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Resumen

La investigacion titulada: “Estrategias de recuperacion de créditos y la morosidad de la
cartera de clientes del programa reactiva Perd en MiBanco agencia Chupaca”, planted
determinar la relacion entre las estrategias de recuperacion de créditos y la morosidad de la
cartera de clientes del programa Reactiva Pert en MiBanco agencia Chupaca - 2022. El estudio
de enfoque cuantitativo, tipo aplicada y nivel correlacional, disefio no experimental, de corte
trasversal; estd formado por los 12 reportes mensuales de indices de morosidad del afio 2022
y la totalidad de los trabajadores, 33 trabajadores inmersos en el desarrollo de las estrategias y
la morosidad de la cartera de clientes. Se emple6 la encuesta como técnica de recoleccion de
datos y andlisis documental; como instrumento el cuestionario y una guia de anlisis
documental.

Las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta (inversa) con un p-
valor = 0,001 con la morosidad de la cartera de clientes de programa Reactiva Perd en MiBanco
agencia Chupaca — 2022; relacion muy baja por el coeficiente de Gamma de -0,032; esto
significa que, aunque se aplicaron mas estrategias de recuperacion de credito, la disminucion
en el indice de morosidad fue minima.

Palabras Clave: Morosidad, Estrategias de recuperacion de crédito, Reactiva Perd.
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Abstract

The research entitled: "Credit recovery strategies and delinquency of the client portfolio
of the Reactiva Peru program in MiBanco Chupaca agency”, set out to determine the
relationship between credit recovery strategies and delinquency of the client portfolio of the
Reactiva Peru program in MiBanco Chupaca agency - 2022. This study has a quantitative
approach, applied type and correlational level, non-experimental design, transversal cut, it is
formed by the 12 monthly reports of delinquency rates of the year 2022 and all the workers, 33
workers immersed in the development of the strategies and the delinquency of the client
portfolio. The data collection technique used is the survey and documentary analysis, the
instrument is the questionnaire and a documentary analysis guide.

The credit recovery strategies have an indirect relationship (inverse) with a p-value =
0.001 with the delinquency of the client portfolio of the Reactiva Peru program in MiBanco
agency Chupaca - 2022; very low relationship due to the Gamma coefficient of -0.032; this
means that, although more credit recovery strategies were applied, the decrease in the

delinquency rate was minimal.

Key words: Delinquency, Credit recovery strategies, Reactiva Peru.
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Introduccion

Un problema que se ha observado entre las estrategias de recuperacion de créditos y los
indices de morosidad del programa Reactiva Peru es que, aunque se han implementado medidas
para recuperar los créditos impagos, estos indices ain se mantienen en niveles altos. Esto se
debe a que muchas empresas que accedieron a los créditos del programa se han visto afectadas
por la pandemia y no han podido cumplir con sus obligaciones financieras, a pesar de los
esfuerzos por recuperar los fondos prestados. Por ello ésta investigacion busca, determinar la
relacion que se manifieste entre las variables de estudio y se realiza bajo el siguiente esquema:

El primer capitulo, se dedica a exponer las limitaciones existentes en la investigacion,
planteando de manera especifica los problemas y objetivos, asi como explicando las razones y
la importancia del estudio.

En el segundo capitulo, se realiza un examen exhaustivo de las investigaciones previas,
utilizando articulos cientificos, tesis nacionales e internacionales como referencias. Ademas,
se discuten las bases teoricas y se definen los terminos asociados a las variables estudiadas.

El tercer capitulo se centra en las hipotesis de investigacion, identificando las variables
a través de su operacionalizacion.

En el cuarto capitulo, se analizan diversos aspectos, desde el enfoque utilizado hasta la
validez y confiabilidad de los instrumentos empleados en la investigacion.

Por altimo, el quinto capitulo presenta los resultados obtenidos. Se describe el trabajo
de campo, se elabora un analisis descriptivo de las variables y se contrastan las hipotesis

planteadas. Culmina con la discusion de los resultados obtenidos.
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Capitulo I: Planteamiento del Problema

1.1.  Delimitacién de la Investigacién
1.1.1. Territorial.

El estudio se desarrolla en la entidad financiera de Mibanco, agencia que esta ubicada
en la provincia de Chupaca, region Junin.

1.1.2. Temporal.

Para la investigacion se ha tomado en cuenta la informacién del afio 2022; los datos
recolectados para el cuestionario y la ficha de recoleccion de datos fueron extraidas de la
informacion generada en el periodo 2022.

1.1.3. Conceptual.

En la investigacion se desarroll6 la variable de estrategias de recuperacion de créditos,
con sus dimensiones de estrategias de recuperacion preventiva, pre judiciales y judiciales; la
segunda variable es la morosidad de la cartera de clientes, con las dimensiones relacionadas a

los tipos de cartera morosa: Cartera atrasada, de alto riesgo y pesada.
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1.2. Planteamiento del Problema

La pandemia del Covid-19 afect6 significativamente la continuidad normal de las
operaciones de todo tipo de empresas y organismos a nivel mundial. Segun el Banco Mundial
(2022), son los paises en desarrollo los que mas se vieron afectados a nivel financiero, por los
riesgos crecientes provocados por el Covid-19 a diferencia de los paises desarrollados. El
Covid-19 entabl6 un gran reto para los gobiernos, que involucra la recuperacion econémica,
que se hace atn mas dificil por la lamentable situacion y salud del sector financiero.

Los gobiernos han tomado medidas de emergencia para mitigar el impacto econémico
a raiz de esta pandemia , otorgando créditos a las empresas y familias con aval del gobierno,
con tasas bajas de interés, periodos de gracia y facilidad para el acceso; sin embargo, en varios
paises, la falta de transparencia sobre la informacion de las deudas incobrables, provocé que
estas medidas no tuvieran los resultados esperados y por el contrario se produjo el incrementd
de la deuda publica y de los indices de morosidad (Banco Mundial, 2022).

En Ecuador, el indice de morosidad en el sistema financiero se increment6 de manera
considerable de marzo a mayo de 2020, producto de la iliquidez de las empresas y familias.
Las entidades del sistema financiero aplicaron diversas estrategias de recuperacion de créditos
para disminuir estos indices que se acrecentaron por el desempleo y la inflacidn, sin obtener
resultados favorables (Vallejo et al., 2021).

El estado peruano, para mitigar la crisis econdmica a raiz del covid-19, cre6 el programa
Reactiva Per0, otorgando créditos empresariales alrededor de 25 millones de soles (Ministerio
de Economia y Finanzas [MEF], s.f.), deudas que no estan siendo pagadas normalmente. Segun
el informe de Equifax a diciembre 2021, se incrementd el nivel de endeudamiento de personas
y empresas especialmente de los créditos de Reactiva Peri (AmchamNews, 2022).

En el 2021, el estado peruano dispuso la reprogramacion de las deudas del programa

Reactiva Peru, ya que, las empresas deudoras no se recuperaron de los efectos del Covid-19,
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en Junin del 100% de los morosos, solo el 33% se acogieron a este beneficio (MEF, 2022). En
la provincia de Chupaca, la entidad financiera MiBanco, otorgd varios créditos bajo el
programa “Reactiva Pert’” a 1 015 microempresarios por la suma total de 4 500 000 soles.

MiBanco, en su agencia de Chupaca cuenta con estrategias de recuperacién de crédito,
sin embargo, es notable que estas no estdn cumpliendo con su proposito, en enero 2022 los
indices de morosidad de la cartera atrasada, de alto riesgo y pesada fue de (6,19%), (8,89%) y
(1,86%) respectivamente, y para diciembre del mismo afio, los indices se incrementaron a
(9,24%), (13,33%) y (2,52%).

Por tanto, el propdsito de la investigacion fue determinar si las estrategias de
recuperacion preventiva, pre judicial y judicial se asocian con la morosidad de la cartera de
clientes (atrasada, alto riesgo y pesada) de los créditos Reactiva Per( otorgados por MiBanco
agencia Chupaca.

1.3.  Formulacion del Problema
1.3.1. Problema General.

¢Como se relaciona las estrategias de recuperacion de créditos y la morosidad de la

cartera de clientes del programa Reactiva Peru en MiBanco agencia Chupaca - 2022?
1.3.2. Problemas Especificos.

a) ¢De qué manera se relaciona las estrategias de recuperacion de créditos y la morosidad
de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Peri en MiBanco agencia
Chupaca - 2022?

b) ¢Cual es la relacion que existe entre las estrategias de recuperacion de créditos y la
morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Peru en

MiBanco agencia Chupaca - 20227
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¢Queé relacion existe entre las estrategias de recuperacion de créditos y la morosidad de
la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Pert en MiBanco agencia Chupaca
- 20227

Obijetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo General.

Determinar la relacion entre las estrategias de recuperacion de créditos y la morosidad

de la cartera de clientes del programa Reactiva Per en MiBanco agencia Chupaca - 2022.

1.5.

a)

b)

1.4.2. Objetivos Especificos.

Describir la relacion que existe entre las estrategias de recuperacion de créditos y la
morosidad de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Pert en MiBanco
agencia Chupaca - 2022.

Identificar la relacion que existe entre las estrategias de recuperacién de créditos y la
morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Peru en
MiBanco agencia Chupaca - 2022.

Analizar qué relacion existe entre las estrategias de recuperacion de créditos y la
morosidad de la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Perl en MiBanco
agencia Chupaca - 2022.

Justificacion de la Investigacion

1.5.1. Justificacion Teorica.

El presente estudio se enfoca en proporcionar informacion acerca de las diversas

estrategias utilizadas para la recuperacion de créditos y el manejo de la morosidad en la cartera

de clientes. Esta investigacion se basa en las teorias cientificas propuestas por Reyna et al.

(2021), quien resalta la importancia del analisis, disefio, implementacion y evaluacion de

estrategias de recuperacion de créditos y cobranza. El objetivo principal es identificar, analizar

y proponer estrategias efectivas de recuperacion de créditos con el fin de reducir la morosidad
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en la cartera de clientes. Los resultados obtenidos en este estudio permitieron contrastar teorias
existentes y contribuirdn al desarrollo de nuevas investigaciones en esta area.

1.5.2. Justificacién Practica.

Los resultados de esta investigacion permitieron orientar las soluciones concretas a los
desafios que enfrentan las agencias bancarias en relacién a la cartera de préstamos morosos del
Programa de Reactiva Perl. Ademas, se ha podido visualizar la viabilidad de implementar
estrategias de cobranza con el objetivo de reducir los niveles de morosidad en dicha cartera,

considerando la particularidad y &mbito de estudio
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Capitulo 11: Marco Tedrico

2.1.  Antecedente de la Investigacion

2.1.1. Articulos Cientificos.

Los investigadores Periche-Delgado et al. (2020) en el articulo cientifico “La
morosidad ante un confinamiento del Covid-19 en la Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz,
Perr’”, describen la evolucion de la morosidad en el escenario del Covid-19. En esta
investigacion cuantitativa, de nivel descriptivo, disefio no experimental-longitudinal, la
poblacion y muestra fueron las 44 agencias y oficinas de la entidad que estan en todo el Perd.
Para la recoleccion de datos usaron la guia de analisis documental. Como resultados obtuvieron
que la morosidad tuvo una tendencia creciente del 2016 al 2020, debido a factores
microecondémicos y macroecondémicos como el Covid-19, ocasionado por el incumplimiento
de los pagos crediticios, ya que la mayoria de los clientes se vieron afectados por la pandemia.

Alvarez y Apaza (2019), en el articulo cientifico titulado: “Riesgo de crédito y
morosidad, en la cooperativa de ahorro y crédito Qorilazo”, plantearon determinar la relacion

entre las variables propuestas. El estudio emple6 un enfoque cuantitativo, de nivel
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correlacional, y un disefio no experimental-transaccional. La muestra consistio en 35
trabajadores que fueron encuestados. Los resultados revelaron que el riesgo de incumplimiento
se considerd de nivel regular, con una media de 3,09. Asimismo, se observo un nivel alto de
riesgo en general, con una media de 2,46, y un riesgo de recuperacion muy bajo, con una media
de 4,66.

Las conclusiones de esta investigacion fueron que la evaluacion de riesgo se encontrd
en un nivel regular, mientras que el indice de morosidad fue considerado aceptable con un 7%
de incidencia. Ademas, se hallé una correlacion directa y altamente significativa entre el riesgo
de crédito y la morosidad, respaldada por un nivel de confianza del 95% (r = 0,92).

2.1.2. Tesis Nacionales e Internacionales.

Vasquez y Vasquez (2019) en la investigacion “Estrategias de recuperacion de créditos
en morosidad del cliente. Financiera Confianza. Chota, 2019”, proponen como objetivo de este
estudio analizar la relacion entre las estrategias de recuperacion de creditos y la morosidad del
cliente. Se utiliz6 un enfoque cuantitativo y descriptivo-correlacional propositivo, con un
disefio no experimental transversal. Para recopilar los datos, se aplico un cuestionario a una
muestra de 30 trabajadores, utilizando la técnica de encuesta. Los resultados obtenidos indican
que existié una relacion significativa entre las estrategias de recuperacion de créditos y la
morosidad del cliente, con un p-valor de 0,042 (p<0.05). El coeficiente de correlacion obtenido
fue de 0,374, lo que indica que esta asociacion es baja y positiva.

Los autores Fernandez y Requiz (2021) en la tesis “Relacion entre el indice de
morosidad y la rentabilidad de las cajas municipales del Perti’”, muestran por objetivo de este
estudio, investigar la relacion entre el indice de morosidad y la rentabilidad de las cajas
municipales. Utilizaron un enfoque cuantitativo, de tipo basico y nivel correlacional. El método
de analisis documental se emple6 como técnica de recopilacion de datos, aplicando la guia de

analisis documental como instrumento.
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La poblacion del estudio estuvo compuesta por 12 cajas municipales, y se seleccion6
una muestra conveniente de 6 cajas. Los resultados obtenidos revelaron un coeficiente de
correlacion de -0.768 y un valor de p de 0.01 (p<0.05). Estos resultados permitieron rechazar
la hipo6tesis nula, lo que indica que existe una relacion negativa muy fuerte entre el indice de
morosidad y la rentabilidad en las cajas municipales.

Nunez (2020) en la tesis “Estrategias de recuperacion de créditos para reducir la
morosidad en la Cooperativa Ahorro y Crédito Todos Los Santos - Chota, 2018, consideran
como objetivo de este estudio , investigar las estrategias de recuperacion de créditos
implementadas en una cooperativa. Emplearon un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo,
y utilizaron un disefio no experimental y transversal. La poblacion del estudio estuvo
compuesta por 12 trabajadores de la cooperativa, quienes también conformaron la muestra.
Para recopilar los datos, manejaron dos técnicas: la encuesta y el anlisis documental. El
cuestionario y la ficha de recoleccion de datos fueron los instrumentos utilizados en el estudio.
Los resultados evidenciaron que la cooperativa no evalué de manera adecuada los créditos
otorgados y tienen deficiente gestion de cobranzas, que originé incremento en la cartera
vencida; concluye que una adecuada evaluacion, seguimiento y monitoreo de los créditos
permitird la disminucion del riesgo crediticio.

Serquen y Llamo (2021) en la tesis titulada “Estrategias crediticias para disminuir el
indice de morosidad en Banco S.A. Agencia Mochumi, 2017-2018”, proponen desarrollar
estrategias crediticias con el fin de reducir el indice de morosidad en una entidad especifica.
La investigacion adoptd un enfoque mixto, de tipo aplicada y nivel descriptivo. Se utilizé un
disefio no experimental de corte longitudinal.

La poblacién y muestra del estudio estuvieron compuestas por 43 trabajadores de la
entidad, a quienes se les aplicd un cuestionario como método de encuesta. Los resultados

obtenidos revelaron un aumento en los indices de morosidad durante los afios 2017-2018.
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A partir de estos hallazgos, se concluyé que, para reducir los indices de morosidad, es
necesario mejorar las estrategias relacionadas con la cultura crediticia, la gestion de los créditos
y las metodologias de aprobacion y recuperacion de los mismos.

A nivel internacional Quilo (2017) en la tesis denominada “Estrategias de recuperacion
de cartera para disminuir la morosidad en la cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal en la
Parroquia Gonzalez Suarez”, tiene como objetivo estructurar estrategias de recuperacion de
cartera para disminuir la morosidad; la investigacion fue de caracter mixto, los métodos usados
fueron el inductivo-deductivo y el analitico — sintético, de nivel descriptivo, como técnica usé
la entrevista con su ficha de entrevista como instrumento, la poblacion estuvo conformada por
80 socios de los cuales a través del muestreo probabilistico se determind 38 sujetos. Los
resultados reflejan que la cooperativa presentaba problemas de cartera vencida, que afecta a la
situacion financiera; también muestra que no disponen de estrategias de recuperacion de cartera
acorde a las necesidades y caracteristicas de los clientes. Concluye que para disminuir la
morosidad de los clientes se debe aplicar estrategias de recuperacion de cartera que permita
analizar y evaluar los objetivos y metas planteados por la cooperativa.

Baquerizo (2021), en la tesis titulada Gestion y recuperacion de créditos vencidos de
Mibanco en la cartera de cobranza de la oficina EI Tambo Centro en el afio 2019. Tuvo como
objeto principal la contencion de pérdidas mediante la recuperacion de deudas que los clientes
de Mibanco; para ello la investigacion fue aplicada, cuantitativa, basado en la aplicacion
practica de los Manual de créditos y recuperaciones, para ellos realizé el analisis documental.
Los resultados de la investigacion fueron:

a) El sector bancario posee ciertas fortalezas, entre las cuales se encuentra la capacidad
de manejar riesgos asociados a retrasos en los pagos de los creditos, gracias a la
implementacion de provisiones que sirven como reservas de utilidad, destinadas a cubrir

posibles pérdidas por deterioro de la cartera crediticia. Resulta fundamental para Mibanco, ya
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que contribuye significativamente en la contencion de la provision al 100% de la cartera
impaga. b) Mibanco, han fortalecido sus divisiones de recuperacion y cobranza de créditos,
tanto a nivel legal como extrajudicial, para hacer frente a la situacion. ¢) MiBanco ha tomado
la decision de contratar mas personal con el fin de llevar a cabo las tareas de recuperacion de
créditos mediante el uso de mecanismos judiciales y de instrumentos no contenciosos. Esto
significa que, ante el aumento en la cantidad de créditos impagos, se ha decidido incrementar
la cantidad de trabajadores encargados de recuperar el dinero prestado. Estos trabajadores se
encargaron de utilizar tanto mecanismos legales, como juicios y demandas, como herramientas
no contenciosas, como la negociacion con los deudores, para lograr el pago de los créditos y
reducir las pérdidas de la entidad financiera. d) Los documentos o instrumentos utilizados en
la recuperacion de créditos de manera extrajudicial 0 no contenciosa, pueden originarse a partir
de acciones como transacciones, condonaciones y dacion en pago, entre otros mecanismos
establecidos en el Codigo Civil, con el objetivo de conseguir que los clientes que se encuentran
en mora, cumplan con sus obligaciones financieras. ) Se han presentado problemas que han
afectado el desempefio de la recuperacion de créditos, como el hecho de que se haya otorgado
créditos sin realizar una debida evaluacion de la solvencia financiera de los clientes, lo que ha
aumentado el riesgo de impago. Ademas, se ha notado una falta de eficiencia en las tareas de
recuperacion, dado que estas han estado centralizadas, sin considerar la posibilidad de
realizarlas en distintas areas o regiones. Todo esto ha generado dificultades en la labor de
recuperacion de los créditos impagos.
2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Estrategia de recuperacion de Crédito

La intermediacion financiera es la principal actividad de la industria bancaria, y debido
a sus caracteristicas inherentes, es la fuente principal de beneficios, pero también implica los

mayores riesgos. Como resultado del proceso de conversidn activo-pasivo, la compafiia estuvo
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expuesta a diversos riesgos financieros, especialmente riesgos crediticios relacionados con la
administracion de la cartera de cuentas por cobrar (Vargas y Mostajo, 2014).

A menudo, la palabra riesgo tiene conceptos negativos por lo que es razonable evitarlos.
En este sentido, la banca implica directamente que los riesgos asociados a la intermediacion
financiera se gestionen con el objetivo de lograr rentabilidades favorables, creando valor para
los accionistas. Una operacion de crédito con una mayor probabilidad de incumplimiento no es
necesariamente un mal negocio, por lo que se debe obtener una mayor rentabilidad para
compensar el riesgo de crédito asumido; los actores econémicos generalmente son adversos al
riesgo, por lo que las acciones dirigidas a reducir, como consecuencia de la transferencia de
riesgos, los bancos optan por rechazar transacciones que no presenten garantias adecuadas. En
la gestion actual del riesgo de crédito, se busca alcanzar un rendimiento equivalente al nivel de
pérdidas esperadas y, para lograrlo, los bancos utilizan parte de su capital segun sea necesario.
(Vargas y Mostajo, 2014).

Prestar a los clientes es un riesgo que asumen las entidades financieras con el objetivo
de rentabilizar los intereses que devengan en cada pago, pero cuando estos clientes comienzan
a incumplir sus pagos surgen problemas. Ademas, dichas empresas manejan una gestion
financiera eficaz, lo que ayuda a evitar un mal historial crediticio. Las pérdidas de cartera de
crédito ocurren si el crédito no reconoce las necesidades existentes del comprador y no esta
claro quién o qué es el cliente objetivo; las empresas se ven obligadas a reconocer los métodos
de concentracion de riesgo de crédito y deterioro de cartera. Lo que amerita el analisis, disefio,
implementacion y evaluacion de estrategias de recuperacion de créditos y cobranza.

Al respecto Reyna et al. (2021), sefiald que la recuperacion de créditos, comprende
todas las politicas y procedimientos de cobranza que realiza la entidad financiera para recuperar
los créditos otorgados, cuando una entidad financiera decide proceder con la recuperacion del

crédito se aplica un proceso conjunto entre las politicas de la entidad establecidas y sus
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respectivos procedimientos; generalmente cada entidad financiera tiene diversos métodos o
tipos de recuperacion asi como canales por las cuales busca facilitar sus estrategias y obtener
los resultados esperados, entre estas se encuentran “cartas de notificacion de entrada, 1lamadas
telefonicas, entrevistas personales y litigios” (Reyna et al., 2021, p. 10748); asi mismo Reyna
et al (2021), expresa que es importante:

Contar con politicas de cobranza actualizadas y acorde a los intereses de la sociedad y

de los clientes, permitird a la organizacion realizar cobros de forma eficiente, logrando

de esta manera reducir los niveles de morosidad y el riesgo de pasar las cuotas

pendientes a deuda incobrable. (p. 10748)

Entonces, en los siguientes parrafos se desarrollan algunas estrategias generales que ha
aplicado el banco en el presente estudio, como el contacto con el cliente, el refinanciamiento
de deuda y condonacion o cancelacion de deuda de mutuo acuerdo con el cliente.

2.2.1.1.  Tipos de estrategias para recuperar los créditos

2.2.1.1.1. Contacto con el Cliente.

El contacto con el cliente pertenece a las politicas y procesos de cobranza establecidas
por las entidades financieras, es popularmente utilizada, pues es preciso mencionar que el
contacto relaciona a la entidad con el cliente de forma directa, el dialogo y los acuerdos pueden
ser la primera fase de solucion a los problemas que se presentan. Asi mismo el contacto con el
cliente es una respuesta a las deficiencias de las entidades financieras sobre la ausencia de
evaluaciones periodicas a los mismos. Asi como la estrategia de contacto con el cliente,

Martinez et al. (2022) propone otras mas, como se puede apreciar en la figura siguiente:



Figura 1

Posibles estrategias para la recuperacion de créditos

Dimension

Deficiencias

Estrategias

Estrategias
proactivas

Falta de
fechas de pago de los créditos

programacion  en

Involucrar al cliente en la
programacion de las fechas de
pago

Ausencia de personal a cargo de
monitorear las  quejas y

reclamos

Atender oportunamente las

quejas y reclamos

Productividad

Mala gestion de cuentas por
cobrar

Crear una unidad de Control
Interno

Falta de capacitacion a los

trabajadores del area de

cobranzas

Capacitar periddicamente a
los trabajadores de cobranzas

Manejo de
informacion

Deficiente uso de la
informacion de los clientes en

estado de morosidad

Implementar y  actualizar
constantemente una base de

datos de los clientes

Falta de seguimiento a los
clientes en estado de morosidad

Realizar reportes y monitoreo
continuo a la situacion de los
clientes

Politicas y procesos

Ausencia de evaluaciones

periodicas de los clientes

Intensificar el contacto con el

cliente

Inestabilidad  de
definidos

cobranzas

procesos

para realizar las

Implementar un manual o
directiva de politicas de

cobranza

Nota. Tomado de Martinez et al. (2022, p. 1678).

2.2.1.1.2. Refinanciamiento de Deuda.

Debido a la crisis del Covid-19, miles de consumidores y deudores se declararon
insolventes e incapaces de cumplir con sus obligaciones con las entidades financieras, por lo
que solicitaron a una sola voz refinanciar la deuda para asi no afectar su historial crediticio.
Como respuesta a las inquietudes cada vez mayores de los deudores financieros, se ha aprobado
un proyecto de ley por parte de la Comision de Defensa al Consumidor. Esta ley establece que
las deudas con instituciones financieras que hayan alcanzado los 90 dias de impago seran
congeladas. Ademas, se determind que los saldos de la deuda podran ser prolongados por un
periodo de cinco afios 0 mas, dependiendo de la decision tomada por la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP (SBS) (Narvaez, 2020).

Asi como estas medidas particulares tomadas ante la situacion dificil que se vivia,

facilmente las entidades del sistema financiero también las aplicaron de manera regular como
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estrategia de recuperacion de crédito con el adicional de un interés por refinanciamiento, con
esto en cierta medida se beneficiaron los clientes para no afectar su historial crediticio y los
bancos que no tienen que pasar los créditos a la cartera de incobrables; y como contraprestacion
fueron recibiendo los intereses por la extension del tiempo.

2.2.1.1.3. Condonacion o Cancelacion de Deuda.

Como resultado de la medida mencionada anteriormente sobre la reestructuracion de
deudas, las entidades financieras han decidido extender el plazo de pago de los préstamos
otorgados a individuos y empresas. Esto se realizd con el objetivo de reducir el riesgo de
incumplimiento por parte de los deudores. En algunos casos, estos cambios van acompariados
de una exencion o condonacidn de intereses durante el periodo de extension. En otros casos,
las entidades financieras han optado por ajustar los pagos de intereses proporcionales a lo largo
de la vida del préstamo. Estas acciones han generado criticas en todos los sectores sociales.
Figura 2

Linea de tiempo — Reprogramacion de credito
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Nota. Tomado de Bregante y Moran (2020, p. 1010).
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2.2.2. Morosidad de la cartera de clientes

La falta de cumplimiento de pagos ha sido un elemento significativo en el ambito
financiero durante un largo periodo, dado que esté vinculado a las obligaciones de pago de los
clientes hacia las entidades financieras. Las repercusiones de esta situacion se manifiestan en
una disminucion de los ingresos financieros y una reduccién de la liquidez. En particular, las
instituciones de microfinanzas son las mas perjudicadas, ya que enfrentan un elevado nivel de
riesgo crediticio asociado a los préstamos otorgados a pequefias y medianas empresas (Periche-
Delgado et al., 2020).

El incumplimiento de pagos tiene graves implicaciones para la gestion financiera, sobre
todo en lo que respecta al capital de trabajo de una empresa, ya que el acceso a préstamos
bancarios esta condicionado por la evaluacion de los acreedores. Esto se debe a diversos
factores, como la falta de capacidad de pago, dificultades econdmicas actuales, altas tasas de
interes, entre otros. En este sentido, el incumplimiento de pagos se entiende como un elemento
que no necesariamente implica pérdidas inmediatas para la empresa financiera, sino que influye
en su calificacion crediticia, lo que obliga a la empresa a establecer provisiones contables para
cubrir posibles incumplimientos en sus préstamos (Periche-Delgado et al., 2020).

Periche-Delgado et al. (2020), explica que un cliente moroso es un cliente que “no ha
pagado de manera puntual sus cuotas crediticias, el cual involucra los intereses e incluso el
capital” (p. 207); asi mismo consideran que la falta de tiempo y el endeudamiento excesivo son
las causas y factores que convierten a un cliente en moroso.

Segun la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (s.f.), las entidades del sistema
financiero clasifican a un deudor por categorias, lo que permite conocer el estado y situacién

del cliente con respecto a los dias de atraso en el pago de deudas.
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2.2.2.1.  Tipo de cartera de clientes

De acuerdo con Aguilar y Camargo (2004), es necesario utilizar indicadores apropiados
para analizar la calidad de la cartera de una institucion financiera. No obstante, no existe un
consenso sobre cudl es el indicador més adecuado para medir el incumplimiento de las carteras
de crédito. La SBS proporciona tres informes de indicadores de calidad de cartera en su
informacion financiera, los cuales cuantifican el nivel de riesgo crediticio en términos relativos.
Estos indicadores son: Cartera Retrasada, Cartera de Alto Riesgo y Cartera Pesada.

2.2.2.1.1. Cartera Atrasada

La definicion dada por Aguilar y Camargo (2004) presenta el indicador que se utiliza
para evaluar la calidad de la cartera de una institucion financiera. Este indicador se obtiene al
dividir la suma de los préstamos vencidos y en proceso de cobro judicial entre el total de
préstamos otorgados por la entidad financiera.

Las colocaciones vencidas son aquellos préstamos o créditos que han superado la fecha
de pago establecida en el contrato sin haber sido cancelados. Por otro lado, las colocaciones en
cobranza judicial son aquellas que han sido llevadas a un proceso judicial para su recuperacion
(Aguilar y Camargo, 2004).

Al calcular este ratio, se obtiene una medida cuantitativa del nivel de riesgo crediticio
de la cartera de la entidad financiera, ya que indica la proporcion de préstamos que se
encuentran en una situacion de incumplimiento. De esta manera, un mayor valor de este ratio
indica una cartera de mayor riesgo y una menor capacidad de recuperacion de los préstamos,
mientras que un valor menor indica una cartera de menor riesgo y una mayor capacidad de
recuperacion (Aguilar y Camargo, 2004).

2.2.2.1.2. Cartera de Alto Riesgo

La Cartera de Alto Riesgo, como su nombre indica, es un indicador que mide la calidad

de la cartera de una entidad financiera, pero es mas severo que otros indicadores. En este caso,
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se incluyen en el numerador no solo las colocaciones vencidas y en cobranza judicial, sino
también las colocaciones que han sido refinanciadas o reestructuradas (Aguilar y Camargo,
2004).

Las colocaciones refinanciadas son aquellas en las que se ha acordado un nuevo plazo
o forma de pago para el préstamo original, debido a dificultades en el cumplimiento de las
condiciones de pago. Por su parte, las colocaciones reestructuradas se refieren a aquellas en las
que se ha modificado el contrato original de préstamo para mejorar su viabilidad (Aguilar y
Camargo, 2004).

En resumen, la Cartera de Alto Riesgo mide el porcentaje de colocaciones de alto riesgo
en relacion con el total de colocaciones de la entidad financiera. En este caso, se considera que
las colocaciones refinanciadas o reestructuradas también tienen un mayor riesgo crediticio
debido a las dificultades que han presentado para ser pagadas en las condiciones originales del
préstamo (Aguilar y Camargo, 2004).

2.2.2.1.3. Cartera Pesada

La denominada Cartera Pesada es un indicador adicional empleado para evaluar la
calidad de la cartera de una institucion financiera. En términos simples, se trata de un ratio que
compara la suma de los créditos clasificados como deficientes, dudosos o pérdidas (tanto en
colocaciones directas como en contingentes) con el total de créditos directos y contingentes
otorgados por la entidad financiera (Aguilar y Camargo, 2004).

Los créditos directos son aquellos que se han otorgado directamente por la entidad
financiera, mientras que los créditos contingentes son aquellos que dependen de ciertas
condiciones para ser efectivos, por ejemplo, las lineas de credito (Aguilar y Camargo, 2004).

Por su parte, las colocaciones y créditos contingentes clasificados como deficientes,

dudosos o perdidas son aquellos que presentan un mayor riesgo crediticio, ya que pueden ser
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incumplidos o se considera que existe una alta probabilidad de incumplimiento (Aguilar y
Camargo, 2004).

De esta forma, la Cartera Pesada mide el porcentaje de colocaciones y créditos
contingentes de mayor riesgo en relacion con el total de créditos directos y contingentes de la
entidad financiera. Un mayor valor de este ratio indica una mayor proporcion de créditos de
alto riesgo en la cartera de la entidad financiera, lo que puede representar una mayor exposicién
al riesgo crediticio (Aguilar y Camargo, 2004).

2.3.  Definicién de Términos Bésicos

Categoria con problemas potenciales. “Implica que el deudor tiene un atraso de entre
9 a 30 dias calendario en el pago del crédito” (SBS, s.f., p. 5).

Categoria deficiente. “Implica atrasos en el pago del crédito de entre 31 a 60 dias
calendario” (SBS, s.f., p. 5). Segin Periche-Delgado (2020) “es aquel cliente que no tiene
inconvenientes para pagar sus cuotas crediticias debido a la falta de poder adquisitivo, la mora
asciende entre los 31 hasta 60 dias” (p. 207).

Categoria dudosa. “Representa atrasos de entre 61 a 120 dias calendario en el pago de
crédito” (SBS, s.f., p. 5). Segun Periche-Delgado (2020), “el deudor dudoso, es aquel deudor
que tiene acceso a facilidad de pago y esto debido al tiempo, pues la mora asciende entre los
61 hasta 120 dias” (p. 207).

Categoria normal. “Implica que el deudor cumple puntualmente con el pago del
crédito o tiene un atraso maximo de 8 dias calendario” (SBS, s.f., p. 4).

Categoria pérdida. “Implica atrasos en ¢l pago del crédito de mas de 120 dias
calendario” (SBS, s.f., p. 5). Segtin Periche-Delgado (2020), “El deudor que genera pérdida,
consiste en el aquel cliente moroso que ha sufrido serias implicancias y que su negocio le

genero pérdida por lo que la deuda es incobrable” (p. 207).
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Comisién. “Cantidades que las entidades de crédito le cobran en compensacion por los
servicios” (Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios Centrales, 2016, p.
14).

Crédito. Es una operacion financiera que consiste en “El ‘acreedor’ presta una cierta
cifra monetaria a otro, el ‘deudor’, quien, a partir de ese momento, garantiza al acreedor que
retornara esta cantidad solicitada en el tiempo previamente estipulado mas una cantidad
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adicional, llamada ‘intereses’” (Asociacioén de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios
Centrales, 2016, p. 18).

Deposito. “Operacion en la que una entidad financiera custodia el dinero de un cliente,
es decir, se lo guarda” (Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios
Centrales, 2016, p. 20).

Deuda. “Obligacion que contrae quien pide algo de reintegrar lo pedido con acuerdo a
unas condiciones pactadas previamente” (Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros
Servicios Centrales, 2016, p. 22).

Garantia. “Bien que se deja en prenda para garantizar el cumplimiento de un pago”
(Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios Centrales, 2016, p. 31).

Interés. “Dinero que se obtiene o se paga por la cesion temporal de un capital”
(Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios Centrales, 2016, p. 33).

Préstamo. “Operacion financiera por la cual una persona fisica o juridica otorga,
mediante un acuerdo entre las partes, una cantidad de dinero a otra parte a cambio de la
obtencion de un interés, llamado coste del dinero” (Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas
y Seguros Servicios Centrales, 2016, p. 46).

Rendimiento. “El rendimiento financiero es la ganancia que permite obtener una

operacion. Se calcula tomando la inversion realizada y la utilidad generada tras un determinado
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periodo” (Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios Centrales, 2016, p.
52).
Riesgo. “Medida de la incertidumbre en el resultado de una inversion” (Asociacion de

Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios Centrales, 2016, p. 54).
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Capitulo I111: Hipotesis y Variables

3.1.  Hipotesis
3.1.1. Hipotesis General.
Las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta con la morosidad
de la cartera de clientes del programa Reactiva Perd en MiBanco agencia Chupaca - 2022.
3.1.2. Hipotesis Especificas.

a) Las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta con la morosidad
de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Peri en MiBanco agencia
Chupaca - 2022

b) Las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta con la morosidad
de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Per( en MiBanco agencia
Chupaca - 2022.

c) Las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta con la morosidad
de la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Per(d en MiBanco agencia

Chupaca - 2022.
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3.2. Identificacion de la VVariables

Variable X: Estrategias de recuperacion de crédito

Reyna et al. (2021) sefiala que las estrategias de recuperacion de créditos comprende
todas las politicas y procedimientos de cobranza que realiza la entidad financiera para recuperar
los créditos otorgados, cuando una entidad financiera decide proceder con la recuperacion del
crédito se aplica un proceso conjunto entre las politicas de la entidad establecidas y sus
respectivos procedimientos.

Variable Y: Morosidad de la cartera de clientes

La morosidad como un elemento que no conlleva automéaticamente riesgos de pérdidas
para la institucion financiera, sino que mas bien influye en la evaluacién de su solvencia
crediticia. Como resultado, las empresas se ven en la necesidad de establecer reservas contables
para respaldar posibles incumplimientos en el reembolso de los préstamos otorgados (Periche-

Delgado et al., 2020).



3.3.  Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion
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Variable Definicion Conceptual Dimension Indicadores Medicion
Reyna et al. (2021) Cartas,
sefiala que las Estrategias de correspondencia
estrategias de recuperacion Llamadas Cuestionario
recuperacion de créditos  preventivas telefonicas | Escala de
comprende todas las Notificaciones Likert
politicas y Visitas
rocedimientos de . Cartas,
P i Estrategias de .
. cobranza que realiza la . correspondencia
Estrateg| entidad financiera para rectperacion Llamadas
as de rap pre judiciales - 1=Nunca
recuperar los creditos telefonicas o
recuperac e . 2=Casl
g otorgados, cuando una Notificaciones
ion de . ) . nunca
. entidad financiera a .
creditos . 3=0Ocasional
decide proceder con la mente
recuperacion del crédito 4=Casi
se aplica un proceso Estrategias de siempre
conjunto entre las recuperacion Negociacién 5—Sier$1pre
politicas de la entidad judiciales
establecidas y sus
respectivos
procedimientos.
La morosidad como un Colocaciones
Cartera -
elemento que no atrasada vencidas
conlleva Cobranza judicial Cuestionario
automaticamente riesgos Colocaciones | Escala de
de pérdidas para la Cartera de refinanciadas Likert
institucion financiera, alto riesgo Colocaciones
sino que mas bien reestructuradas
influye en la evaluacion Créditos deficientes
Morosida de su solvencia Créditos dudosos 1=Nunca
ddela crediticia. Como 9=Casi
carterade resultado, las empresas nunca
clientes  se ven en la necesidad 3=Ocasional
de establecer reservas Carter mente
contables para respaldar artera L A
nosibles pesada Créditos con 4=Casl
) - i siempre
incumplimientos en el perdida 5—Sier$1pre

reembolso de los
préstamos otorgados
(Periche-Delgado et al.,
2020).




44

Capitulo 1V: Metodologia

4.1.  Enfoque de la Investigacion

El enfoque de la investigacion fue el cuantitativo, como lo sefiala Hernandez et al.
(2014) Este enfoque “utiliza la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y
probar teorias” (p. 4), en la investigacion se revisaron las teorias de las variables que
intervienen, para sustentar los objetivos, los datos que se recolectaron han servido para probar
las hipotesis haciendo uso del analisis estadistico.
4.2.  Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, sustentado en la teoria que sefiala Arroyo (2020)
“La investigacion aplicada tiene una base tedrica y busca la aplicabilidad de esta en una
realidad concreta” (p.100), el presente estudio se ha basado en las teorias de estrategias de
recuperacion de créditos y la morosidad de la cartera de clientes, para ser aplicadas en la

realidad de Mibanco, agencia Chupaca.
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4.3.  Nivel de Investigacién

En el presente estudio se ha pretendido determinar la relacion entre las variables de
estrategias de recuperacion de créditos y la morosidad de la cartera de clientes, segun
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) la investigacion correlacional son “Investigaciones
que pretenden asociar conceptos, fendmenos, hechos o variables. Miden las variables y su
relacion en términos estadisticos.” (p. 109).
4.4. Métodos de Investigacion

4.4.1. Meétodo General

La investigacion se ha desarrollado mediante el método cientifico, como lo sefiala
Bunge (1979), citado por Bernal (2010, p. 58-59) “se refiere al conjunto de procedimientos
que, valiéndose de los instrumentos o técnicas necesarias, examina y soluciona un problema o
conjunto de problemas de investigacion”.

4.4.2. Método Especifico

En la investigacion se aplico el método especifico deductivo, como lo indica Bernal
(2010, p. 60) “...consiste en tomar conclusiones generales para obtener explicaciones
particulares. El método se inicia con el analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios,
etcétera, de aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos
particulares”. De manera que en este trabajo se hizo un analisis de teorias sobre las variables
estudiadas para luego aplicarlas en la realidad de Mibanco.
4.5. Disefio de Investigacién

El disefio que se adoptd fue no experimental, transversal y correlacional, porque no se
manipularon variables, como lo refiere Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) estos son
“Estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada de variables y en los que sélo se
observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (p. 152), es transversal porque

los datos analizados han sido tomados en un solo momento y correlacional, como lo sustenta
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Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018, p. 179) “Describen relaciones entre dos o mas
categorias, conceptos o variables en un momento determinado, ya sea en términos

correlacionales, o en funcion de la relacion causa- efecto”. Se tiene como diagrama:

- Ox
M</ r

o W
Donde:
M = Muestra asesores de crédito
Ox = Observacion: Estrategias de recuperacion de créditos
Oy = Observacion: Morosidad de la cartera de clientes
r = Coeficiente de correlacion

4.6. Poblaciony Muestra

4.6.1. Poblacion.

La poblacion de la investigacion estuvo compuesta por el total de trabajadores de Mi
banco agencia Chupaca, que fueron 33 ; asi como por los informes economicos, financieros y
analiticos que la agencia emite, Vara (2012) sefala que “La poblacion es el conjunto de sujetos
0 cosas que tienen una o mas propiedades en comun, se encuentran en un espacio o territorio y
varian en el transcurso del tiempo” (p. 221).

4.6.2. Muestra.
A. Unidad de Anélisis

La unidad de analisis en la investigacion fue conformada por reportes de indices de
morosidad del afio 2022 y los trabajadores de la agencia de Chupaca, al respecto Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018) sefalan que “La unidad de anélisis es la unidad de la cual se

extraeran los datos o la informacion final” (p. 198)
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B. Tamario de la Muestra

El primer grupo estuvo formado por los 12 reportes mensuales de indices de morosidad
del afio 2022 y los 33 trabajadores que son el total de la entidad, pues han estado inmersos en
el desarrollo de las estrategias y la morosidad de la cartera de clientes.
Tabla 2

Relacion de trabajadores de Mibanco, agencia Chupaca

o Total

N CARGO Trabajadores

1 Gerente de la agencia 1

2 Jefe de Negocio 2

3 Ejecutivo 2

4 Asesor senior 5

5 Asesorl 6

6 Asesor2 4

7 Asesor 3 7

8 Jefe de operaciones 1

9 Representante de planta, formay serv. 3

10 Representante de caja 2
Total 33

C. Seleccion de la Muestra

Se empled el método de muestreo no probabilistico para determinar la muestra, sobre
el cual Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018, p.200) indican que es un “Subgrupo de la
poblacion en la que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad sino de las
caracteristicas de la investigacion”.

4.7.  Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

4.7.1. Técnicas.

La recoleccidn de datos se realizd mediante dos técnicas: la primera, una encuesta que
Arroyo (2020) refiere que “Esta técnica se trasunta en un formato que aplicado a la muestra de
informantes sirve a los propdsitos de recoleccion de datos a través del instrumento denominado
cuestionario” (p. 260) y la segunda técnica consto de la revision documental; conforme lo

sefiala Rios (2017) , la técnica de revision documental se utiliza para obtener informacion
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relevante en la investigacion a través del andlisis exhaustivo de documentos, registros,
expedientes y otras fuentes documentales que puedan ser de utilidad.

4.7.2. Instrumentos.

Para realizar la encuesta se utilizd un cuestionario con preguntas cerradas, con
posibilidades de varias respuestas, de medicion ordinal (escala de Likert) que contengan los
contenidos de ambas variables “Un cuestionario consiste €n un conjunto de preguntas respecto
de una o mas variables a medir” (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 250) y una ficha de
recoleccion de datos para hacer el anélisis de la informacién econémica, financiera.

A Disefio

El instrumento contiene las siguientes caracteristicas principales sobre su disefio o
generalidades:
Tabla 3

Generalidades del disefio del instrumento

Generalidades Ficha de analisis documental
Bach. Ruthy Maria Morales Alcantara
Autores Bach. Rocio Yessica Vicufia Huaynate

Bach. Julie Thalia Ordofiez Laura
Determinar la relacion entre las estrategias de recuperacion
de créditos y la morosidad de la cartera de clientes del

Proposito programa Reactiva Peri en MiBanco agencia Chupaca -
2022.
Individual directa: para la guia de recoleccion de datos.
Forma de Administracion Colectivo directo: Administracion mediante encuestas a los
trabajadores.
. 12 reportes mensuales de indices de morosidad del afio 2022
Usuarios

y la totalidad de los trabajadores, 33 trabajadores.
Tiempo de Aplicacién 2 mes
Tabulacion Excel, Word, Spss v27
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1. Eleccion de documentos segun la muestra.

2. Seleccion de informacién segin las dimensiones e
indicadores de las variables.
Transferir los datos al instrumento disefiado.

4. Calcular los principales indices de morosidad

5. Anadlisis de la informacion categorizada (con Spss u otro
software).

6. Exposicion de los resultados.

Procedimiento para el recojo
de datos de guia de analisis
documental

Suministrar encuesta a los trabajadores.

Recolectar las encuestas rellenadas.

Transferir los datos al Excel.

Clasificacién y codificacion segun las dimensiones.
Analisis de la informacion categorizada (con Spss).
Exposicidn de los resultados.

Procedimiento para el recojo
de datos de encuesta

o0 hswWwbdE

B. Confiabilidad

De acuerdo con Fernandez y Baptista (2014), la confiabilidad de un instrumento de
medicion estad vinculada a la estabilidad de los resultados obtenidos al utilizarlo de forma
repetida en el mismo sujeto u objeto de estudio. Para evaluar dicha confiabilidad, se emple6 el
coeficiente alfa de Cronbach, el cual proporciona valores en un rango de 0 a 1. Un valor mas
cercano a 1 indica una mayor confiabilidad en la aplicacion del instrumento (ver figura 3).
Figura 3

Interpretacion del coeficiente de confiabilidad del instrumento

Rangos Magnitud
0,81 21,00 Muy Alta
0,61a0,80 Alta
0,41 a0,60 Moderada
0,21 a 0,40 Baja
0,01 20,20 Muy Baja

Nota. Tomado de Corral (2009, p. 244).
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Para determinar la confiabilidad del instrumento se realiz6 una prueba piloto que constd
de 5 sujetos encuestados (anexo 4), procesando estadisticamente se obtuvieron los siguientes
coeficientes:

Tabla 4

Alfa de Cronbach

. Alfa de
Variables Cronbach N de elementos
Estrategias de recuperacion de créditos 0,924 15
Morosidad de la cartera de clientes 0,986 15

De la tabla 4, se obtiene que las variables de estudio tienen una confiabilidad muy alta
considerando que el coeficiente supera en promedio 0,955.
C. Validez

Segun Hernandez y colaboradores (2014), la validez es un aspecto importante que
permite evaluar la eficacia con la que se ha pretendido medir las variables en cuestién, ya que
refleja la adecuacion del contenido del instrumento. En este trabajo, se sometié la ficha de
recoleccion de datos a la evaluacion de expertos (anexo 3), con el fin de garantizar su validez,
y se presentan a continuacién los resultados obtenidos:
Tabla 5

Validez de instrumentos

Experto Coeficiente de validez
Mg. Maycol Junior Baldedn Palpa 0.640
Mg. David Miranda Vargas 0.725
Christian Arnaldo Ponce Anglas 0.750
Promedio de coeficiente 0.705

Conforme a la tabla 5, el coeficiente promedio de validez es de 0,705; el cual refiere a

una validez alta y valida para aplicar (figura 3).
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Capitulo V: Resultados

5.1.  Descripcion del Trabajo de Campo

Se siguid un proceso estructurado para iniciar el trabajo de campo, comenzando con la
definicion del problema de investigacion, la formulacion de preguntas relevantes y el
establecimiento de objetivos junto con las correspondientes hipotesis.

Posteriormente, se llevd a cabo una revision exhaustiva de la literatura existente y se
recopilaron antecedentes relevantes para construir los instrumentos necesarios para recolectar
los datos. Para evaluar la confiabilidad de estos instrumentos, se realizdé una prueba piloto
inicial con la participacion de 5 individuos seleccionados de la muestra. Una vez confirmada
la confiabilidad de los instrumentos, se procedié a la recoleccion de datos visitando las
sucursales de la agencia MiBanco. Durante esta etapa, se aplicaron tanto encuestas como fichas
de recoleccion de datos numéricos, centrandose especificamente en la variable de morosidad
de la cartera de clientes del programa Reactiva Perd.

Los datos recolectados, fueron procesados con la ayuda de la herramienta informatica

Excel, y los datos estadisticos a nivel descriptivo e inferencial apoyados en el Spss v27.
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5.2. Presentacion de Resultados

Los resultados son presentados empleando los baremos como una herramienta de apoyo
para el anélisis de las variables y dimensiones planteadas en el estudio. Los baremos consisten
en un conjunto de datos estadisticos que muestran cémo se distribuyen los resultados obtenidos
en una prueba entre un grupo de referencia; los valores de rangos son tres: Bajo, medio y alto.

Posteriormente para la variable de morosidad de la cartera de clientes se procedio a un
andlisis de datos en funcidn a indices que es presentado en tablas y figuras.

5.2.1. Estrategias de Recuperacion de Créditos
Tabla 6

Baremo de la variable de estrategias de recuperacion de créditos

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje
<=57 Malo 8 24,2
58 - 62 Regular 11 33,3
63 - 68 Bueno 14 42,4
Total 33 100,0
Figura 4

Baremo de estrategias de recuperacion de creditos

S0

Porcentaje

MWalo Regular Bueno
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Interpretacion:

El 42,42% de los encuestados sefialaron que las estrategias de recuperacion de créditos
aplicados en la entidad financiera MiBanco sucursal Chupaca eran buenas, el 33,33% sefialaron
que eran regulares y el 24,24% consideran que las estrategias son malas tal como se observa

en la tabla 6 y figura 4.

5.2.1.1.  Estrategias de recuperacion de créditos preventivas

Tabla 7

Baremo de estrategias de recuperacion de créditos preventivas

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje
<=20 Malo 19 57,6
21 -23 Regular 10 30,3
24 - 25 Bueno 4 12,1
Total 33 100,0
Figura 5

Baremo de estrategias de recuperacion de créditos preventivas

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Interpretacion:

Segun tabla 7 y figura 5, el 57,58% de encuestados sefialan que las estrategias de

recuperacion de créditos preventivas son malas, el 30,30% sefialan que son regulares y solo en
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un 12,12% manifiestan que estas estrategias son buenas en la entidad financiera MiBanco
agencia Chupaca.

Los encuestados consideraron que estas estrategias preventivas no han sido lo
suficientemente efectivas porque no logran persuadir al deudor de pagar a tiempo o porque no
fueron lo suficientemente personalizadas o convincentes. Dentro de las estrategias preventivas
evaluadas, se incluyen Ilamadas telefonicas, correos electronicos y mensajes preventivos sobre
las cuotas a vencer del crédito.

5.2.1.2.  Estrategias de recuperacion de créditos pre judiciales
Tabla 8

Baremo de estrategias de recuperacion de créditos pre judiciales

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje
<=20 Malo 19 57,6
21-22 Regular 8 24,2
23-24 Bueno 6 18,2
Total 33 100,0
Figura 6

Baremo de estrategias de recuperacion de créditos pre judiciales

Porcentaje

MWalo Regular Bueno
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Interpretacion:

Segun latabla 8 y figura 6, los encuestados expresan que las estrategias de recuperacion
de créditos pre judiciales, son malas en un 57,58%, regulares en 24,24% y buenas en 18,18%.
Esto significa que la mayoria de las estrategias pre judiciales utilizadas para recuperar créditos
no se consideran muy efectivas por los encuestados. Dentro de las estrategias pre judiciales
evaluadas, se incluyen politicas para los procesos pre judiciales, notificaciones de cobranza,
Ilamadas telefénicas y la precision de la demora en el pago de la cuota o protestos para la
recuperacion de crédito.

5.2.1.3.  Estrategias de recuperacion de créditos judiciales

Tabla 9

Baremo de estrategias de recuperacién de créditos judiciales

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje
<=19 Malo 8 24,2
20 -22 Regular 17 51,5
23-24 Bueno 8 24,2
Total 33 100,0
Figura 7

Baremo de estrategias de recuperacion de créditos judiciales

60

Porcentaje

Malo Regular Bueno
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Interpretacion:

Segun la tabla 9y figura 7, el 51,52% de los encuestados considerd que las estrategias
de recuperacion de crédito judiciales son regulares, y el 24,24% son consideradas en la misma
proporcion como buenas y malas. Se infiere de los datos que estas estrategias tienen mejores
efectos.

5.2.2. Morosidad de la Cartera de Clientes
Tabla 10

Baremo de morosidad de la cartera de clientes

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje
<=37 Bajo 12 36,4
38 -54 Medio 9 27,3
55-71 Alto 12 36,4
Total 33 100,0
Figura 8

Baremo de morosidad de la cartera de clientes

40

Porcentaje

Bajo Medio Alto
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Interpretacion:

Segun la tabla 10 y figura 8, los encuestados expresaron que la morosidad de la cartera
de clientes del programa reactiva Per( es alto en 36,36%, medio en 27,27% y bajo en un
36,36%, los indices de morosidad incluyen los diferentes tipos de cartera, atrasada, de alto
riesgo y pesada.

5.2.2.1. Cartera atrasada
Tabla 11

Baremo cartera atrasada

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje
<=13 Bajo 14 42 4
14 -19 Medio 7 21,2
20-24 Alto 12 36,4
Total 33 100,0
Figura 9

Baremo de cartera atrasada

50

Porcentaje

Bajo Wedio Alto
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Interpretacion:

Seguln la tabla 11 y figura 9, los encuestados expresan que la morosidad de la cartera
atrasada de clientes del programa reactiva Perd, tiene un nivel bajo con un 42,42%, medio en
21,21% y como nivel alto un 36,36%. Se ha considerado la constancia en el seguimiento y
monitoreo de los créditos vencidos y en cobranza judicial.

La constancia en el seguimiento y monitoreo de los créditos vencidos y en cobranza
judicial ayuda a reducir la morosidad de la cartera atrasada, ya que permite una gestion mas
efectiva de los pagos pendientes y la recuperacién de créditos.

5.2.2.2.  Cartera de Alto Riesgo
Tabla 12

Baremo de cartera de alto riesgo

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje
<=12 Bajo 12 36,4
13-18 Medio 6 18,2
19-23 Alto 15 45,5
Total 33 100,0
Figura 10

Baremo de cartera de alto riesgo

50

Porcentaje

Bajo Medio Alto
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Segun la tabla 12 y figura 10, los encuestados evidenciaron que la morosidad de la

cartera de alto riesgo de clientes del programa reactiva Peru es alto en un 45,45%, medio en

18,18% y bajo con un 36,36%. Los resultados considerados por los encuestados reflejan la

constancia en el monitoreo y control de los créditos reestructurados, refinanciados. La encuesta

indica que la morosidad de la cartera de alto riesgo es alta en un 45,45%, lo que sugiere que el

programa Reactiva Per( tiene dificultades para recuperar los pagos de algunos de sus clientes

con mayor riesgo de incumplimiento. Sin embargo, la encuesta también indica que el nivel de

morosidad en la cartera de alto riesgo es bajo en un 36,36%, lo que manifiesta un equilibrio

entre los indices de morosidad.
5.2.2.3. Cartera Pesada
Tabla 13

Baremo de cartera pesada

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje
<=12 Bajo 13 39,4
13-18 Medio 9 27,3
19-24 Alto 11 33,3
Total 33 100,0
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Figura 11

Baremo de cartera pesada

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Interpretacion:

Segun la tabla 13 y figura 11, los encuestados mostraron que los indices de morosidad
de la cartera pesada de clientes del programa reactiva Peru es alto en 33,33%, medio en 27,27%
y bajo en 39,39%. Sin embargo, es importante destacar que el seguimiento y control de esta
cartera ha permitido obtener un nivel bajo de morosidad en un 39,39% de los casos. Cabe
destacar que la cartera pesada incluye créditos con diferentes calificaciones, desde deficiente
hasta de pérdida.

5.2.2.4. Indices de Morosidad

Se presentan los principales datos recolectados de la guia de analisis documental para

determinar los indices de morosidad de la cartera atrasada, alto riesgo y pesada.



Tabla 14

Numero y monto de colocaciones totales de créditos por Reactiva Perd

Periodo NUmero Monto
Jun-20 220 1,500,000.00
Jul-20 230 1,200,000.00
Ago-20 200 1,000,000.00
Set-20 170 800,000.00
Oct-20 195 1,000,00.00
TOTAL 1015 S/4,500,000.00




Tabla 15

Datos de ficha de recoleccion de datos
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CARTERA RETRASADA

N° de colocaciones vencidas

Monto de colocaciones vencidas
N° de colocaciones vencidas en cobranza
judicial

Monto de colocaciones vencidas en
cobranza judicial

CARTERA DE ALTO RIESGO

N° de colocaciones refinanciadas

Monto de colocaciones refinanciadas
N° de colocaciones reestructuradas

Monto de colocaciones reestructuradas
CARTERA PESADA

N° de colocaciones clasificados como
deficientes

Monto de colocaciones clasificados como
deficientes

N° de colocaciones clasificados como
dudosos

Monto de colocaciones clasificado como
dudosos

N° de colocaciones clasificados como
perdida

Monto de colocaciones clasificados como
perdida

1,015
Ene-22
87

S/225,320.
00

28

S/53,215.0
0

Ene-22
2

S/56,250.0
0

5
S/65,120.0
0

Ene-22

15

S/42,152.0
0

10

S/25,120.0
0

5

$/16,502.0
0

1,015
Feb-22
90

S/189,652.
00

32

S/62,542.0
0

Feb-22
3

S/75,421.0
0

8
S/35,420.0
0

Feb-22

21

S/49,520.0
0

11

S/35,012.0
0

5

$/25,426.0
0

1,015
Mar-22
85

S/235,541.
00

36

S/78,599.0
0

Mar-22
2

S/45,012.0
0

7
S/52,620.0
0

Mar-22
28

$/58,051.0
0

14

S/33,512.0
0

4

$/19,505.0
0

1,015
Abr-22
115

S$/259,352.
00

42

S/85,746.0
0

Abr-22
4

S/84,512.0
0

10
S/65,410.0
0

Abr-22

32

$/62,154.0
0

13

$/38,510.0
0

6

S/16,540.0
0

1,015
May-22
120

S/301,540.
00

30

S/117,852.
00

May-22
6

S/105,214.
00

12
S/75,451.0
0

May-22
21

S/86,541.0
0

10

S/42,015.0
0

6

$/17,025.0
0

1,015
Jun-22
210

S/285,145.
00

28

S/85,450.0
0

Jun-22
5

S/94,251.0
0

11
S/65,421.0
0

Jun-22

19

S/52,450.0
0

9

$/55,210.0
0

4

S$/24,501.0
0

1,015
Jul-22
251

$/199,542.
00

38

S/67,500.0
0

Jul-22
5

$/92,152.0
0

15
S/45,005.0
0

Jul-22

29

S/46,510.0
0

12

S/35,214.0
0

3

$/18,540.0
0

1,015
Ago-22
178

S/205,587.
00

42

S/47,512.0
0

Ago-22
6

S/89,541.0
0

13
S/75,412.0
0

Ago-22
32

$/33,250.0
0

8

S/35,124.0
0

7

S/19,874.0
0

1,015
Set-22
147

S/215,456.
00

51

S/55,412.0
0

Set-22
4

S/76,895.0
0

13
S/87,450.0
0

Set-22

41

S/42,510.0
0

9

S/28,540.0
0

6

S/14,520.0
0

1,015
Oct-22
205

S/184,502.
00

46

S$/32,510.0
0

Oct-22
6

S/68,542.0
0

10
S/65,141.0
0

Oct-22

38

S$/25,140.0
0

12

S/26,850.0
0

4

S$/12,051.0
0

1,015
Nov-22
222

S/301,542.
00

59

$/56,320.0
0

Nov-22
5

S/99,854.0
0

12
S/68,452.0
0

Nov-22

41

$/38,510.0
0

11

S/16,520.0
0

9

S$/14,250.0
0

1,015
Dic-22
192

S/310,512.
00

50

S$/105,462.
00

Dic-22
5

$/94,150.0
0

12
S$/89,501.0
0

Dic-22

36

$/85,150.0
0

15

S/19,852.0
0

6

S/8,540.00
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De la tabla 15, y aplicando las férmulas establecidas conforme a la teoria tenemos los
siguientes resultados:
Figura 12

Reporte de indice de morosidad por tipo de cartera

16.00%

14.00%
12.00%

10.00%

8.00% A~ 74
6.00% k\(/ \: —= Av\‘/

4.00%
2.00% — p—
0.00%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

—o— Cartera atrasada 6.19%5.60%6.98%7.67%|9.32%8.24%|5.93%|5.62%|6.02%|4.82%| 7.95%| 9.24%
Cartera de alto riesgo [8.89%|8.07%|9.15%11.00%13.33%11.78%8.98%9.29%|9.67%| 7.79%11.69%13.33%
Cartera pesada 1.86%|2.44%|2.47%|2.60%|3.24%2.94%2.23%|1.96%)|1.90%| 1.42%|1.54%|2.52%

Segun la tabla 12, se observa que los indices de morosidad de las diferentes carteras de
crédito (atrasada, de alto riesgo y pesada) han sufrido variaciones; la cartera atrasada ha tenido
incremento de morosidad hasta el séptimo mes donde empieza a disminuir los indices, pero
luego se incrementa para finales del afio situandose en un 9,24%.

La cartera de alto riesgo tiene el indice de morosidad mas elevado, inici6 con un 6,19%,
tuvo un pico en el quinto mes de 13,3%, sufre ligeras variaciones en la que disminuye el indice,
pero al finalizar el afio culmina con 13,33%.

La cartera pesada mantiene una tendencia lineal recta, con pocas variaciones, inicia con
un 1,86% y culmina con 2,52%.

Se infiere con los datos observados, que las estrategias de recuperacion de créditos

aplicadas en el periodo analizado, no tuvieron un efecto positivo en los indices de morosidad.
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5.3. Contrastacion de Resultados

Para verificar los resultados obtenidos, se ha utilizado la prueba inferencial, la cual se
fundamenta en la teoria de la probabilidad y empled datos de muestra para hacer inferencias
sobre la poblacion mas extensa de donde se extrajo la muestra. El proposito de la prueba
inferencial ha sido determinar si la hip6tesis nula es o no rechazada.

Icart y Canela (1998) establecieron cinco etapas para poner a prueba las hipotesis, las
cuales son las siguientes:

En primer lugar, se deben formular la hipdtesis nula.

En segundo lugar, se debe formular la hip6tesis alterna

En tercer lugar, se debe determinar el nivel de significacion alfa que se utilizara.

En cuarto lugar, se debe elegir la prueba estadistica de significacion apropiada y se debe
aplicar un criterio de decision.

Por ultimo, se debe tomar una decision y llegar a una conclusion.

El cuarto paso de los cinco que se deben seguir implica la seleccion del estadistico
apropiado, la cual depende de las cualidades y caracteristicas de los datos que se vayan a
utilizar. Por tanto, se presentan las caracteristicas de los datos recolectados:

Tabla 16

Caracteristica de los datos

Caracteristica Detalle
Obijetivo del estudio Relacionar 2 variables
Variable Cualitativa Ordinal
Distribucion Sin distribucion normal
Tipo de muestra Muestras independientes

Considerando las caracteristicas de los datos recolectados, el estadistico a emplear es
Chi-cuadrado (Flores-Ruiz et al., 2017).
Definido el estadistico para probar la hipotesis de investigacion, se aplica

adicionalmente la prueba de Gamma, es una medida de asociacion utilizada para evaluar la
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relacion entre dos variables nominales ordinales. El coeficiente de Gamma mide la fuerza y la
direccion de la relacion entre las variables y puede tener un valor entre -1 y 1, donde un valor
negativo indica una correlacion inversa, si el valor de Gamma es cercano a 0, indica que no
hay correlacion entre las variables analizadas, es decir, no hay una relacion clara entre ellas.
(Arroyo et al., 2014).

5.3.1. Prueba de Hipotesis General

Paso 1: Planteamiento de hipdtesis nula

Ho: Las estrategias de recuperacion de créditos no tienen relacion indirecta con la
morosidad de la cartera de clientes del programa Reactiva Pert en MiBanco agencia Chupaca
- 2022.

Paso 2: Planteamiento de hipdtesis alterna

Hi: Las estrategias de recuperacién de créditos tienen relacién indirecta con la
morosidad de la cartera de clientes del programa Reactiva Peru en MiBanco agencia Chupaca
- 2022.

Paso 3: nivel de significancia

Se empled un nivel de confianza del 95% o un nivel de significancia del 5%

a=20,05

Paso 4. Prueba estadistica a emplear.
Para determinar la relacion de las variables se utilizo el estadistico Chi-cuadrado; y para

determinar el sentido de asociacion se empled el estadistico de Gamma.
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Tabla 17

Estadistico Chi-cuadrado de hipdtesis general

Significacion Significacion
Valor gl asintdtica exacta
(bilateral) (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 217,250a 162 ,002

Razon de verosimilitud 108,950 162 1,000 ,001
Prueba exacta de Fisher- 231.827 001
Freeman-Halton

Asociacion lineal por lineal 1,609 1 ,205

N de casos validos 33
a 190 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. EI recuento minimo
esperado es ,03.

Tabla 18

Estadistico de prueba Gamma - sentido de asociacion hipotesis general

Error

. T Significacion
Valor estandar : .
i aproximadab  aproximada
asintéticoa
Ordinal por ordinal Gamma -,032 ,140 -,226 821

N de casos validos 33
a No se presupone la hipétesis nula.

Criterio de decision.

Si, p < 0,05, se rechaza Hyp se acepta Hj.

Si, p > 0,05, se acepta Ho y se rechaza Hi.

Paso 5. Decision y Conclusién.

Con un 95% de confianza, se establecié con un p valor de 0.001 menor a o = 0,05,
rechazar la hipétesis nula y se ha aceptado la alterna, concluyendo que las estrategias de
recuperacion de créditos tienen relacion indirecta con la morosidad de la cartera de clientes de
programa Reactiva Per en MiBanco agencia Chupaca — 2022; el sentido de la relacién segun
el coeficiente de Gamma (-0,032) es inversa muy baja. Es decir, cuando se aplican mas

estrategias de recuperacion de crédito.
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5.3.2. Prueba de Primera Hipotesis Especifica

Paso 1: Planteamiento de hip6tesis nula

Ho: Las estrategias de recuperacion de créditos no tienen relacion indirecta con la
morosidad de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Perdl en MiBanco agencia
Chupaca — 2022.

Paso 2: Planteamiento de hipdtesis alterna

Hi: Las estrategias de recuperacién de créditos tienen relacién indirecta con la
morosidad de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Perd en MiBanco agencia
Chupaca — 2022.

Paso 3: nivel de significancia

Se emple6 un nivel de confianza del 95% o un nivel de significancia del 5%

o=0,05

Paso 4. Prueba estadistica a emplear.
Para determinar la relacion de las variables se utilizo el estadistico Chi-cuadrado; y para

determinar el sentido de asociacion se empled el estadistico de Gamma.
Tabla 19

Estadistico Chi-cuadrado de primera hip6tesis especifica

Significacion Significacion

Valor gl asintotica exacta
(bilateral) (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 150,700a 126 ,066
Razén de verosimilitud 92,994 126 ,988 ,014
Prueba exacta de Fisher-Freeman-Halton 166,316 ,007
Asociacion lineal por lineal 1,066 1 ,302
N de casos validos 33

a 150 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,03.
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Tabla 20

Estadistico de prueba Gamma - sentido de asociacion primera hipétesis especifica

Error T Significacion
Valor  estandar . gnit
o aproximadab  aproximada
asintoticoa
Ordinal por ordinal Gamma -,025 ,143 -, 177 ,860

N de casos validos 33
a No se presupone la hipétesis nula.

Criterio de decision.

Si, p < 0,05, se rechaza Ho se acepta Hj.

Si, p > 0,05, se acepta Ho y se rechaza Hi.

Paso 5. Decision y Conclusion.

Con un 95% de confianza, se establecid con un p valor de 0.007 menor a a = 0,05,
rechazar la hipétesis nula y aceptar la alterna, concluyendo que las estrategias de recuperacion
de créditos tienen relacion indirecta con la morosidad de la cartera atrasada de clientes del
programa Reactiva Pert en MiBanco agencia Chupaca — 2022; el sentido de la relacion segun
el coeficiente de Gamma (-0,025) es inversa muy baja. Esto significa que a medida que se
aplican mas estrategias de recuperacion de crédito, hay una disminucion muy pequefia en el
indice de morosidad de la cartera atrasada.

5.3.3. Prueba de Segunda Hipétesis Especifica

Paso 1: Planteamiento de hip6tesis nula

Ho: Las estrategias de recuperacion de créditos no tienen relacion indirecta con la
morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Pert en MiBanco

agencia Chupaca — 2022.
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Paso 2: Planteamiento de hipoétesis alterna

Hi: Las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta con la
morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Peri en MiBanco
agencia Chupaca — 2022.

Paso 3: nivel de significancia

Se empled un nivel de confianza del 95% o un nivel de significancia del 5%

o=10,05

Paso 4. Prueba estadistica a emplear.
Para determinar la relacion de las variables se utilizo el estadistico Chi-cuadrado; y para

determinar el sentido de asociacion se empled el estadistico de Gamma.
Tabla 21

Estadistico Chi-cuadrado de segunda hipdtesis especifica

Significacion Significacion

Valor gl asintética exacta
(bilateral) (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 102,568a 90 ,172
Razén de verosimilitud 75,759 90 ,858 ,026
Prueba exacta de Fisher-Freeman-Halton 115,669 ,015
Asociacion lineal por lineal 2,157 1 ,142
N de casos validos 33

a 110 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,03.

Tabla 22

Estadistico de prueba Gamma - sentido de asociacidn segunda hipotesis especifica

Error

. T Significacion
Valor  estandar : :
s aproximadab  aproximada
asintoticoa
Ordinal por ordinal Gamma -,153 ,168 -,922 ,356

N de casos validos 33
a No se presupone la hipétesis nula.
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Criterio de decision.

Si, p < 0,05, se rechaza Ho se acepta Hs.

Si, p > 0,05, se acepta Ho y se rechaza Hi.

Paso 5. Decisiéon y Conclusién.

Con un 95% de confianza, se establecidé con un p valor de 0.015 menor a o = 0,05,
rechazar la hipétesis nula y aceptar la alterna, concluyendo que las estrategias de recuperacion
de créditos tienen relacion indirecta con la morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes
del programa Reactiva Perli en MiBanco agencia Chupaca — 2022; el sentido de la relacion
segun el coeficiente de Gamma (-0,153) es inversa muy baja. Es decir, a medida que se aplican
mas estrategias de recuperacion de crédito, se observa una disminucion muy pequefia en el
indice de morosidad de la cartera de alto riesgo.

5.3.4. Prueba de Tercera Hip6tesis Especifica

Paso 1: Planteamiento de hipotesis nula

Ho: Las estrategias de recuperacion de créditos no tienen relacion indirecta con la
morosidad de la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Peri en MiBanco agencia
Chupaca — 2022.

Paso 2: Planteamiento de hipdtesis alterna

Hi: Las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta con la
morosidad de la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Perd en MiBanco agencia
Chupaca — 2022.

Paso 3: nivel de significancia

Se empled un nivel de confianza del 95% o un nivel de significancia del 5%

a=20,05

Paso 4. Prueba estadistica a emplear.

Para determinar la relacion de las variables se utilizo el estadistico Chi-cuadrado; y para

determinar el sentido de asociacion se empleo el estadistico de Gamma.
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Tabla 23

Estadistico Chi-cuadrado de tercera hipdtesis especifica

Significacion  Significacion

Valor gl asintética exacta
(bilateral) (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 152,167a 117 ,016
Razén de verosimilitud 89,680 117 971 ,017
Prueba exacta de Fisher-Freeman-Halton 151,040 ,009
Asociacion lineal por lineal 1,555 1 212
N de casos validos 33

a 140 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,03.

Tabla 24

Estadistico de prueba Gamma - sentido de asociacién tercera hip6tesis especifica

Error

. T Significacion
Valor  estandar , :
S aproximadab  aproximada
asintoticoa
Ordinal por ordinal Gamma -,078 ,139 -,563 573

N de casos validos 33
a No se presupone la hipétesis nula.

Criterio de decision.

Si, p < 0,05, se rechaza Ho se acepta Hj.

Si, p > 0,05, se acepta Ho y se rechaza Hi.

Paso 5. Decision y Conclusion.

Con un 95% de confianza, se establecid con un p valor de 0.009 menor a a = 0,05,
rechazar la hipétesis nula y aceptar la alterna, concluyendo que las estrategias de recuperacion
de créditos tienen relacion indirecta con la morosidad de la cartera pesada de clientes del
programa Reactiva Pert en MiBanco agencia Chupaca — 2022; el sentido de la relacion segun

el coeficiente de Gamma (-0,078) es inversa muy baja, lo que significa que la aplicacion de
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mas estrategias de recuperacion de crédito se relaciona con una disminucion muy pequefia en
el indice de morosidad de la cartera pesada.
5.4.  Discusion de Resultados

Los resultados a los que llegd la investigacion se presentan a continuacién para la
respectiva discusion:

Respecto al objetivo general; con un p valor de 0.001 menor a o = 0,05, se determind
que las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacién indirecta con la morosidad de la
cartera de clientes de programa Reactiva Per( en MiBanco agencia Chupaca — 2022; el sentido
de la relacion segun el coeficiente de Gamma (-0,032) es inversa muy baja. Es decir, cuando
se aplican mas estrategias de recuperacion de crédito, se observa una disminucién muy baja en
el indice de morosidad.

Resultado similar a lo expuesto por Serquen y Llamo (2021) y Quilo (2017), quienes
concluyeron que la reduccion de los niveles de morosidad requiere mejoras en las estrategias
relacionadas con la cultura crediticia, la gestion de los créditos y las metodologias utilizadas
para la aprobacion y recuperacion de los mismos. Estos hallazgos destacan la existencia de una
relacion inversa entre las variables de morosidad y las estrategias de recuperacion de crédito,
las cuales estan determinadas por aspectos como la cultura crediticia, la gestion de créditos, los
métodos de aprobacion y las acciones especificas de recuperacion de crédito.

Asi mismo, el resultado de la presente investigacion difiere con la investigacion de
Véasquez y Vasquez (2019), quienes concluyeron que a pesar de existir una relacion entre las
estrategias de recuperacion de créditos y la morosidad del cliente, ésta considerando el
coeficiente de correlacion 0,374 es baja y positiva; a diferencia del presente estudio que se

demostro que es negativa o indirecta.
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Asi mismo, el resultado obtenido en la investigacion de Fernandez y Requiz (2021),
por el lado de la variable de indices de morosidad refleja que existe una relacion negativa muy
fuerte entre el indice de morosidad y la rentabilidad en las cajas municipales.

Por otro lado, guardando la relacién de las variables en la investigacion de Periche-
Delgado et al. (2020), se ha obtenido como resultado, que la morosidad tuvo una tendencia
creciente del 2016 al 2020, debido a factores microeconémicos y macroeconémicos como el
Covid-19, ocasionado por el incumplimiento de los pagos crediticios, ya que la mayoria de los
clientes se vieron afectados por la pandemia; lo que reflejaba una posible manifestacion de las
diferencias entre los esfuerzos de estrategias de recuperacion e incremento en los indices de
morosidad.

Por su parte en la investigacion de Alvarez y Apaza (2019), se determin6 que existe
una correlacién directa y altamente significativa entre el riesgo de crédito y la morosidad con
base en un 95% de nivel de confianza (r = 0,92).

Respecto al primer objetivo especifico, con un p valor de 0.007 menor a a = 0,05 se
describe que las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta con la
morosidad de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Pert en MiBanco agencia
Chupaca — 2022; el sentido de la relacion segun el coeficiente de Gamma (-0,025) es inversa
muy baja. Esto significa que a medida que se aplican mas estrategias de recuperacion de
crédito, hay una disminucién muy pequefia en el indice de morosidad de la cartera atrasada.

Este resultado es similar a lo hallado en la investigacion de Nufiez (2020), quien
evidencia que la cooperativa no evalla de manera adecuada los créditos otorgados y tienen
deficiente gestion de cobranzas, que origind incremento en la cartera vencida; concluye que
una adecuada evaluacion, seguimiento y monitoreo de los créditos permitira la disminucion del

riesgo crediticio. Ello demuestra la relacion inversa que se genera entre las variables de estudio,
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sino se aplica adecuadamente las estrategias de cobranza o recuperacion de crédito, como
resultado se obtuvo que los indices se incrementan.

Respecto al segundo objetivo especifico, con un p valor de 0.015 menor a a. = 0,05 se
ha identificado que las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta con la
morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Peri en MiBanco
agencia Chupaca — 2022; el sentido de la relacion segun el coeficiente de Gamma (-0,153) es
inversa muy baja. Es decir, a medida que se aplican mas estrategias de recuperacion de crédito,
se observa una disminucion muy pequefia en el indice de morosidad de la cartera de alto riesgo.
En la investigacion de Baquerizo (2021), se concluye que , MiBanco ha tomado la decision de
contratar mé&s personal con el fin de llevar a cabo las tareas de recuperacion de créditos
mediante el uso de mecanismos judiciales y de instrumentos no contenciosos. Esto significa
que, ante el aumento en la cantidad de créditos impagos, se ha decidido incrementar la cantidad
de trabajadores encargados de recuperar el dinero prestado. Estos trabajadores se encargaron
de utilizar tanto mecanismos legales, como juicios y demandas, como herramientas no
contenciosas, como la negociacion con los deudores, para lograr el pago de los créditos; esta
accion refleja por los resultados obtenidos, que al incrementar las politicas de recuperacion de
créditos se puede lograr disminuir aquellos indices de morosidad de los creditos de alto riesgo
que incluyen creditos reestructurados, refinanciados, judiciales y las mismas carteras de
créditos vencidos.

Respecto al tercer objetivo especifico, con un p valor de 0.009 menor a a = 0,05 se
analiza que las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta con la
morosidad de la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Perd en MiBanco agencia
Chupaca — 2022; el sentido de la relacion segun el coeficiente de Gamma (-0,078) es inversa
muy baja, lo que significa que la aplicacion de mas estrategias de recuperacion de crédito se

relaciona con una disminucion muy pequefia en el indice de morosidad de la cartera pesada.
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Se sabe que dentro de la cartera pesada se encuentran los créditos catalogados como
pérdida, deficientes o dudosos, es por esta razon que los resultados de Baquerizo (2021), toman
realce con los resultados de esta investigacion, puesto que el autor sefiala que El sector bancario
posee ciertas fortalezas, entre las cuales se encuentra la capacidad de manejar riesgos asociados
a retrasos en los pagos de los créditos, gracias a la implementacion de provisiones que sirven
como reservas de utilidad, destinadas a cubrir posibles pérdidas por deterioro de la cartera
crediticia resulta fundamental para Mibanco, ya que contribuye significativamente en la
contencion de la provision al 100% de la cartera impaga. Este hecho representa a una estrategia
de recuperacion de créditos, misma que al ser empleada o efectuada permite la reduccion de la
cartera morosa como las que tienen calificacion de impagas o lo que es mismo decir,
deficientes, dudosos o pérdidas. Manifestando en la relacion inversa que se genera entre la

estrategia y la disminucion de los créditos impagos que repercuten en los indices de morosidad.
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Conclusiones

Se presentan las principales conclusiones de la investigacion:

Las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta (inversa) con la
morosidad de la cartera de clientes de programa Reactiva Per en MiBanco agencia Chupaca
—2022; relacion muy baja por el coeficiente de Gamma de -0,032; esto significa que, aunque
se aplicaron mas estrategias de recuperacion de crédito, la disminucién en el indice de
morosidad fue minima. Los datos obtenidos demuestran que durante el 2022 los indices de la
cartera retrasada, de alto riesgo y pesada han ido en incremento.

Las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta (inversa) con la
morosidad de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Perl en MiBanco agencia
Chupaca — 2022, esta relacion es muy baja con un coeficiente de Gamma de -0,025; es decir, a
medida que se aplicaron estrategias de recuperacion de crédito, las disminuciones en los indices
de morosidad de la cartera atrasada fueron minimas. En enero 2022 de un indice de morosidad
de 6,19, paso a diciembre del mismo afio a 9,24.

Las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta (inversa) con la
morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Pert en MiBanco
agencia Chupaca — 2022; la relacion es muy baja con un gamma de -0,153, es decir, que a
medida que se aplican estrategias de recuperacion de crédito, se observa una disminucién muy
pequerfia en el indice de morosidad de la cartera de alto riesgo. En enero 2022 de un indice de
morosidad de 8,89, pasé a diciembre 2022 a 13,33.

Las estrategias de recuperacion de créditos tienen relacion indirecta (inversa) con la
morosidad de la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Pert en MiBanco agencia
Chupaca — 2022; la relacion es muy baja con un gamma de -0,078; es decir, que la aplicacion

de estrategias de recuperacion de crédito se relaciona con una disminucion muy pequefia en el
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indice de morosidad de la cartera pesada. En enero 2022 de un indice de morosidad de 1,86
paso a diciembre del mismo afio a 2,52.

Se concluye que para los encuestados la mejor estrategia de recuperacion de créditos
fue la judicial y en segundo lugar se encontraron las estrategias prejudiciales y por tltimo las

estrategias preventivas.
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Recomendaciones

Se recomienda que MiBanco agencia Chupaca, evalUe las estrategias de recuperacion
de créditos, considerando el contexto en el cual fueron otorgados, créditos mediante el
programa Reactiva Per( para mitigar los efectos econémicos del Covid-19.

Se sugiere que MiBanco agencia Chupaca, refuerce la segmentacion y anélisis de la
cartera atrasada, esto implica identificar los segmentos de clientes con mayor incidencia de
morosidad y comprender las causas subyacentes de sus dificultades para cumplir con sus
obligaciones. Sera propicio disefiar estrategias personalizadas de recuperacion, se pueden
considerar opciones como acuerdos de pago flexibles, reestructuracion de deudas o
asesoramiento financiero para ayudar a los clientes a superar sus dificultades y regularizar su
situacion.

Se recomienda que MiBanco agencia Chupaca, implemente enfoques personalizados y
proactivos de recuperacion de créditos para la cartera de alto riesgo del programa Reactiva
Perq, lo cual implica establecer una comunicacion constante con los clientes en situacion de
alto riesgo, ofrecer soluciones flexibles y adaptadas a sus necesidades, asi como supervisar de
manera activa la regularizacion de sus obligaciones financieras.

Se recomienda que MiBanco agencia Chupaca, refuerce las acciones de seguimiento
proactivo y personalizado en la gestion de la cartera pesada, esto implica establecer un contacto
regular con los clientes en situacion de morosidad de este tipo, ofrecer negociacion de deuda,
y enfocarse en identificar tempranamente los riesgos potenciales , por ende adoptar medidas
preventivas para evitar que los clientes caigan en la categoria de cartera pesada, puesto que esta
Gltima instancia no es ventajosa para ninguna de las partes.

Se sugiere realizar investigaciones futuras que involucren el anélisis de las estrategias
de recuperacion de créditos, para demostrar el impacto de estas frente a los indices de

morosidad de las diferentes carteras.
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Estrategias de recuperacion de créditos y la morosidad de la cartera de clientes del programa Reactiva Peru en Mibanco agencia

Chupaca

Problema

Objetivo

Hipbtesis

Variable

Dimension

Metodologia

¢Como se relaciona las estrategias de
recuperacion de créditos y la morosidad
de la cartera de clientes del programa
Reactiva Peru en MiBanco agencia
Chupaca - 2022?

Determinar la relacion entre las
estrategias de recuperacion de créditos y
la morosidad de la cartera de clientes del
programa Reactiva Peru en MiBanco
agencia Chupaca - 2022.

Las estrategias de recuperacion de
créditos tienen relacion indirecta con la
morosidad de la cartera de clientes del
programa Reactiva Peru en MiBanco
agencia Chupaca - 2022.

Especifico

Especifico

Especifico

¢De qué manera se relaciona las
estrategias de recuperacion de créditos y
la morosidad de la cartera atrasada del
clientes del programa Reactiva Peru en
MiBanco agencia Chupaca - 2022?

Describir la relacion que existe entre las
estrategias de recuperacion de créditos y
la morosidad de la cartera atrasada de
clientes del programa Reactiva Peru en
MiBanco agencia Chupaca - 2022.

Las estrategias de recuperacion de
créditos tienen relacion indirecta con la
morosidad de la cartera atrasada de
clientes del programa Reactiva Peru en
MiBanco agencia Chupaca - 2022

Estrategias de
recuperacion
de créditos

Estrategias de
recuperacion
preventivas

Estrategias de
recuperacion pre
judiciales

Estrategias de
recuperacion judiciales

¢Cudl es la relacion que existe entre las
estrategias de recuperacion de créditos y
la morosidad de la cartera de alto riesgo
de clientes del programa Reactiva Peru
en MiBanco agencia Chupaca - 2022?

Identificar la relacion que existe entre las
estrategias de recuperacion de créditos y
la morosidad de la cartera de alto riesgo
de clientes del programa Reactiva Peru
en MiBanco agencia Chupaca - 2022.

Las estrategias de recuperacion de
créditos tienen relacion indirecta con la
morosidad de la cartera de alto riesgo de
clientes del programa Reactiva Peru en
MiBanco agencia Chupaca - 2022.

¢ QuE relacion existe entre las estrategias
de recuperacion de créditos y la
morosidad de la cartera pesada de
clientes del programa Reactiva Peru en
MiBanco agencia Chupaca - 2022?

Analizar qué relacion existe entre las
estrategias de recuperacion de créditos y
la morosidad de la cartera pesada de
clientes del programa Reactiva Peru en
MiBanco agencia Chupaca - 2022.

Las estrategias de recuperacion de
créditos tienen relacion indirecta con la
morosidad de la cartera pesada de
clientes del programa Reactiva Peru en
MiBanco agencia Chupaca - 2022.

Morosidad de
la cartera de
clientes

Cartera atrasada

Cartera de alto riesgo

Cartera pesada

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Aplicada

Nivel: Correlacional

Método General : Método cientifico

Método especifico: Deductivo

Disefio de investigacion: No experimental -
transversal — correlacional

Poblacion: 33 trabajadores de Mibanco,
agencia Chupaca

Reportes de indices de morosidad
Muestra: 33 trabajadores

Reportes de indices de morosidad de los 12
meses del afio 2022

Técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos:

Técnicas: Encuesta y Andlisis de datos

Instrumento: Cuestionario y ficha de
recoleccion de datos
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Anexo 2: Instrumentos de Recoleccion de Datos

Instrumento: Cuestionario

Universidad
= Continental

ESTATEGIAS DE RECUPERACION DE CREDITOS Y LA MOROSIDAD DE LA
CARTERA DE CLIENTES DEL PROGRAMA REACTIVA PERU - MIBANCO
AGENCIA CHUPACA
Objetivo: Determinar como se relaciona las estrategias de recuperacion de créditos v la
morosidad de la cartera de clientes de programa Reactiva Peri en MiBanco agencia Chupaca -

2022

Confidencialidad: La informacion proporcionada en el presente cuestionario sera utilizada
para fines académicos v su contenido serd tratado en forma confidencial.

Instrucciones:

A continuacion, por favor conteste las siguientes preguntas marcando con un aspa (X) en la
alternativa que mejor exprese su opinion.

Recuerde que las preguntas son referentes a la cartera de clientes del programa Reactiva Peri

Los valores de cuestionario son: 1 = Nunca; 2 = Casi nunca; 3 = Ocasionalmente; 4 = Casi
siempre; 5 = Siempre

Variable X: Estrategias de recuperacion de créditos

D1| Estrategias de recuperacion de créditos preventivas 112314 (5

1 | La entidad aplica politicas preventivas de recuperacion de créditos

2 | Se envia cartas a log clientes recordando que 1a cuota esta proxima a vencer
Se envia cartas persuasivas a los clientes que tienen deudas proximas a

} vencer
4 Se realiza llamadas telefonicas al cliente cuando su crédito esta préxime a
vencer
5 Se comunica a los clientes mediante correos electrénicos, o mensajes de
texto sus cuotas proximas a vencer
D2 | Estrategias de recuperaciin de créditos pre judiciales 1{2]3[4]5

8 | La entidad aplica politicas pre judiciales de recuperacidn de créditos

Se notifica a los clientes mediante cartas que sus cuctas han vencido
Al vencer las cuotas del cliente, se les llama para solicitarles que se acerquen
a cancelar

8 | Alvencer las cuotas del cliente_ se les envia notificaciones de cobranza
10 Se realizan protestos para la recuperacion de créditos antes de derivarlos a
cobranza judicial

n

D3 | Estrategias de recuperacion de créditos judiciales 1({2])3(4

11 | La entidad aplica politicas judiciales de recuperacidn de créditos

12 La pﬂgnciaﬂiﬁn es3 una estrategia que se utiliza en el banco para no llegara
juicios

zi el cliente tiene problemas de liqguidez para afrontar 1a deuda, se realiza
nuevas condiciones o convenios: de pago

13

14 | Previo al proceso judicial, se envid cartas notariales al cliente

15 | Se emplea la cobranza judicial como Gltimo medio para recuperar el dinero
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Variable Y: Morosidad de la cartera de clientes

Dl

Cartera atrasada

La entidad aplica politicas de recuperacion de créditos para la cartera

1 atrasada
7 La morosidad de los créditos vencidos de la cartera de clientes de Reactiva
Perl se han incrementado
3 Se realiza el seguimiento v control de los créditos vencidos de la cartera de
clientez de Reactiva Peri
n Lamorostdad de los créditos en cobranza judicial de 1a cartera de clientes de
Eeactiva Pert ze han incrementado
5 Se realiza el seguimiento v control de los créditos en cobranza judicial de la
cartera de clientes de Reactiva Peml
D2 | Cartera de alto riesgo
6 La entidad aplica politicas de recuperacion de créditos para la cartera de alto
riesgo
- | Lamorosidad de los créditos refinanciados de la cartera de clientes de
" | Reactiva Perti ze han incrementado
3 Se realiza el seguimiento v control de los créditos refinanciados de la cartera
de clientes de Eeactiva Perd
g Lamorosidad de los créditos reestructurados de la cartera de clientes de
Feactiva Perd se han incrementado
10 Se realiza el seguimiento v control de los créditos reestructurados de la
cartera de clientes de Beactiva Perd
D3 | Cartera pesada
11 | La entidad aplica politicas de recuperacién de créditos para la cartera pesada
12 La morosidad de loz créditos con calificacion deficiente de la cartera de
clientez de Reactiva Per 2e han incrementado
13 La morosidad de loz créditos con calificacidn dudozo de la cartera de clientes
de Reactiva Pemi ze han incrementado
14 Lamorosidad de los créditos con calificacion de perdida de la cartera de
clientes de Reactiva Perd se han incrementado
15 Se realiza el seguimiento v control de los eréditos con calificacion deficiente,

dudozos v de perdida de la cartera de clientes de Reactiva Peni

Gracias por su colaboracion
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Instrumento: Ficha de Recoleccién de Datos

Ficha de recoleccion de datos

Area de Recoleccion

Fecha de elaboracién:

Responsable:

Tiempo de ejecucion:

Variable: Morosidad de la cartera de clientes

Ene-22 Feb-22 Mar-22 Abr-22 May-22 Jun-22 Jul-22 Ago-22 Set-22 Oct-22 Nov-22 Dic-22

Colocaciones de créditos - Reactiva Peru

N° de colocaciones totales de créditos por reactiva Perd
Monto de colocaciones totales de créditos por reactiva Pert

Cartera Retrasada

N° de Colocaciones vencidas

Monto de Colocaciones vencidas

N° de Colocaciones vencidas en cobranza judicial
Monto de Colocaciones vencidas en cobranza judicial

Cartera de alto riesgo

N° de Colocaciones refinanciadas
Monto de Colocaciones refinanciadas
N° de Colocaciones reestructuradas
Monto de Colocaciones reestructuradas

Cartera pesada

N° de Colocaciones clasificados como deficientes
Monto de Colocaciones clasificados como deficientes
N° de Colocaciones clasificados como dudosos
Monto de Colocaciones clasificados como dudosos
N° de Colocaciones clasificados como perdidas
Monto de Colocaciones clasificados como perdidas




Anexo 3: Validacion de Instrumentos
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Respetado juez: Usted ha sido seleqeionado para evaluar el instrumento que hace parte de la
investigacion: “ESTRATEGIAS DE RECUPERACION DE CREDITOS Y LA MOROSIDAD DE
LA CARTERA DE CLIENTES DEL PROGRAMA REACTIVA PERU - MIBANCO AGENCIA
CHUPACA. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que scan vélidos y que

Jos resultados obtenidos @ partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa
colaboracion, ;

Nombres y apellidos del juez: MpcoL Tuwicn Bawoedy Pacea
DNI/Teléfono/Celular:  F/423503 ) 988 237316 2
Grado académico/mencion: Mogpsten o Crewass Courables b4 Fiwcenns
Areas de experiencia profesional:* Ciwanges ¥ Ccomoin

Tiempo: ©F o®2s ..

Institucion:  Paccon  Troefenm ové

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

DATOS GENERALES

1.1, Titulo de Ia Investigacion: ESTRATEGIAS DE RECUPERACION DE CREDITOS Y LA
MOROSIDAD DE LA CARTERA DE CLIENTES DEL PROGRAMA REACTIVA PERU -

MIBANCO AGENCIA CHUPACA. :
1.2. Nombre de los instrumentos mofivo de Evaluacién: Cuestionario y ficha de recoleccién de datos
ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja ular Buena Muy bueso
Akl crierias |91 6 [0 [te [aas [ 36 {1 [as [sr [sa [t s [ 7176 s8] o1
S{ 10| 15 20 |25 30 [ 35| 40 | 45 | S0:f 55| 60 | 65 | 70 | 75| & | 85 | 90.f 95
Los axlicadores estn 4
1 CRARIDALF claros v bien definid X
G Esta expresado en
Z LMY coexuctis observables x
Adecuado al avance
3. ACTUALIDAD delacwrcnny
tecralogia X
. Existe una
4. ORGANIZACION é Izachin logica 7
Compeende los
S, SUFICIENCIA aspoctos en cantidad y )(
Galidixd
o, Adecuado para ks
INTENCIONALIDAL | investigacion )
; Basado en aspactos
9 CONRSTENCIA Ledricos cxentificos »r
= Entre los indices,
3. COMERENCIA indicadores x
La estretegia respoods
$. METODOLOGIA | al propasito del >{
dsagndsteo.
Es (i y 4decuado
10, PERTINENCIA a In investigncion i y

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumento de investigacion
Calificacion Muy bueno, :

Bucno
Regular
Baja
Deficiente

T3 N
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‘Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final

Experto Grado académico | Evaluacion
7 Items Calificacion
M5 Maycol Batoeom € V\aa\x_ska aw Clewap 8
. UEND,
Co whables Y Fwnnicamny

U b T
Jumis
Fi?z{ seli del profesional
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Universidad
Continental

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento que hace parte de la
investigacion: “ESTRATEGIAS DE RECUPERACION DE CRE‘DITOS Y LA MOROSIDAD DE
LA CARTERA DE CLIENTES DEL PROGRAMA REACTIVA PERU - MIBANCO AGENCIA
CHUPACA. La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que
los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa
colaboracion,

Nombres y apellidos del juez: D AViD
75 44 / %'ewfm &

DNI/Tel

1éfono/Celular:

Grado académico/mencidn:

Areas de ex
Tiempo:
Institucidn:

M\(A'ﬁb-‘?\

Y
IV’ ﬂ.u\S"\ <

iencia profesional:
2 oA
i~ S 28«

A‘“ v terCwon

Vacsas

Ylan

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.
DATOS GENERALES

c owvlef

1.1. Titulo de la Investigacion: ESTRATEGIAS DE RECUPERACION DE CREDITOS Y LA
MOROSIDAD DE LA CARTERA DE CLIENTES DEL PROGRAMA REACTIVA PERU -
MIBANCO AGENCIA CHUPACA.

1.2. Nombre de los instrumentos motivo de Evaluacién: Cuestionario y ficha de recoleccion de datos

ASPECTOS DE VALIDACION

Indicadores

Criterios

Deficiento

Baja

alir

1

61|16 |2

26| 1 |2

41

46

51

| 61

66

71

6

81

5

10| 15|20 |25

30|35

45

S0

55

65

0

75

80

85

vy
L3
90

1. CLARIDAD

Las mdicadores estan
claros y been definidos

2.OWETIVIDAD

"

Estd expeesado en
conductas observables

3. ACTUALIDAD

Adecuado 2l avance
de la clencia y
tecnologia

®

2 ORGANIZACION

Existe una
arganizacidn kigica.

3. SURICIENCIA

Comprende los
mwpectos en cantidad y
calidod

[
INTENCIINALIDAD

Adecundo para la
investigacion

7. CONSISTENCIA

Basado ¢n aspecios
tedeices crentificos

3 COHERENCIA

Entre Jos indices,
mdicadores

9. METODOLOGIA

La estrategia responde
al propassto del
dingnéstico.

10, PERTINENCEA

Fuente: tomado del Tibro Validez v Confiabilidad de instrumento de investigacion

pam la mvestigacion

Es util y adecundo

<[>

Calificacion

Ehide By Yo

Muy bueno
Bueno
Regular
Baja
Deficiente
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Validez de contenido

Cuadro 1
Evaluacion final
Experto Grado académico __Evaluacion
ltems Calificacion
s B M ﬁqe‘s'-?(v 0 en admyns.
(3 avid wvand o %"(\U.Cﬂ ™Mencion Qe A
New aC\"b Tinantas

v, — g

>

~ ygAS 492

Dhavid Mo orssssse
J!:L:nda Vargas
v

=
LN

Firma y sello del profesional
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento que hace parte de la
investigacion: “ESTRATEGIAS DE RECUPERACION DE CREDITOS Y LA MOROSIDAD DE
LA CARTERA DE CLIENTES DEL PROGRAMA REACTIVA PERU - MIBANCO AGENCIA
CHUPACA. La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean vilidos y que
los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa
colaboracion,

Nombres y apellidos del juezz CHEASHIDNY  AZnRL 0O fonce ANGLAS
DNI/Teléfono/Celular: '

Grado académico/mencién: '

Areas de experiencia profesional: Cowia. bilioso Funmciens

Tiempo: EO 01908 y 3

Institucion: L0 cw',o.'e...\ ¢ / peede e

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

DATOS GENERALES

1.1 Titulo de la Investigacion: ESTRATEGIAS DE RECUPERACION DE CREDITOS Y LA
MOROSIDAD DE LA CARTERA DE CLIENTES DEL PROGRAMA REACTIVA PERU -

MIBANCO AGENCIA CHUPACA.
1.2. Nombre de los instrumentos motivo de Evaluacién: Cuestionario v ficha de recoleccion de datos
ASPECTOS DE VALIDACION
| DeBciente Bajn Regular Bueaa Muy bueno |
Frar e Criterios O 61| 16 | 21|26 | 31| 36| a1 |46 | 51| satel | 66| 7| 26| 8186|919
5100 | 15| 20 | 25|30 | 35| 40| a5 | s0'| 55| & | es | 70| 75| 80| 85 [ 90 |95 | 106
Los indwadores estin
L eLARIDAR <laros v bien detinidos )‘
Estd expresado en
SORIENHDAY canductas ohservables X
Adecuxdo al avance
3, ACTUALIDAD de la ciencia y )’
tecnologl__ :
X Exisle una
4, ORGANIZACION orgsnizaciin Wgica, )(
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y )(
calidad
& Adecuxdo pora 1a
INTENCHONALIDAD | investigacién ‘ )‘
Basado ¢r aspectos i
7.CONSISTENCIA- | oo o o X
i Entre fas indices,
8 COHERENCIA idicadotes )(
La estrategia responds
9 METODOLOGIA | ol propdsita del >(
v A 1 Es it y adecsado
WPERTINENCIA | 0 3 i | X
Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumento de investigacion
Calificacion 1. Muy bueno
2. Bueno
3. Regular
4. Baja
5. Deficiente
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Validez de contenido
Cuadro |
Evaluacion final

Experto

Grado académico

Evaluacion

ftems

Calificacion

Aznn e Force

fr6ins

80&0.

Firma y sello del profesional
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Anexo 4: Confiabilidad de Instrumento
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Anexo 5: Fotografia de trabajo de Campo
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