por cartera atrasada de créditos por tipo. Recuperado de Camara de
Comercio de Lima (2021) en https://bit.ly/3Ghic2q.

De igual forma, Mi Banco (2020) sefial6 en su informe “Memoria integrada
20207 que, a diciembre del 2020, el saldo de préstamos en el sistema bancario fue de
S/ 326 022 millones, incrementando un 14 % respecto al cierre de 2019. El crecimiento
de los créditos de las medianas empresas (56,8 %), pequefias empresas (41,1 %) y
microempresas (45,3 %) estuvo influenciada por la implementacion de programas de
reactivacion econdmica implementada por el Estado. Pese al incremento de
colocaciones, la ganancia neta acumulada de la banca mdltiple, incluidas sus sucursales
en el extranjero, cayeron a S/ 2 112 millones a diciembre del 2020, un 76,8 % menos
que el registrado en el afio 2019. En la cartera de crédito del sistema bancario, los
indices de créditos vencidos y en cobranza judicial, entre créditos directos fueron de
3,8 % a diciembre del 2020, siendo superior al afio anterior. Asimismo, la cartera
refinanciada y reestructurada, como porcentaje de los créditos directos, ascendio a

1,7 %, siendo este un 0,3 % mayor a la registrada en el 2019 (1,4 %).

Del mismo modo, presenta la evolucion de la cartera vencida del sistema

financiero, que a diciembre de 2020, los créditos de consumo tuvieron un nivel mas alto
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de morosidad, registrando un 6,9 %, con una diferencia de 3,6 % mayor a la cifra
registrada en el afio 2019 (3,3 %), asi mismo para los créditos hipotecarios que al
finalizar el afio 2020 alcanz6 un 3,6 %, siendo una cifra mayor al afio anterior donde se
tuvo un 3 %, de igual modo para los créditos atrasados de la mediana empresa, que para
el afo 2020 se obtuvo el 1 %, siendo esta una cifra mayor a la del afio 2019 (0,6 %) en
sus créditos atrasados. Respecto a las grandes, pequefias y microempresas se obtuvo

porcentajes menores a las registradas en el afio 2019.

Figura 3

Evolucién de la cartera vencida del sistema financiero
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Nota. La figura muestra el resultado de la evolucidon de la cartera vencida por tipo. Recuperado de Mi
Banco (2020) en https://bit.ly/3WINVQE.

En el 2020 la economia peruana ha sido severamente impactada por la crisis
sanitaria causada por la COVID-19, reduciendo la capacidad productiva del pais, asi
mismo reduciendo la demanda por las medidas de aislamiento social. Por lo que Mi
Banco en su memoria integrada 2020 sefialé que, a diciembre de 2020, las colocaciones
brutas de Mi Banco ascendieron a S/ 12 985 millones (21,2 %), registrando un
incremento de S/ 2 355 millones a comparacién del afio 2019 donde se obtuvo S/ 10 630
millones (22,1 %). Adicionalmente, la mora contable de Mi Banco se situ6 en 7,1 % al

cierre de 2020, estando por encima del nivel registrado al cierre de 2019 (5,4 %). El


https://bit.ly/3WJNVQE
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nivel de mora contable vino acompafiado de una amplia cobertura de la cartera atrasada
[provisiones / (cartera atrasada + cartera refinanciada)], situandose en 142,93 % en el
2020, tasa mayor al registrado en el afio 2019 (140 %). Asimismo, Mi Banco se
mantiene como la institucion de microfinanzas con el mayor nimero de clientes del
sector micro y pequefia empresa en el rango de colocaciones entre S/ 0 a S/ 150 000 al
alcanzar los 657 357 clientes a diciembre de 2020, cabe resaltar que en el afio 2019 se

alcanzé una cifra mayor con 738 848 clientes.

Asi lo enmarca Periche (2020) en su articulo cientifico titutalo “La morosidad
ante un confinamiento del COVID-19 en la Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz, Peru”
donde concluye que, la morosidad posibilita a las instituciones financieras evaluar su
desempefio, por lo cual es muy importante. Durante el periodo analizado del 2006 al
2020, en la Caja Rural de Ahorro Raiz, su morosidad tuvo una tendencia variada esto a
causa de los factores micro y macroecondmicos; entre ellos la pandemia del coronavirus
que perjudicé a todos los paises; porque este tipo de factores crean problemas con el

poder adquisitivo de los deudores y un sobreendeudamiento.

Por esta razon y lo descrito anteriormente, es necesario enfocarse en este sector
y en los recientes problemas que se presentan, debido a que esta contribuye a la

economia del pais que representa.

El diagndstico sefiala que la entidad financiera Mi Banco - agencia Huancayo
Matriz, esta sobrellevando las repercusiones que trajo consigo la pandemia COVID-19,
como todos los sectores de nuestro pais, afectado en gran medida, a causa del impago
de sus clientes. Especificamente en la entidad de estudio se denota un incremento en
los indices de morosidad, debido al atraso en la recuperacion de créditos, que si bien es
cierto nadie se esperd el duro golpe que dio la pandemia a nivel mundial, siempre toda

entidad debe contener estrategias de cobranza adicionales para poder hacer frente a
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contingencias que puedan presentarse en el transcurso de sus actividades, como la que

se presento con la pandemia COVID-19.

La causa expresada en la morosidad puede tener graves consecuencias para la
gestion financiera, especialmente para el circulante de una empresa, ya que la
disponibilidad de préstamos bancarios requiere de evaluacion por parte de la entidad
acreedora. Las causas de esto son el déficit en la capacidad adquisitiva, problemas
coyunturales, tasas de interés altas, etc. Se muestran dos tipos de fases, la fase expansiva
y la fase de recesion, respecto a la primera generalmente se presenta cuando la tasa de
morosidad tiende a disminuir, ya que los altos ingresos de los hogares y empresas
facilitan el cumplimiento de las obligaciones financieras; sin embargo, cuando los
paises enfrentan problemas de recesion, la morosidad incrementa a medida que
disminuyen los ingresos de una determinada economia. En consecuencia, este efecto
negativo sobre la economia provoca un aumento del desempleo y una disminucién de
la solvencia de los clientes deudores, lo que se refleja en las carteras morosas.
Destacandose que la morosidad de los préstamos es causada por la seleccion adversa y
los fendbmenos macroecondémicos, que en Ultima instancia afectan negativamente el

poder adquisitivo de las personas.

El impacto de la pandemia del COVID-19 ha causado serios problemas en los
hogares peruanos, puesto que la solvencia de los deudores ha ido disminuyendo, lo que
ha afectado el problema de la morosidad, aumentando especialmente en los créditos de
consumo. De igual manera, las tendencias en los indices de morosidad han cambiado
por factores microeconomicos como la falta de educacion financiera, tiempo, gastos
indebidos, enfermedades y factores macroeconémicos como el desempleo, las crisis y
la pandemia del coronavirus, ya que todos los paises se vieron afectados por este Gltimo.

Este tipo de factores, disminuyen la capacidad de pago de los clientes y resulta en un
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sobreendeudamiento. El poder adquisitivo de los clientes del deudor se vuelve
problematico y se desarrolla un endeudamiento excesivo. Es decir, el cliente-deudor no
cumple con sus obligaciones a pesar de contar con un contrato con la entidad financiera,
ya que le resulta imposible por los factores ya mencionados, incurriendo en moras con

mas de 30 dias y 60 dias principalmente.

En cuanto al pronostico, desde tiempos remotos los problemas de las entidades
financieras de tamafio considerable, son generadas principalmente por la morosidad, y
el cual tuvo mayor presencia en el contexto COVID-19. Por tanto, tener una cartera de
alta de morosidad es un problema grave que puede perjudicar la viabilidad a largo plazo

de la institucién y la viabilidad del propio sistema.

Si estos problemas persisten en la entidad financiera Mi Banco - agencia
Huancayo Matriz, podria volver a pasar lo mismo que hace 6 afios, ya que, al no contar
con suficiente liquidez para afrontar los problemas generados por el incremento
significativo de la morosidad, result6 en la negociacion de una fusion entre Mi Banco
y financiera Edyficar. En el afio 2014 mostré un indice de 7,26 % siendo este el pico
mas alto en los niveles de morosidad, de igual manera repercutio directamente en sus
indices de rentabilidad, siendo desde el afio 2011 al 2014 los peores de su historia,
inclusive llegaron a ser negativos, es decir arrojar perdidas. Ademas, existian otros
factores que contribuian como la agresiva estrategia de crecimiento (créditos aprobados
sin garantia), condiciones economicas desfavorables en ese momento y altos indices de
morosidad de las pymes. Los factores determinantes que condujeron a Mi Banco a
negociar con Credicorp el grupo financiero mas importante y grande en el Pert y cuéles
fueron las variables mas relevantes que llevaron a la fusion y adquisicién de Mi Banco,
el cual se configuraba como la entidad microfinanciera mas importante del Per( y

América Latina, incluso le otorgaron premios importantes como el de excelencia en las
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microfinanzas otorgado por el BID y con clasificacion AAA+ otorgado por
Management and Eccellence en sostenibilidad antes de aquel suceso, pese a ello la
competencia y los cambios en la estructura del sistema financiero varian cada afio, lo
que resulta en un mercado cada vez mas reducido y aumento de competencia, lo que se

tradujo en un nivel de ingresos reducido y una reduccién en la participacion de mercado.

Teniendo estos antecedentes, Mi Banco ha ido mejorando durante el tiempo sus
estrategias de cobranza, pero una vez mas la pandemia por la COVID-19 evidencio que
se necesita mayores controles respecto a esta variable de estudio, puesto que en el
mundo todo viene evolucionando, tal como es la tecnologia y por ende, se tiene que
asignar nuevos complementos que coadyuven a la excelencia continua de los niveles
de morosidad y estar preparados para contingencias externas como la propagada por la

pandemia COVID-19.

Para un mejor control al prondstico, la coyuntura actual es fundamental para las
entidades mantener su flujo de caja, por ello es importante controlar correctamente los
indices de morosidad, surgiendo asi la necesidad de contar con una buena gestion de
cobranza, con el objetivo de mantener el negocio a flote utilizando algunas de las

alternativas que a continuacion se detallan:

e Clientes: segmentarlos segun el nivel de afectacion que tuvieron, posibilitara tener
en claro los procesos que se deberan realizar, desarrollar planes de pago y
estrategias cooperativas para los mas afectados. Asi mismo se recomienda realizar
un cambio en el plan de pago en mutuo acuerdo con la institucion financiera,
reducir la linea de crédito y mejorar la comunicacion con el cliente. En este proceso
existe probabilidad de reconocer a los clientes con mayor capacidad de pago, lo

ideal seria iniciar el proceso con estos.



26

e Beneficios: el objetivo es recuperar el flujo de caja para las entidades, por ello

brindar beneficios toma mayor relevancia. Por ejemplo, en el pago oportuno, se
debe aclarar meticulosamente las consecuencias y penalidades que se pueden
generar al incurrir en mora.
e Politica de crédito y cobranza: ante la situacion actual se requieren de una
revision y ajuste. Cuando se empiece con el proceso de cobranza es esencial que
estas funcionen correctamente sin importar el escenario en el que se encuentre,
porque permitira determinar las herramientas, procesos y canales adecuados para
el proceso de ejecucion.

e Tecnologia: este ha contribuido a reducir la intervencion humana en los procesos
de cobro haciéndolos mas automaticos e integrales, existen herramientas que
brindan la oportunidad de unificar procedimientos de cobranza, registros de estos,
seguimiento de los procesos, aumentar la cantidad de créditos para recobro,
mejorar la gestion de cobranza y disminuir los costos de cobranza; en un solo
canal. Por ejemplo, la cobranza online que ademéas de automatizar el proceso,
reduce el presupuesto, esto Ultimo porque las entidades financieras utilizar dan una

comision por cada recuperacion exitosa.

En base al problema descrito extensamente, nace la idea de realizar la presente
investigacion en el nivel relacional, con el objetivo de comprobar si existe relacion entre
las variables de estudio y si la asociacion nos servira para interpretar los indicadores
gue se tomara en cuenta mayor énfasis para mejorar las situaciones que se presentan a
partir de las estrategias de cobranza y morosidad, asi la investigacion presento el
objetivo principal, determinar la relacion que existe entre las estrategias de cobranzay

la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020.
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1.3. Formulacién del Problema
1.3.1. Problema General.

¢Qué relacion existe entre las estrategias de cobranza y la morosidad en Mi

Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 20207
1.3.2. Problemas Especificos.

1. ¢Qué relacion existe entre las estrategias proactivas y la morosidad en Mi
Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19,2020?

2. ¢Qué relacion existe entre la alta productividad y la morosidad en Mi Banco
- agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020?

3. ¢Qué relacion existe entre la calidad de la recopilacién y manejo de
informacidn, y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el
contexto COVID-19, 20207

4. ¢Qué relacion existe entre politicas y procesos de recuperacion claramente
definidos, y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el
contexto COVID-19, 20207

1.4.  Objetivos de la Investigacion
1.4.1. Objetivo General.

Probar la relacidn que existe entre las estrategias de cobranzay la morosidad en

Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020.
1.4.2. Obijetivos Especificos.

1. Determinar la relacion que existe entre las estrategias proactivas y la
morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-

19, 2020.
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2. Determinar la relacion que existe entre la alta productividad y la morosidad
en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020.

3. Determinar la relacién que existe entre la calidad de la recopilacion y
manejo de informacion, y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo
Matriz en el contexto COVID-19, 2020.

4. Determinar la relacion que existe entre politicas y procesos de recuperacion
claramente definidos, y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo
Matriz en el contexto COVID-19, 2020.

1.5.  Justificacion de la Investigacion
1.5.1. Justificacion Teorica.

Este estudio contribuye a la comunidad cientifica con informacién sobre el
hecho o fendmeno objeto de estudio en relacidn a las variables planteadas, estrategias
de cobranza y morosidad, y su resultado contrastando con los antecedentes de
investigacion del trabajo. Siendo util para investigaciones posteriores del mismo o

superiores niveles de investigacion cientifica.

Por ello, se consider0 trabajar con las teorias cientificas, precisadas a

continuacion:

La variable estrategias de cobranza, se sustenta en la teoria del control de
Pacioli. “Al senalar que los mercaderes tienen que tener un debido control de sus
operaciones. Sin duda que la contabilidad tiene una funcion esencial de controlar las

transacciones para tener una correcta toma de decisiones” (Pérez y Pinto, 2013, p. 115).

Para la variable de supervision, morosidad, se tomd en cuenta el enfoque
comportamental de Eldon S. Hendriksen y Michael F. Van Breda (2010) la cual

“responde a criterios socioldgicos en donde lo importante es revelar informacion sobre
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el comportamiento de individuos en relacion a los resultados revelados por las

entidades” (Pérez y Pinto, 2013, p. 115).
1.5.2. Justificacion Practica.

La investigacion beneficiara directamente a la financiera Mi Banco - agencia
Huancayo Matriz suministrandoles informacion basada en los resultados obtenidos del
trabajo de investigacion en relacion a las estrategias de cobranza para la solucion de
problemas que surgen por la morosidad de sus operaciones activas (créditos) en el
contexto de pandemia COVID-19 en el 2020; asi como en la toma de decisiones
gerenciales, ya que se detectdé que en esta organizacion, como en muchas otras del
mismo giro fueron afectadas por el aumento de los créditos impagos en el contexto
COVID-19. Esto apoyaria en la estructura econdémica de la financiera en estudio,
dandoles mayores luces respecto a como realizar un mejor control de los problemas
detectados, que pueden suponer un grave golpe para la solvencia de la empresa y por

tanto para su sostenibilidad en el tiempo.

Ademas, la presente investigacion también beneficiara a entidades del mismo
objeto social porque servira como guia y modelo para que otras entidades financieras

logren un correcto manejo de las variables que presenta el estudio de investigacion.



Capitulo 11

Marco tedrico
2.1.  Antecedentes de Investigacion
2.1.1. Articulos Cientificos.

Romero et al. (2021) publicaron el articulo cientifico titulado “Propuesta de
gestion de cobranza sistematizada para controlar la morosidad en instituciones de
educacion basica”, tuvieron como objetivo implementar una propuesta de gestiéon de
cobranza sistematizada para controlar la morosidad en instituciones de educacion
béasica, para ello us6 la metodologia de tipo analitica, propositiva descriptiva, de disefio
no experimental y corte transversal, como muestra considero al area de tesoreria del
colegio adventista José de San Martin departamento La Libertad, provincia de Trujillo-
PerU; recolectd los datos mediante la entrevista personal con una guia de entrevista, asi
mismo, desarroll6 un andlisis documental de los balances contables de dicha institucion
del periodo 2019. Concluy6 que existen diversos factores, tanto externos como internos,
que repercuten en el alto indice de morosidad, estando en un 50 % de sus tasas efectivas
mensuales y anuales, en los departamentos de cobranzas no se cuenta con politicas de
recaudacion provechosas, no se les informa con exactitud a los padres de familia de las
ventajas y desventajas del crédito que se le otorga al matricular a su hijo y las

consecuencias de ser un deudor moroso a futuro. Asimismo, no se le realiza al deudor
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un intenso seguimiento de sus estados de cuentas vencidas en la entidad educativa,
causando el pago de sus pensiones fuera de tiempo; dejando en evidencia la importancia

de estragias de cobranza bien establecidas para disminuir la morosidad.

Ruiz (2017) publicé el articulo cientifico titulado “Diseno de un modelo
matematico para la calificacion de clientes morosos en una entidad comercial mediante
las metodologias de arboles de decision, andlisis discriminante y regresion logistica”,
el propdsito general fue, disefiar un modelo matematico para la calificacion de clientes
morosos con la finalidad optimizar la gestion de cobranzas en una empresa comercial.
El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, de tipo pura o basica, de nivel
explicativo y el método utilizado fue el deductivo. Consider6 como poblacion a los
clientes de una entidad comercial y como muestra a 5 000 de ellos. Desarrolld dos
modelos paramétricos, siendo estos el andlisis discriminante y la regresion logistica. El
investigador conluy6 en que las metodologias paramétricas regresion logistica y
analisis discriminante, alcanzan el 95 % de coincidencia en calificar a los clientes por
niveles de riesgo. Asi mismo, las tres metodologias diferentes para optimizar la
prioridad de cobro de una cartera con mora temprana, resultaron muy significativos y
estables, tal como lo muestran los estadisticos calculados y la respectiva validacion con

la muestra de prueba.

Martinez et al. (2022) publicaron el articulo cientifico titulado “Estrategias de
cobranza como instrumento para reducir la morosidad en la empresa Martyni
Campestre, Garzon, Colombia”, donde el propoésito general fue proponer estrategias de
cobranza que permitan reducir la morosidad en la empresa Martyni Campestre, Garzon,
Colombia. El enfoque de la investigacién fue cuantitativo, con disefio no experimental
de corte transversal y nivel descriptivo correlacional. La muestra se conformd por los

trabajadores del area de cobranza, siento estos 6. La técnica empleada para el proceso
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de recolectar datos fue la encuesta y su instrumento el cuestionario. Concluyendo que
la empresa Martyni Campestre, al no poder realizar de manera adecuada, oportuna y
consistente el cobro de sus deudas con el paso del tiempo, se ha llegado a obtener
mayores deudas que no han podido ser cobradas, permitiendo que la rentabilidad
de la empresa se deteriore. Las ventas a crédito han traido consigo que la
empresa tenga entre su cartera, créditos calificados como dudosos, deficientes y
en pérdida. La morosidad es regular en un 50 %, dejando claro que existe una relacion

importante entre las estrategias de cobranza y la morosidad.

Reyes (2019) publicé el articulo cientifico titulado “La gestion de cobranzas en
la empresa La Unién Compafiia Nacional de Seguros S.A.” que tuvo como objetivo
principal evaluar la gestion de cobranzas de la empresa en La Union Compaiiia
Nacional de Seguros S.A.; el enfoque de la investigacion fue mixta, tanto cualitativa
como cuantitativa, de tipo pura, con nivel descriptivo. La muestra se conformé por: el
jefe de cobranzas, el gerente administrativo, subgerente, tres clientes, dos asistentes de
cobranzas, tres cobradores y la pagadora de comisiones. En la recoleccion de datos se
utilizo la encuesta y fichas de observacion. El investigador concluyé que en diciembre
del afio 2018, presento en su balance anual un alto nivel de morosidad entre sus clientes
con un 42 %, teniendo una tendencia al alza en caso de no tomarse medidas a tiempo.
La revision de los procesos operativos del departamento de cobranza, indic6 que no
existe una metodologia eficiente para la cobranza y la recuperacion de carteras,
manifestando la importancia de implementar estrategias proacticas para el control de la

morosidad.
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2.1.2. Tesis Nacionales e Internacionales
2.1.2.1. Tesis Internacionales.

Villena y Guerrero (2021) sustentaron la tesis denominada “Gestion de
cobranzas en empresas comercializadoras de electrodomésticos”, el objetivo general
fue describir la gestion de cobranza de la empresa comercializadora MARCIMEX en
la provincia de Tungurahua de Ecuador, en el marco del COVID-19. Para ello, se
implemento un estudio de caso-descriptivo, con un disefio de campo, para recolectar
los datos disefid un cuestionario estructurado, validado por expertos, se midio su
confiabilidad con el coeficiente de Alpha de Cronbach, resultando un 0,90. Este fue
aplicado a jefes, subjefes de agencia, y a los cobradores; los datos obtenidos fueron
tabulados y agrupados para realizar su discusion. Como resultado se encontré que el
proceso de cobranza se implementa de una manera empirica tradicional, destacando el
empleo de la estrategia preventiva. Concluyendo que, las actividades de cobranza
desarrollas no han logrado minimizar la morosidad, las estrategias preventivas tampoco
han logrado tener una Optima recaudacion; por lo que, se requiere trabajar en la
eficiencia de esa actividad, mediante la digitalizacion del proceso de recuperacion

cartera de clientes mediante estrategias proactivas.

Sanchez (2019) efectuo la tesis denominada “Estrategias financieras de credito
y cobranza para la Cooperativa Pilahuin Tio Limitada de la ciudad de Otavalo para
disminuir el nivel de morosidad”, su objetivo general fue, disefiar estrategias financieras
de crédito y cobranzas para disminuir el nivel de morosidad en la Cooperativa Pilahuin
Tio Limitada de la ciudad de Otavalo; por tanto ejecutdé la metodologia, de nivel
descriptiva, tipo aplicada con disefio no experimental, su enfoque fue mixto; la tecnica
empleada fue una encuesta y como instrumento el cuestionario, como poblacién

considerd a 375 clientes. Lleg6 a la conclusion que, en la Cooperativa Pilahuin el nivel
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de morosidad no disminuye del 5% en cartera vencida, ya que no existe el recurso
humano especializado para el desarrollo eficaz y eficiente de las labores operativas de
crédito y cobranza. De hecho, dilucido que los documentos para acceder a un credito
son pocos en relacion a los necesarios para establecer un andlisis adecuado del sujeto
de crédito, por lo cual la informacion obtenida es incompleta, en consecucion la
mayoria de los créditos cuenta con retrazos de cuotas a pagar, por lo que es importante

ser constantes en el control de la alta productividad del recurso humano.
2.1.2.2. Tesis Nacionales.

Chavez (2021) sustentd la tesis titulada “Estrategias de cobranza y la morosidad
de las pymes en el banco de crédito agencia Cajamarca, 2021”, su objetivo general fue
determinar la relacién entre las estrategias de cobranza y la morosidad de los clientes
Pymes del Banco de Crédito, agencia Cajamarca, 2021, la metodologia empleada fue
de disefio no experimental con corte transversal, nivel descriptivo - correlacional. Se
considerdé como muestra a 22 empleados de esta entidad. Para recolectar la informacién
necesaria se empled como técnica una encuesta y como instrumento un cuestionario,
este Gltimo tuvo 30 preguntas para cada variable, las cuales fueron validadas por tres
expertos. En conclusion, la relacién entre las estrategias de cobranza y morosidad de
los clientes pymes en el Banco de Crédito, agencia Cajamarca, 2021, es inversa
(r=-0,709) y significativa (sig. = 0,000), quedando revelado la importancia de una alta

productividad dentro de cualquier entidad.

Salazar (2021) planted la pesquisa con el epigrafe “Estrategia de cobranza y
morosidad de clientes pyme del Banco de Crédito del Per( del departamento de
Lambayeque”, el objetivo principal fue determinar la relacion que existe entre las
estrategias de cobranza y morosidad de clientes pyme del Banco de Crédito del Peru

del departamento de Lambayeque. Para ello utiliz6 el método de enfoque cuantitativo,
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con nivel descriptivo — correlacional, disefio no experimental con alcance correlacional,
porque permitié medir la correlacion de variables. Consensud a 16 trabajadores de la
entidad objeto de estudio como muestra, para recolectar datos aplico un cuestionario de
10 preguntas. Concluyendo que, al determinar la relacion entre las variables, arrojo un
valor r igual a 0,127, demostrandonos de esta manera que tenemos una asociacion de
condicion baja y una significancia de 0,606. Se afirma que las estrategias de cobranza
se relacionan con la morosidad de los clientes PYME de la institucion financiera Banco
de Crédito del Pert, Chiclayo 2019; por tanto, la calidad del manejo de la informacion
es importante al igual que la informacion para la toma de decision del crédito y las

estrategias para su cobranza.

Coronel (2018) sustento la tesis titulada “Estrategias de cobranza y su relacion
con la morosidad en la entidad financiera Mi Banco - Jaén 2015”. Su objetivo general
fue determinar la incidencia de las estrategias de cobranza en la reduccion de la
morosidad en la entidad Financiera Mi Banco - Jaén. Utilizé la metodologia de enfoque
cuantitativo con nivel descriptivo correlacional, de disefio no experimental. Para
recolectar los datos disefio una encuesta de 21 items mediante la escala Likert; el Alfa
de Cronbach arrojé un resultado de 0,801 para la variable independiente, y para la
variable dependiente el resultado fue de 0,792 siendo este también fiable. El
investigador concluye que las estrategias de cobranza se relacionan con la reduccion de
la morosidad en la entidad financiera Mi Banco — Jaén, dado que el coeficiente de
Spearman indica un 0,823 indicador que supera el 0,5, que demuestra el grado de
correlacion, ente la variable independiente y dependiente. Ademas, que en la entidad
financiera Mi Banco, 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 cancelacién de sus cuotas, por lo que se debe mejorar la cultura de pago para no



36

afectarse en el sistema financiero, mediante politicas y procesos de recuperacion

claramente definidos.

2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Estrategias de Cobranza.
a. Teoria Cientifica.

Para la indagacion concerniente a la variable estrategias de cobranza, se utilizo
la teoria del control de Pacioli, en el titulo del capitulo I de su tratado XI. “Al sefalar
que los mercaderes tienen que tener un debido control de sus operaciones. Sin duda que
la contabilidad tiene una funcién esencial de controlar las transacciones para tener una
correcta toma de decisiones” (Pérez y Pinto, 2013, p. 115). Por ello la forma de ver la

realidad es bajo este prisma administrativo.

También agrega que, la contabilidad cuenta con dos objetivos, el control que
considera la base fundamental para que la empresa funcione acorde con las politicas
establecidas en esta y la planeacion. Asi mismo afirma que se pueden encontrar dos
tipos de contabilidades, la general que expone los hechos econdmicos para la correcta
toma de decisiones y la contabilidad gerencial que responde los requerimientos del area

administrativa.
b. Teorias Conceptuales

De acuerdo a la International Headquarters (2021) las estrategias de cobranza
son “el conjunto de acciones coordinadas, aplicadas adecuada y oportunamente a los
clientes para lograr la recuperacién de los créditos, de manera que los activos exigibles
de la institucion se conviertan en activos liquidos de manera mas rapida y eficiente
posible” (p. 3), manteniendo en el proceso la buena disposicion de los clientes para

futuras negociaciones, para ello se tiene que realizar estrategias proactivas; fomentar la
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alta productividad; asegurar la calidad de la recopilacion y manejo de informacion; y

contar con politicas y procesos de recuperacion claramente definidos.

En tal sentido, las estrategias de cobro son un procedimiento en el que los
clientes participan continuamente, al principio se analiza la situacion del cliente. El
contacto pertinente, frecuente y en el momento adecuado con este, brinda soluciones
oportunas e individuales en el proceso de negociacion. Con el fin de determinar el
cumplimiento y realizar un seguimiento constante de los acuerdos negociados se lleva
un control de las acciones realizadas. Al ser un proceso realizado por todas las entidades
de este giro, se han ido estableciendo acciones comunes, gque se presentan a

continuacion:

a. Analisis del caso: ¢Quién es el cliente? ¢Cudl es su situacion? ¢;Cuales
fueron las condiciones para el otorgamiento del crédito? ;Por qué cayo en
mora?, se puede tomar en cuenta informacion de fuentes internas y externas.
Por ejemplo, la relacion de clientes que ain no cumplen con el pago.

b. Contacto con el cliente: ;Qué informacion registra el cliente? ; Donde esta
ubicado el cliente? ; Cuales acciones ya fueron ejecutadas?

c. Diagnostico: ¢Cudl es el problema a raiz de la morosidad actual? ¢Qué tipo
de cliente tenemos?

d. Generacidn de alternativa: ;Cudales son las posibles soluciones?, esta accién
tiene como fin ofrecer una solucién para que el cliente cancele sus deudas
y se cree una cultura de pago en este.

e. Obtencidn de compromisos de pago: ¢Realizamos una buena negociacién?
La IMF debe identificar claramente, cuando, dénde, como y cuanto pagara
el cliente, y recordar, por ejemplo, que el cliente que esta en una situacion

de sobreendeudamiento o disminucion de ingresos establecera una jerarquia
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en el pago de las deudas. ¢Logramos que el cliente le dé prioridad al pago
de este crédito?

Cumplimiento de compromisos de pago: (El cliente cumplio con el
compromiso de pago en la fecha indicada? ; Demuestra que quiere pagar?
No es suficiente con el compromiso y la positividad del cliente para pagar
su deuda, por ello el objetivo de esta accion es que a través del seguimiento
continuo se verifique el cumplimiento.

Registro de acciones: ¢Las acciones estan siendo coordinadas?, ser
empatico con la persona que seguira el proceso de la gestién de cobranza
es sustancial.

Seguimiento del caso: ¢Conocemos la actual situacion del cliente y las
acciones realizadas?

Intensificacion de las acciones: ¢Cual es la accidn a tomar que nos permita
recobrar el activo de manera mas inmediata? ¢ Cuales son los activos que el
cliente posee? ;Qué podemos recuperar con una accion legal?, la
motivacion de esta etapa es rescatar el activo, aunque se pierda al cliente.
Definiendo los créditos “pérdida”: También es importante que las IMF
definan claramente bajo las cuales se reconocen las pérdidas crediticias, es
decir, cuando se concluyan los cobros. Las razones para estos podrian ser
porque se hayan utilizado todas las acciones sin resultado alguno o cuando
no exista posibilidad de cobro o esta es minima. Por lo que se requiere de
un analisis de costo beneficio de los litigios reportando al cliente moroso, u

otras acciones gque nuestro marco regulatorio permita.
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Figura 4

Mejores practicas en estrategias de cobranza
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Nota. Recuperado de International Headquarters (2021) en https://bit.ly/3id6eyG.

Benitez (2021) refiere que las estrategias de cobranza “en el contexto de
pandemia que obligd a realizar el trabajo remoto, establece el orden y primacia para la
asignacion y supervicion de tareas” (p. 2). Para ello lo se requiere integrar al proceso
de canales como WhatsApp, mail, SMS e IVR. Actualmente las estrategias de gestion
de cobranzas, supone organizar y coordinar equipos de cobranza remota a través de
procesos predecibles, medibles y controlables, y potenciarlos a través de canales

digitales integrados

La estrategia de cobranza se basa en pautas y planes del departamento de
cobranza, este utiliza un proceso para analizar y determinar el comportamiento del

cliente, definiendo asi un plan efectivo (Valderrama, 2021, p. 4).

Para que la cobranza en una organizacion sea efectiva, es importante identificar

los errores en los que se haya incurrido durante dicho proceso, esto con la finalidad de
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considerar nuevos mecanismos Y estrategias de cobranza, o evitar que nuevamente

ocurran.

La estrategia de cobranza es un compuesto de acciones sistematicas disefiadas

para mejorar el proceso de pago del cliente.

Aguilar (2020) sefiala que, “una estrategia para la gestion de cobranza eficaz
tiene como principal objetivo disminuir la tasa de morosidad. Tener clientes que se
retrasen en sus pagos o incluso no los realicen es una situacion que no deberia
normalizarse” (p. 7). Surgiendo la necesidad del disefio de un sistema que contenga
comunicacion, automatizacion, estandarizacion y ejecucion de acuerdos comerciales

adecuados.
2.2.1.1. Estrategias Proactivas.

Anticiparse a los posibles problemas del futuro es una accion que ha contribuido

a la reduccion de la tasa de morosidad.

La International Headquarters (2021) refiere que las “actividades preventivas
son menos costosas y la mejor cobranza es la buena administracion de los clientes al
dia. Existen varias medidas proactivas que las instituciones financieras pueden adoptar
con los clientes que aun estan al dia” (p. 6). Dentro de las cuales estan: educacion de
los clientes sobre caracteristicas del producto, costos y gastos de cobranza; establecer
fechas de pago que son mutualmente beneficiosas, tratar quejas y reclamos

oportunamente; y utilizar el refuerzo positivo.

Gonzélez (2020) refiere que las estrategias proactivas son “esencialmente
aquellas que utilizan las empresas para anticipar necesidades futuras o posibles desafios

y amenazas para el negocio y asi tomar medidas para prevenirlos” (p. 3).
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Las estrategias proactivas estan disefiadas para anticipar desafios, amenazas y

oportunidades.

Zuviri (2021) precisa que “un enfoque proactivo se centra en la planificacion
para el futuro. Ademas, ayuda a identificar y prevenir posibles peligros. Por ello, puede
predecir el futuro y lograr mejores resultados” (p. 2). Ademas, las estrategias proactivas
tienden a miran a la organizacion de forma mas analitica. Por lo tanto, consideran
muchos factores accidentes, quejas de clientes, reclamos, pérdidas de capital humano y

gastos necesarios.

a. Educacion de los clientes sobre caracteristicas del producto, costos

y gastos de cobranza.

Una accion que puede contribuir a la reduccion de la tasa de morosidad es
instruir al cliente antes de realizar el préstamo. “Cuando se realice un crédito las
entidades deben de educar sobre el funcionamiento de este, los beneficios de pagar a
tiempo, el entendimiento integral del cronograma de pago y los medios de pago ideales

a sus clientes y garantes” (International Headquarters, 2021, p. 6).

En el proceso de cobro surgen gastos que se deben trasladar a los clientes. En la
fase de educacion al cliente es esencial dar a conocer adecuadamente que beneficios
tiene pagar la cuota en el pazo establecido y las consecuencias de no hacerlo en su
oportunidad. “Un premio al pago puntual” es una idea que utilizan ciertas entidades
para exponer los descuentos en cuotas a los clientes que realicen sus pagos en las fechas
establecidas. Podemos encontrar en la India otra idea particular que es el sistema de
cobro, el cual se realiza en los centros de trabajo y en el domicilio del cliente; este es el
sistema mas imperante en dicho mercado. Asi mismo resulta importante diferenciar los

incentivos a los gque realicen sus pagos en las sucursales o puntos de recaudo.
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b. Fechas de pago que son mutualmente beneficiosas.

Incluir la opinidn del cliente al realizar el cronograma de pago, para que estas
beneficien a ambas partes podria aumentar las probabilidades de cumplimiento de las

obligaciones del deudor.

En general, las fechas de pago deben coincidir con los dias en que la
empresa cuenta con mas ingresos o liquidez, y estar lo suficientemente
distante de otras obligaciones importantes, como pagar a los clientes por
vivienda, educacion y otras deudas, para evitar dificultades al pagar

nuestras deudas (International Headquarters, 2021, p. 7).
c. Quejasy reclamos oportunamente.

Existen préstamos relacionados con la adquisicion de celulares o computadoras,
los cudles a veces presentan desperfectos, por lo que el cliente realiza reclamos y
comunica a la entidad. En ciertos casos el cliente no es atendido correctamente o no se
le otorgan las soluciones para su inconveniente, causando que estos no sigan pagando

el crédito.

La International Headquarters (2021) afirma que, “atender oportunamente al
cliente puede evitar que se caiga en morosidad, o en casos como los fraudes de
empleados, entre otros” (p. 7). En estos escenarios la entidad tiene que evaluar la
situacioén, si la demora se generd por un servicio inadecuado, deberia brindarle
oportunidades para arreglar el inconveniente, esta accion puede generar que el cliente

continGe fidelizado.
d. Refuerzo positivo.

La International Headquarters (2021) afirma que el refuerzo positivo puede ser

clave, por simple que parezca. “Brindar un rapido acceso a nuevos créditos, conceder



43

cantidades mayores, reducir las tasas de interés, proporcionar regalos y mas, son
acciones que la entidad financiera puede ofrecer como reconocimiento a los clientes
mas puntuales” (p. 7), las cudles deberian insertarse con la ayuda del area de marketing

y formar parte de las estrategias de venta.
2.2.1.2. Alta Productividad.

Se puede afirmar que la calidad del personal es superior a la de la conocida
unidad de cobro. “Cuando el sistema de cobro esta correctamente estructurado e
implementado, este determina tanto lo positivo como negativo, asi mismo las acciones
a realizar para la correcta introduccion, compensacion, y evaluacion del personal”
(International Headquarters, 2021, p. 7). Para ello, se debera: establecer procedimientos
adecuados para la cobranza, la seleccion y capacitacion e implementar un sistema de

incentivos a los trabajadores.
a. Procedimiento adecuado para la cobranza.

Merino (2021) precisa que la tarea del proceso de cobro eficaz es convertir
rapidamente la cuentas por cobrar en activos con gran capacidad de transformase en
efectivo, para mejorar el flujo de caja y capital de trabajo de la entidad. Asi mismo es
necesario que los procesos de cobranza se realicen acorde a la realidad de cada entidad,

ya que no todas estas y los morosos son iguales.
b. Seleccionar y capacitar el personal.

Cuando se resuelve instalar una unidad de cobro, es esencial identificar que
puestos son los necesarios, considerando las funciones que cumplira cada uno y el perfil
que deben de tener. Si bien la unidad puede ser ajena a la entidad, también puede

elegirse en una unidad propia, para lo cual se realizara un reclutamiento de personal
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considerando a los trabajadores de la empresa o0 en caso fuera necesario contratar a

alguien nuevo.

De acuerdo a la International Headquarters (2021), “es fundamental precisar,
los niveles de participacion, los roles y tareas en cada etapa de la recaudacion de dinero
del proceso de cobranza, por ejemplo: los call center, entre otros” (p. 10). Utilizando la
verbigracia del call center, estos contactan al cliente, pero no se les dio conocimiento

sobre la manera de negociar.

Si bien el objetivo es tener una recuperacion exitosa de créditos y un servicio al
cliente adecuado, para poder lograrlo es esencial capacitar al personal que realizara
estas actividades. Se instruye al trabajador en técnicas y habilidades como manejo de
argumentos ante los clientes morosos, negociacion con personalidades dificiles, la
comunicacion con el cliente, dar a conocer el perfil comun del cliente morosos,

conocimiento legal, entre otros.
c. Sistema de incentivos para el personal.

Una motivacién para lograr que el encargado dirija todas sus capacidades al
cumplimiento de los objetivos, son los incentivos que se puedan ofrecer. Asi mismo

genera una competencia sana entre los trabajadores de esa area.
La International Headquarters (2021) remarca que:

El flujo de la recuperacidn de créditos que toma en cuenta los porcentajes
de mora, pueden ser la base para los incentivos. A este sistema se le
Ilama “comision por recuperacion” que ademas distribuye los incentivos

segun los porcentajes de mora (p. 10).

Estos podrian ser pecuniarios 0 no pecuniarios. Otra base podria ser la

disminucion de los gastos por provisiones.
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Es fundamental en el establecimiento de sistemas de incentivos, disefio de
politicas de cobranza, estrategias de cobranza, medicién del éxito y su cumplimiento,
identificar metas y parametros de medicién que sean justos y entendibles. Por
consiguiente, emplear parametros como medida de alerta temprana en el inicio de un
posible problema de morosidad es muy relevante. En este sentido, un indicador de
morosidad que sefiale esta situacion desde los primeros cinco dias, es mas eficaz que
los clasicos parametros que consideran créditos en retrasos por mas de quince. La
deteccidn oportuna de morosidad y su seguimiento contribuyen en gran medida a
construir una cultura de cobranza sin tolerancia a la morosidad. Los resultados son
mayores debido a que permite una recuperacion durante los primeros dias y asi los

clientes ya no tiene que pagar intereses cada vez mayores.
2.2.1.3. La Calidad de la Recopilacién y Manejo de Informacion.

“Con el fin de garantizar una cobranza exitosa es necesaria contar con
informacidn, sobre el estado crediticio de todos los clientes en atraso y todo aquello que
contribuya a este proceso” (International Headquarters, 2021, p. 10). Por tanto, se
considera, crear sistemas de informacion eficaces en la obtencion de informacion

relevante del cliente.
a. Sistemas de informacidon y soporte.

De acuerdo a la International Headquarters (2021), “para analizar correctamente
la gestidn de cobro, se debe introducir un soporte informatico eficaz que simplifique el
seguimiento de los clientes morosos y la creacion de reportes claros y precisos.” (p. 10).

Estos reportes generalmente se clasifican en tres tipos:

e Reportes para el diligenciamiento de la cobranza, estos se generan

automaticamente por el sistema, a diario. Se emiten para observar
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minuciosa y continuamente la lista de clientes morosos: a visitar por el
encargado (asesor de crédito o gestor de cobranza), con crédito pendiente
dividido por montos, entre otros.

e Reportes para el monitoreo de la cobranza, estos se generan por el sistema,
cada semana o cada mes. Lo utilizan mayormente la gerencia alta y media,
su fin es analizar los resultados de la cartera morosa, entre ellos tenemos al
reporte de mora por zona y por producto; las ratios de eficiencia en
cobranza, entre otros.

e Reportes de riesgo, se emiten cada dia para su seguimiento o cada mes para
realizar proyecciones y analisis. Sirven para monitorear el efecto de los
cobros en la cartera mediante ratios individuales, indicadores para la

normalizacion, ciclos de facturacion, saldos recuperados y mas.

e El sistema informéatico debe mantener un registro histérico de las medidas
y acciones realizadas para el cobro. Con el fin de garantizar la continuidad
de las cobranzas y prevenir contradicciones o evitar que se hagas
actividades dos veces en este proceso, algunas empresas deciden contar con
mas de un canal de cobranza, entre ellos tenemos a: cobradores, asesores

de crédito, call center, entre otros.
b. Informacion de calidad acerca del cliente.

La comunicacion constante y apropiada con el cliente es esencial para garantizar
resultados positivos en las gestiones de cobro, es aqui donde radica su importancia en

el recojo de informacion clave para poder ubicarlo.

La International Headquarters (2021) refiere que:
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La entidad financiera al momento de analizar y realizar un préstamo,
tiene que recopilar informacion sustancial del cliente como: nombres
completos, apellidos, direccion concisa, en lo posible se solicita un
croquis del lugar, nimeros de teléfono y referencias tanto personales

como comerciales (p. 12).

La cual debe ser verificada y actualizada en cada etapa; para garantizar el
contacto eficaz con el cliente durante el proceso. Las instituciones financieras deben
desarrollar herramientas y procesos que permitan esto, considerando controles de
seguridad y calidad de la informacion. Una recomendacion para ello puede ser otorgar

incentivos para los trabajadores que realicen actualizacion de dicha informacion.
c. Establecimiento del comité de mora.

Conformado por personal de cobranza, entre ellos se tienen: asesores de crédito,

gestores de cobranza, gerentes de sucursal, entre otros.
La International Headquarters (2021) sefiala:

En reuniones realizadas cada cierto tiempo se analizan y conversan los
casos de clientes en mora, en estas se discuten procesos, algunos
presentan recomendaciones, indicadores de cartera, los logros, nuevos

retos y se toma en cuenta los errores del pasado para prevenirlos (p. 12).

El comité es el encargado del control de la morosidad, contribuye al aprendizaje
y retroalimentacion de los procesos de la estrategia de cobranza, por lo que coadyuva a

la cultura de cobranza en la entidad.
2.2.1.4. Politicas y Procesos de Recuperacion Claramente Definidos.

“Una unidad de cobranza sélida requiere procedimientos y politicas claras,

sistematicas y uniformes que guien a los involucrados en las actividades de cobranza
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sobre como manejar cada escenario” (International Headquarters, 2021, p. 12). Para
ello debe definirse lo siguiente: establecer politicas para el contacto con el cliente, la
cobranza segmentada por niveles de riesgo, y ofrecer una variedad de opciones o

alternativas de pago.
a. Politicas para el contacto con el cliente.

¢Cuando realizar el primer contacto? Para responder a ello, se debe medir el
costo beneficio, es decir que monto desembolsara la empresa para realizar dicha accion
frente al beneficio que obtendra. Algunos medios pueden ser: el teléfono, el correo

electronico, notificaciones o visitas personales.

De acuerdo a la International Headquarters (2021), “existe la posibilidad de
incorporar en las politicas de contacto, estrategias de prevencion, como recordatorios
de pago, y también debe incluir un plan que especifique la fecha de contacto y las

acciones que se realizaran.” (p. 12).
b. Cobranza segmentada por niveles de riesgo.

Cada institucion financiera tiene que tomar muchas decisiones todos los dias.
Segun a la International Headquarters (2021), “en el proceso de cobro debe resolverse
cuando y quién contactara al cliente, la forma de acercarsele, los productos que
ofrecera, como tratar el incumplimiento y otras decisiones de las que no pueda ocuparse
el asesor de crédito” (p. 13). Aqui, las estrategias de cobranza por nivel de riesgo
suministran herramientas importantes en el proceso de toma de decisiones crediticias.

Sin embargo, para su implementacion se debe considerar lo siguiente:

e Considerar y examinar informacion externa disponible sobre el entorno

regulatorio, la competencia, limitaciones, restricciones y el target.
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e Crear una base de datos para respaldar el desarrollo de herramientas de
toma de decisiones para la cobranza; reportes de riesgo para la supervision
y evaluar los resultados.

e Capacitar a los responsables de la gestion de riesgos y determinar las
estrategias de cobranza.

e Definicidn de la herramienta adecuada para medir los niveles de riesgo para
cada cliente, examinar los préstamos recuperables y definir la mejor
estrategia de recuperacion.

c. Variedad de opciones o0 alternativas de pago.

Otra clave para una gestion de cobranza exitosa es contar con diversas formas
de pago. De acuerdo con la International Headquarters (2021), “las instituciones
financieras deben establecer y desarrollar diversas opciones de pago que se adapten al
contexto y necesidades del cliente, con el fin de obtener resultados positivos en las
cobranzas” (p. 16). La oportuna utilizacion de estas herramientas es beneficiosa para la

institucion debido a que muestran la capacidad de respuesta de esta ante el mercado.

Tradicionalmente las Unicas alternativas de pago que se ha utilizado son la
reprogramacion, restructuracion y la refinanciacion de créditos. Las cuales no se
adecuan a los diferentes contextos que presentan los clientes, por ello surge la necesidad
de ofrecerles nuevas e innovadoras alternativas de negociacion, para ello, es necesario

contar con un sistema de informacion estable y flexible.

En general, si el préstamo no se puede recuperar en un solo pago, se debe buscar
una alternativa, aunque implique extender el plazo de la deuda, hacer evaluaciones
periodicas 0 aceptar pagos minimos en un periodo de varios meses y tener saldos al

vencimiento del préstamo. Dependiendo del estado de oportunidad del cliente, se
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reevalla el caso hasta saldar el total de la deuda, siempre haciendo una evaluacion

costo-beneficio.

Algunas opciones de pago son: los descuentos en el cobro de gastos y
penalidades al realizar un pago total, tomando en cuenta los repagos realizados en el
tiempo mas corto. Por ejemplo, un cliente que ante una situacién imprevista desea
cancelar el total de su deuda atrasada debe recibir un descuento mayor que el que
solicita un plazo de 15 meses para el repago, motivando asi la recuperacion de la deuda

en el corto plazo.
2.2.2. Morosidad.
a. Teorias Cientificas

Para la variable de supervision, morosidad, se tomaré en cuenta, la teoria segun
enfoque, en especifico el enfoque comportamental de Eldon S. Hendriksen y Michael
F. Van Breda (2010), en el cual es, “aquella que responde a criterios sociologicos, en
donde lo importante es revelar informacion sobre el comportamiento de individuos en
relacion a los resultados revelados por las entidades” (Pérez y Pinto, 2013, p. 115). En
otras palabras, la divulgacién de ganancias es sensible para los lectores de estados
financieros. No se trata de hacer “contabilidad a la medida”, sino, respetar los requisitos

y limites especificos de cada departamento para que haya objetividad en lo que se dice.
b. Teorias Conceptuales.

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (2019) resaltan que
la morosidad de un crédito se define como “una situaciéon en la que el deudor se ha
retrasado tres meses en el pago de su deuda. Se trata de una situacion de alto riesgo

pero que aln no ha caido en la categoria de crédito fallido” (p. 5). Todo esto basado en


https://economipedia.com/definiciones/morosidad.html
https://economipedia.com/definiciones/deudor.html
https://economipedia.com/definiciones/deuda.html
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factores macro y micro econémicos, y el entorno en el que se desenvuelve tanto la

institucién, como el potencial cliente.

Asi mismo Jorge (2018) menciona que, la morosidad es la omision del pago de
una obligacién hasta la fecha de su vencimiento, por el deudor; que puede ser una
persona natural o juridica. Por lo general, se adquiere la condicion de moroso cuando

aquellos no realizan el pago dentro del plazo prescrito.

Para considerar a una persona como “morosa” debe existir previamente un
documento como contratos, facturas, cheques, entre otros que acrediten la deuda, las

fechas de pago y el estado de cobro.

Asi mismo Carrasco (2018) explica que, “la morosidad es la omision del pago
de una cuota. En las entidades financieras se explica como el resultado de dividir el
monto de las cuotas impagas y el total del préstamo otorgado” (p. 15). Asi, la tasa de

morosidad se define como: tasa de morosidad = créditos impagados/total de créditos.

Muchos estudios revelan que la morosidad esta asociado a la tasa de interés, ya que, si
esta Ultima es disminuida en algunos puntos, coadyuvara al descenso de la morosidad
que es un problema muy frecuente en las entidades financieras. Por ello, se muestra el

siguiente analisis:
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Figura 5

Evolucion de microfinanzas — tasa de interés vs. morosidad

Evolucion de Microfinanzas — Tasa de Interés vs. Morosidad
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Nota. La figura muestra que la reduccién de percepcién de un segmento riesgoso ha permitido una
disminucion paralela de la morosidad y la tasa de interés del segmento. Recuperado de Chion (2017).
https://slideplayer.es/slide/1122332/

Para Llambias (2019) la mora es un indicador de riesgo para la entidad
financieray se le denomina a esta deuda cuando, “aquel impago fue realizado de manera
intencionada, formalmente la mora no es el incumplimiento definitivo, solo tardio” (p.

87).

La obligacién de pago de intereses por el retraso de su cumplimiento por parte
del cliente, surge a modo de indemnizacién y pérdidas para los acreedores. Por tanto,
en caso de impago, se debera abonar el principal de la deuda resultante de la mora
acumulada mas los intereses que correspondan, lo que ayudara a compensar los costes

financieros de la mora generados a los acreedores.

La insolvencia es la causa por la que el cliente (persona natural o juridica) puede

incurrir en mora.

Escura (2016) manifiesta que, “aunque el impago es inevitable en operaciones

empresariales, una adecuada gestion puede minimizarlo. Por tanto, se deben considerar


https://slideplayer.es/slide/1122332/
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tres premisas: la planificacion, la gestion y la accion” (p. 127). Asimismo, debemos
considerar que la externalizacion de los expedientes impagados puede ser una
herramienta muy Util para aligerar de esa pesada carga a la empresa, asi como para

maximizar medios y resultados.
2.2.2.1. Factores Macro Econdmicos.

El sector bancario funciona gracias a toda la economia nacional, no solo por
algunos sectores como se cree. Esto se explica porque este sistema canaliza el ahorro

de todos para permitir el desarrollo de otras industrias.

Salgado (2016) reitera que, “es comprensible que los balances de los bancos y
sus estrategias para adaptarse a las nuevas politicas macroeconomicas se ven afectadas
por el manejo que le den a estas Gltimas, en especial a las politicas monetarias y
cambiarias” (24), incluyendo dentro de sus estimaciones indicadores del nivel de
endeudamiento, nivel de ingresos y desempleo, y liquidez con el que cuente el potencial

cliente para hacer frente a un crédito.
a. Nivel de endeudamiento.

De acuerdo a Gonzalez (2021) el nivel de endeudamiento hace referencia a
“establecer la proporcion de financiacion ajena que posee una persona o empresa frente
a su patrimonio” (p. 51). Para tener un célculo adecuado de este factor se podria usar la

siguiente formula:

IRatio de endeudamiento = Capitales propios/ Deudas totales

Esta ratio muestra si una persona (natural o juridica) puede asumir sus deudas
en el corto o largo plazo con su capital propio. Se considera fiable y por ello es uno de

los indicadores mas usados por las entidades de crédito para realizar la evaluacion las
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solicitudes de préstamo. Las entidades de crédito utilizan el resultado neto en el proceso
de evaluacion del riesgo.

b. Nivel de ingresos y desempleo.

Gonzales (2021) menciona que, “el término desempleo es sinénimo de
desocupacion o paro. Esta conformado por la poblacion activa (en edad de trabajar) que

no tiene trabajo” (p. 7). Las personas, en términos de desempleo se dividen en:

Ocupados. Son aquellas personas que no trabajan por motivos de
enfermedad, huelgas o vacaciones, pero cuentan con un empleo, asi mismo
encontramos aqui a las personas que han realizado trabajo remunerado.

e Desempleados. Conformado por las personas que no trabajan, pero estan
buscando activamente uno o los que esperan regresar a sus antiguos
trabajos.

e Inactivos. Conformado por las personas adultas que estudian, realizan
tareas domésticas, estdn jubiladas, demasiado enfermas para trabajar y
aquellas que no buscan empleo.

e Poblacién activa. Conformada por las personas ocupadas y desempleadas.
La tasa de desempleo es el nimero de desempleados dividido por la
poblacién activa.

e Un alto nivel de desempleo es un problema tanto econémico y social,

porque llega a afectar emocionalmente a las familias en esta condicion.
c. Liquidez.

Segun Gonzales (2021), la liquidez “representa la cualidad de los activos para
convertirse en efectivo de manera inmediata sin perder significativamente su valor. De

tal manera que cuando un activo se convierta mas rapido en dinero, se dice que es mas
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liquido” (p. 7). Por definicion el activo con mayor liquidez es el dinero, es decir los

billetes y monedas tienen una absoluta liquidez.

Francisco (2019) refiere que, “es la capacidad de un activo de convertirse en
dinero en el corto plazo sin necesidad de reducir el precio” (p. 1). La liquidez es la
velocidad en la que un activo puede venderse o intercambiarse por otro. Cuanto mas
liquido es un activo, mas rapido podemos venderlo. El dinero es el més liquido de todos
los activos porque puede intercambiarse facilmente por otros activos en cualquier

momento.

Segun Pérez (2018), la liquidez es “la capacidad del negocio para hacer frente

a sus deudas a corto plazo, obteniendo para ello dinero en efectivo” (p. 2).

Para Pérez y Gardey (2019), el concepto de liquidez se emplea en el terreno de la
contabilidad y la economia para hacer referencia a la cualidad de un activo de
convertirse rapidamente en dinero. “Asimismo se denomina liquidez a la relacion entre
la totalidad de activos de un ente, el dinero en caja y los activos que puedan

transformarse rapidamente en efectivo” (p. 1).

El Banco de la Republica de Colombia (2022) sefiala que la liquidez se refiere
a “los fondos disponibles para realizar pagos inmediatos o, en otras palabras, mide la
rapidez con la que un activo financiero puede convertirse en un medio de pago sin que

pierda valor” (p. 1).

Entonces, introducir liquidez significa que el Banco de la Republica
proporciona liquidez (dinero) a través del sistema financiero de dicha economia, con el
objetivo de mantener a flote la oferta de crédito, contribuir a que la economia se reactive

y mas.
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2.2.2.2. Factores Microecondmicos.
De acuerdo a Gonzales (2021):

Existen una serie de factores que afectan al comportamiento de la
morosidad de los créditos de una entidad financiera que estan
relacionados con la politica de manejo y estrategias de participacion en

el mercado de cada entidad, es decir, los factores internos” (p. 8).

Por tanto se debera considerar: las politicas, diversificacion de clientes, y

solvencia.

Del mismo modo Cornejo (2018), recalca que los factores micro economicos
son “los que estan inmersos en el mundo comercial, y es una rama de la economia que
se encarga de estudiar las micro-unidades y su comportamiento economico” (p. 2).
Entendemos por micro-unidades a los consumidores, a las empresas, a los trabajadores,
a los inversores, asi como a los mercados. Se basa en la observacion de como se
desenvuelve el consumidor para entender su actuacion en el mercado y poder aplicar

alguna teoria econdmica que les ayude a conocer el sistema.
a. Politicas.

Gonzales (2021) sefiala que, “la Ley Basica de Empleo establece como objetivo
general los principios basicos de la politica de colocacion, la igualdad de oportunidades
y de trato en el empleo sin que pueda establecerse cualquier distincion, exclusion o

preferencia” (p. 8).

Por otro lado Garcia (2022), sefiala que las politicas organizacionales hacen
referencia a “un sistema de principios ordenado y deliberado que guian la toma de
decisiones de la empresa y tienen como objetivo lograr resultados racionales” (p. 4). En

otras palabras, es una declaracion de principios, implementado como un protocolo o
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procedimiento por la junta directiva de la organizacion, asi como por los funcionarios
ejecutivos. Cualquier decision, ya sea objetiva o subjetiva, se tomara acorde a las

politicas empresariales.

Sobre las politicas, Riquelme (2022) refiere que “son un conjunto de directrices
que establecen normas, procedimientos y comportamientos que deben llevar los
empleados. En muchos casos, la politica de una empresa debe cumplir con
determinados requisitos legales” (p. 1). Por ejemplo, los relativos a los derechos del

empleado.
b. Diversificacion de clientes.

Segun Sanchez (2019), “lo ideal seria tener una cartera de clientes diversificada,
para que en caso de default (impago) de uno de nuestros clientes no implique un
deterioro de nuestro negocio” (p. 1). Para ello, debemos llevar a cabo un exhaustivo
control sobre nuestra cartera, teniendo presente periédicamente cuales son los clientes
gue nos generan mas margen, para asi repartir nuestros ingresos de la manera mas

armonica posible, evitando riesgos innecesarios.

Del mismo modo Gonzales (2021) recalca que “significa repartir y distribuir el
riesgo, pero debemos tener en cuenta que la premisa principal es facturar y cobrar.

Tomar la decision de ir a buscar nuevos mercados y aumentar la capacidad productiva”
(p. 9).

Para Mejia (2018) “esta estrategia generalmente se emplea para atraer mas
clientes del mercado potencial y volverlos mercado real, dado que, probablemente, se
tiene un espacio muy amplio para crecer” (p. 2). Se considera que la competitividad de

la empresa frente a sus competidores comparables es significativa y su capacidad
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instalada de produccion o de servicio lo posibilitan, lo cual permitira ganarse muchos

logros en esa tarea, incrementando el posicionamiento de la marca y del producto.
c. Solvencia.

Gonzales (2021) sefiala que una “ratio mide la capacidad de una empresa o
particular para hacer frente a todas sus deudas, tanto a largo como a corto plazo,

realizando todos sus activos financieros y no financieros” (p. 10).

Se debe relacionar esta ratio directamente con la de endeudamiento que parece
similar, pero tienen diferencias, ya que se centra en el particular en concreto, en un
sujeto concreto, y los activos que dispone éste para confrontarlos con las deudas que

pueda tener.

Segun la Camara Oviedo (2021) la solvencia “puede definirse como la
capacidad de la entidad para cumplir con sus obligaciones de pago, sin importar cuando
tenga que asumir ese pago” (p. 2). Las empresas seran mas 0 menos solventes cuando
puedan mantener durante mas tiempo los recursos suficientes para hacer frente a sus

costes.

Asi mismo Caballero (2020) recalca que, “la solvencia es una herramienta
basica para que un posible acreedor pueda tomar decisiones sobre la conveniencia de
conceder financiacion al que lo solicita” (p. 3), ademas es Gtil para conocer la situacion

actual de un deudor que actualmente ya esta haciendo frente a sus obligaciones.
2.2.2.3. Entorno.

Segun Westreicher (2020) “es el conjunto de factores que influyen en la
actividad de una empresa. Pueden tener un origen interno o externo y son de distinta

naturaleza.” (p. 2). El entorno empresarial engloba a todas las variables que pueden
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afectar directa o indirectamente a la organizacion, respecto a lo cual debe

desenvolverse.

En sentido general, Arano et al. (2021) menciona que “el entorno es infinito e
incluye todo lo que esta fuera de la compafiia, asi las estrategias en las empresas no
surgen de la nada, y deben responder al entorno del negocio en que se encuentre inmersa

la empresa” (p. 62).

Cajal (2018) recalca que “el entorno empresarial esta conformado por todos los
factores externos que influyen en la entidad. La empresa no es un ente que trabaja de
manera aislada, sino que interactta con lo que la rodea” (p. 2). Es decir, con los clientes,

los proveedores, otras empresas, el gobierno, la tecnologia, entre otros.
a. Pérdida del poder adquisitivo.

“Cuando los precios se elevan se pierde el poder adquisitivo, mientras que
cuando estos bajan el poder adquisitivo aumenta; es imposible hablar de este poder sin
ahondar en la inflacién” (BBVA, 2022, p. 5). Ademas, que, cambia el valor de los

precios e impacta en la moneda del pais con el paso del tiempo.

Por otro lado Sanchez (2019) enmarca dentro de su definicion que la perdida
del poder asquisitivo es “la cantidad de bienes o servicios que pueden conseguirse con
una cantidad de dinero fija segin sea el nivel de precios” (p. 1). Para satisfacer sus
necesidades, las personas, empresas y paises utilizan sus recursos. La relacién entre el
precio pagado por ellos y el nivel de recursos disponibles se denomina poder

adquisitivo.

Arredondo (2021) refiere que, al hablar de poder adquisitivo nos referimos a
todos los bienes y servicios que se pueden adquirir con una cantidad de dinero

determinada, siendo por lo general el salario el punto de referencia. Es decir, cuantas
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cosas puedes comprar con tu dinero. “Este es el motivo por el que un bajo poder

adquisitivo esta conectado con altas tasas de inflacion y con un alto costo de la vida”
(p. 4).
b. Factores de tipo demografico.

El factor demografico es el estudio estadistico de la poblacién humana y la

manera como se encuentra distribuida. De acuerdo a Quiroa (2022).

“Para las empresas es importante conocer estos datos porque son las personas
las que forman el mercado. Por lo tanto, se debe poner atencién a las tendencias
demogréficas que puedan generar cambios” (p. 5). En cuanto a la densidad, la
ubicacion, la ocupacion, la estructura familiar y las caracteristicas educativas de la

poblacién.

De acuerdo a Covefias (2020), “la segmentacién demogréafica divide el mercado
en categorias mas pequefias en funcion de factores demograficos, como la edad, el sexo
y los ingresos” (p. 5). En lugar de llegar a todo un mercado, una marca utiliza este

método para enfocar los recursos en un grupo definido dentro de ese mercado.

Corvo (2020) precisa que el entorno demografico de una empresa se refiere a
“todos los factores estadisticos del mercado en el que opera una organizacion y que se
utilizan para segmentar la poblacién objetivo para asi poder realizar un marketing
efectivo” (p. 1). Por tanto, este concepto corresponde a las caracteristicas de la
poblacién humana que rodea a una compafiia y que afecta en gran medida a los

mercados.
c. Tipo de interés.

El interés es el pago adicional que se suma al principal pagado a un prestamista

por el derecho a pedir dinero prestado.
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Segun Gonzales (2021), “la tasa de interes se expresa como una tasa de
porcentaje anual, y el pago podria ser una cantidad fija de dinero (tasa fija) o tasas

pagadas en una escala movil (conocida como pago variable)” (p. 17).

Segun el BCRP (2020), “el interés es el precio que alguien paga (prestatario)
por usar el dinero de otra persona (prestamista) durante un periodo determinado” (p. 2).

La tasa de interés se expresa como un porcentaje anual.

Kiziryan (2019) menciona que, “el tipo de interés o tasa de interés es el precio
del dinero, es decir, es el precio a pagar por utilizar una cantidad de dinero durante un
tiempo determinado” (p. 1). Su valor indica el porcentaje de interés que se debe pagar
como contraprestacion por utilizar una cantidad determinada de dinero en una

operacion financiera.
2.3. Definicién de Términos Basicos
2.3.1. Acciones.

“Las acciones son un instrumento de renta variable, esto significa que no existen
recompensas financieras contractuales para los accionistas. La compensacion

dependera del contexto en el que este la empresa” (Jiménez, 2020, p. 2).
2.3.2. Activo Financiero.

“Es un instrumento financiero que brinda a su adquiriente el derecho de percibir
ingresos posteriores por parte del vendedor. Es decir, es un derecho sobre los activos

reales del emisor y el efectivo que generen” (Sevilla, 2020, p. 7).
2.3.3. Activo Liquido.

“Es aquel activo que sin perder su valor puede transformarse en corto tiempo en

dinero, al momento de su venta” (Moncayo, 2016, p. 5).
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2.3.4. Canales Digitales.

“El universo de los canales digitales esta formado por cuatro plataformas: la
conocida pagina web, redes sociales, e-mail y las aplicaciones para celulares”

(Huércanos, 2015, p. 6).
2.3.5. Credito.

“Un crédito es una accion de financiacion en la que una persona, denominada
acreedor, presta una determinada cantidad a otra, denominada deudor, a partir de ese
momento, el deudor asegura al acreedor que devolvera la cantidad en un plazo

predeterminado” (Montes, 2020, p. 2).
2.3.6. Costos.

“El costo es definido como el valor de consumo de los factores necesarios para

la produccion de un bien o servicio” (Sanchez, 2017, p. 2).
2.3.7. Deudor.

“El deudor es la persona que obtuvo el préstamo que le otorg6 su acreedor, y

que ahora tiene que devolver” (Sevilla, 2016, p. 8).
2.3.8. Estrategia.

“Es un conjunto de actos secuenciados establecidos para tomar decisiones y/o
realizar acciones en respuesta a una situacién especifica. Busca alcanzar los objetivos

predefinidos” (Westreicher, 2020, p. 1).
2.3.9. Garante.

“Garante es aquel que actta como respaldo, por ejemplo, la reputacién es al que
suelen recurrir algunos entes como garante” (Pérez y Gardey, Definicion.de, 2016, p.

15).
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2.3.10. Inflacion.

“Lainflacion es un aumento generalizado en los precios de los bienes y servicios

de una economia durante un periodo de tiempo” (Sevilla, 2020, p. 8).
2.3.11. Medidas Judiciales.

“Las medidas cautelares son medidas restrictivas o privativas de la libertad
personal o de disposicion patrimonial del imputado, que decreta el tribunal con
competencia penal a solicitud de parte interesada y siempre que concurran fundamentos

que justifiquen su aplicacion” (Renteria, 2018, p. 4).
2.3.12. Proactivas.

“La proactividad hace referencia a una actitud presente en algunas personas, que
no permiten que las situaciones dificiles los superen; que toman la iniciativa sobre su
propia vida y trabajan en funcion de aquello que creen puede ayudarlos a estar mejor”

(Pérez y Gardey, 2016, p. 4).
2.3.13. Ratio.

“Una ratio, en definitiva, es la razon o cociente de dos magnitudes relacionadas
entre si. Las ratios financieros o contables son los coeficientes que aportan unidades

financieras de medida y comparacion” ( Pérez y Gardey , 2019, p. 1).
2.3.14. Segmentar.

“La segmentacion exige la creacion de grupos homogéneos, al menos respecto
a ciertas variables. Dado que los miembros de cada segmento mantienen
comportamientos o conductas similares, es posible anticipar una respuesta parecida

ante las estrategias de marketing” (Pérez y Pinto2013, p. 3).
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2.3.15. Sectores Econdmicos.
“Un sector econdmico es cada una de las partes resultantes de la division de la

actividad econdémica de un pais, generalmente, teniendo en cuenta diferentes factores

como el valor afadido de los bienes o servicios producidos” (Sanchez, 2019, p. 2).
2.3.16. Teoria.

“Una teoria se entiende como un sistema légico que se establece a partir de
observaciones, axiomas y postulados, y persigue el proposito de afirmar bajo qué

condiciones se llevaran a cabo ciertos supuestos” (Pérez y Gardey, 2019, p. 1).



Capitulo 111

Hipotesis y Variables
3.1.  Hipotesis
3.1.1. Hipotesis General.

Existe una relacion inversa entre las estrategias de cobranza y la morosidad en

Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020.
3.1.2. Hipotesis Especificas.

1. Existe una relacion inversa entre las estrategias proactivas y la morosidad
en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020.

2. Existe unarelacion inversa entre la alta productividad y la morosidad en Mi
Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020.

3. Existe una relacion inversa entre la calidad de la recopilacién y manejo de
informacidn, y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el
contexto COVID-19, 2020.

4. Existe una relacion inversa entre las politicas y procesos de recuperacion
claramente definidos, y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo

Matriz en el contexto COVID-19, 2020.
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3.2. Identificacion de las Variables
3.2.1. Estrategias de Cobranza.
Teoria cientifica.

Para la variable estrategias de cobranza, se manejé la teoria del control, de
Pacioli en el titulo del Capitulo I de su Tratado XI. “Al sefialar que los mercaderes
tienen que tener un debido “control” de sus operaciones. Sin duda que la contabilidad
tiene una funcién esencial de controlar las transacciones para tener una correcta toma
de decisiones” (Pérez y Pinto, 2013, p. 115). Por ello la forma de ver la realidad es bajo

este prisma administrativo.

También se agrega que, la contabilidad cuenta con dos objetivos, el control que
considera la base fundamental para que la empresa funcione acorde con las politicas
establecidas en esta y la planeacion. Asi mismo afirma que se pueden encontrar dos
tipos de contabilidades, la general que expone los hechos economicos para la correcta
toma de decisiones, y la contabilidad gerencial que responde los requerimientos del

area administrativa.
Definicidn operacional.

De acuerdo a la International Headquarters (2021) las estrategias de cobranza
es un “conjunto de acciones coordinadas, aplicadas adecuada y oportunamente a los
clientes para lograr la recuperacién de los créditos, de manera que los activos exigibles
de la institucion se conviertan en activos liquidos de manera mas rapida y eficiente
posible” (p. 3, manteniendo en el proceso la buena disposicion de los clientes para
futuras negociaciones, para ello se tiene que realizar estrategias proactivas; fomentar la
alta productividad; asegurar la calidad de la recopilacion y manejo de informacion; y

contar con politicas y procesos de recuperacion claramente definidos.
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3.2.2. Morosidad
Teoria cientifica

Para la variable de supervision, morosidad, se tomé en cuenta el enfoque
comportamental de Eldon S. Hendriksen y Michael F. VVan Breda (2010), en el cual es,
“aquella que responde a criterios socioldgicos en donde lo importante es revelar
informacién sobre el comportamiento de individuos en relacion a los resultados
revelados por las entidades” (Pérez y Pinto, 2013, p. 115). En otras palabras, la
divulgacion de ganancias es sensible para los lectores de estados financieros. No se trata
de hacer “contabilidad a la medida”, sino de respetar los requisitos y limites especificos

de cada departamento para que haya objetividad en lo que se dice.
Teoria operacional

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (2019) resalta que
la morosidad de un crédito se define como “una situacion en la que el deudor se ha
retrasado tres meses en el pago de su deuda. Se trata de una situacion de alto riesgo
pero que aun no ha caido en la categoria de crédito fallido (irrecuperable)” (p. 5). Todo
esto basado en factores macro econémicos, micro economicos y el entorno en el que se

desenvuelve tanto la institucion, como el potencial cliente.


https://economipedia.com/definiciones/morosidad.html
https://economipedia.com/definiciones/deudor.html
https://economipedia.com/definiciones/deuda.html

3.3.

Tabla 1

Operacionalizacién de las variables

Operacionalizacién de la variable asociativa estrategias de cobranza

Estrategias
de cobranza

de manera mas répida y
eficiente posible” (p. 3).
Manteniendo en el proceso la
buena disposicién de los
clientes para futuras
negociaciones, para ello se
tiene que realizar estrategias
proactivas; fomentar la alta
productividad; asegurar la
calidad de la recopilacion y
manejo de informacién; y
contar con politicas y

Alta productividad

positivos y negativos de cuestiones generales, tales como si
manejar la cobranza de manera interna o externamente via un
tercero, al igual que las medidas a tomar para asegurar la
capacitacién, motivacién, y la medicion adecuada del
desempeiio del personal” (International Headquarters, 2021, p.
7).

Para ello, se debera: determinar el procedimiento adecuado
para la cobranza, seleccionar y capacitar el personal, e
implementar un sistema de incentivos para el personal.

Variable Conceptualizacion Dimensiones Conceptualizacion Indicadores
Teoria conceptual Segun la International Headquarters (2021) son. Educacion de los clientes sobre
De acuerdo a la International “Actividades preventivas son menos costosas y la mejor caracteristicas del producto,
Headquarters (2021) las cobranza es la buena administracion de los clientes al dia. costos y gastos de cobranza
estrategias de cobranza son. Existen varias medidas proactivas que las instituciones
“El conjunto de acciones Estrategias financieras pueden adoptar con los clientes que aun estan al Fechas de pago que son
y g p p q

coordinadas, aplicadas proactivas dia” (p. 6). Dentro de las cuales estan: educacion de los mutualmente beneficiosas
adecuada y oportunamente a clientes sobre caracteristicas del producto, costos y gastos de Quejas y reclamos atendidos
los clientes para lograr la cobranza; establecer fechas de pago que son mutualmente oportunamente
recuperacion de los créditos, beneficiosas, tratar quejas y reclamos oportunamente; y utilizar .
de manera que los activos el refuerzo positivo. Refuerzo positivo

chrrit;lt?va %R‘gﬁzg Zr!aalcrl'?\t/lg;clligzisd%s “Una estrategia de cobranza bien-disefiada define los aspectos | Procedimiento adecuado para la

cobranza

Seleccionar y capacitar el personal

Sistema de incentivos para el
personal

La calidad de la
recopilacion y

“La informacion precisa y oportuna sobre los clientes en
atraso, su situacion del crédito, asi como el acceso a
informacion importante que retroalimente el proceso integral

Sistemas de informacidn y soporte

Informacion de calidad acerca del

cliente
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Variable

Conceptualizacién

Dimensiones

Conceptualizacion

Indicadores

procesos de recuperacion
claramente definidos.

manejo de
informacion

de crédito, resultan relevantes para el éxito en cobranza”
(International Headquarters, 2021, p. 10). Por tanto, se
considera: desarrollar eficientes sistemas de informacion y
soporte, obtencion de informacion de calidad acerca del
cliente, y el establecimiento del comité de mora.

Establecimiento del comité de

mora

Politicas y procesos
de recuperacion
claramente
definidos

“Para la creacion de una fuerte unidad de cobranza es
necesario contar con procedimientos y politicas claras,
sistematizados, y homogéneos, que orienten al personal
involucrado en las actividades de cobranza, en como actuar en
cada situacion” (International Headquarters, 2021, p. 12). Para
ello debe definirse lo siguiente: establecer politicas para el
contacto con el cliente, la cobranza segmentada por niveles de
riesgo, y ofrecer una variedad de opciones o alternativas de

pago.

Politicas para el contacto con el
cliente

Cobranza segmentada por niveles
de riesgo

Variedad  de
alternativas de pago

opciones 0
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Tabla 2

Operacionalizacién de la variable de supervision morosidad

tanto la institucién, como
el potencial cliente.

domésticas y empresas, como la pérdida del poder adquisitivo,
factores de tipo demografico y tipo de interés” (p. 14).

Variable Conceptualizacion  |Dimensiones Conceptualizacion Indicadores

Teoria conceptual Por tanto, Salgado (2016) reitera. eNr:(\j/eelljg:mien o

La Superintendencia de “Es comprensible que la conduccion de la politica Nivel de i

Banca, Segurosy AFP | macroecondmica, especialmente, las politicas monetarias y ) Ve ? INGresos y

(2019) resalta que la cambiarias, afecten directamente los balances de los bancos y €sempleo

: < 1. |Macro : . e
morosidad de un credito - las estrategias de éstos para adaptarse a tales politicas “(24).
« econdémicos P - :

se define como. “Una Incluyendo dentro de sus estimaciones indicadores del nivel de Liquidez

situacion en la que el endeudamiento, nivel de ingresos y desempleo, y liquidez con

deudor se ha retrasado el que cuente el potencial cliente para hacer frente a un crédito.

res m n el PR . iti

;L?fjeu?j?SsZ tl?atgadgeoudnea De acuerdo a Gonzales (2021). “Existen una serie de factores IE)C.)““C?:’. on d
Variable de  lsityacion de alto riesao que afectan al comportamiento de la morosidad de los créditos I!Vezs' \cacion de
SUPEIVISION  [ero aue ain 1o ha cgido Factores (e una entidad financiera que estan relacionados con la politica [1eN™eS
Morosidad pero g ] . - [micro de manejo y estrategias de participacion en el mercado de cada

en la categoria de crédito o . . ) o

fallido (irrecuperable)” econdémicos |entidad, es decir, los factores internos” (p. 8). Por tanto, se Solvencia

p debera considerar: las politicas, diversificacion de clientes, y
(p. 5). Todo esto basado .
solvencia.

en factores macro Perdida del boder

econdmicos, micro Segin Gonzales (2021). “Como consecuencia de la crisis y su adquisitivo P

economicos y el entorno repercusion en el entorno econdmico, han provocado unos g :

en el que se desenvuelve efectos econdmicos que afectan especialmente a las economias |Factores de tipo

Entorno demogréafico

Tipo de interés




Capitulo 1V

Metodologia
4.1. Enfoque de la Investigacion

El estudio utilizo el enfoque cuantitativo, puesto que se recolectaron datos con
los instrumentos de investigacion respecto a las variables, estrategias de cobranza y

morosidad, que posteriormente fueron procesados.

De acuerdo Naupas et al. (2018), “en este tipo de investigacion, la aplicacion
del método cientifico y de métodos especificos en cada una de las ciencias es riguroso
y se postula que es la unica forma de alcanzar la verdad o descubrir nuevos

conocimientos cientificos” (pp. 140-141).
4.2.  Tipo de Investigacion

La pesquisa fue de tipo bésica, ya que la investigacion origind conocimientos
cientificos a partir del método utilizado, con base a teorias cientificas existentes.
Ademas, que el fin del estudio no es buscar un cambio inmediato en el ambito de estudio

como propone el tipo aplicada.

De acuerdo a Naupas et al. (2018), “recibe el nombre de pura porque en efecto
no esta interesada por un objetivo crematistico, su motivacion es la simple curiosidad,

el inmenso gozo de descubrir nuevos conocimientos” (p. 134). Se dice que es basica
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porque sirve de cimiento a la investigacion aplicada o tecnologica; y fundamental

porque es elemental para el desarrollo de la ciencia.
4.3.  Nivel de Investigacion

El presente estudio tuvo un nivel de investigacion correlacional, porque
establecio la relacion de la variable asociativa estrategias de cobranza y la variable de
supervision morosidad, para valer de apoyo a futuras investigaciones en el mismo nivel,

0 en niveles superiores de investigacion cientifica.

Segun Hernandez et al. (2017), “se emprenden estudios correlacionales para
conocer la relacion o grado de asociacion entre dos 0 mas conceptos, categorias o
variables en determinado contexto” (p. 77). En ocasiones sélo se analiza la relacion
entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres,

cuatro o mas variables.
4.4. Meétodos de Investigacion
4.4.1. Método General.

Como método general se empled el método cientifico, debido a que llevé a cabo
un conjunto de procedimientos metddicos y universales para llegar al conocimiento,
estos procedimientos son: formulacion del problema, el planteamiento de las hipotesis,

contratacion de las hipotesis y generalizacién de resultados.

Respecto al método cientifico, Otzen et al. (2017) afirman que este “constituye
la columna vertebral de cualquier proceso de investigacion, caracterizandose por una
serie de etapas que, observadas y seguidas de forma acuciosa y sistematizada; permiten

conducir y concluir cualquier protocolo de investigacion” (p.1031).
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4.4.2. Método Especifico.

La investigacion utilizd especificamente el método deductivo. Al respecto
Prieto (2017) indica que “el método deductivo basa sus cimientos en ciertos

fundamentos tedricos, hasta llegar a configurar hechos o practicas particulares” (p. 11).
4.5. Disefio de la Investigacion

La investigacion asumio un disefio no experimental, ya que no se presento en el
estudio una intervencion directa por parte del investigador se basé solo en la

observacion del fendmeno en su contexto natural.

Hernandez et al. (2017) mencionan que, “en la indagacion no experimental, las
variables independientes ocurren y no es factible manipularlas; no se tiene control

directo ni influencia sobre ellas porque ya sucedieron, al igual que sus efectos” (p. 107).

En ese sentido, la investigacidn se enmarco en el disefio transversal. Los disefios
de investigacién transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en
un tiempo unico. Rodriguez y Mendivelso (2018) indican que “se clasifica como un
estudio observacional de base individual que suele tener un doble propdsito: descriptivo

y analitico” (p.142).
45.1. Enel Tipo Correlacional.

Ante ello, Hernandez et al. (2017) mencionan que “se emprenden estudios
correlacionales para conocer la relacion o grado de asociacién entre dos o mas
conceptos, categorias o variables en determinado contexto” (p.77). Ante ello, se

presenta el siguiente esquema:
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Figura 6
Esquema de disefio de la investigacion
Ovx
M r
Ovy
Donde:
M = Muestra:
OVvX = Variable asociativa: Estrategias de cobranza
oVvY = Variable de supervision: Morosidad
r = Correlacioén de la variable X y la variable Y

Nota. Adaptado de (Hernandez et al., 2014).

4.6. Poblacion y Muestra
4.6.1. Poblacion.

Zita (2018) sefiala que “la poblacién se refiere al universo, conjunto o totalidad
de elementos sobre los que se investiga o hacen estudios” (p.1). La poblacién fue finita
y accesible. La investigacion tom6 como poblacion a 44 trabajadores de Mi Banco

agencia Huancayo Matriz, segun se muestra:

Tabla 3
Poblacion del estudio
Puesto Cantidad

Gerente de agencia 1
Jefe de agencia 1
Jefes de negocios 2
Asesores de negocios 32
Atencion en plataforma 4
Cajeros 4

Total 44
Nota. Recuperado de organigrama institucion de Mi Banco agencia Huancayo Matriz.

4.6.2. Muestra.
a. Unidad de andlisis.

La unidad de analisis fueron los trabajadores de Mi Banco - agencia Huancayo

Matriz.
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Rigali (2022) manifiesta que “es la seleccion de la poblacion que se elige para
realizar dicho estudio. Dicho de otra forma, son entidades acerca de las que se obtiene

cierta informacion” (p. 5).
b. Criterios de inclusion.
Asesores de negocios, quienes brindan los creditos.
c. Criterios de exclusion.

Trabajadores de las otras areas: gerente de agencia, jefe de agencia, jefes de
negocios, atencién en plataformay cajeros de Mi Banco agencia Huancayo Matriz, que

no estan vinculados directamente con el objetivo del estudio.
d. Tamafio de la muestra.

La muestra estuvo delimitada por 32 asesores de negocios de Mi Banco agencia

Huancayo Matriz. Segun se detalla:

Tabla 4

Muestra del estudio

Nivel de carrera Cantidad
Asesor de negocios senior 3
Asesor de negocios | 6
Asesor de negocios Il 4
Asesor de negocios I11 17
Asistente de negocios 2
Total 32

Nota. Recuperado de organigrama institucion de Mi Banco agencia Huancayo Matriz.
e. Seleccion de la muestra
La eleccion de la muestra fue de tipo no probabilistico por criterio del

investigador. Se trabajé con toda la poblacion por ser un numero pequefio. Otzen y

Manterola (2017) inidican que “posibilita seleccionar casos que son caracteristicos de
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la poblacion, limitando la muestra a esos casos. Se utiliza cuando la poblacién es muy

variable y por tanto la muestra es muy pequefia” (p. 230).
47. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos
4.7.1. Técnicas.

La investigacion utilizé la técnica de la encuesta el cual, segin Carrasco
(2019) permite la “indagacion, exploracién y recoleccion de datos, mediante preguntas
formuladas directa o indirectamente a los sujetos que componen la unidad de analisis

del estudio investigativo” (p. 203).

La técnica que se empled en la investigacion fue la encuesta, permitié entrar en
relacion inmediata con los 32 asesores de negocios de Mi Banco agencia Huancayo

Matriz.
4.7.2. Instrumentos.
a. Cuestionario.

El cuestionario es una técnica de mucha utilidad. “ES un documento formado
por un conjunto de preguntas que deben estar redactadas de forma coherente,
organizadas y estructuradas, de acuerdo con una determinada planificacion, con el fin
de que sus respuestas nos puedan ofrecer toda la informacion necesaria”

(EURINNOVA International Online Education, 2021, p. 1)

Por otro lado, Arias Gonzales (2020) afirma que es un instrumento de

recoleccion de datos utilizado comunmente en los trabajos de investigacion cientifica.
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b. Disefo.

Para medir la variable X estrategias de cobranza, se utiliz6 un cuestionario, su
objetivo fue la recoleccion de la informacion de la sefialada variable a través de sus
dimensiones: estrategias proactivas, fomentar la alta productividad, asegurar la calidad
de la recopilacion y manejo de informacion, y, contar con politicas y procesos de

recuperacion claramente definidos.

El instrumento se aplicd con caracter andnimo, solo considerando el cargo por
linea de carrera de los asesores de negocios de Mi Banco agencia Huancayo Matriz; se
solicitd responder con sinceridad. El cuestionario estuvo compuesto por 20 items con
cinco posibles respuestas: (1) nunca, (2) casi nunca, (3) a veces, (4) casi siempre y (5)

siempre, donde el encuestado solo puedo marcar una alternativa (Ver apéndice 2).

Para medir la variable Y morosidad, se utilizé un cuestionario, el cual permitio
obtener informacion de las dimensiones: factores macro econémicos, factores micro
econémicos y entorno. También se aplico con caracter anénimo, considerando el cargo
por linea de carrera de los asesores de negocios de Mi Banco agencia Huancayo Matriz,
se solicito responder con sinceridad. El cuestionario tuvo 20 items con cinco posibles
respuestas: (1) nunca, (2) casi nunca, (3) a veces, (4) casi siempre y (5) siempre, donde

el encuestado solo puedo marcar una alternativa (Ver Apéndice 2).
c. Confiabilidad.

Hernandez et al. (2017) sefiala que la confiabilidad “se refiere al grado en que

su aplicacion repetida a la misma unidad o persona produce resultados iguales” (p. 176).

Tarazona (2020) incide en que, “la confiabilidad de un instrumento es la
consistencia de la medida del rasgo o caracteristica para el cual fue disefiado, teniendo

en cuenta los posibles errores que pueden alterar la medicion” (p. 183).
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El anélisis de confiabilidad se determind por el método de medida de

consistencia interna con el estadistico de Alfa de Cronbach.

Figura7
Estadigrafo de Alfa de Cronbach

_ K ]- > 5~
2= k1 S

Donde,

k = El niumero de items

¥ 5¢ = Sumatoria de varianzas de los items.
5T7%= Varianza de la suma de los items.

o = Coeficiente de alfa de Cronbach

Nota. Recuperado de Kerlinger y Lee (2002) en https://bit.ly/3vDXKnn

Se tomé en cuenta los baremos establecidos:

Figura 8

Baremos de medicion de confiabilidad para la variable X
Rangos Interpretacion
0.53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0.59 Confiabilidad baja
0,60 a 0.65 Confiable
0,66 a0.71 Muy confiable
0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Nota. Recuperado de Kerlinger y Lee (2002) en https://bit.ly/3GHF50q
a. Prueba piloto de confiabilidad de la variable X: estrategias de cobranza para
20 items:

Tabla b

Resumen de procesamiento de casos variable X: estrategias de cobranza

fi hi %
Valido 10 100
Excluido 0 0

Total 10 100
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Tabla 6

Estadisticas de fiabilidad variable X: estrategias de cobranza

Alfa de Cronbach N de elementos
0,730 20

El resultado de la prueba piloto de confiabilidad Alfa de Cronbach para la
variable asociativa: estrategias de cobranza es 0,730. En el baremo de interpretacion,

indica que el instrumento tiene excelente confiabilidad.

b. Prueba piloto de confiabilidad de la variable Y: morosidad para 20 items:
Tabla 7

Resumen de procesamiento de casos variable Y: morosidad

fi hi %
Valido 10 100
Excluido 0 0
Total 10 100

Tabla 8
Estadisticas de fiabilidad variable Y: morosidad

Alfa de Cronbach N de
elementos
0,700 20

El resultado de la prueba piloto de confiabilidad Alfa de Cronbach para la

variable de supervision: morosidad es 0,700. En el baremo de interpretacion el valor o

indica que el instrumento es muy confiable.
d. Validez.

Segun Hernandez et al. (2017) “la validez es el grado en que un instrumento

realmente mide la variable que pretende medir” (p. 176).

Para el tratamiento de la informacién de validez, debido al cuestionario que

tienen varias alternativas de respuesta se utilizo la planilla de juicio de tres expertos.
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Segun Villasis et al. (2018) “Para establecer si un determinado estudio es valido,
se debe analizar la presencia de sesgos como minimo en el disefio de investigacion, los

criterios de seleccion y la forma de llevar a cabo las mediciones”.

Para el calculo de validez, debido al cuestionario que tienen varias alternativas
de respuesta se utilizé la planilla de juicio de expertos, se realizd por medio del
coeficiente de validez de contenido planteado por Rafael Hernandez Nieto, evaluados
por tres expertos segun detalle:

Figura 9

Estadigrafo de validez de Hernandez Nieto

Baremos de medicion de confiabilidad para la variable Y

CALCULO DEL CcVC

Coeficiente de Validez de Contenido Insesgado (CVCi)

cve Promedio de valoracion de los expertos Mx
4=

Valoracion maxima pesifde de la escala — Vinx

Coeficiente de Validez de Contenido Insesgado
Corregido (CVCic)

1
M M 1
cve, = M* _po = MX _ (,)

€7 Vinx T Vmx J

Coeficiente de Validez de Contenido Total (CVCt)

2 CVCi¢

CVCt= 75— ——
t N~ de items

Coeficiente de Validez de Contenido Total
Corregido(CVC)

v
1
CVCc=CVCt—Pe=CVCr— (7)

Nota. Recuperado de Hernandez (2011) en https://acortar.link/wrA9xC

Para el instrumento de medicion de 40 items se debe tener un valor mayor de
0,70 como minimo, segun la evaluacion de los tres expertos. Segun se muestra en la

tabla.
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Interpretacion del calculo del coeficiente de validez del contenido

Valor del CVC Interpretacion de la validez y
concordancia

De 0 a0,60 Inaceptable

Mayor a 0,60 y menoer o Deficiente

igual a 0,70

Mayor a 0,70 y menor o Aceptable

igual a 0,80

Mayor a 0,80 y menor o Buena

igual a 0,90

Mayor a (0,90 Excelente

Nota. Recuperado de Hernandez (2011) en https://bit.ly/3CoOx61
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Formula para la revision de los expertos del constructo del instrumento de la

tesis.
Figura 11
Expresion de la validez del instrumento por expertos
D> eve|  32.0563
> Cve
Cve,==——< 08014
1 J
Pei = (7) 3 0.0370
1V
CVCic=CVC —Pey = CVCy — (7) T  0.7644

ota. Tomado de Hernandez Nieto en https://acortar.link/wrA9xC

En lafigura 11, el valor de coeficiente de validez de contenido es 0,7644 y segun

la interpretacion proporcionada por Hernandez Nieto, se califica como aceptable la

validez y concordancia, por lo que se puede realizar la aplicacion del instrumento a la

muestra de la investigacion

4.8. Técnicas Estadisticas de Analisis de Datos

Naupas et al. (2018) mencionan que el “enfoque cuantitativo utiliza la

recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar



82

hipdtesis formuladas, ademas confia en la medicion de variables e instrumentos de

investigacion, con el uso de la estadistica descriptiva e inferencial” (p. 140). El

procedimiento de analisis de los datos fue bajo el siguiente detalle:

Figura 12

Se realizd en analisis descriptivo en el sistema estadistico SPSS con
tabulaciones y figuras de barras.

Para la prueba de hipdtesis se siguid los siguientes pasos: planteamiento de
hipédtesis nula y alterna, establecer el nivel de significancia, eleccion de la
prueba estadistica segun criterios del estudio, calculo del p-valor y se tomd
la decision en base al resultado obtenido.

Segun los criterios del estudio se eligié la prueba estadistica Tau-b de
Kendall, por ser variables de tipo categoricas, de naturaleza cualitativas y
de escala ordinal; siendo un estudio transversal, y la muestra estuvo
compuesta por un solo grupo. Con esta prueba estadistica se dio respuesta
al objetivo estadistico, y el cuestionario cuenta con la misma cantidad de

items por cada variable.

Pruebas estadisticas por criterios del estudio

NOMINAL
DICOTOMICA

NOMINAL
POLITOMICA

ORDINAL

NUMERICA Eta Rho de Spearman Rho de Spearman R de Pearson

Variable 2
- NOMINAL NOMINAL
~— ORDINAL NUMERICA
DICOTOMICA POLITOMICA
Variable 1

Coeficiente Phi

Kappa de Cohen Coeficiente de e
Riesgo relativo contingencia
Odds Ratio
V de Cramer
Coeficiente de Lambdas S&A
Rho de Spearman
contingencia Coef de Incertidumbre S&A

Kappa de Cohen
Gamma
Tau-b de Kendall
Tau-c de Kendall Rho de Spearman
D de Somers S&A

Rho de Spearman

Nota. Recuperado de Supo 2020.
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Se realizo la prueba de hipotesis utilizando el SPSS. Segun Supo (2020) “este
altimo paso en el ritual de la significancia estadistica no fue planteado originalmente
por Fisher, pero cobra vital importancia con la aparicion de los softwares estadisticos
que nos calculan directamente el p-valor, el cual cuantifica el error tipo I” (p. 14), y
ayuda a tomar una decision de rechazo a la hipdtesis nula (Ho) cuando es menor al nivel

de significancia y de no rechazo cuando su valor es mayor al alfa planteado.

El resultado de las pruebas estadisticas se muestra a través de tablas para su

analisis y discusion de resultados.



Capitulo V

Resultados
5.1. Presentacién de Resultados
5.1.1. Descripcion de Trabajo de Campo.

La indagacion, se inicio con el reconocimiento de las actividades que realiza la
financiera Mi Banco - agencia Huancayo Matriz he identificado la problematica
existente. Se detalla a continuacién los procedimientos seguidos en el desarrollo del

trabajo de campo:

e Se elaboré el instrumento para las dos variables con cuestionario cerrado
en escala ordinal tipo Likert, con las alternativas: (1) nunca, (2) casi nunca,
(3) a veces, (4) casi siempre y (5) siempre; donde el encuestado solo pudo
marcar una alternativa. Los cuestionarios se sometieron a ciertos procesos
como, prueba piloto de confiabilidad con el analisis estadistico Alfa de
Cronbach, y validez cualitativa por tres expertos.

e Se aplico el instrumento de investigacion a los asesores de negocio de la
financiera Mi Banco - agencia Huancayo Matriz, ya que son los vinculados
directamente con el objetivo del estudio.

e Enel programa Excel se ingresaron todos los datos recolectados a través de

los formularios, obteniéndose la matriz.
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e Se extrajeron los datos del Excel en el programa estadistico SPSS, para
realizar la baremacion con percentiles de los resultados para obtener la
medida final de las variables del estudio.

e Se realizd en andlisis descriptivo en el sistema estadistico SPSS con
tabulaciones y grafica de barras.

e Para la prueba de hipdtesis se siguio los siguientes pasos: planteamiento de
hipotesis nula y alterna, establecimiento del nivel de significancia, eleccion
de la prueba estadistica. Los resultados de la prueba de hipétesis se

mostraron en tablas para su analisis y discusion de resultados.
5.1.2. Resultados Descriptivos.

Se presentan los resultados descriptivos que estan en las tablas de frecuencias y
graficas de barra, ellos permiten narrar los resultados obtenidos de las encuestas, por
cada variable y dimension del estudio. Para ello se utilizé la baremacion mediante
percentiles 30 y 70, para obtener el valor final de las variables, para su interpretacion

descriptiva y prueba de hipotesis.
a. Baremacion.

De acuerdo al estudio de Vallejos et al. (2012), los baremos se establecieron
mediante percentiles 30 y 70, estableciendo las medidas finales de las variables del
estudio, asi como para cada uno de las dimensiones y el puntaje total de estrategias de

cobranza y la morosidad.

Respecto a la valoracion total de estrategias de cobranza (minimo: 58 y maximo:
88), se observa que los asesores de negocios que enmarcan sus respuestas con puntajes
de 58 a 72 establecen que las estrategias de cobranza es “mala” en la financiera Mi

Banco - agencia Huancayo Matriz, contrario a ello, los asesores de negocios que
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enmarcan sus respuestas con puntajes dentro de 73 a 80 puntos, establecen que las
estrategias de cobranza es “regular” en la financiera Mi Banco - agencia Huancayo

Matriz; asimismo, como “buena” estan los puntajes 81 a 88 (ver Apéndice 6).

Respecto a la valoracion total de la morosidad (minimo: 58 y maximo: 90), se
observa que los asesores de negocios que indican sus respuestas con puntajes de 58 a
67, establecen como “baja” la morosidad dentro de los créditos realizados en la
financiera Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, contrario a
ello, los asesores de negocios que sefialan sus respuestas con puntajes dentro de 68 a 75
puntos establecen como “regular” la morosidad dentro de los créditos realizados en la
financiera Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19; asimismo,

como “alta” estan los puntajes 76 a 90 (ver apéndice 6).

b. Analisis descriptivo de la variable estrategias de cobranza y sus

dimensiones.

A continuacion, se presenta el resultado descriptivo de la variable asociativa
estrategias de cobranza y sus respectivas dimensiones. La labor de campo, se realizd
aplicando un cuestionario de encuesta a 32 asesores de crédito de la entidad financiera

Mi Banco - agencia Huancayo Matriz.

c. Resultados obtenidos de la variable X: estrategias de cobranza.

Tabla 9
Recuento y Porcentajes de la Variable X: Estrategias de Cobranza
Estrategias de cobranza fi hi %
Mala 10 31,3
Regular 13 40,6
Buena 9 28,1
Total 32 100,0

Nota. Los valores representan frecuencias y porcentajes de la variable X: estrategias de cobranza.



87

Figura 13

Graéfica de Barra de la Variable X: Estrategias de Cobranza

Frecuencia

Mala Regular Buena

V1_Estrategias de Cobranza

La tabla 10 y figura 13 muestran las frecuencias y porcentajes de la variable
estrategias de cobranza, se observa que el 40,63 % (13 asesores de negocios) de la
financiera Mi Banco - agencia Huancayo Matriz, califican como “regular” la
implementacion de estrategias de cobranza de los créditos realizados en el contexto
COVID-19. Asi mismo, el 31,25 % (10 asesores de negocios) califican como “mala”,

el 28,13 % (9 asesores de negocios) califican como “buena”.

d. Resultados obtenidos de la dimension 1 estrategias proactivas.

Tabla 10
Recuento y Porcentajes de la Dimension 1 Estrategias Proactivas
Estrategias Proactivas fi  hi%
Mala 14 438
Regular 10 31,3
Buena 8 25,0
Total 32 100,0

Nota. Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimension estrategias proactivas.

Figura 14

Graéfica de Barra de la Dimension 1: Estrategias Proactivas

14
43.75%

Frecuencia

Mala Regular Buena

V1_D1_Estrategias proactivas
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La tabla 11 y figura 14 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimension
1, estrategias proactivas, donde se observa que, el 43,75 % (14 asesores de negocios)
de la financiera Mi Banco - agencia Huancayo Matriz califican como “mala” las
estrategias proactivas de los créditos realizados en el contexto COVID-19, 2020. Asi
mismo, el 31,25 % (10 asesores de negocios) califican como “regular”, y el 25 % (8

asesores de negocios) califican como “buena”.

e. Resultados obtenidos de la dimension 2 la alta productividad.

Tabla 11
Recuento y Porcentajes de la Dimension 2: la Alta Productividad
Alta Productividad fi hi %
Mala 14 43,8
Regular 12 37,5
Buena 6 18,8
Total 32 100,0

Nota. Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimension la alta productividad.

Figura 15

Gréfica de Barra de la Dimension 2: la Alta Productividad

Frecuencia

Mala Regular Buena

La tabla 12 y figura 15 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimension
2, la alta productividad, donde se observa que, el 43,75 % (14 asesores de negocios) de
la financiera Mi Banco - agencia Huancayo Matriz, calificaron como “mala” la alta
productividad en el contexto COVID-19, 2020. Asi mismo, el 31,50 % (12 asesores de
negocios) calificaron como “regular”, y el 18,75 % (6 asesores de negocios) calificaron

como “buena”.
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f. Resultados obtenidos de la dimensién 3: la calidad de la recopilacién y

manejo de informacion.

Tabla 12

Recuento y Porcentajes de la Dimension 3: La Calidad de la Recopilacion y Manejo

de Informacién

Calidad de la Recopilacion y

Manejo de Informacion i hi%
Mala 10 313
Regular 14 43,8
Buena 8 25,0

Total 32 100,0

Nota. Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimensién la calidad de la recopilacién y

manejo de informacion

Figura 16

Gréfica de Barra de la Dimension 3: la Calidad de la Recopilacion y Manejo de

Informacioén

Frecuencia

Mala Regular Buena

La tabla 13 y figura 16 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimension

3, asegurar la calidad de la recopilacion y manejo de informacion, donde se observa

que, el 43,75 % (14 asesores de negocios) de la financiera Mi Banco - agencia

Huancayo Matriz calificaron como “regular” la calidad de la recopilacion y manejo de

informacién en el contexto COVID-19, 2020. Asi mismo, el 31,25 % (10 asesores de

negocios) calificaron como “mala”y el 25 % (8 asesores de negocios) calificaron como

“buena”.
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g. Resultados obtenidos de la dimension 4: politicas y procesos de
recuperacion claramente definidos.

Tabla 13
Recuento y Porcentajes de la Dimension 4: Politicas y Procesos de Recuperacion

Claramente Definidos

Politicas y Procesos de

S, - i hi%

Recuperacion Claramente Definidos
Mala 17 531
Regular 9 28,1
Buena 6 18,8
Total 32 100,0

Nota. Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimension politicas y procesos de
recuperacion claramente definidos

Figura 17
Grafica de Barra de la Dimension 4: Politicas y Procesos de Recuperacion

Claramente Definidos

Frecuencia
e|ousnoeld ap opeAlag

Mala Regular Buena

La tabla 14 y figura 17 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimension
4, contar con politicas y procesos de recuperacion claramente definidos, donde se
observa que el 53,13 % (17 asesores de negocios) de la financiera Mi Banco - agencia
Huancayo Matriz calificaron como “mala” las politicas y procesos de recuperacion
claramente definidos en el contexto COVID-19, 2020. Asi mismo, el 28,13 % (9
asesores de negocios) calificaron como “regular”y el 18,75 % (6 asesores de negocios)

calificaron como “buena”.
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h. Analisis descriptivo de la variable morosidad y sus dimensiones
A continuacién, se presenta el resultado descriptivo de la variable de supervision
morosidad y sus respectivas dimensiones. La labor de campo, se realiz6 aplicando un
cuestionario de encuesta a 32 asesores de crédito de la financiera Mi Banco - agencia
Huancayo Matriz.

i. Resultados obtenidos de la variable de supervision morosidad.

Tabla 14

Recuento y Porcentajes de la Variable Y: Morosidad

Morosidad fi hi %
Baja 11 34,4
Regular 13 40,6
Alta 8 25,0

Total 32 100,0

Nota. Los valores representan frecuencias y porcentajes de la variable Y: morosidad.

Figura 18

Gréfica de barra de la variable Y: morosidad

Frecuencia

Baja Regular Alta

V2_Morosidad

Latabla 15 y figura 18 muestran las frecuencias y porcentajes de la variable Y,
morosidad, donde se observa que 40,63 % (13 asesores de negocios) de la financiera
Mi Banco - agencia Huancayo Matriz estimaron como “regular” el indice de morosidad
en el contexto COVID-19. Asi mismo, el 34,38 % (11 asesores de negocios) estimaron

como “bajo” y el 25 % (8 asesores de negocios) estimaron como “alto”.
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j.  Resultados obtenidos de la dimensién 1: factores macroeconémicos.

Tabla 15
Recuento y Porcentajes de la Dimension 1: Factores Macroecondémicos
Factores Macroecondmicos fi hi%
Baja 11 344
Regular 14 438
Alta 7 219
Total 32 100,0

Nota. Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimension 1 factores macroeconémicos.

Figura 19

Grafica de Barra de la Dimension 1: Factores Macroeconémicos

Frecuencia

Baja Regular Alta

V2_D1_Factores macro econdmicos

La tabla 16 y figura 19 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimension
1, factores macroeconémicos, donde se observa que 45,16 % (14 asesores de negocios)
de la financiera Mi Banco - agencia Huancayo Matriz estimaron como “regular” la
incidencia de los factores macroeconémicos en el contexto COVID-19. Asi mismo, el
35,48 % (11 asesores de negocios) estimaron como “baja” y el 19,35 % (6 asesores de

negocios) estimaron como “alta”.

k. Resultados obtenidos de la dimension 2: factores microeconémicos.

Tabla 16
Recuento y Porcentajes de la Dimension 2: Factores Microeconémicos
Factores Microeconémicos fi hi %
Baja 12 37,5
Regular 14 43,8
Alta 6 18,8
Total 32 100,0

Nota. Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimension 2 factores microecondmicos.
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Figura 20

Grafica de Barra de la Dimension 2: Factores Microecondmicos

Frecuencia

Baja Regular Alta

V2_D2_Factores microeconémicos

La tabla 17 y figura 20 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimension
2, factores microecondémicos, donde se observa que 43,75 % (14 asesores de negocios)
de la financiera Mi Banco - agencia Huancayo Matriz estimaron como “regular” la
incidencia de los factores microecondmicos en el contexto COVID-19. Asi mismo, el
37,50 % (12 asesores de negocios) estimaron como “baja” y el 19,75 % (6 asesores de

negocios) estimaron como “alta”.

. Resultados obtenidos de la dimensién 3: entorno.

Tabla 17
Recuento y Porcentajes de la Dimensién 3: Entorno
Entorno fi hi %
Baja 17 53,1
Regular 6 18,8
Alta 9 28,1
Total 32 100,0

Nota. Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimension 3 entorno.
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Figura 21

Grafica de Barra de la Dimension 3: Entorno

Frecuencia

Baja Regular Alta

V2_D3_Entorno

La tabla 18 y figura 21 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimension
3, entorno, donde se observa que 53,13 % (17 asesores de negocios) de la financiera Mi
Banco - agencia Huancayo Matriz estimaron como “baja” la incidencia del entorno en
el contexto COVID-19. Asi mismo, el 28,13 % (9 asesores de negocios) estimaron

como “alta” y el 18,75 % (6 asesores de negocios) estimaron como “regular”.
5.2.  Contrastacion de Resultados

Dado que, el planteamiento de hip6tesis de la investigacion demanda determinar

la asociacion entre variables, se presenta las consideraciones a tomar en cuenta.

Figura 22

Regla de Decisiones para la Prueba de Hipotesis Calculo p-valor

1,00

Nivel de m

significancia

(alfa) oo

0,04
0,02
0,01
000
Nota. La figura muestra que si el p-valor esté por debajo del 0,05 de probabilidad de error, se aceptara la

hipotesis alterna y se denegara la hipotesis nula, pero si el p-valor esta por encima del 0,05 se aceptara
la hipotesis nula y se rechazaré la hipotesis alterna. Recuperado de Supo 2020.
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5.2.1. Contrastacion de la Hipotesis General.
a. Planteamiento de hipotesis.

Ho:  No existe una relacion inversa entre las estrategias de cobranza y la
morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto

COVID-19, 2020.

H:i:  Existe una relacion inversa entre las estrategias de cobranza y la
morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto

COVID-19, 2020.
b. Establecer la significancia estadistica.

Se considerd un nivel de significancia de a = 0,05, equivalente al 5 %, con un

nivel de confianza del 95 % para célculo del p-valor.
c. Eleccion de la prueba estadistica.

Por ser variables categdricas, de naturaleza cualitativa y de escala ordinal;
siendo un estudio transversal y la muestra constituida por un solo grupo. Se trabajé con
la prueba estadistica Tau-b de Kendall, ya que permite determinar la relacion de las
variables, ademas el instrumento de investigacion tiene la misma cantidad de items por

cada variable.

Figura 23

Formula estadistica Tau-b de Kendall

. C, —NC,
~ Cn + NG,
Nota. Recuperado de (Rodd, 2019) en https://bit.ly/3GRBsoN.

T
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d. Célculo del p -valor.

Para obtener el Tau-b de Kendall calculado en el SPSS, se elaboré una tabla
cruzada con las preguntas del 1 al 20 y del 21 al 40, y se estimd la prueba estadistica
correspondiente.

Tabla 18

Tabla cruzada de asociacion para inventario de estrategias de cobranza y morosidad
V2 Morosidad

Baja Regular Alta Total
Mala 9 1 0 10
V1 _Estrategias de Cobranza Regular 1 9 3 13
Buena 1 3 5 9
Total 11 13 8 32
Tabla 19

Prueba Tau-b de Kendall para la hipotesis general

V1 Estrategias

de Cobranza V2_Morosidad

Coeficiente de 1,000 0,649™
V1_Estrategias de correlacion

Cobranza Sig. (bilateral) : 0,000

Tau_b de N 32 32

Kendall Coeficiente de 0,649™ 1,000
. correlacion

V2_Morosidad ;0 pilateral) 0,000 .

N 32 32

Nota: Se observa gue el valor de Tau-b de Kendall es igual 0.649 y la significancia bilateral (p valor =
0.000).

Figura 24

Graéfico de dispersion de puntos de la hipotesis general

V2_Mor
L]
L]
*

V1_EstCob

Nota: Se observa la asociacion de las variables que corresponden a la hip6tesis general.
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e. Conclusion estadistica — toma de decision.
El p-valor = 0,000 reune suficiente evidencia para rechazar la hipdtesis nula
aceptar la hipodtesis de la investigacion, en consecuencia, se afirma que, existe una

relacion inversa entre las estrategias de cobranza y la morosidad en Mi Banco - agencia

Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020.

En consecuencia, si se da una adecuada y optima aplicacion de estrategias de

cobranza se reducira sustancialmente el nivel de morosidad en la entidad financiera.
5.2.2. Contrastacion de la Hipotesis Especifica 1.
a. Planteamiento de hipotesis.

Ho No existe una relacion inversa entre las estrategias proactivas y la
morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto

COVID-19, 2020.

Hi1 Existe una relacion inversa entre las estrategias proactivas y la
morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto

COVID-19, 2020.
b. Establecer la significancia estadistica.

Se considerd un nivel de significancia de o = 0,05, equivalente al 5 %, con un

nivel de confianza del 95 % para célculo del p-valor..
c. Eleccion de la prueba estadistica.

Por ser variables categdricas, de naturaleza cualitativa y de escala ordinal;
siendo un estudio transversal y la muestra constituida por un solo grupo. Se trabaj6 con

la prueba estadistica Tau-b de Kendall, ya que permite determinar la relacion de las
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variables, ademas el instrumento de investigacion tiene la misma cantidad de items por

cada variable.

Figura 25
Formula estadistica Tau-b de Kendall
C, —NC,

~ C, + NC,
Nota. Recuperado de (Rod6, 2019) en https://bit.ly/3Qipasm

T

d. Célculo del p -valor.

Para obtener el Tau-b de Kendall calculado, en el SPSS se elabord una tabla
cruzada con las preguntas del 1 al 6 y del 21 al 40, y se estimo la prueba estadistica
correspondiente.

Tabla 20

Tabla cruzada de asociacion para estrategias proactivas y la morosidad

V2 Morosidad Total
Baja Regular Alta

Mala 7 5 2 14

V1 D1 Estrategias proactivas Regular 1 4 5 10
Buena 3 4 1 8

Total 11 13 8 32

Tabla 21

Prueba Tau-b de Kendall para la hipotesis especifica 1

D1 Estrategias V2 Morosidad

proactivas
. Coeficiente de correlacion 1,000 0,738
V1 D1 _Estrategiasq; ., * pijateral) . 0,039
Tau_b de proactivas N 32 32
Kendall Coeficiente de correlacion 0,738 1,000
V2_Morosidad  Sig. (bilateral) 0,039 .
N 32 32

Nota: Se observa que el valor de Tau-b de Kendall es igual 0.738 y la significancia bilateral (p valor =
0.039).
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Figura 26

Grafico de dispersion de puntos de la hipdtesis especifica 1

V2_Mor

V1_D1_EstPro

Nota: Se observa la asociacion de las variables que corresponden a la hipétesis especifica 1.

e. Conclusion estadistica — toma de decision:

El p-valor = 0,039 reune suficiente evidencia para rechazar la hipdtesis nula
aceptar la hipétesis de la investigacion, en consecuencia, se afirma que, existe una
relacion inversa entre las estrategias proactivas y la morosidad en Mi Banco - agencia

Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020.

En consecuencia, si se implementa buenas estrategias proactivas en la entidad

financiera, se reducira la tasa de morosidad de los créditos.
5.2.3. Contrastacion de la Hipotesis Especifica 2.
a. Planteamiento de hipotesis.

Ho No existe una relacion inversa entre la alta productividad y la morosidad
en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19,

2020.

Hi1 Existe una relacion inversa entre la alta productividad y la morosidad en

Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020.
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b. Establecer la significancia estadistica.

Se considerd un nivel de significancia de a = 0,05, equivalente al 5 %, con un

nivel de confianza del 95 % para célculo del p-valor.
c. Eleccion de la prueba estadistica.

Por ser variables categdricas, de naturaleza cualitativa y de escala ordinal;
siendo un estudio transversal y la muestra constituida por un solo grupo. Se trabajé con
la prueba estadistica Tau-b de Kendall, ya que permite determinar la relacion de las
variables, ademas el instrumento de investigacion tiene la misma cantidad de items por
cada variable.

Figura 27

Formula estadistica Tau-b de Kendall

G, = NG,
- C, + NC,
Nota. Recuperado de (Rodo, 2019) en https://bit.ly/3vFumxd

T

d. Célculo del p -valor.

Para obtener el Tau-b de Kendall calculado, en el SPSS se elabor6 una tabla
cruzada con las preguntas del 7 al 12 y del 21 al 40, y se estimd la prueba estadistica
correspondiente.

Tabla 22

Tabla cruzada de asociacion para la alta productividad y la morosidad

V2 _ Morosidad
Baja Regular Alta Total

Mala 7 6 1 14

rotuciigad | Rear 3542
P Buena 1 2 3 6
Total 11 13 8 32
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Tabla 23
Prueba Tau-b de Kendall para la hipotesis especifica 2
V1 D2 Laalta .
productividad V2_Morosidad
Coeficiente de correlacion 1,000 0,358"
VI_D2_ L2 2l sig_(bilateral) . 0,026
Tau_b de” N 32 32
Kendall Coeficiente de correlacion 0,358" 1,000
V2_Morosidad Sig. (bilateral) 0,026 .
N 32 32

Nota: Se observa que el valor de Tau-b de Kendall es igual 0.358 y la significancia bilateral (p valor =
0.026).

Figura 28
Grafico de dispersién de puntos de la hipétesis especifica 2
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Nota: Se observa la asociacion de las variables que corresponden a la hipotesis especifica 2.

e. Conclusion estadistica — toma de decision.

El p-valor = 0,026 reune suficiente evidencia para rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipdtesis de la investigacion, en consecuencia, se afirma que, existe una
relacion inversa entre la alta productividad y la morosidad en Mi Banco - agencia

Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020.

En consecuencia, si se fomenta la productividad en los trabajadores de la entidad
financiera se tendra un menor incremento en los indices de morosidad en el contexto

COVID -19.
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5.2.4. Contrastacion de la Hipotesis Especifica 3.
a. Planteamiento de hipotesis.

Ho No existe una relacion inversa entre la calidad de la recopilacion y
manejo de informacion, y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo

Matriz en el contexto COVID-19, 2020.

Hi Existe una relacion inversa entre la calidad de la recopilacion y manejo
de informacion, y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz

en el contexto COVID-19, 2020.
b. Establecer la significancia estadistica.

Se considerd un nivel de significancia de o = 0,05, equivalente al 5 %, con un

nivel de confianza del 95 % para célculo del p-valor.
c. Eleccion de la prueba estadistica.

Por ser variables categdricas, de naturaleza cualitativa y de escala ordinal;
siendo un estudio transversal y la muestra constituida por un solo grupo. Se trabaj6 con
la prueba estadistica Tau-b de Kendall, ya que permite determinar la relacion de las
variables, ademas el instrumento de investigacion tiene la misma cantidad de items por
cada variable.

Figura 29

Formula estadistica Tau-b de Kendall

0y — NG,
- C, + NC,
Nota. Recuperado de (Rodo, 2019) en https://bit.ly/3jWHgUU

T


https://bit.ly/3jWHgUU
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d. Célculo del p -valor.

Para obtener el Tau-b de Kendall calculado, en el SPSS se elaboré una tabla
cruzada con las preguntas del 13 al 15y del 21 al 40, y se estimd la prueba estadistica
correspondiente.

Tabla 24

Tabla cruzada de asociacion para la calidad de la recopilacion y manejo de

informacion, y morosidad

V2 Morosidad

Baja Regular Alta Total
V1 D3 Lacalidaddela Mala 7 3 0 10
recopilacion y manejo de  Regular 4 5 5 14
informacion Buena 0 5 3 8
Total 11 13 8 32
Tabla 25
Prueba Tau-b de Kendall para la hipotesis especifica 3
V1 D3 La
calidad de la
recopilaciony V2_Morosidad
manejo de
informacion
V1 D3 La Coeficiente de 1,000 0,480™
calidad de la correlacion
recopilaciony  Sig. (bilateral) . 0,003
manejo de 32 32
Laelr’]aglfeinformacién N
Coeficiente de 0,480™ 1,000
. correlacion
V2_Morosidad ;i ateral) 0,003 .
N 32 32

Nota: Se observa que el valor de Tau-b de Kendall es igual 0.738 y la significancia bilateral (p valor =

0.039).

Figura 30

Grafico de dispersion de puntos de la hipdtesis especifica 3

V1_D3_AseCal

Nota: Se observa la asociacion de las variables que corresponden a la hipotesis especifica 3.
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e. Conclusion estadistica — toma de decision.

El p-valor = 0,003 reune suficiente evidencia para rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipotesis de la investigacion, en consecuencia, se afirma que,, existe una
relacion inversa entre la calidad de la recopilacion y manejo de informacion, y la

morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020.

En consecuencia, si se presenta mejoras en la calidad de la recopilacion y
manejo de la informacidn en la entidad financiera en el contexto COVID — 19, 2020, se
podra mantener de forma reducida los indices de morosidad de los créditos

proporcionados.
5.2.5. Contrastacion de la Hipotesis Especifica 4.
a. Planteamiento de hipotesis.

Ho No existe una relacion inversa entre las politicas y procesos de
recuperacion claramente definidos, y la morosidad en Mi Banco -

agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020.

Hi1 Existe una relacion inversa entre las politicas y procesos de recuperacion
claramente definidos, y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo

Matriz en el contexto COVID-19, 2020.
b. Establecer la significancia estadistica.

Se considerd un nivel de significancia de o = 0,05, equivalente al 5 %, con un

nivel de confianza del 95 % para célculo del p-valor.
c. Eleccion de la prueba estadistica.

Por ser variables categdricas, de naturaleza cualitativa y de escala ordinal;

siendo un estudio transversal y la muestra constituida por un solo grupo. Se trabajé con
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la prueba estadistica Tau-b de Kendall, ya que permite determinar la relacion de las
variables, ademas el instrumento de investigacion tiene la misma cantidad de items por

cada variable.

Figura 31

Formula estadistica Tau-b de Kendall

. C, — NC,
- Cn, + NG,
Nota. Recuperado de (Rod6, 2019) en https://bit.ly/3jWHgUU

T

d. Célculo del p -valor.

Para obtener el Tau-b de Kendall calculado, en el SPSS se elabor6 una tabla
cruzada con las preguntas del 16 al 20 y del 21 al 40, y se estimd la prueba estadistica

correspondiente.

Tabla 26
Tabla cruzada de politicas y procesos de recuperacion claramente definidos y la
morosidad
V2 Morosidad Total
Baja Regular Alta

V1 D4 _Politicas y procesos Mala 9 8 0 17
de recuperacion claramente  Regular 1 5 3 9
definidos Buena 1 0 5 6

Total 11 13 8 32
Tabla 27

Prueba Tau-b de Kendall para la hipétesis especifica 4

V1 D4 Politicasy
procesos de
recuperacion

claramente definidos

V2_Morosidad

Coeficiente de

V1 D4 _Politicasy correlacion 1,000 0,581™

procesos de recuperacion (.. .
claramente definidos Sig. (bilateral) ' 0,000
Tau b de N 32 32
Kendall ((:Z;erl;cglceirétr? de 0,581 1,000
V2_Morosidad Sig. (bilateral) 0,000 .
N 32 32

Nota: Se observa que el valor de Tau-b de Kendall es igual 0.738 y la significancia bilateral (p valor =
0.039).


https://bit.ly/3jWHgUU
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Figura 32

Grafico de dispersion de puntos de la hipotesis especifica 4
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Nota: Se observa la asociacion de las variables que corresponden a la hip6tesis especifica 4.

e. Conclusion estadistica — toma de decision:

El p-valor = 0,000 reune suficiente evidencia para rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipdtesis de la investigacion, en consecuencia, se afirma que, existe una
relacion inversa entre las politicas y procesos de recuperacion claramente definidos, y

la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020.

En consecuencia, si se da una mejora en las politicas y procesos de recuperacion
claramente definidos en la entidad financiera se reducida los indices de morosidad en

el contexto COVID — 19, 2020.
5.3. Discusién de Resultados

Respecto al objetivo general, determinar la relacién que existe entre las
estrategias de cobranza y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el
contexto COVID-19, 2020, se menciona que, al obtener una significancia asintética de
0,000 y quedar comprobada la hipotesis de investigacion, se pudo probar que, existe
una relacion inversa entre las estrategias de cobranza y la morosidad en Mi Banco -
agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020. En el sentido que, si se da
una adecuada y optima aplicacion de estrategias de cobranza se reducira
sustancialmente el nivel de morosidad en la entidad financiera. El instrumento de la

indagacion refleja como es que el aislamiento por la COVID-19 afectd a la entidad
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financiera Mi Banco, respecto a la actividad primordial que realiza, sus operaciones
activas, en la que estad enmarcada los créditos financieros y por la que se ha manifestado
un alto grado de morosidad debido a que muchas personas se quedaron sin trabajo e
incluso los negocios tuvieron que cerrar intempestivamente, causando incertidumbre
en toda la poblacion. Todo lo mencionado ligado directamente con las estrategias
proactivas, alta productividad, la calidad de la recopilacion y manejo de informacién, y
politicas y procesos de recuperacion claramente definidos; relacionado con los factores
macro econdmicos, micro econdémicos y el entorno en el que se desenvuelven los
elementos del crédito. La informacion presentada en la exploracion, concuerda con la
investigacion de Romero et al. (2021) quien publico el articulo cientifico titulado
“Propuesta de gestion de cobranza sistematizada para controlar la morosidad en
instituciones de educacion basica” en la que existen diversos factores, tanto externos
como internos, que repercuten en el alto indice de morosidad, estando en un 50 % de
sus tasas efectivas mensuales y anuales, en los departamentos de cobranzas no se cuenta
con politicas de recaudacion provechosas, no se les informa con exactitud a los padres
de familia de las ventajas y desventajas del crédito que se le otorga al matricular a su
hijo y las consecuencias de ser un deudor moroso a futuro. Asimismo, no se le realiza
al deudor un intenso seguimiento de sus estados de cuentas vencidas en la entidad
educativa, causando el pago de sus pensiones fuera de tiempo; dejando en evidencia la
importancia de estrategias de cobranza bien establecidas para disminuir la morosidad.
Asi mismo concuerda con lo presentado por Ruiz (2017) quién en su articulo cientifico
titulado “Diseflo de un modelo matematico para la calificacion de clientes morosos en
una entidad comercial mediante las metodologias de arboles de decisién, analisis
discriminante y regresion logistica”, concluyd que, las metodologias paramétricas

regresion logistica y analisis discriminante alcanzan el 95 % de coincidencia en
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calificar a los clientes por niveles de riesgo. Asi mismo, las tres metodologias diferentes
para optimizar la prioridad de cobro de una cartera con mora temprana resultaron muy
significativos y estables, tal como lo muestran los estadisticos calculados y la respectiva
validacion con la muestra de prueba, resaltando la importancia de realizar un
seguimiento continuo a la morosidad como indicador de una buena estabilidad dentro
de cualquier organizacion. También coincide con Martinez et al. (2022) quien publico
el articulo cientifico titulado “Estrategias de cobranza como instrumento para reducir
la morosidad en la empresa Martyni Campestre, Garzon, Colombia” en el que concluyo
que la empresa Martyni Campestre, al no poder realizar de manera adecuada, oportuna
y consistente el cobro de sus deudas, con el paso del tiempo se ha llegado a obtener
mayores deudas que no han podido ser cobradas, permitiendo que la rentabilidad
de la empresa se deteriore. Las ventas a crédito han traido consigo que la
empresa tenga entre su cartera créditos calificados como dudosos, deficientes y
en pérdida. La morosidad es regular en un 50 %, dejando claro que existe una relacion

importante entre las estrategias de cobranza y la morosidad.

Respecto al objetivo especifico 1, determinar la relacion que existe entre las
estrategias proactivas y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el
contexto COVID-19, se menciona que, al obtener una significancia asintotica de 0,039
y quedar comprobada la hipétesis del investigador, se pudo probar que, existe una
relacion inversa entre las estrategias proactivas y la morosidad en Mi Banco - agencia
Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020. En el sentido que, si se implementa
buenas estrategias proactivas en la entidad financiera se reducira la tasa de morosidad
de los créditos. El instrumento de la indagacion refleja como es que la repentina
aparicion de la COVID-19 introdujo cambios inmediatos en las actividades de crédito

de la financiera Mi Banco para mitigar de alguna manera la subida de las tasas de
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morosidad que se estaban presentado debido al contexto, se reflejé la necesidad tomar
en consideracion ciertos criterios para no seguir perdiendo rentabilidad como es la de,
educar a los clientes sobre caracteristicas del producto, costos y gastos de cobranza,
establecer fechas de pago que son mutualmente beneficiosas, tratar quejas y reclamos
oportunamente y utilizar el refuerzo positivo. La informacion presentada en la
exploracion, concuerda con la investigacion de Reyes (2019) quién publico el articulo
cientifico titulado “La gestion de cobranzas en la empresa La Union Compaiiia
Nacional de Seguros S.A.”, en la cuél el investigador concluyd que en diciembre del
afio 2018, presentd en su balance anual un alto nivel de morosidad entre sus clientes
con un 42 % teniendo una tendencia al alza en caso de no tomarse medidas a tiempo.
La revision de los procesos operativos del departamento de cobranza indicd que no
existe una metodologia eficiente para la cobranza y la recuperacion de carteras,
manifestando la importancia de implementar estrategias proacticas para el control de la
morosidad. Asi mismo concuerda con lo presentado por Villena y Guerrero (2021)
quienes efectuaron la tesis denominada “Gestion de cobranzas en empresas
comercializadoras de electrodomésticos”, en la cual concluyeron que, las actividades
de cobranza desarrolladas no han logrado minimizar la morosidad, las estrategias
preventivas tampoco han alcanzado tener una Optima recaudacion; por lo que, se
requiere trabajar en la eficiencia de esa actividad, mediante la digitalizacion del proceso

de recuperacion cartera de clientes mediante estrategias proactivas.

Respecto al objetivo especifico 2, determinar la relacion que existe entre la alta
productividad y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto
COVID-19, 2020, se menciona que, al obtener una significancia asint6tica de 0,026 y
quedar comprobada la hipotesis del investigador, se probd que existe una relacién

inversa entre la alta productividad y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo
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Matriz en el contexto COVID-19, 2020. En el sentido, si se fomenta la productividad
en los trabajadores de la entidad financiera, se tendra un menor incremento en los
indices de morosidad en el contexto COVID-19. El instrumento de indagacion refleja
que la coyuntura por la COVID-19, repercutio en todas las actividades humanas, tanto
cotidianas, familiares y laborales; por tanto, los trabajadores de la entidad financiera Mi
Banco, también se vieron afectados en sus labores, referente a los cambios que se
tuvieron que implementar con el contexto, tales como: determinar el procedimiento
adecuado para la cobranza, seleccionar y capacitar el personal e, implementar un
sistema de incentivos para el personal. La informacion presentada en la exploracion,
concuerda con la investigacion de Sanchez (2019), quien efectlo la tesis denominada
“Estrategias financieras de credito y cobranza para la Cooperativa Pilahuin Tio
Limitada de la ciudad de Otavalo para disminuir el nivel de morosidad”, llego a la
conclusion que, en la Cooperativa Pilahuin el nivel de morosidad no disminuy6 del 5 %
en cartera vencida, ya gue no existe el recurso humano especializado para el desarrollo
eficaz y eficiente de las labores operativas de crédito y cobranza. De hecho, dilucido
que los documentos para acceder a un crédito son pocos en relacién a los necesarios
para establecer un andlisis adecuado del sujeto de crédito, por lo cual, la informacion
obtenida es incompleta, en consecuencia la mayoria de los créditos cuenta con retrasos
de cuotas a pagar, por lo que es importante ser constantes en el cotrol de la alta
productividad del recurso humano. De igual manera concuerda con Chavez (2021), que
realizo la tesis titulada “Estrategias de cobranza y la morosidad de las pymes en el banco
de crédito agencia Cajamarca, 2021”; concluye que, la relacion entre las estrategias de
cobranza y la morosidad de los clientes pymes en el Banco de Crédito, agencia
Cajamarca, 2021, es inversa (r = -0,709) y significativa (sig. = 0,000), quedando

revelado la importancia de una alta productividad dentro de cualquier entidad.
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Respecto al objetivo especifico 3, determinar la relacion que existe entre la
calidad de la recopilacion y manejo de informacion, y la morosidad en Mi Banco -
agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020, se menciona que, al obtener
una significancia asintotica de 0,003 y quedar comprobada la hipotesis del investigador,
se pudo probar que, existe una relacion inversa entre la calidad de la recopilacion y
manejo de informacién y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el
contexto COVID-19, 2020. Por lo tanto, si se presenta mejoras en asegurar la calidad
de la recopilacién y manejo de la informacion en la entidad financiera en el contexto
COVID - 19, se podra mantener de forma reducida los indices de morosidad de los
créditos proporcionados. El instrumento de la indagaciéon refleja que la morosidad es
un elemento que surge de alguna manera siempre en los créditos asignados en las
entidades financieras, y es algo con lo que tienen que luchar en el tiempo, pero en el
contexto COVID-19 se ha incrementado de manera desmesurada, y por ello se refleja
la necesidad de contar con mejorar las capacidades de la entidad, concerniente en
asegurar la calidad de la recopilacion y manejo de informacion, poniendo énfasis en
desarrollar eficientes sistemas de informacion y soporte, obtencion de informacion de
calidad acerca del cliente y el establecimiento del comité de mora. La informacion
presentada en la exploracion, concuerda con la investigacion de Salazar (2021), quien
realizo la tesis denominada “Estrategias de cobranza y morosidad de clientes pyme del
Banco de Crédito del Peru del departamento de Lambayeque”, en la que concluyé que,
al determinar la relacion entre las variables, arrojo un valor r igual a 0,127,
demostrandonos de esta manera que tenemos una asociacion de condicidn baja y una
significancia de 0,606, por lo que se afirma que las estrategias de cobranza se relacionan
con la morosidad de los clientes PYME de la institucion financiera Banco de Crédito

del Pert, Chiclayo 2019; por tanto, la calidad del manejo de la informacién es
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importante al igual que el manejo de la informacion para la toma de decision del crédito

y las estrategias para su cobranza.

Respecto al objetivo especifico 4, determinar la relacion que existe entre las
politicas y procesos de recuperacion claramente definidos, y la morosidad en Mi Banco
- agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020, se menciona que, al
obtener una significancia asintética de 0,000 y quedar comprobada la hipotesis del
investigador, se pudo probar que, existe una relacion inversa entre las politicas y
procesos de recuperacion claramente definidos, y la morosidad en Mi Banco - agencia
Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020. Por lo tanto, si se mejora las
politicas y procesos de recuperacion claramente definidos en la entidad financiera, se
reducird los indices de morosidad en el contexto COVID — 19, 2020. El instrumento de
indagacion refleja que la entidad financiera Mi Banco, presento deficiencias en las
politicas y procesos de recuperacion claramente definidos, para la recuperacion de
créditos y, por ende, reducir los altos niveles de morosidad que se presentaron en el
contexto COVID-19, se considerd establecer politicas para el contacto con el cliente, la
cobranza segmentada por niveles de riesgo y ofrecer una variedad de opciones o
alternativas de pago. La informacion presentada en la exploracion, concuerda con la
investigacion de Coronel (2018), quien efectud la tesis titulada “Estrategias de cobranza
y su relacion con la morosidad en la entidad financiera Mi Banco- Jaén 2015”, donde
concluye que las estrategias de cobranza se relacionan con la reduccion de la morosidad
en la entidad financiera Mi Banco — Jaén, dado que el coeficiente de Spearman que
indica un 0,823, valor que supera el 0,5; demuestra el grado de correlacion, ente la
variable independiente y dependiente. Ademas, que en la entidad financiera Mi Banco,
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,
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por lo que se debe mejorar la cultura de pago para no afectarse en el sistema financiero,

mediante politicas y procesos de recuperacion claramente definidos.
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Conclusiones

Se ha evidenciado que existe una relacion inversa entre las estrategias de cobranza
y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-
19, 2020, puesto que el valor de significacion bilateral p-valor es igual 0,000
(p = 0,000 y este es menor que 0,05) con una probabilidad de error del 5 % y nivel
de confianza del 95 %. En razon de ello, si se da una adecuada y optima aplicacion
de estrategias de cobranza, se reducira sustancialmente el nivel de morosidad en la
entidad financiera. Ademas, el resultado descriptivo nos muestra que, el 40,63 %
(13 asesores de negocios) de la financiera Mi Banco - agencia Huancayo Matriz
califican como “regular” la implementacion de estrategias de cobranza de los
créditos realizados en el contexto COVID-19. Asi mismo, el 31,25 % (10 asesores
de negocio) califican como “mala”, mientras que, el 28.13 % (9 asesores de

negocios) califican como “buena”.

Se ha evidenciado que existe una relacion inversa entre las estrategias proactivas y
la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19,
2020, puesto que el valor de significacion bilateral p-valor es igual a 0,039
(p = 0,039 y este es menor que 0,05), con una probabilidad de error del 5 % y nivel
de confianza del 95 %. Por lo tanto, si se implementan buenas estrategias
proactivas en la entidad financiera, se reducira la tasa de morosidad de los créditos.
Ademas, el resultado descriptivo muestra que el 43,75 % (14 asesores de negocios)
califican como “mala” las estrategias proactivas de los creditos realizados en el
contexto COVID-19, el 43,75 % (14 asesores de negocios) califican como “mala”,
y el 31,25 % (10 asesores de negocio) califican como “regular”. Mientras que, el

25 % (8 asesores de negocios) califican como “buena”.
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Se ha evidenciado que, existe una relacion inversa entre la alta productividad y la
morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19,
2020, puesto que el valor de significacion bilateral p-valor es igual a 0,026
(p = 0,026 y éste es menor que 0,05) con una probabilidad de error del 5 % y nivel
de confianza del 95 %. En razon de que, si se fomenta la productividad en los
trabajadores de la entidad financiera, se tendra un menor incremento en los indices
de morosidad en el contexto COVID — 19. Ademas, el resultado descriptivo
muestra que, el 43,75 % (14 asesores de negocios) calificaron como “mala” la
forma de fomentar la alta productividad en el contexto COVID-19, el 31,50 % (12
asesores de negocios) calificaron como “regular”, y el 18.75 % (6 asesores de

negocios) calificaron como “buena”.

Se ha evidenciado que, existe una relacion inversa entre la calidad de la
recopilacion y manejo de informacion, y la morosidad en Mi Banco - agencia
Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020, puesto que el valor de
significacion bilateral p-valor es igual a 0,003 (p = 0,003 y éste es menor gque 0,05)
con una probabilidad de error del 5 % y nivel de confianza del 95 %. Por lo tanto,
si se presentan mejoras en la calidad de la recopilacién y manejo de la informacion
en la entidad financiera en el contexto COVID — 19, se podra mantener de forma
reducida los indices de morosidad de los créditos proporcionados. Ademas, el
resultado descriptivo nos muestra que, el 43,75 % (14 asesores de negocios)
calificaron como “regular” la manera de asegurar la calidad de la recopilacion y
manejo de informacion en el contexto COVID-19, el 31,25 % (10 asesores de
negocios) calificaron como “mala”, y el 25 % (8 asesores de negocios) calificaron

como “buena”.
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Se ha evidenciado que, existe una relacion inversa entre las politicas y procesos de
recuperacion claramente definidos, y la morosidad en Mi Banco - agencia
Huancayo Matriz en el contexto COVID-19, 2020, puesto que el valor de
significacion bilateral p-valor es igual 0,000 (p = 0,000 y éste es menor que 0,05)
con una probabilidad de error del 5 % y nivel de confianza del 95 %. En razon que,
si se da una mejora en las politicas y procesos de recuperacion claramente definidos
en la entidad financiera, se reducird los indices de morosidad en el contexto
COVID - 19, 2020. Ademas, el resultado descriptivo muestra que, el 53,13 % (17
asesores de negocios) calificaron como “mala”, la gestion de contar con politicas
y procesos de recuperacion claramente definidos en el contexto COVID-19, el
28,13 % (9 asesores de negocios) calificaron como “regular”, y el 18,75 % (6

asesores de negocios) calificaron como “buena”.
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Recomendaciones

Los bancos deben centrarse en comprender realmente las necesidades de sus
clientes y, paralelamente, adaptar sus modelos operativos para asegurar las mejores
medidas de eficiencia y resiliencia, para ayudarlos a sobrellevar la recuperacion.
Los bancos deben seguir la evolucién de los gigantes del comercio electronico
online que ahora han construido experiencias de ecosistemas conectados enteros y
propuestas de valor, en ese sentido, deben mejorar sus capacidades digitales para
adaptarse rapidamente a las crisis. Manejar sistematicamente datos pertinentes y
crear experiencias conectadas, proporcionard una relacion mas personalizada e
intuitiva a través de todos los canales.

Los bancos deben educar a los clientes sobre caracteristicas del producto, costos y
gastos de cobranza, asi mismo establecer fechas de pago que son mutualmente
beneficiosas, de igual manera tratar quejas y reclamos oportunamente; para ello se
deberia otorgar tasas de interés preferenciales e incentivos a los buenos clientes por
sus pagos puntuales.

Los bancos deben determinar el procedimiento adecuado para la cobranza, también
seleccionar y capacitar al personal e implementar un sistema de incentivos; de este
modo los asesores de crédito pondran mas énfasis a la recuperacion de créditos
atrasados.

Los bancos deben desarrollar eficientes sistemas de informacion y soporte, de igual
manera obtener informacion de calidad acerca del cliente y establecer el comité de
mora para obtener la recuperacién de los créditos atrasados.

Los bancos deben establecer politicas para el contacto con el cliente, asi mismo la
cobranza segmentada por niveles de riesgo y exoneraciones de penalidades a los

clientes con créditos que no fueron pagados oportunamente.
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Apéndice 1. Matriz de Consistencia

Titulo: “Estrategias de cobranza y la morosidad en Mi Banco - agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID-19”

PFroblema

Objetire

Hipotesis

Marco tedrico

Yariables

Dimensiont

L

Indicadores

Merodologia

Problema general.
3B relacian exiske entre laz
catrategias de cobranzay la

marasidad en Wi Banca

Agencia Huancaya Matriz en el
conkexta COVIO -13, 20207

Problemaz especificos.
1, iGud relacidn existe entre las
ertrategias proactivaz vl
meresidad en Wi Banco
Agencia Huancayo Matriz en ol
contexta COYID -13, 20207

2, 16é relacidn existe entre b
altz preductividad y 2
morosidad en Mi Banca

Agencin Huancape Matriz on el

conkexta COVIO -13, 20207

3. 10é relacidn existe entre la
calidad de la recopilacidny
mantjo de infarmacian, y la

merasidad en Mi Banca

Agencia Huancayo Matriz en ol

contexta COYID -13, 20207

4, 1B relacidn existe entre
oz politicas y procesos de
recuperacion claramente
definidoz, yla morozidad en
Mi Bance Agencia Huancaye
Mlatriz en ol contexte COVID -
13, 20207

Objetivo general.
Prabar la refacian que existe
chtrs bz eztrategins de cobranza
o [y morasidad en Mi Banca -
Agencia Huaneawo Matriz en ol
conbexte COWID -13, 2020,

Objetivos especificos.
1. Determinar | relacion que
cxiske entre bz estrategias
proactivas y la marasidad en M
Banco Agencia Huancayo Matriz
eh el contexta COYID -13, 2020,

2, Dckerminar la relacién que
wriste entre [ alta productividad
y la marasidad en Wi Banco
Agencia Huancaws Matriz en ol

contexte COYID -13, 2020,

3. Determinar |3 refacidn que
existe entre f calidad de
recapilacion y maneje de
infarmacion, Iy morosidad en
Ili Bianco Agencia Huancapo
Platriz en ¢l contexta COWIO-13,
2020,

4. Dcterminar la relacidn que
wishe entre lag paliticas y
pracesos de recuperacion
claramente definides, y la

morosidad en Wi Banca Agencia
Huancayo Matriz en ol contexta
COvID -13, 2020,

Hipotesiz gemeral.
Existe una relacidn inwersa entre
laz estrateqing de cobranza vl

morosidad en Wi Banca -
Aqgencia Huaneawo Matriz en ol
conbexte COWID -13, 2020,

Hipotesis especificos.
1.Exizte una relacidn inversa
entre las estrabegias proactivas
y la marazidad en i Banca
Augencia Huancapo Matriz en ol
conkexta COWID 13, 2020,

2, Exigte una relacién inversa
cntre: [ alta productividad wla
marasidad en Wi Banco
Agencia Huancaws Matriz en ol

contexte COYID -13, 2020,

3. Exigte una rebacin inversa
entre | calidad de la
recapilacion y manejo de
infarmacion, o la morosidad en
Ili Bianco Agencia Huancapo
Tlatriz en ol contexta COYID -
13, 2020,

4, Exigte una relacin inversa
untre laz politicag y procesos
de recuperacion claramente
definidos, y b morozidad en Wi
Bianca Agencia Huancapo
Watriz en el contexto COYWID -
13,2020

Wariable 1: Estrategias de cobranza
Tearia cientiica
La variable eztrateging de cobranas, se sustents enla teara del
control de Paciali en el ttulo del Capitula | de su Tratada X1, A1
sefialar que log mercaderes tienen que tener un debido "control” di
sus operaciones. Sin duda que o contabilidad tien: una Funcidn
crencial de cantrolar |3z tranzacciones para bener uhy carrects boma
de: decigiones” [Pérez y Pinto, 2013, p. 115].
Teoria conceptual
D acuerda a la International Headquarters [2021) las estrategias de
cobranza son. “El conjunta de acciones coordinadas, aplicadas
adweuada y opartunaments  los clientes para lagrar la recuperacion
di o crédites, de mancra que log actives wigibles d l instituidn
3¢ conviertan en actives [Tquides de manera mis ripida y eficiente
posible” [p. 3] Mantenienda en el procese la buena disposician de
loz clientes pars fuburas negadiaciones, pars ello 2 tiene que realizar
estrategias proactivas; Fomentar | alts praductividad; asequrar |
calidud de la recopilacién y maneje de informacian; y contar con
politicas y procesos de recuperacién claramente definidas.

Variable 2: Morosidad
Tearia dientifica
La variable de supervisidn de la investigacién Maresidad se tamard en
cuenta, la bearia segin enfoque, on espedi fico el enfoque
compartamental de Eldon £, Hendrikzen y Michacl F. Van Breda
[2010) en cual. "Corresponds 2 aquelly que responds 3 criterios
socioldgicos en donde lo importante &5 revelar informacian sobre ol
compartamicnte de individucs en relacian a los resultados revelados
por laz entidudes” [Pérez y Pinka, 2013, p. 115).
Teeoria concephual
La Superintendencia de Banca, Sequros p AFP [2013) resalta que la
morazidad de un crédite se define como, "Una siteacidn en b que ol
deudar 22 ha retrazado tres mezes en ¢l paga de su deuds, Se trata de
una situacion de alte ricsgo pera que adn no b ol do el cakegoaria
de eriédite Fallide firrecuperable]) (p. 5. Tode esto basada en
Factares macro econdmicos, micra econdmicos y el cntorna en ¢l que
e desenmelrs banka | institucion, coma &l patencial clienke.

Yariable
Asociatira
Estrategias de

cobranza

Estrategias
proactivas

Educacién a los clientes sobre
caracteristicas dol producta,
coztas y gustes de cabranzy

Fechaz de page que son
mutualmente bencficiosas

Gucjaz yreclimes atendides
opartunaments

Refuerao positiva

Alty
predustividad

Procedimiznts sdecuada parala
cobranza

Seleccionar y capacitar ¢l personal

Siztema de incentives para ¢l
personal

La calidad de I
recapilacidn y
mansjs de
infarmacién

Fistemag de infarmacidn y soparte

Informacian de calidad acerca del
cliznte

Establecimiznte del comité de
mora

Paliticas y
procezos de
Tecuperacion

Paliticag para ¢l contacta con &l
cliente

Cobranza segmentada por niveles
de riezga

claramente - -

definidas | Variedad de epcionez o
alternativaz de pago
Mivel d2 endeudamicnte

Factares

macro Mivel di ingresos y desemples

crondmicos

Liquidea
Yariable de Politicas

superrizion
Tlarosidad

Factaores micra
weandmicos

Diversificacion de clientes

Salvencia

Entarne

Pirdida del poder adquisitive

Factores ds tipo demogrifice

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Bisica
Nivel: Correlaciaonal

Mitada: Cientifico -
deductive

Diseno: Mo crperimental,
trasyirsal, corpelacional.

-

Poblacidn
44 trabajadares di Mi Banco
agencia Huaneaya Matria

Muestra

Far criterio del investigadar fue
32 agesores de cridite de Wi
Eanco agencia Huancape Matriz

Unidad de anilisiz
Trabajadores de MiBance
agencia Huaneaye Matriz

Técnica de recoleccion
de datos: Encucsta
Instramento:
Cuestianaria

Técuica de

Tipe d inkerds

proc to de datos:
Fiskema estadistico SPEE
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Apéndice 2. Instrumento de Recoleccién de Datos
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SRED. 10l Esirabegian <o cobranza y & morosided en Mi Banoo - Agenci Huancayo Mainz en o comede SOVID -0

Estrategias de cobranza y la morosidad en Mi Banco -
Agencia Huancayo Matriz en el contexto COVID -19

Mediante &l presente documents nes precentarnos a Usled a fin de obtenes infarmacion
relevante para el desarrolla de nuestra investigacion titulads “Estrategias de cobranza ¥ la
riofosidad en Mi Baneo - Agentia Huancays Matriz en o canlexts COVID -197 o cual nos
permitira medir las variables de investigacion y probar nuestra hipatesis, del cual pedimos
nos apaye én las respuestas; quedando agradecidos por su intervencidn y haciends la
aclaracidn de que dicha inforrmacidn es reserdada y andnima.

INSTRUCCIONES: Por faver, lea cuidadosarmente cada una de las prequntas, y marca una sola
respuesta qué considers la cormecta; los leme de pregunts y rezpuesta & considerar som;

*Dnkgatario

1. NVEL DECARRERA*

Marca sols tm ovalo.

(") Asistente de negocios
(") Asesor de negocios 11l
) Asesor de negocios ||

| Azesor de negocios |

Ny

1 Asesor de neqocios senior

Estrategias INETRUCCICHES: por favor lea cuidadosamente cada una de las preguntas y marque [a
respuesta que conskdera comecta, los fems son medidos en escala dondes 1) Munca, 2)
de Casl nunca, 3) & veces, 4) Casl siempre, 5] Sempre

cobrarza

i)

2. 1 ;Mi Banco afrece beneficios {descuento en la cuota) por el pago oportuno del *
cradito a sus cientes?

Mavca solo un dvaio.

Munca | () Siempre

T Mo vt e Cca LR T DO T g iDL 2 L BN TR DD i T,y D b
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SR 10 Eslranegii S cobvanza y i rrorodidaed &0 Wi Bando - Sgenci Hudnedys Manz &n & comet O0VID-10

19, 18 ;Usted desamofauna base de datos para el monitoreo v evaluacian de sus
resutadas?

Marea solo un dvals,

200 1% ;Usted recibe capacitation para calcular bos niveles de riesgqo para cada
cliente y que sea Capaz de estimar qua creditos son probables de recuperar?

Marea solo un deals,

21, 20, jMiBanco ofrece descuentos en € cobro de gastos v penaiidadespar el
pago total de un crédito atrasada?

Marea solo un deals,

INSTRUCCIGHES: por favor lea culdedosamente cada una de las preguntas y marque [a
Marasidad respuesta que consdera comecta, |os fiems son medidos en escala donde 1) Munca, 2)
{'l.l'Z} Casl nunca, 3] A veces, 4] Casi siempre, §) Siempre

iy M Gtz TR TTRA T DO S iDL 2l N TE B DO g heb Ty Oy E ke
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GREI 1 Edlrabegion d8 cobfanta y b rord dad én Mi Banoo - Agenie Husnddyo Marz an o comets OOVID-10

38 37 ;Las agencias de MiBanco se encuentran bien distribuidas para que sus
dientes realicen el pago oportuno de sus créditos?

Marca sols un dvaks.

39, 3B ;La lejania de las agendias de Mi Banco no permite haoer seguimiento del
credito cormectamente ?

Marea saia un dvals.

Mueea (0 O 3 O 3 3 () Siempre

40. 3% ;Es bueno que kos intereses seande acuerdo al tipo de orédita? *

Marca sols un dvaks.

Mumea (0 0 0 O Siempre

41. 40 ; Mi Banco afrece intereses par creditos mayores en comparacian con ks
intereses por ahomas?

Marea saia i dvals.

Mumea (0 0 0 T O Siempre

i Mo goecghe coamulormmital T WL D g wlIZ U BN TR S LG qhad VT yOgdEled I
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Apéndice 3. Confiabilidad y Validez del Instrumento

1. Confiabilidad

La Variable X: Estrategias de cobranza
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I@ TESIS ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y LA MOROSIDAD sav [ConjuntoDatos0] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
Achive  Ediar  Ver Dalos Translormar  Analizar  Crdficos  Utiidades Veniana  Ayuda
L, Informes » &
Ha e ]
A =, i »
15:1tems [a B b [visibte: 41 de 41 vanavies
| $aID it  Tablas v b | dlitems | gllkems | gllitem7 | glltems | glitemd || gllitemto | glitemts || gl temt2 || ol temt3 [ i
1 Asesor de negocios Il Casi GComparar medias » fca Casinunca| Nunca) Nunca| ~Casi nunca Nunca| Casi nunca Nunca| Casi nuncal Nunca| Cad<]
2 Asesor de negocios | Modelo lineal general » fca| Casinunca| Casinunca Nunca| Nunca| Casinunca|  Aveces| Nunca|  Aweces| Nunca|
3 | Asistente de negacios e e » fca  Aveces|  Aveces Casinunca  Aveces  Aveces| Nuncal  Aveces| Casimunca|  Aveces|
4| Asesor de negocios Il Casil  yodelos mixtos » fca Casinuncal Nunca| Casinunca| Nunca| Casi nuncal Nuncal  Aveces| Casinunca|  Aveces Ca
5 Asesor de negocios Il . b fca|  Aveces| Nunca| Nuncal  Aweces| Casinunca| Nunca| Casinunca| Casinunca| Casi nunca|
6 | Asesorde negocios I Casin  pogrosion Voea] Munca|  Aveces|  Aveces| Casinunca Casinunca|  Aveces| Casinunca| Casinunca| Nunca| Ca:
7 | Asistente de negocios Casil | yoinea , fes| Casimunca| Casinunca|  Aveces| Casinunca Casinunca| Casinunca Nunca| Casinunca| Casi nunca|
8 Asesor de negocios Il A R’d 5 ca  Aveces| Casinunca Casinunca| Nunca| Casinunca|  Aveces| Nunca| Casinunca]  Aweces
edes
9 Asesor de negocios Il Casi s 5 ca| Casinunca| Casi nunca Nunca| Nunca| Casinunca| Casinunca) Nunca| Nunca| Casi nuncal
asificar
10 | Asesor de negocios I Casin i , lca| Casimunca Casinunca Casinunca Nunca| Casi nuncal Nunca| Casinunca) Casinunca| Nunca|
educcidn de
11| Asesor de negocios senior - | | IS | Nuca| Nunca|  Aveces| Casinunca) Casinunca| Nunca|
Escala » |
12 Asesor de negocios Il & [ Andiisis de fiabilidad pca| Nunca|  Aveces| Nunca| Nunca|  Aveces| Ca:
ét »
13| Asesor de negocios Il faniebas 0o parameticas FBl Desplegamiento myftidimensional (PREFSCAL)..  fical Casinuncal  Nunca  Nunca  Aveces| Casimunca Ca
14 Asesor de negocios Il Casi iedcrones " | B Escatamiento muligimensional (PROXSCAL). nca| Nunca| Casi nuncal Nunca|  Aveces| Casinunca|
15| Asesor de negocios | Casif|  Supervvenca D Escalamiento mulidimensional (_SCAL) neal Nunca|  Aveces Casimunca  Aveces Nunca| Cax
16 Asesor de negocios Il A{  Respuestamilitiple L TR veTEsT i wOnca| Casi nunca| Casi nunca) Nunca|  Aweces, Nunca| Ca:
17| Asesor de negocios |l Edl analisis de valores perdidos ca| Nunca| Casi nuncal Nunca| Nunca| Casinunca| Casinuncal Nunca| Casi nunca| Casi nuncal
18| Asesor de negocios I A{  Imputacién mditiple » fca| Casinunca| Casinunca Nunca| Nunca| Nunca|  Aveces| Casinunca Casinunca| Nunca|
19 Asesor de negocios Il A Muestras complejas » fca| Casinunca Casinunca Casinunca Nunca| Nunca| Casi nunca| Nunca| Casinunca| Casinunca Ca:
20 | Asesor e negocios Il B simulacié es| Casinunca| Casi nunca Nunca| Nunca| Casinuncal  Aveces| Casinunca Casi nunca| Nunca|
2 Asesor de negocios Il Control de calidad » fca Casinunca| Casinunca Casinunca Casinunca Casinunca| Casinunca| Nunca|  Aveces, Nunca|
T | T T T | T T T
22| Asesor de negocios I [ cuna cor ca| Nunca| Casi nunca| Nunca| Nunca| Casinunca| Casi nuncal Nunca|  Aveces, Nunca| Ca:
23 Asesor de negocios Il ca| Casinunca| Casinunca Casinunca| Nunca| Nunca|  Aveces| Nunca|  Aveces| Casinunca| =
Modelado egpacial y temporal 3
= K !
arketing directo
Vista de datos|| Vista de variables
[Andlisis de fiabilidad 1BM SPSS Statistics Processor estalisto | | |Unicode:ON [ [ [
I@ TESIS ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y LA MOROSIDAD sav [ConjunteDates0] - IBM SPSS Statistics Editer de datos - X
Aichive  Ediar  Ver Dalos Translormar  Analizar  Créficos  Utlidades Veniana  Ayuda
S5HE i |
15:1tems [a [Visivie: 41 de 41 vanaies
[ 1D dlltem | glltem2 [ glltem3 [ qltems [ qltems [ gltemé [ glltem? | glitems || allttemd | glltemto | qlltemtt | olltemt2 || ol temt3 [ ol
1 Asesor de negocios Il Casi nuncal Nunca| Casi nunca) Nunca| Casi nuncal Nunca Nunca Casi nunca Nunca ~Casi nunca Nunca Casi nuncal Nunca| Caf]
2 Asesor de negocios | Nunca| Nunca|  Aveces| Casinunca| Casinunca| Casinunca| Nunca| Nunca| Casinunca  Aveces| Nunca|  Anveces| Nunca|
3 |Asistente de negocies Nunca  Aveces| Casinunca Casinunca  Aveces|  Aveces| Casinuncal  Aveces|  Aveces| Nunca|  Aveces| Casinunca| A veces|
4| Asesor de negocios Il Casinuncal A @ Ansliis de fisbilidsd x Nunca|  Aveces| Casinunca|  Aveces| Ca
5 Asesor de negocios Il Nunc| N Nunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca|
Elementos:
3 Asesor de negocios I Casinunca| Casi £ =1 J Aveces| Casinunca| Casi nuncal Nunca| Ca:
: (ol 21. ¢Los gastos propios de [« oll 1. eMi Baneo ofrece beneficio. [« . : + !
7 | Asistente de negacios Casi nunca|Casin| | "il25 £ 0% de sus cientes A2 cFduca a sus dientes res Casi nunca| Muncal  Casi uncalCasi muncal
8 Asesor de negocios Il Aveces N | ofl 23. 41 80% de sus dlientest 4l 3. Cansiderala apinidn de ... Aveces| Nunca| Casinunca]  Aweces
9 Asesor de negocios Il Casinunca| Casiny |dll 24. cSus clientes que se qu. ol 4. cAtiende oportunamente i Casi nunca| Nunca| Nunca| Casi nunca|
10 | Asesor de negocios I Casinunca| Casiny |8 25 ¢En pandemia sus client ol 5. ¢MiBanco premia a sus | Nunca| Casinunca) Casinunca| Nunca|
T TAsesora Noncal | cll26- ¢5us clientes tenian an. ol 6. ¢MiBanco entrega obsequ Awces| © e 1 Noncal
sesor de negocios senior uncal 7 custeaintormavas sus 7 cUstodtse encarga de rea veces| Cas runca]_Gasiruncal unca
12| Asesor de negocios Il Nunca| N | ofl 26 (Usted e toma fotografia._| | 2 & ¢l personal encargadod._ | | A veces| Nuncal Nunca|  Aveces| Ca
13| Asesor de negocios i Nunca| Ny Loll 50 st ictedvorifica oue totat [T Mo uiRance canacitaz s [T Nunca| Nunca|  Aveces| Casinunca Ca
14| Asesor de negocios i Casi nunca| Casinj Modelo Afa Casi nunca| Nunca|  Aveces| Casinunca|
15 Asesor de negocios | Casi nuncal X Aveces| Casinuncal  Aveces Nunca| Ga:
| Etiqueta de escala: | ] | | !
16| Asesor de negocios Il Aveces| Casi nunca| Nunca  Aveces Nunca| Cal
17| Asesor de negocios Il Nunca| Casin ([ ncestar ) (_pegar ] (Restabtecer] (_cancelar J(_avga ] Casimunca  Nunca| Casinunca| Casinunca
18| Asesor de negocios i Aveces| Casi niIcaT GASTIONCAT CASIINCE CASTIONCA) GaSTUTCa,—WUnCaT —WOnCaTWUTCA[  Aveces| Casinunca Casinunca| Nunca|
19 Asesor de negocios Il Aveces| Nunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca| Nunca| Nunca| Casi nunca| Nunca| Casinunca| Casinunca Ca:
20 Asesor de negocios Il Nunca| Nunca|  Aveces Aveces| Casinunca| Casi nunca| Nunca| Nunca| Casinuncal  Aveces| Casinunca Casi nunca| Nunca|
21 |Asesor de negocios Il Nunca| Nunca|  Aveces| Casinunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca Casinunca| Nunca|  Aveces, Nunca|
22| Asesor de negocios I Nunca| Casinunca|  Aveces Nunca| Nunca| Casi nunca| Nunca| Nunca| Casinuncal Casi nunca) Nunca|  Aveces, Nunca Ca
23 Asesor de negocios Il Nunca| Nunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca Casinunca Casinuncal Nunca) Nunca  Aveces| Nunca|  Aveces| Casinunca| =
1 0]
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La Variable Y: La morosidad
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=

2 W ==

Informes

)

»
15 llemb B Estadisticas Bayesianas N [Visible: 41 de 41 variables
&0 allnd  Tapias »op | drems | linems | allnemy | cllnems | allnems | olnemto | llnem11 | llwemtz | allnemts | ol
1 Asesor de negocios | Casi Comparar medias » fca Casinunca Nunca| Nunca Casi nunca| Nunca Casi nunca/ Nunca| Casinunca| Nunca Cad?]
2 Asesor de negocios | Modelo ineal general » fca Casinunca Casinunca| Nunca| Nunca Casinunca|  Aveces| Nunca|  Aveces| Nuncal
3 Asistente de negocios TR . » ca  Aveces  Aveces| Casinunca  Aveces|  Aveces| Nunca|  Aveces| Casinunca|  Aveces|
4 Asesor de negocios Il Casi  yodeios mios ) fca| Casinunca Nunca| Casinunca| Nunca| Casi nunca| Nuncal  Aweces| Casinunca  Aveces Ca:
5 Asesor de negocios Il @ b fca|  Aveces| Nuncal Nunca|  Aveces| Casinunca| Nunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca|
6 | Asesor de negocies I Casin  pogresion v oea] Nunca; Aveces! Aveces| Casi nunca; Caﬁmunca; Avece51 Casmunca; Caﬁ\mmca; Nunca; Ca
7| Asistente de negocios Casil | cine »  fes]| CasimuncaCasl nuncal Avecesl Casi uncal_Casi nuncal _Cas! munca| Muncal Casi nuncal_Casi muncal
8 | Asesor de negocios I | & , [cal  Aveces| Casinuncal Casinunca) Nunca| Casinunca|  Aveces| Nunca| Casinuncal  Aveces
9 Asesor de negacios I Casi Py 5 ca; Caﬁ\mmca; Casi nunca; N\mca; Nunca; Caﬁlnunca; Casi mmca; Nunca; N\mca; Casi nunca;
10| Asesor de negocios |l Casi — ca| Casinunca) Casinunca| Casinunca| Nunca| Casi nunca Nunca| Casinunca| Casi nuncal Nunca|
11| Asesor de negocios serior podcdin de = I [ e | tupca  MNunca  Aveces| Casinunca| Casinunca  Nunca
12| Asesar de negocios e " | @ maiiis defabildad hca  Munca|  Aveces  Munca)  Nunca|  Aveces Ca
13| Asesor de negocios Il e Des flo parameicas " |EH Desplegamiento mulidimensional (PREFSCAL)..  fcal Casinuncal  Nunca  Nunca|  Aweces| Casinunca Ca:
14 Asesor de negocios Il Casi Predicciones " | B9 Escalamiento mutidimensional (PROXSCAL) nea Nunca| Casi nunca| Nunca|  Aveces| Casi nunca|
15 |Asesor de negocios | Casiy ~ Supenivenda " | B Escalamiento mutidimensional (ALSCAL). nea Nunca|  Aweces| Casinunca|  Aveces Nunca|_Ca:
16| Asesor de negocios I Respuesta muliple L T VeTES] uTCaT mOnca| Casinunca) Casinunca| Nunca|  Aveces Nunca| Ca:
17| Asesor de negocios Il Andlisis de ualores perdidos ca| Nunca| Casinunca| Nunca| Nunca| Casinunca| Casi nunca| Nunca| Casinunca| Casinunca|
18| Asesor de negocios Il Imputacidn mitiple » fca| Casinunca Casinunca| Nunca| Nuncal Nunca  Aveces| Casinunca| Casinunca| Nunca|
13 Asesor de negacios I A Muestras complejas * fca| Casinunca Casinunca| Casinunca| Nuncal Nunca| Casi nunca| Nunca| Casinunca| Casi nunca Ca:
20 Asesor de negacios I B simulacidn es| Casinunca Casi nunca| Nunca| Nunca| Casinuncal  Aweces| Casinunca Casinunca| Nuncal
21 Asesor de negocios Il Control de calidad » fca Casinunca Casinunca| Casinunca Casinunca Casinunca Casinunca Nunca|  Aveces Nuncal
22| Asesor de negocios I  cuva R ca| Nunca| Casinunca| Nunca| Nunca| Casinunca| Casi nunca| Nunca|  Aveces Nunca| Cas
23 Asesar de negocios Il T , [oa Casinunca Casinunca Casinunca Nunca| Nunca|  Aveces| Nunca|  Aveces| Casinunca =
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15:Items B [visibte: 41 de 41 variables
&0 Altemt | qAltem2 [ Anem3 | et | litems [ llttomé | alltem? | cltems | altiemd [ Altemto | allemtt [ alliemiz [ Al nemts [ Al
1 Asesor de negocios I Casi nuncal Nunca| Casi nuncal Nunca Casi nunca) Nunca| Nunca Casi nuncal Nunca| Casi nunca Nunca| Casi nunca| Nunca| Cad4]
2 |Asesor de negocios | Nunca| Nunca|  Aveces| Casinunca| Casinunca Casinunca| Nunca| Nunca| Casinuncal  Aveces| Nunca|  Anveces| Nunca|
3 Asistente de negacios Nunca  Aveces  Casinuncal Casinuncal  Aveces|  Aveces| Casinuncal  Aveces|  Aveces| Nunca  Aveces| Casinunca|  Aveces|
4 Asesor de negacios Il Casinunca|  Avi 8 Anilisis de fiabilidad X Nuncal  Aveces| Casinunca  Aveces| Ca
5 | Asesor de negocios Il Nunca| N — Nunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca|
: - ementos ;
3 Asesor de negogios I Casinunca| Casin TN SanaoTa AT I : A Aveces| Casinunca| Casi nunca Nunca| Ca:
| = e et propwealds ! ! : }
T Asistente de negocios Gasinunca Casin{ |l 13.¢Mi Banco brinda alos a 22,51 80% de sus clentes .. Casi nunca| unca| Cas runcs] Gasiruncal
8 Asesor de negocios Il Aveces N |ofll 14. ¢Mi Banco brinda reporte 1l 23 ¢E180% de sus cientes L Aveces| Nunca| Casinunca|  Aveces
9 | Asesor de negacios I Casinunca Casin i I °E”p”’r“'nf’:r":n”n‘;‘:;i"ﬂfs o 24 ¢ Sus clentes que se que. Casinunca  Nunca  Munca| Casinuncal
o -
10| Asesor de negocios I CasinuncaCasin| | " 17 ,Erviamensajes, coreo ¢ P I B Nunca| Casinunca| Casi nunca| Nuncal
T . 26. ¢Sus clientes tenfan ahor. T T T T
11 Asesor de negocios senior Nunca| N{ | il 18. ¢cUsted desarralia una b. i = ‘umdmmab“m Aveces| Casinunca| Casi nunca| Nunca|
| o | | |
12 | Asesor de negacios Il Nunca N | ofl 19. ¢Usted recibe capacitaci 722 ¢Usted Ie toma fotografra. Aveces| Nunca| Nunca|  Aveces| Ca:
13| Asesor de negocios I Nunca| Ny Lol 20. eMiBanco ofrece descue Al 90 1 istertverines aus a1 Nunca| Nunca|  Aveces| Casinunca| Ca
14 Asesor de negocios Il Casinunca| Casiny podelo [ra Casi nunca Nunca|  Anveces| Casinunca|
15 Asesor de negocios | Casi nuncal Aveces| Casinunca]  Aveces Nunca| Ca:
| Etiqueta de escala | ‘ | | |
16| Asesor de negocios Il Aveces| Casi nunca| Nunca|  Aveces| Nunca| Ca:
17 Asesor de negocios Il Nunea| Casin ([ Aceptar_]((_Pegar_] (Restablecer] (_ cancelar_]([_Amda_] Casi nunca| Nunca| Casi nunca| Casi nuncal
18 Asesor de negacios Il Aveces| Casi niNCaTCaSTMOMCATCaST UM CaSTOMCa T CasTonea] TR VAT OTeaT  Aveces| Casinunca| Casi nunca| Nuncal
19 | Asesor de negocios Aveces| Nunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca| Nunca| Nunca| Casinunca| Nunca| Casinunca| Casinunca| Ca
20| Asesor de negocios Il Nunca| Nuncal  Aveces|  Aveces| Casinunca| Casinunca| Nunca| Nunca| Casinuncal  Aveces| Casinunca Casinunca| Nuncal
21 Asesor de negacios Il Nunca| Nunca|  Aveces| Casinunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca| Casinunca Casinunca| Nunca|  Anweces| Nuncal
22| Asesor de negocios I Nunca| Casinuncal  Aveces Nuncal Nunca| Casi nunca| Nunca| Nunca| Casinunca| Casinuncal Nunca|  Anveces, Nunca| Ca:
23 Asesor de negogios I Nunca Nunca| Casinunca| Casinunca Casinunca Casinunca| Casinunca Nunca| Nunca|  Aveces| Nunca|  Aveces| Casinunca| |+
L] I*]
ta de datos|| Vista de variables.
[ IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | |Unicode:ON | | |
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2. Validez

Experto 1: MG. Félix Simeon Castafieda Aranda

({: Universidasd
= Comtlnenial

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMFRESA
ESCUELA ACADEMTCO FROFESIONAL DE CONTABILIDAD

Instromento para validar oo coestonario
Método basado en joicio de expertos
Coeficiente de validez de contenido (Hernandez-Nieto, 20002)

Evaluador | MG FELIX SIMEON CASTAHEDA ARANDA DKI BOEI43 64
Institucitn UNKIVERSIDALD CONTINENTAL Teléfono 64442106
Cargo DOCENTE Fecha 02,05, 1022

Respetado jJuez: Usted ha sko selecclonado para evaluar ios Instnenenios “Estrateglas de cobranza™ y
“Morosidad™ que hacen pare &2 13 Investigacian “Estrategias de cobranza y la morceidad sn M Banco
- Agencla Huancayos Matriz en &l contexio COVID -197. La evaluacion de ks Instnemenios &5 de  gran
relevancia para kdEar que sean valldos ¥ que s resultados ootenklos a partir de estos sean utiizados
eficlentemente. AgQradesemas su vallesa colaboracian.

INCICATIORES
COHERENCLIA z El ke mide la variable presente &n el cuadro de congruencia metodaléglca
CLARIDAD : El ltem es claro (oo genera confusitn o contradlcoones)
ESCALA : El Mem puede ser contestsdo de acuerdo a b escala gque presenta el instromento
RELEWANMCLA : El ltemn, £ [tem relevante para cumplir con las preguntzs y ohjetivas del estudio.
Eseala de valores
12 Imaceptahle 2r Defident= X: Regular 4: Bueno 5: Excelante

VARIABLE 1: Eftrategias de cobranza

DIMENSION 1.1: Estrategias proactivas
Indicader 1.1.1: Educar a los clientes sobre caracteristicas del producto., costos ¥ gastos de eobranza

| Escala de valores
W _| tem | Indicadar 1 [% [3 [4 |5 | Tatal
1 | oM Banco offece DenENE0s |oeccUenin o la cuola) por & Coherenc X
P30 oportunag del crexdho a sUE clermes ? Claridad X 10
Excala S
Rolevanta X
2 | jBduca asus dientes resnestn & kS ILJans o meslos Mas. | Coberencla X
acoesbies y comeenientss para realzar e pagn oe S | Clandad X 1E
e Excala w
Rolevanta X
Indicador 1.1.2: Establecer ferhas de pags gue son mumialmente beneficiosas
Escala de valores
W™ _| tem Indicador 1 |* [3 |4 |5 | Tatal
E] i Corneldera I3 nksn e 5US CleBs NeSpacia A 13 facha tey) Colerencia X
"ﬁagu mmmﬁﬁd&mn.’ Claridad X 20
Escala X
Relevanca X
Indicador 1.1.3: Tratar quejas v reclamos opormanamente
| Excala de valores
N" | Ftem Indlcador 1 [z |2 [4 [5 [ Total
4 | iAT OOOrInamEN i Coherencia X
dlemes? Claridad X 20
Excala E
Relevanca X
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Indicador 1.1.4: Utilizar el refoerzo positivo
Excala de valares
W | ftem Indicador T [2 [3 [# [5 | Toml
= | MI Banco premia a sus clentes que realzan sus pagos | Coherencla X
[UNTLEISE, CON tEEaE preferenciaes? Claridad % -
Excala % h
Relevancia X
5 | (Ml Banco eMmiega obsequins 3 BUS clieies como un| Coherencia X
rEfuerzo posiivo T Claridad X -
Escala % h
Redevancia X
DIMENSION 1.2: Fomentar la alta productividad
Indicader 1.2.1: Determinar el procedimiento adecuado para la cobranza
Excala de valores
W* | Ftem [ Indiadar 1 |2 |3 [& [5 | Toml
7 | iUsted 52 encamga de realzar Ias achidades de cobranzg] Coherencla X
e credno? Caridad X -
Excala -
Relevancia X
5 | [0 pesor@ encang @& = COranzas son| Cohcrencla X
profesionales enTenatos y especializados” Claridad X 19
Excala -
Eelevancia X
Indicador 1.2.2: Selecrionar v caparcitar el personal
I Escala de valores
W | ftem [ Indiadar 1 |2 |[= [& [5 | Toml
5 | JMi Banco c3pacha 3 6UE eMpIieanos antes de realzar sug Coherencla X
actividades dento de 13 Insthudion™? Tlardad X -
Excala =
Felevancia X
10 | ;M Banco realiza evaluaciones pelcokigicas y de honrades] Coherencla X
3 los postulanias antes de 587 coniratados™ Tharidad -
Escala X -
Eelevancia
Indicader 1.2.3: Implementar un sistema de incentvos para el personal
I Esala de valores
W | Ftem [ Indi@mdor 1 |2 [= [& [5 | Toml
1T | ;M Banco brinda COMEEIoNSs pof TecUperadon 0e credios] Coherencla X
3 |05 35L50MEE 08 NegoCiosT Claridad X .
Escala X e
Relevancla X
12 | ;M Eanco 5ancona 3 05 ISEE0fes O Negocios por 13 Coherencla
morosidad o2 los credioe™ Claridad X i
Escala X =
Relevancla X
DIMENSION 1.3: Asegurar la calidad de la recopilacion y manejo de informacidn
Indicador 1.3.1: Desarrollar eficientes sistemas de informacion v soporte
| Escala de valores
W | ftem [ Indiador T |2 [= [& [& | Toml
13 | ;MI Banco DAnda 3 05 ases0nes 02 Negocios medlante] Coherencla X
EEtEMas repones aciuaizados de los crédios arasados™ | Dandad -
Escala X -
Eelevancia X
Indicader 1.3.2: Obtencicn de informacion de calidad acerca del cliente
Esala de valores
W | btem Indiador 1 |2 |2 [& [5 [ Toml
14 | isll Baneo bfinda repories O nesgl Que moniborean ef Coherencla X
["rq:a::h:-a-e-laxtmrﬂmt{e s resukatos de caterm oy Clandad X :
TEnEE consetva’ [==m 15
| Belevancia X
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ET ) I conerencia
Soesdo minemo vES o oV 830007 [ ] x 1%
[ E=cala =
Bl e wancla =
Indicador Z.3.Z: Factores de tpo demogrifico
Ercala de valores
n= | itewn Indicador 1 z |= | = 5 | Totad
=7 omwmum ﬂ':‘ﬁmwm'gﬂ-_ Coherencis 1 =
Para gue sus cletes reallcoen PRQ0 Oportuno s | Clancas
creainos T Escala E 1=
[ Fe=vanca =
T 13 ejania oF wqummwnw Toherencia =
fequirriento oel Clardad X s
Escala £
Kewvancia x
Indicador Z.3.3: Tipo de interés
Escala dr valores
- | Pteen indicader | 1 = [ 3 | & T | Toest
5% | 55 DUSNO QUE 06 FEEPSes Sean OF ICUSIOD J DPO OF | Cohsroncia x
cregmo T Clandad x 19
Fecala =
Wemwancia x
] 4Hmmhﬁ“ﬁwmﬂmmcmnm 4
CON 106 INEresas POr ANCITos Tlaraas -
Facais =
R obewancia

Huancayo, mayo de 2022

H;Hl?‘iﬁ:l Simeon Castaiieda Aranda

Evaluador
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Experto 2: Mg. Javier Alain Huanca Villaverde

( Universiclad
E Caon i benial

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMFPEESA
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

[nstraments para validar nn cusestonario
Metedo basado en juicio de expertos
Coeficiente de validez de contenide [Hernandez-Nieto, 2002)

Evaluador M. Econ. Javier Alain Huanm Villaverde (11| 42406830
Institucidn Universidad Continental Teléfona GRO1D09Z4
Carge Docente Fecha 03 /05,2022

Respetado juez Usted ha sido selecclonado para evaluar os Instrumenios “Esfrataglas de cobranza® y
"Morosldad” que hacen pane de 13 Investigadaon “Eatrateglas de cobranza y la moroeldad en MI Banco
- Agencla Huancayo Matriz en el contexfo COVID -157. La evaluacion de los Instrementos es de  gran
relevancia para lograr que s2an valdos y que |05 resultados obienidos 3 parlr de esins sean ubllizados
eficlentemente. Agradecemos su vallosa colaboracion.

INDICADORES
COHERENCIA  :El termn mide la variable presente en el cusdro de congruencia metodaolégica
CLARIDAD : El itemn es claro [no genera confusidn o contradicoiones)
ESCALA : El tem puede ser contestado de acuerdo a k2 escala gue presenta el instromento
RELEVANCLA : El [tem, &5 [tem relevante para cumplir con las preguntas y objetivas del estudio
Ezcala de valores
1: Inaceptable 2: Defidents 3: Begalar 4: Buenc 5: Excelente

VARIABLE 1: Estrategias de cobranza

DIMENSION 1.1: Estrategias proactivas
Indicador 1.1.1: Educar a los clientes sobre caracteristicas del products, costos ¥ gastos de cobranza

Escalade valores

W-_| Hem [ Indicador 1 [2 [= [# [5 | Total

1 | ;M Banco ofrece benefigios (descusnto en 13 cuols) por e Coherencia X
pago oportuno del crédio a sus clenies? Clartdad X 18
Escala % i

Fekevancia X

z | ;Educa asus dientes respecio a 105 lugarss o medlos mas | Coherencla X
acoesbies y convenienies para realizar 2 pago o8 SUS | Candad X 18
credlitios T Excala i §

Roelevancla X

Indicador 1.1.2: Establecer fechas de pase gue son mumalmente beneficiosas
Escalade valeres

W" | Hem Indicador T [2 |[= [% [5 | Total

= | ;Conslderala opinken de sus clemies respecio 3 |3 fzcha de] Coherencla X
[300 0 SLE Cuoias de cradio? Daridad X o
Escala % 1f

Redewancla X

Indicador 1.1.3: Tratar quejas y reclamos oporanamente

| Escalade valores
w* | e &EJ Indicador 1 J2 = Ja [5 | Total

+ | ;AB [ ™ VO reCamos 0e Coherencia X
sElemesT Claridad X 18
Escala % i

Fohevancia X
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Indi

rador 1.1.4: Utilizar el refuerzo positivo

Escala de valores

N® | ftem Indicador 1 [2 ]3[4 [5 [ Toml
= | iMI Eanco premia & sus cllentes que realzan sus pagos | Coherencla X
puriuaies, con tEsas preferenciaes T Claridad X 15
Escala X -
Relevandca X
s | Ml Banch emrega obsequices 3 sus cliemies como un| Cohenencla X
refuerzo posiivo ¥ Claridad X 5
Escala kY -
Relevancia X
DIMENSTION 1.2: Fomentar la alta produoctividad
Indicador 1.2.1: Determinar el procedimiento adecuado para la cobranza
Escala de valores
MW" | liem Indicador 1 |2 [= [& |5 [ Toml
7| fUsied s2 encanga de reallzar I35 acthvidsdes o2 cobranzs) Coherendla X
oel credio? Claridad X .
Excala i3 1=
Relevancla X
-] L8 persoral encang oe e Caherencla x
profesionales entenatos y especializados? Claridad X 19
Escala X s
Relevancia x
Indicador 1.2.2: Seleccionar v capacitar el personal
ala de valores
N* | Item Indicadar 1 |2 [= [& |5 [ Toml
4 | iMI Banco capachia 3 5Us empleados antes de reallzar sug Coherencla X
actividades denso de la Insthucian ™ Claridad % .
Escala x =
Relevancia X
T0 | ZMIBanco reallza evaluaciones pelcologicas y 02 Norrades] Conerencla X
3 |06 posEmss antes 08 G CONITaaie™ Claridad X 12
Escala X -
Eelewancia X
Indicador 1.2.3: Implementar un sistema de incentvos para el personal
| Escala de valores
[T [ Tem Eﬂﬁ Tndlcador T [T [ = [ & [ 5 [ Te@l
11 | JMIEanco brinda COMEEIONSE por TecUpSradon oe ¢ Coherencla X
3 |06 3EE50M26 08 NSgoCins T Claridad i3 .
Escala X n
Eelevancla x
12 | (6 Banco Eanciona 3 05 35eE0res 08 Negocios A Coherencla X
#-:r:-sln:la: de o= credios ™ et Claridad X .
Escala X n
Eelevancla x
DIMENSION 1.3: Asegurar la calidad de la recopilacion ¥y manejo de informacion
Indicador 1.3.1: Desarrollar eficientes sistemas de informacion ¥ soporte
Escala de valores
N® | ftem Indicador 1 [2 [= [& [5 [ Toml
13 | i8I Banco brnda 3 o= asesores e medlante] Coherencla X
BEtemas reponss actualizados de los crédiins arasados™ | Candad % .
Excala = =
Eelevancia X
Indicador 1.3.2: Obtencign de informacion de calidad acerca del cliente
Escala de valores
[N | Temn Tndlcador T T = r | = | Todal
TZ [ Wl Eant bhnda Tepories e NesgD QUe Moniuean 2] Conherencla X
Impacto de |3 cobranza sobre los resukados de cate@ de) Clandad ® .
maneTa consasutiva’ Excala i3 =9
Relevancla X
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Indicador 1.3.3: El establecimiento del comite de mora
Escala de valores
N* | Fem Indicadar I J2 ]2 [& [5 | Teml
15 | ;50 M Barco &2 resilzs comites g8 mora semanalmeme? | Cohereacls 3
Claridad E] .
Escala #
Eelevancla X

DIMENSION 1.4: Contar con politicas ¥ procesos de recuperarcion claramente definidos
Indicador 1.4.1: Estahlscer politicas para el contacto con el cliente

I Ezcala de valores
W* | tem [ Indicador 1 [2 [= [& [5 [ Tem
16 | ;8 pimer contacio con su potendal clemie es una vista] Cohereacla X
presencia™ Chardad X 19
Excala =
1 1
Felevancia X
17 | (Emvia mensajes, COmens O reallza Ilamanss pars recordan Coherencla X
3 sies clemas &l vencimienio de su cunta? Claridad X w
Escala X =
Felevancia X
Indicador 1.4.2: La cobranza segmentada por niveles de riesgo
Ezcala de valores
W° | item Indiczaidaor 1 [2 [ [4 [5 [|Tewml
18 | ;Usted desamnild ura Dase o8 o805 para & monitared y| Coherencls X
EVEUSCION 08 SUS resUtanosT Claridad 3 .
Excala =
Felevancia X
19 | jiisted reclibe capaciacon para caicular 106 niveles 08 Coherencia X
ﬁ'l:—sg-:- D33 cada dlente y que 523 capaz de estimar guél Clandad 3 .
gredios 50N ProDabies O Mecuperar? Ercala 1=
Relewancia X
Indicador 1.4.3: Ofrecer una variedad de opriones o alternativas de paso
Escala de valores
[ W™ | Them Tndiadar T [Z[= [¥ |5 [ To@ml
z0 | (Ml Banco DESCUETDE En Coherefcla X
pendlidades por &l pago il de un crédin aFasado” Claridad X 5
Escala -
RilewsEncia X
VARIABLE Z: Morosidad
DIMENSION 2.1: Factores macro economicos
Indicador 2.1.1: Nivel de endeudamisnto
Escala de valores
N Fh:m Indicador 1 |2 |2 [& [5 [ Tom
Z1 'ﬁm de la mayoria de sus dienies son| Coherenca X
EE-"I"FTE al con Claridad X -
Escala X =
Relevancla X
z2 | (B 5% de 5us clentss o LIEMENDS SUS CLIRES fe] Coherencia X
i"'E-:I'DJE-"‘ Eali Claridiad X .
Escala £ =
Relevancia X
Indicador 2.1.2: Nivel de meresos ydesempleo
Escala di valores
W° | fem Indicador 1T [Z [F [4 [5 | Totl
FE] EUE CIETT=6 DEnen Mg eais MENGLAEE Coherencia %
Claridad X -
Excala % =
Relevancia X
24 | ;Sus clieTies quee 52 QUEdarn SN INgresos Do la pandemial Coherencla X
priceizan & pago oS LS cumas? Claridad F -
Escala X =1
Relevancia X
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Indicadoer 2.1.3: Liguidez
Escala de valorcs
] Em Tndicador = = [} 5 | Toa
z5 N pandemia Gle Glenes CONnanon Con & apoyD e &l | Coherencia E3
farmila cumnds Mo Tene QUASET DEME EesemEr crednss E3 Q=
ErTiEs. e DagoT * 27
ChEvanoa =
T6 | pous Cllentes tenlan ahomos os SInern &n algur-a. =nbdad] Coherencia x
Tinanciera para Mitgar SUS CUnias en o E3 15
= 1
b
DIMENSTION 2.2: Factores microscondmicos
Indicador Z.2.1: Foliticas
T Escala de valores
N=_| Foeen | Indicador = = -+ S | Tota
TT | fsi=d Informaba = sls dienies. en pandemia el Dago Coherencia x
S0 CuDta antes ol vencimieno T CaTidad = 1=
Excala e
Felevancia X
TH | [ sied e borna Tonoe Sllas. @ 50U Clienie. 3 5 Cahd O Negocio] Cohcrencla =
anbes de chorgarie & crediBo™ Clarkdand = 1=
Excala e =
Felcwancia i
o | L sied weritca que eda la Ilonmadon gque e beinda 84 | Cohercncia E
clems es ciastaT [= dad = 15
[ e
Rclcvanca x
=0 [3& cConsatlianclas por INCUIMpIPTenio Ge pago O oreditos| Cohersncla b
Eon negativas y penudcliaes "1: = 3 .
b
3
Indicador Z.2.2: Diversticacion de clientes
Escala dc valores
- | Fheen = = | =& 5 | voa
=1 | 06 credine =n M Dancs 50N Sconde 3 las necesliates | 3
Oe sus clieies? I 15
= 1
CsEd ITonna & sUs Clieies sdecUada nenoe Soone el Hpoy Ed
g crodio gue k2 conviens™ e
E3
FAclevancia
Indicador Z.2.3: Solvencia
Escala dc valores
(=) Endlcador = = E] S | Total
LDUE Clermes enegarta ag\.h Bien S0y para Smoenar Un | Cohsrencia =
Credito que No puede pagar T E3 15
B 1
=& | LD OO0 O= sUE Clenb=s CUDN=N I000E SUs GEsios o E3
SUS Creditos COoN SUS INgresos™ e
E3
[ Aoevanca =
DIMEMSION 2.3: Entoroo
Indicador 2.3.1: Pérdida del poder ad guisitivo
Escala de valores
- | Fheen indicador = = = | Tt
=5 | £t pooer  aogusliva en 6 Fas T ] =
Increments minmaEmente™ I Claridad . 19
E=cal =
| Belewvancia x
=6 B 5 S0s EE Mayor @ Un]_Cohcrencia X
BUEMD minkmo wilal e S 930007 Clarkdad X >0
E=xcala T =
Felcvancia X
Indicador 2.3.2: Factores de tpo demografico
Escala de valores
w- | boeen T e e E 4 = | Total
=7 | o35 Sgenias o= Wl Oanco 6 enche s Dien Je0Dldss | Coherencia X
para que sus clemes redlcen & pago oporiung e BUS | Claridad x 1E
CreditosT Sscala 3
Roclevanda x
=8 | L3 bjania de WGE Ml EGnco Mo pemmite hacer] Coherencia 3
sequimiento el o comrectamente™ Artdada x
E T X
Relevanda X
Indicador 2.3.3: Tipo de interés
Excala dc valores
T Indicador = 3 E] 5 | Tokal
55 DUEN0 qQUE 106 MEMesSs 5aan de acuendo al bpo oe | Coherencia X
o= =3 X -
= =
X
20 | (Ml Banco osece NEEGes Dol ohedhos mayores  en) =
COMpEaciOn Con oS Inbeneses por Inomos™ X 1=
= 1
x

rl

O FE i e

A -

Husfea Willavsnds Javier Slein
#peibdos v Nombres

O BT A240000N

MG. Mombres v Apellidos

Evaluador

Huancayo, Y3 mayo de Z022
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Experto 3: Mg. Tatiana Giovana Quincho Rojas

( Unversica
E Cann il

FACTULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

[nstrumenta para validar un coestionario
Metodo basado en juicio de expertos
Coeficiente de validez de contenido (Hernandez-Nieto, 2002)

Evaluador Mi;. Tatiana Giovana (uincho Rojas DN ZO0EI S0
Institucidn Universdidad Continental Teléfona GAAIS9I66
Cargo Drocende Fecha O5/05/ 2022

Respetado Juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los Instrumemos “Esfrateglas de cobranza™ y
Morosidad™ que hacen pane de I3 Investigadon “EB‘h"ﬂtEﬂlﬂB de cobranza y la moresidad en MI BEanco
- Agancla Huancayos Matriz en el contexto COVID -157. La evaluacion @2 s Instrumenios es de  gran
relevancia para lograr que s2an valdos y gue 105 resullados obienidos a parlr de esins sean utlizados
eficientemente. Agradecemos su vallnosa colaboracion.

INOTCADORES
COHERENCIA  : El item mide la variable presente en el cuadro de congruencia metodal Ggica
CLARIDAD : El ltem es claro [no genera confusién o contradicclones)
ESCALA : El ltemn puede ser contestado de acuerdo a la escala gue presenta el instrumento
RELEWAMNCLA : El ltem, &5 tem relevamte para cumplir con las pregunitzs y chjetivos del estudia
Escala de valores
1: Inaceptahle 2: Defdents 3: Regular 4z Bueno 5: Exoelente

VARIABLE 1: Estrategias de cobranza

DIMENSION 1.1: Estrategias proactivas

Indicador 1.1.1: Educar a los clientes sohre caracteristicas del productn, costos y gastos de cobranza
Escala de valares

W* | ltem Indicador 1 [2 |2 |[& [5 | Total
1 | M Banco oirece benefidos (descusnin en |3 cuot@) por e Coherencia X
P00 oportund Gl credio 3 sUE cliemies? E_::;:u.: % _ 19
Excala
Rk vancla X
z | iBduca asus clientes respectn 3 ko8 luganss o medlos mas | Coherencia %
acoeslbles y convenientes para realzar 2l pago de sus | Candad % 16
crediios Escala i
Eekevancla X

Indicador 1.1.2: Establecer fechas de pase gue son mumalmente beneficiosas

Escala de valores

MW" | Fem Indicader 1 |2 |2 |[& [5 [ Total
3 | pCorsldera |3 opinkdn de sus clemes respacio 3 latecha oe] Coherencla X
Fa00 g8 SLE cuotas de cradio? Claridad % 18
Escala x )
Relevancia X

Indicador 1.1.3: Tratar guejas v reclamos oporianamente
| Escala de valores

N° | item Indicader |1 |2 |2 |4 |5 | Total
I s T e = = s TP =l e =Y Coberencla X
cilernas? Claridad X 15
Excala %

Relevancia X
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Indicador 1.3.3: El establecimiento del comité de mora
Excala de valores
W° | fem Indicador I J2 [= [# [5 | Tewl
15 | iEn M Banco se reallza comites de mora semanalmeme? | Coherendcla X
Claridad E3 .
E=cala X 2
Eelevancia X
DIMENSION 1.4: Contar con politicas ¥ procesos de recuperacion claramente definidos
Indicador 1.4.1: Establecer politicas para el contacto con &l cliente
I Escala de valores
W* | fem | Indicador I |2 [= [# [5 | Teml
16 | ;B primer cortacio con su potendal clieme es una visia Coherencla X
presencial™ Clarkdad X 19
Excala x =
Relewancla X
17 | ;Envia mensajes, comeos O reallza Ilamadas para recordan] Coherencla X
3 su= cliemas & vencimiento de su cunta? Tlaridad X -
Excala X -
Eelevancia X
Indicador 1.4.2: La cobranza segmentada por niveles de riesgo
Escalade valores
W™ [ e Tndicador T [Z[=F [# [= [ To@l
18 | ;Usied desamplla ura Dase de d&hos para & moniboreo y| Coherencla X
SvAuacIen oe sus resultados? Claridad X .
Excala 3 0
Eelevancha x
19 Usied recibe capaciacion para cakcular los niveles de] Coherencla X
ﬁ'EEg-:- oara cada cllente y que 523 capar de estimar gudl Claridad % .
prédins son probabies de recupemrT S ¥ %
Eelevancha x
Indicador 1.4.3: Ofrecer una variedad de opriones p aliernativas de pago
Escala de valores
W® | em Indicador I [2 [= [# [5 | Teml
20 l.__I.,-ll BHanco OEECUETOE an Cohierencla x
pendidades por el pago ol de un crédin atasada’ Claridad X 0
Excala X -
Eelewancia X
VARIABLE Z: Morosidad
DIMENSION 2.1: Factores macro economicos
Indicador 2.1.1: Nivel de endewdamisnto
Escala de valores
W | e i lcaior 1 |z ]z2]4a |5 | Tom
Z1 | Los ﬁ |:1".:1::|:E- [ =RE] Taﬁla 08 =UE CEnies 0N Coherencia X
sempre al contado? Claridad ] 1z
Excala X -
Redevancla X
77 | oo Ble 02 U5 CIETiss paga TarUulamerie Sis CUtias 05 Coherencia X
crediosT Claridad X -
Escala X =
Redevancla X
Indicador 2.1.2: Hivel de mgresos v desemplea
Escala de valores
W* | fem Indicador 1 |2 [2 [& |5 [ Tom
23 | B 50% de sus clemies enen Ingresos mensudes josT | Coherencia %
Claridad % -
Escala % =
R.edevmnicia X
24 | ;Sus clienmtes quee 52 QUEdSNDN SN INQresss Dor |a pandemia Coherencia E]
priceizan el pago de LS cumasT Claridad X -
Escala X e
Relevanca X




142

Indicador 2.1.3: Liguidez

L'.-:ala 1'.": valn-n:s

il Tndicador I Toal
z5 3 GUS Clornet COnann Con & apoyD e U | Coherencia |3-;
familla cuando no Sene llguldesr para afomar cnedios = -
erThes e Dago T = =1
Roisvancia =
I6 | poals cllenbes tenian anomos oe dineno en al;.lr'a enidan Cohsrencia x
financiara para Miioar GUS CLok=s an p Claridiad S 15
= 1
Felewancia =
DIMENSION 2.3: Factores microsconémicos
Indicador 2.2.1: Politicas
| Excala de valores
W= | Fteen I Andlcador = = A = Tt
=7 | fUsiEd Fionnaba & sie Glenies. BN pandemia oel pago Coherencia =
U cunta antes o vencimienio 7 CET e = -
E=cal = -
Eelovancia =
== | = = = ET] 3 =0 caea o T i =
anbess e ohorgarks &l cresano 7T [=rEy == = 17
E=cal
Eelcvancia x
z9 cUstied vertfica que boda la Informmacion ques e beinda su Coherencia x
clere es charta ™ pe
1E
e
£l
=0 ﬁm&%wlmnﬂ%a&p&g{:a&—éﬂ =
b son egativas y perfudciales x =
= 1
[ Foevanca =
Indicador 2.2.2: Diversthcacion de clienotes
Ercala dc valoros
] TFicen Tndicador = = = 5 | Toal
L6 credins. an Ml DancD SOn aconte d lae necoeliades | Coherencia X
o sus clasTies? 3 15
x 1
X
Esied 3 slE CiEics adecladaenie sotre e tpo) x
e craaiin que k2 conviane™ x 19
o 1
x
Indicador 2.2.3: Sobhrencia
Eccala dc valeores
W | beea Tnaicador = = | = | Toa
=3 | poals CleThes crTeegaria ag-\.h B sUys pala SN Ral un | Coherencia X
Cresclibo QLEE MO PUSsdE poga T £l 19
= 1
Felewancia £
=& | o0 O0=e d= cUE GIeNhes CUDN=N 10Wm0s TS Gacins NGLUMnE] Cobsrencia EA
BUS CrECitoes COM SAE INgiSsses ™ ET = -
il 5 -
clevmncia X
DIMEMNSION 2.3: Entormoe
Indicador 2.3.1: Pérdida del poder adguisitivo
| Escala de valores
Trern Tndicador = = a = | Toal
=
=
= 20
| Ecicvancia E
=6 | LD poder adguisiivo o2 GG de Sis Clienies. B6 Mayor @ Un|_Coherencia x
SUSIID MINIMo vital s = 2300007 X 19
x
e lewan Cia
Indicador Z.3.2: Factores de tpo demografco
Excala de valeres
W= | Femn Enalcador zZ | = [ = 5 | Tota
=7 b_asa-geraEEEEl Harco 52 encle iman bien dembadas 1 X
para que sus clemes reallcen & pago oponuno e SUS ﬁ -
Creslinoes T i 1
Roedhenm el x
=8 | L3 Igdania o= ajﬁ'casd:— MI Eanco no permibe hace(] Coherencia B
sequimiento & o ocomectamante™ Claridad X 15
Excala x =
Relevanca X
Indicador 2.3.3: Tipo ds interés
Excala dc valores
W= | Temn Inalcador = EJ 5 Total
=9 | ;=5 bueno que los e S=an oe acusrdo al oo 0e | Coherencla
o = Claridad 3 1=
E=cala x -
Relsvanca x
40 EMIl Banco ofreces IMEr=Eses POl Ccredinos mayoness &) x
comparacion com os Inbareses por ahomos? ™ -
= 1
R.elevanca X

MG. Tatiana Giovana Quincho Rojas

Huancayo, mayo de 2
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Apéndice 4. Matriz de Operacionalizacién del Instrumento

Variable X: Estrategias de cobranza

143

alternativas de pago

atrasado?

ESCALA TIPO DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALORATIVA | VALORFINAL |INSTRUMENTO| |/ oo
- . ;Mi Banco ofrece beneficios (descuento en la cuota) por el pago oportuno del crédito a sus
Educacion de los clientes sobre | 1 |¢ ( )P pago op
- clientes?
caracteristicas del producto, - - - - - -
¢Educa a sus clientes respecto a los lugares o medios mas accesibles y convenientes para realizar
costos y gastos de cobranza | 2 .
el pago de sus créditos?
. . Fechas de pago que son . o . -
Estrategias proactivas pagoq . 3 |¢Considera la opinion de sus clientes respecto a la fecha de pago de sus cuotas de crédito?
mutualmente beneficiosas
uejas y reclamos . Lo .
Quejas y 4 |; Atiende oportunamente inquietudes y/o reclamos de sus clientes?
oportunamente
- 5 |¢MiBanco premia a sus clientes que realizan sus pagos puntuales, con tasas preferenciales?
Refuerzo positivo . - - —
6 |;Mi Banco entrega obsequios a sus clientes como un refuerzo positivo?
- 7 |¢Usted se encarga de realizar las actividades de cobranza del crédito?
Procedimiento adecuado para la
cobranza 8 |¢El personal encargado de realizar las cobranzas son profesionales entrenados y especializados?
Tipo: variable
L . . 9 [¢MiBanco capacita a sus empleados antes de realizar sus actividades dentro de la institucion? . categorica
Alta productividad Seleccionar y capacitar el S p - _p - - Escala de Likert 9
. ¢Mi Banco realiza evaluaciones psicologicas y de honradez a los postulantes antes de ser Escala de Likert
Variable personal 10 onar .
contratados? 5= Siempre Cuestionario de| Naturaleza:
Asociativa - - - " — — — — - = Slemp encuesta/ | Cualitativa
Estrategias Sistema de incentivos para el | 11 | Mi Banco brinda comisiones por recuperacion de créditos a los asesores de negocios? 4= Casi siempre 3=Buena escala ordinal
de c obrgnz a personal 12 {; Mi Banco sanciona a los asesores de negocios por la morosidad de los créditos? 3=A veces 2=Regular de Likert Escala:
Sistemas de informaciony | [¢Mi Banco brinda a los asesores de negocios mediante sistemas reportes actualizados de los 2—lCa;|nunca 1=Malo ordinal
e =Nunca
soporte créditos atrasados?
La calidad de la recopilacion y | Informacion de calidad acerca 1 ¢Mi Banco brinda reportes de riesgo que monitorean el impacto de la cobranza sobre los
manejo de informacion del cliente resultados de cartera de manera consecutiva?
Establecimiento del comité de . . .
mora 15 ¢ En Mi Banco se realiza comites de mora semanalmente?
. 16 |¢El primer contacto con su potencial cliente es una visita presencial?
Politicas para el contacto con el
cliente 17 ¢Envia mensajes, correos o realiza llamadas para recordar a sus clientes el vencimiento de su
Politicas y procesos de cuota?
recuperacion claramente 18 |; Usted desarrolla una base de datos para el monitoreo y evaluacion de sus resultados?
- Cobranza segmentada por - — - - -
definidos niveles de riesgo 19 ¢Usted recibe capacitacion para calcular los niveles de riesgo para cada cliente y que sea capaz
de estimar qué créditos son probables de recuperar?
Variedad de opciones o 2 ¢Mi Banco ofrece descuentos en el cobro de gastos y penalidades por el pago total de un crédito




Variable Y: Morosidad
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3

¢La lejania de las agencias de Mi Banco no permite hacer sequimiento del crédito correctamente

Tipo de interés

39

¢ ES bueno que los intereses sean de acuerdo al tipo de crédito?

40

¢Mi Banco ofrece intereses por créditos mayores en comparacion con los intereses por ahorros?

ESCALA TIPO DE
VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALORATIVA | VALORFINAL {INSTRUMENTO \ o voy
. . 21 |; Los gastos propios de la mayoria de sus clientes son siempre al contado?
Nivel de endeudamiento (08 TSP p. ) . P —
22 | E180% de sus clientes paga tranquilamente sus cuotas de créditos?
. . 23 |;E180% de sus clientes tienen ingresos mensuales fijos?
Nivel de ingresos y desempleo . — ——
Factores macro 24 | Sus clientes que se quedaron sin ingresos por la pandemia priorizan el pago de sus cuotas?
economicos % ¢En pandemia sus clientes contaron con el apoyo de su familia cuando no tiene liquidez para
Liguiez afrontar créditos pendientes de pago?
% ¢Sus clientes tenian ahorros de dinero en alguna entidad financiera para mitigar sus cuotas en
pandemia? Tipo: variable
21 |¢Usted informaha a sus clientes en pandemia del pago de su cuota antes del vencimiento? Escala de Liket categdrica
. Polficas 28 |¢Usted le tgma fotograﬁase.lsucllen.te,asu £asa 0 negocpantes de. otorgarle el crédito? BseaadeLiet [
Variable de 29 |¢ Usted verifica que toda la informacion que le brinda su cliente es cierta? 5= Siempre el | culc '
. . . 1 N - .. encuesta ualtativa
supervision Factores 30 |; Las consecuencias por incumplimiento de pago de créditos son negativas y perjudiciales? Casisiempre|  3=Alla |
Morosidad |microecondmicos | 31 | Los créditos en Mi banco son acorde a las necesidades de sus clientes? S=Aveces | 2=Regulr | oo | Bl
Diversificacion de clientes _ . . — , 2=Casinunca|  1=Baja '
32 |¢Usted informa a sus clientes decuadamente sobre el tipo de crédito que le convieng? 1 Nunca ordinal
" . . - =NuU
Solvencia 33 | Sus clientes entregaria algin bien suyo para afrontar un crédito que no puede pagar?
34 (¢ EI80% de sus clientes cubren todos sus gastos incluidos sus créditos con sus ingresos?
- ... |35 | El poder adquisitivo en nuestro pas cada afio e incrementa minimamente?
Pérdida del poder adquisitivo . ——
36 |¢El poder adquisitivo del 80% de sus clientes es mayor a un sueldo minimo vital de S/ 930.00?
37 ¢Las agencias de Mi Banco se encuentran bien distribuidas para que sus clientes realicen el pago
Entorno Factores de tipo demogréfico |~ oportuno de sus créditos?
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Apéndice 5. La Data de Procesamiento de Datos

5
5

5

5

5
5
5
5
5
5

2
5
5

5

4| 4| 1

3| 4| a

4| 4| 4

4| 4| 4
4| 4| 4
4| 4| 4
4| 3| 4
4| 4| 4
4| 3| 4

3| 4| a
4| 4| 4
4| 3| 4
4| 3| 4

15.{16.|17.{18.|19.]|20.|21.|22.|23. 24.|25.|26.|27.|28.(29.|30.|31.|32.{33.|34.|35.|36.|37.|38.|39. |40.

5

1

4| 4| a

5

3
5

5
5
5
5
5
3
5

4| 4| 4| 4| a

5

5

5

5

5

5

5

4| a

4| 4

5

4l 4| 4

5

4

3
1
2

5
a4
a4

a

a

5

5

5

1.¢[2.¢]|3.¢(4.¢]5.¢|6.¢|7.¢|8.¢]9.¢]|10.|11.]12.|13.|14.

1

1
1
1
5
2
2
3
2
Fil

1
5

1
2
2
3

1
3
3

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

NIVEL DE CARRERA
Asesor de negocios 11

Asesor de negocios |

Asistente de negocios

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios 11

Asistente de negocios

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios 11

Asesor de negocios sen

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios |

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios 11

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios |

Asesor de negocios sen

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios |

Asesor de negocios sen

Asesor de negocios 111

Asesor de negocios |

Asesor de negocios |

Asesor de negocios |11




@ TESIS ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y LA MOROSIDAD.sav [CenjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
O [a]
SHEMN e~ BLIF A BT 40
( |vistble: 59 de 50 variables
fa 1D | alltemt | llwemz | gltems | glrems | gltems | ltems | gllwem7 | glnems | lrems | gltemto | gllremt1 | lremiz | lnemts | llten
1 Asesr de negocios | 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 =
2 | Asesor de negocios | 1 5 3 4 2 2 5 5 4 3 5 3 5
3 | Asistente de negocios 1 3 4 2 3 3 4 3 3 5 3 2 3
4 | Asesor de negocios Il 4 3 2 5 4 1 2 1 4 5 3 2 3
5 | Asesorde negocios Il 5 1 4 4 3 5 1 3 2 5 2 4 4
6 | Asesorde negocios Il 2 2 3 4 5 3 3 4 4 3 4 4 5
7 | Asistente de negacios 2 2 1 3 4 2 3 4 2 2 1 4 4
8 | Asesorde negocios Il 3 5 4 4 3 4 4 5 4 3 5 4 3
9 | Asesorde negocios Il 2 4 4 5 4 2 5 5 4 4 5 5 4
10 | Asesor de negocios I 4 4 4 4 2 4 4 5 4 5 4 4 5
1| Asesor de negocios s 1 5 5 4 3 3 4 5 5 3 4 2 1
12 | Asesor de negocios Il 5 5 5 5 1 2 5 5 5 3 5 5 3
13| Asesor de negocios Il 1 5 4 4 2 2 4 4 4 5 5 3 4
14| Asesor de negocios Il 2 4 5 5 1 3 5 4 5 4 5 3 4
15 | Asesor de negocios | 2 5 5 4 1 3 5 4 5 3 4 3 5
16 | Asesor de negocios Il 3 5 5 5 1 3 5 B 4 4 5 3 5
17 | Asesor de negocios Il 1 2 5 5 1 4 5 5 4 4 5 4 4
18 | Asesor de negocios Il 3 4 4 4 2 2 5 5 5 3 4 4 5
19 | Asesor de negocios Il 3 5 4 4 2 2 4 5 5 4 5 4 4
20 | Asesorde negocios Il 1 5 3 3 2 2 5 5 4 3 4 4 5
21 | Asesor de negocios Il 1 5 3 4 2 2 4 4 4 4 5 3 5
22 | Asesor de negocios Il 1 4 3 5 1 2 5 5 4 2 5 3 5
23 | Asesorde negocios Il 1 5 2 4 2 2 4 5 5 3 5 3 4 =

Vista de datos| Vista de variables

S ———

0]

[1BM SPSS Statistics Processor esta listo | |

[Unicode:on | [ |

3 TESIS ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y LA MOROSIDAD.sav [ConjuntoDatosT] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Gréficos  Ufilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
=1 o ZLEB HBE 49
e - == 4
Ha @ « = =2 .4

|visible: 56 de 50 variables

| & viEstcob | & V1D1EstPro | & V1iD2 FoAlPro |

& V1.D3 AseCal | ¢” VA.D4 ConPol | & V2 Mor | & V2 D1 FacMa | & V2 D2 FacMi | & v2 D3 Ent | allviec | allv

1 88 27 27 13 90 27 36 27 3
2 78 17 25 18 21 74 20 37 17 2
3 58 16 20 9 13 65 2 27 17 1
4 64 19 17 9 19 58 15 25 18 1
5 63 22 17 8 16 62 18 29 15 1
6 7% 19 22 14 7 73 2 31 18 2
7 58 14 16 13 15 63 17 32 14 1
8 80 23 25 12 20 69 19 4 16 2
2 85 21 28 13 23 64 15 31 18 3
10 82 22 2 14 20 7 2 34 16 3
1 69 21 23 8 17 66 18 30 18 1
12 83 273 28 12 20 75 27 36 18 3
13 78 18 25 13 22 7 2 36 20 2
14 81 20 26 13 22 76 20 32 24 3
15 78 20 2 14 20 7 19 35 17 2
16 81 22 2 13 20 7 20 34 20 3
17 84 18 27 14 2 80 20 36 24 3
18 83 19 2 15 23 86 25 37 24 3
19 81 20 27 13 1 83 24 37 22 3
20 79 16 25 15 23 84 23 38 23 2
21 i 17 24 15 21 d 21 Eid 19 2
22 64 16 2 10 14 67 19 30 18 1
23 7 16 2 12 7 67 17 35 15 2 5|
[l e ——————————— 0]
Vista de datos| Vista de variables
[ [IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | |Unicoderon | [ |




Apéndice 6. Método de Baremacion

Estadisticos

V1_Estrategias de Cobranza

N Valido 32

Perdids 0
Minimo 58
Maximo 88
Percentiles 30 72

0 80
58 n 80 88

MIN PER30 PER70 MAX
58-72 Mala
73-80 Regular
81-88 Buena

Estadisticos

V2_Morosidad
N Valido 32

Perdids 0
Minimo 58
Maximo 90
Percentiles 30 67

0 75
58 67 75 90

MIN PER30 PER0 MAX
58-67 Baja
68-75 Regular
7690 Alta

Estadisticos

V1_D1_Estrategias proactivas

N Vélido 32

Perdidos 0
Minimo 13
Maximo 27
Percenties 30 17

0 20
13 17 20 27

MIN PER30 PER70 MAX
13-17 Mala
18-20 Regular
217 Buena

Estadisticos
V2_D1_Factores macro econdmicos

N Vélido 32

Perdidos 0
Minimo 15
Maximo 27
Percenties 30 18

0 21
15 18 21 27

MIN PER30 PERT0 MAX
15-18 Baja
19-21 Regular
22-27 Alta

Estadisticos

V1_D2_Fomentar la alta productividad

N Vélido 32

Perdidos 0
Minimo 16
Maximo 28
Percenties 30 2%

0 26
16 24 26 28

MIN PER30 PER70 MAX
16-24 Mala
25-26 Regular
27-28 Buena

Estadisticos
V2_D2_Factores microeconémicos

N Valido 32

Pedids 0
Minimo 25
Maximo 38
Percentles '30 32

0 36
25 32 36 38

MIN PER30 PER70 MAX
2532 Baja
33-36 Regular
37-38 Alta

Estadisticos
V1_D3_Asegurar la calidad de la
recopilacion y manejo de informacion

N Valido 32
Perdids 0
Minimo 6
Méximo 15
Percentles 30 12
0 14
6 n 14
MIN PER30 PER70 MAX
6-12 Mala
13-14 Regular
'15 Buena

Estadisticos
V2_D3_Entorno

N Valido 32
Perdds 0
Minimo 14
Méximo 27
Percentles 30 17
0 18
14 17 18
MIN PER30 PER70 MAX
14-17 Baja
18 Regular

19-27 Alta

15

27

Estadisticos
V1_D4_Contar con politicas y procesos de
recuperacion claramente definidos

N Valido 32
Perdidos 0
Minimo 13
Maximo 25
Percentiles 30 20
0 21
13 20 21
MIN PER30 PERT0
13-20 Mala
" Regular
225 Buena

MAX

25

147



148

Apeéndice 7. Evidencias
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