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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propdsito determinar los factores que generan
morosidad en los créditos por convenio del Banco Pichincha oficina Chimbote,
2023. Desde el aspecto metodoldgico, la investigacion fue de enfoque cuantitativo,
de tipo béasico, con un disefio no experimental de corte transversal. La poblacién
del estudio estuvo conformada por 44 clientes, 1 funcionario del banco y 4
funcionarios responsables de las planillas de las instituciones que poseen convenio
con el Banco Pichincha. Las técnicas de recopilacion de datos fueron la encuesta,
el analisis documental y la entrevista, para lo cual se utilizaron como instrumentos
el cuestionario y la ficha de registro de informacion aplicada a los clientes, y las
guias de entrevista aplicadas al funcionario del banco y a los funcionarios
responsables de las planillas de las instituciones que poseen convenio con el Banco

Pichincha. El cuestionario fue validado a criterio de juicio de expertos.

Después de analizar los resultados, se tuvo como conclusién que los factores que
generan morosidad en los créditos por convenio del Banco Pichincha oficina
Chimbote estan relacionados principalmente con dificultades financieras
personales de los clientes, como el sobre endeudamiento y los cambios en sus

ingresos debido a licencias o permisos sin goce de haber.

Palabras clave: créditos por convenio, factores, morosidad.
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ABSTRACT

The purpose of this investigation was to determine the factors that generate
delinquency in credits by agreement of Banco Pichincha Chimbote office, 2023.
From the methodological aspect, the investigation was of a quantitative approach,
of a basic type, with a non-experimental cross-sectional design. The study
population was made up of 44 clients, 1 bank official and 4 officials responsible for
the payrolls of the institutions that have an agreement with Banco Pichincha. The
data collection techniques were the survey, the documentary analysis and the
interview, for which the questionnaire and the information registration form applied
to the clients were used as instruments, and the interview guides applied to the bank
official and to the officials responsible for the payrolls of the institutions that have an
agreement with Banco Pichincha. The questionnaire was validated according to

expert judgment criterio.

After analyzing the results, it was concluded that the factors that generate
delinquency in the credits by agreement of the Banco Pichincha Chimbote office are
mainly related to personal financial difficulties of the clients, such as over-

indebtedness and changes in their income due to licenses or permits without credit.

Keywords: credits by agreement, factors, delinquency.



I. INTRODUCCION

En el rubro de la intermediacién financiera, las empresas de este sector
ofrecen diversos productos crediticios a personas naturales y juridicas siempre que
cumplan con ciertos requisitos. Su acceso y buen manejo de ellos puede determinar
alcanzar metas o facilitar la solucion a un imprevisto econémico. Un crédito bien
utilizado logra concretar una realidad en el presente, lo que de otra manera podria
tomar afios en conseguir, desde lo mas cotidiano como comprar ropa o alimentos,
hasta lo mas grande como adquirir un inmueble o un vehiculo. Sin duda que esta
actividad es muy sensible para el sector financiero porque de no recuperarse en las
condiciones y plazos establecidos va a generar morosidad y perjudicar en los

ingresos a la entidad financiera.

Ante esta realidad, Diaz, et. al. (2013) dicen que las empresas financieras
han establecido varios tipos de créditos que, de acuerdo con la necesidad
especifica, intentan cubrir las posibles carencias. Uno de estos tipos de créditos
otorgados, regulados y supervisados por los organismos correspondientes son los
créditos por convenio. Este tipo de crédito es un producto que algunas entidades
otorgan a aquellas personas que laboran en determinadas instituciones publicas y
privadas. En estos préstamos las cuotas se pagan a través del descuento por
planilla siempre que la institucion en la que se labora haya firmado un convenio con

la empresa financiera.

En esencia este tipo de créditos, al tener un respaldo como el descuento por
planilla, no deberia tener morosidad. Sin embargo, todo crédito, cualquiera sea su
naturaleza, nace inherentemente con un riesgo, por lo que este tipo de crédito

tampoco es ajeno a ello.

En el contexto internacional, en México, Morales (2022) analizd los
principales indicadores de la banca en los ultimos 20 afios identificando por una
parte un sector bancario estable, pero observé un deterioro en la cartera vencida
del segmento consumo reflejado por el sobre endeudamiento de los hogares y

familias, entre otras variables.



De igual manera, respecto a los créditos personales, se conoce a través de
un estudio que realiz6 Patifio (2015) en Colombia, que hubo un incremento de su
cartera morosa en la banca persona natural especialmente en Bancolombia en el
periodo 2009 — 2014 y que gracias a medidas normativas y regulatorias tanto de las
entidades financieras y del gobierno lograron disminuir estos indices de morosidad

alcanzando niveles aceptables.

A nivel nacional, la investigacion realizada por Puma (2021) a la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Finansur Per( respecto a las variables que afectan en su
morosidad, concluyd, entre otras, que la mala evaluacion por parte de los
trabajadores de la entidad debido a su poca experiencia o que estan empezando
en el mundo financiero, es un factor determinante que influye en el estado de

morosidad en los créditos personales de dicha entidad.

Otro caso a nivel nacional es la investigacion realizada por Gonzales (2018)
respecto a los factores que ocasionan morosidad en los créditos personales por
convenio en Banco Ripley S.A. — agencia Cajamarca. En esta investigacion
concluyo que estos se debian a un calculo errado de los ingresos de los clientes
cuando establecian la cuota méaxima a descontar, ademas de un incorrecto
procedimiento de pago en las compras de deuda. También sefialé que el 65% de
las personas que habian caido en morosidad se debian a lo que él denominé como
“dobleteo”, lo cual quiere decir que luego que sacaron su crédito con Banco Ripley
obtuvieron crédito en otra entidad financiera, es decir, se sobre endeudaron.
Finalmente encontré incumplimientos de las normas que regulan los descuentos

por planilla estipulados por la Superintendencia de Banca Seguros y AFP.

De la misma forma, Cervantes (2018) en su investigacion referente a la
morosidad del crédito por convenio y su impacto en la provision del Banco GNB
Lima, menciond que el problema inicia cuando la cuota a descontar por planilla no
se completa debido a diversos factores, mencionando como relevantes los
descuentos judiciales, descuentos por faltas y tardanzas, vacaciones, licencias sin
goce de haber, sanciones, suspensiones de sueldo, licencias por maternidad,
errores en el sistema de remuneraciones, pérdida de documentacion, sobre

endeudamiento y demoras en el giro de cheques. Indic6 que el crédito por convenio



presentaba un gran deterioro, haciendo que tenga un stock de clientes morosos los
cuales incrementaron el gasto de provisibn dando como resultado que el banco
llegue a tener una cartera que ya no generaba rentabilidad sino pérdida para la
entidad. Con ello se deduce que el nivel de morosidad en el periodo evaluado era

muy elevado.

La presente investigacion se centra en la region Ancash, especificamente en
la ciudad de Chimbote, al norte del Perd, en la institucion financiera Banco
Pichincha, la cual es una entidad con presencia internacional y tiene entre sus
productos el crédito personal bajo la modalidad de convenio. La cartera que se
administra en los créditos por convenio en la plaza Chimbote asciende a mas de
S/51°000,000 (cincuenta y uno millones de soles) distribuidos en 1,320 clientes al
cierre de mayo 2023; viene operando en dicha ciudad por aproximadamente catorce
afos y se ha convertido en una importante entidad bancaria con fuerte presencia
de colocaciones. En este tipo de créditos compite en la ciudad de Chimbote con los

bancos Interbank y Scotiabank.

Sin embargo, analizada la cartera del Banco Pichincha oficina Chimbote, se
observd que existen clientes que presentan atraso lo que esta generando
morosidad. En ese sentido, lo que la presente investigacién pretende hacer es
conocer cudles son dichos factores que estan generando esta morosidad y acé
radica la formulacion del problema: ¢Cuéles son los factores que generan
morosidad en los créditos por convenio del Banco Pichincha oficina Chimbote,
20237

El presente trabajo de investigacion tiene justificacion tedrica pues el aporte
de este permitira determinar los factores que conllevan a la morosidad en este tipo
de créditos, ademas que servira como antecedente para futuras investigaciones
relacionadas a temas similares. También tiene justificacion practica ya que aporta
los elementos necesarios para mejorar el portafolio de los créditos por convenio en
el Banco Pichincha oficina Chimbote, logrando asi disminuir sus niveles de
morosidad. Por ultimo, tiene relevancia social, ya que la morosidad afecta en la
economia de nuestra sociedad y al determinar los factores que la generan permitira

mitigarla.



La presente investigacion tiene como objetivo general determinar los
factores que generan morosidad en los créditos por convenio del Banco Pichincha
oficina Chimbote. Estos se dividen en tres objetivos especificos los cuales son:
determinar los factores internos que generan morosidad en los créditos por
convenio del Banco Pichincha oficina Chimbote, determinar los factores externos
que generan morosidad en los créditos por convenio del Banco Pichincha oficina
Chimbote e identificar el nivel de morosidad de los clientes por convenio del Banco
Pichincha oficina Chimbote. Debido a la naturaleza de la presente investigacién no

es posible formular una hipotesis.



II. MARCO TEORICO

La determinacion de factores que generan morosidad en una cartera de
créditos personales por convenio resulta de vital importancia para el negocio de las
empresas financieras que ofrecen este producto, pues su conocimiento podria
ayudar a crear estrategias para mitigar el deterioro de la calidad de sus carteras y
el impacto de pérdidas financieras. Sin embargo, se tiene poca informacién
disponible relativa a los créditos por convenio, pero si se cuenta con antecedentes
de investigaciones internacionales y nacionales respecto al impacto de la
morosidad en las entidades financieras. Al respecto, a nivel internacional,
Tulcanaza (2021) en Ecuador, examind aspectos macroecondémicos que afectaron
la tasa de morosidad de los grandes bancos privados del Sistema Financiero
Ecuatoriano durante los periodos 2015-2019. Llegé a la conclusion que los aspectos
macroecondémicos que influyeron significativamente en la morosidad fueron el

desempleo, la inflacién y la tasa de interés pasiva referencial.

Un estudio similar realiz6 Hurtado (2018), referente a los factores que
ocasionan morosidad en el sistema financiero venezolano. En su investigacion
analizé los factores macroecondmicos y microecondmicos que contribuyen en la
generacion de morosidad en el sistema bancario. Demostro la relevancia que tienen
las variables macroecondmicos y microecondémicos, asi como su impacto en el nivel
de morosidad de los bancos, aunque es ampliamente conocido que estas variables

son directamente afectadas por el problema politico en dicho pais.

Altuve (2018) indic6 en su estudio relacionado al analisis de los factores que
influyen en la morosidad del sistema bancario venezolano, que estos factores se
refieren a aquellos elementos que permiten identificar y analizar las razones
subyacentes que conllevan a la morosidad, permitiendo comprender los elementos
gue afectan la capacidad de cumplir oportunamente con sus obligaciones
financieras. Concluyo que la tasa de interés pasiva real, el ratio cartera de créditos
y la rentabilidad son los factores de mayor influencia. De igual manera, al analizar
el trabajo de Vallejo (2017), acerca de elaborar un plan de estrategias y politicas
para reducir el indicador de morosidad de una Cooperativa de Ahorro y Crédito en

Ecuador, se puede apreciar que utiliza técnicas como cuestionarios resueltos por



trabajadores de la entidad, ademas realizd un detallado andlisis de los estados
financieros y por ultimo una evaluacién del portafolio. Esta acumulacién de
informacion le permitid conocer la situacion financiera actual, ademas, la cartera
vencida lo llevé a comprender diversos factores que afectan en la morosidad de
una operacion crediticia. Con esto buscaba elaborar estrategias y politicas, ademas
de implementar una herramienta para brindar solucién a problemas operativos
como el mal procedimiento en la generacion y otorgamiento de los créditos, ademas

del seguimiento y recuperacién dentro de la entidad financiera.

A nivel nacional se analiz6 el trabajo que realizé Parko (2019), cuya
investigacion buscaba alternativas para disminuir los indicadores de morosidad de
la Caja Huancayo. Su trabajo refleja el problema del aumento de la morosidad que
se ha venido suscitando cada mes lo que conllevé a la reduccion de la rentabilidad
y utilidades. En esta investigacion concluy6, entre otros, que, a través de
herramientas relacionadas a los sistemas se puede ejecutar un modelo eficaz para
reducir los indicadores de mora. También concluyé que la aplicacion de estrategias
de marketing, adecuado personal y gestion apropiada de la recuperacion afectan

de manera trascendental en la disminucién de la morosidad.

Asi mismo, Auccapuclla (2019), realiz6é en un estudio en el Pera respecto a
la morosidad como un alarmante problema financiero. Hizo un analisis bibliografico
sobre estudios diversos relacionados al tema y llegé a la conclusion que la
morosidad es una dificultad financiera que conlleva a la quiebra y analizarla es
fundamental para poner en accién medidas correctivas y mitigarla. Con respecto a
los fundamentos tedricos de la variable en investigacién referente a la morosidad,
es necesario precisar que se refiere a aquella morosidad generada por un préstamo
bancario. Al respecto, el BBVA (2023), sefiala que el préstamo bancario es un
negocio en el que las instituciones financieras proporcionan a los clientes una cierta
cantidad de fondos acordados de antemano a través de contratos, y los clientes
tienen la obligacion de devolver los fondos dentro de un tiempo limitado. Un
préstamo bancario es otorgado por una institucion de crédito, generalmente un

banco, a través de contratos que crean deuda.



Asi mismo, un crédito bancario es una forma de financiacién mas flexible que
permite acceder a la cantidad de dinero prestada segun la necesidad. Para ubicar
mejor el panorama financiero en el pais, el Banco Central de Reserva, en adelante
el BCR, ha establecido seis segmentos de otorgamientos de créditos los cuales se
detallan enseguida: - Corporativo: formado por empresas con ventas anuales
superiores a US$ 10 millones. - Mediana Empresa: aquellas con ventas anuales
entre US$ 1 y US$ 10 millones. - Pequefia Empresa: aquellas con ventas anuales
por debajo de US$ 1 millén. - Crédito de Consumo: dirigido a personas naturales
cuyo proposito es atender el pago de bienes, servicios 0 gastos no relacionados
con la actividad empresarial. Incluye préstamos personales y tarjetas de crédito. -
Microfinanzas: aquellos que tienen ventas anuales menores a US$ 120 mil. -
Préstamos Hipotecarios: el cual financia la adquisicion o construccion de viviendas

con cobertura de una garantia hipotecaria (Banco Santander, 2019).

Dentro de los créditos de consumo se incluye el préstamo personal, el cual
es un producto financiero que proporciona una cantidad que se puede utilizar para
fines personales, como consolidar deudas, hacer reparaciones en el hogar, pagar
vacaciones familiares o pagar gastos inesperados. A diferencia de otros préstamos
en efectivo, como los hipotecarios o vehiculares, este dinero puede ser utilizado
para cualquier fin que se le quiera dar. Los requisitos para obtener un crédito
personal varian segun la institucion financiera, pero en general se requiere tener
una prueba de ingresos mensuales y cumplir con una edad minima y maxima
(Comparabien, 2023; Esan, 2016 y Figueroa, 2018). Un crédito por convenio es un
tipo de préstamo personal que se ofrece a empleados de instituciones publicas o
privadas que han firmado un acuerdo con un banco. El préstamo se paga a través
de reducciones automaticas de nomina. Algunos beneficios de un crédito por
convenio incluyen: (1) deducciones automaticas de némina, que hacen que el pago
sea féacil y conveniente; (2) tasas de interés preferenciales; (3) evaluaciéon y
desembolso agil; (4) sin penalizaciones por amortizaciéon o pagos anticipados; (5)
no hay necesidad de garantia o un garante. La cantidad que se puede pedir
prestada, el periodo de reembolso y la tasa de interés pueden variar segun el banco
y el acuerdo especifico con el empleador. Para optar a un crédito por convenio, el

prestatario debe estar en nébmina de una empresa que tenga convenio con el banco.



El prestatario también puede necesitar cumplir con otros requisitos, como una

duracion minima de empleo o un nivel minimo de ingresos (BanBif, 2023).

Para solicitar un crédito por convenio, los empleados de instituciones
publicas o privadas que hayan firmado un convenio con un banco deben seguir los
siguientes pasos: (1) verificar si su institucion tiene un convenio con un banco que
ofrezca crédito por convenio; (2) revisar los términos y condiciones del crédito por
convenio ofrecido por el banco; (3) presentar la documentacion requerida por el
banco, que puede incluir una copia del DNI, un recibo de servicios, una constancia
de trabajo, entre otros; (4) esperar la evaluacion del banco y la aprobacion del
crédito; (5) firmar el contrato del Crédito por Convenio y aceptar los términos y
condiciones; (6) comenzar a pagar las cuotas del crédito a través de descuentos
automaticos en la némina. Es importante tener en cuenta que los requisitos y
procedimientos pueden variar segun el banco y la institucién que haya firmado el
convenio. Por lo tanto, se recomienda verificar la informacion especifica con el
banco correspondiente (Interbank, 2019). Sobre lo dltimo mencionado, Mucha
(2019); Chong (2023), Hinostroza (2018), sefialaron que el proceso de evaluacién
crediticia es de vital importancia en los bancos los cuales se mantienen
constantemente en un alto nivel de competencia, y que los ajustes que se hagan a
este proceso pueden acarrear diferencias que produzcan mayor valor para los
clientes. Cabe precisar que, segun Decreto Supremo N° 010- 2014-EF, el
empleador solamente podré afectar para el descuento el 50% de la remuneracion
del trabajador (activo o pensionista). El porcentaje restante se convierte en

intangible para que la persona atienda sus necesidades primarias.

Respecto al concepto de morosidad bancaria, Roldan (2022), brinda un
concepto actualizado definiéndola como un indicador de la magnitud de riesgo que
los deudores o prestatarios de las entidades financieras incumplan con sus
obligaciones en sus fechas establecidas. El BBVA, uno de los principales bancos a
nivel mundial, publicé en el 2020 informacion relevante concerniente al tema de
investigacion. En ella se define morosidad a la accion de que un deudor no cumpla
con sus obligaciones de pago en el periodo fijado. También sefiala que hay diversos

motivos que pueden ocasionar el incumplimiento de pago.



Pedrosa (2020), se refiere la morosidad como el incumplimiento de un
deudor en el pago de sus obligaciones en el momento acordado. Para que exista
morosidad, debe haber un documento vinculante que especifique las condiciones y
la fecha de vencimiento de la obligacion. No todos los impagos se consideran
morosidad, ya que debe existir un incumplimiento dentro de las condiciones
pactadas. Existen diferentes tipos de morosos, como los morosos fortuitos, que
tienen la intencion de pagar, pero carecen de liquidez en el momento del pago, y
los morosos circunstanciales, que también tienen la intencion de pagar, pero no
pueden hacerlo debido a algun problema temporal. Ser moroso no significa que la
persona no vaya a pagar, sino que hasta el momento no ha cumplido con las
condiciones acordadas. La morosidad se puede medir mediante el ratio de
morosidad, que es el grado de demora en los pagos. Este indicador es importante
tanto en el campo financiero como en las transacciones comerciales, ya que permite

conocer el nivel de créditos y deudas que no se han satisfecho en su término.

Coll Morales (2021), hace referencia a cémo se calcula el indice de
morosidad. Indica que se calcula dividiendo el valor de los créditos morosos entre
el valor de la cartera de créditos totales. En otras palabras, se divide el total de
préstamos considerados morosos entre el total de préstamos concedidos por la
entidad. Se expresa en porcentaje y se utiliza para conocer la salud financiera de
una empresa o entidad. Este indicador es uno de los mas utilizados en el mundo
bancario, ya que permite conocer el porcentaje de préstamos declarados morosos
en relacion con aquellos que no lo son. Para calcular el indice de morosidad, se
puede utilizar la siguiente formula: indice de morosidad = (Créditos morosos /
Cartera de créditos totales) x 100%

Westreicher (2021), realiz6 un estudio sobre la provisibn bancaria y la
manera de calcularlas. Sefiala que las provisiones bancarias son reservas que
realizan los bancos o entidades financieras para cubrir posibles pérdidas en su
portafolio de clientes. Estas provisiones se establecen como un porcentaje de la
cartera, que es la deuda por cobrar que se estima que probablemente no se pueda
recuperar. Las provisiones bancarias son importantes para que los bancos puedan
cubrir tanto posibles pérdidas de valor del activo como para hacer frente a posibles

impagos de sus clientes. El calculo de las provisiones bancarias puede variar segun



la normativa y regulaciones de cada pais, asi como las politicas internas de cada
entidad financiera. Algunos ejemplos de tipos de provisiones bancarias son las

provisiones especificas, generales, colectivas o genéricas, entre otras.

Es por ello que las instituciones financieras y los bancos cumplen el rol de
dinamizador del crecimiento de la economia, lo que se complementa con el rol que
juegan los bancos centrales en el mundo ya que formulan e implementan las
medidas correspondientes para garantizar la eficiencia administrativa en el indice
de morosidad crediticia. Lo anterior demuestra que es necesario identificar los
determinantes de la morosidad en ambos sistemas, ya que la institucion es
responsable de garantizar el desarrollo de una optima regulacién en la cartera de
crédito y el comportamiento de las variables macroecondémicas permitira
implementar las medidas necesarias para evitar el deterioro de la cartera morosa,
cuestion que podria presentarse ante la existencia de una crisis econdmica o
inestabilidad en el sistema econdémico (Calderon, et. al. 2022; Chamboko et. al.
2022; Chia, et. al. 2023; Chhatwani 2022; Quispe, et. al. 2022: Lamichhane, 2022;
Momenpour et. al. 2022; Uquillas, e. al. 2022; Abdul, et. al. 2023; Samonte, et. al.
2022; Ahmed, et. al. 2022; Chavarin, 2015; Bernanke, 2023).

Sin embargo, en los ultimos tiempos, el Pert también ha puesto atencién a
los desafios que enfrenta el sector bancario y de las microfinanzas. Un aspecto de
este desafio ha sido analizar los factores que inciden en la morosidad de este
sector. Es bien sabido que la economia del Pera tuvo un comportamiento bastante
estable en comparacién con otros paises, ya que mostro fortaleza econdémica y
financiera que le permitio enfrentar muchos escenarios inestables que se
presentaban en el mundo, y una adecuada y eficiente administracion
macroecondmica del Banco Central de Reserva le permitio tener resultados
adecuados y 6ptimos, lo que se traduce en un sistema financiero y bancario sélido
y muy solvente, a pesar de tener un indice de mora deteriorado debido a las
fluctuaciones en el desempefio economico y el tipo de cambio. Segun el Fondo
Monetario Internacional (FMI), los préstamos morosos son un impedimento para la
actividad econdémica, especialmente en paises donde los bancos y las
microfinancieras juegan un papel muy importante en la intermediacion financiera
(Brian, et. al. 2022; Gichuki, et. al. 2022; Dugato, 2022).
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion:

Este estudio fue de tipo basica porque se ampliaron los conocimientos sobre
los fundamentos observables de los factores que generan morosidad en el area de
convenios del Banco Pichincha. Este tipo de investigaciones se caracteriza porque
se origina y permanece dentro de un marco tedrico con el objetivo de aportar
conocimiento cientifico sin contrastarlos con aspectos practicos (Gabriel-Ortega,
2017).

Fue una investigacion descriptiva porque se realizé la recoleccion de
informacion que describié la problematica respecto a los factores que generan
morosidad en el area de convenios del Banco Pichincha. La investigacion
descriptiva se efectla cuando se desea describir una realidad en todos sus

componentes principales (Recimundo, 2020).

El disefio en este estudio fue no experimental de corte transversal. No
experimental porque no se manipularon las variables ya que estas fueron
observadas en su contexto natural obteniendo los datos que fueron analizados
posteriormente. Transversal debido a que se realiz6 en un determinado periodo de

tiempo (Montano, 2023).

3.2. Definicién de las variables y operacionalizacion:
Factores

Son aquellas variables o elementos que permiten identificar y analizar las
razones subyacentes que conllevan a la morosidad, permitiendo comprender los
elementos que afectan la capacidad de cumplir oportunamente con sus

obligaciones financieras (Altuve, 2018).
Corresponde a la lista especifica y exhaustiva de elementos, condiciones o

variables que se consideran potenciales causas o influencias en la generacion de

morosidad en los créditos por convenio.
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Morosidad

Es el indicador de la magnitud de riesgo de que los deudores o prestatarios
de las entidades financieras incumplan con sus obligaciones en sus fechas
establecidas (Roldan, 2022).

Corresponde al nimero de dias de atraso en el pago efectivo de la deuda
del crédito por convenio en la cual también se tiene en cuenta el importe de dinero

adeudado.

3.3. Poblacion y muestra:

La poblacibn es un conjunto de elementos que contienen ciertas
caracteristicas que se pretenden estudiar (Ventura, 2017). En la presente
investigacion la poblacién estuvo conformada por 44 clientes que se encontraron
en morosidad segun fuente del Banco Pichincha oficina Chimbote, al cierre de mayo
2023. La muestra abarc6 a toda la poblacion, sin embargo, no se pudo trabajar con
8 de ellos debido a la negativa de desear participar en la presente investigacion o
a la lejania de sus centros de labores y domicilios, por lo que el estudio finalmente
se realizé con 36 clientes. Del total de la poblacién inicial, es decir de los 44 clientes,
28 son de sexo masculino y 16 de sexo femenino. Asi mismo, la SUBCAFAE UGEL
Santa concentrd 27 clientes en mora, la Municipalidad Provincial del Santa tuvo 8
clientes, la Red de Salud Pacifico Norte tuvo 4 clientes, la Red de Salud Pacifico
Sur tuvo 3 clientes y la SUBCAFAE UGEL Casma tuvo 2 clientes.

De la misma forma, se considero en la poblacion al colaborador del Banco
Pichincha encargado del tramite de descuentos por planillas y a los funcionarios
responsables de las planillas de las principales instituciones que poseen convenio
con el Banco Pichincha y que concentran el mayor niumero de clientes en morosidad

con el banco.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

Una técnica es un enfoque general para la recoleccién y el analisis de
informacion, mientras que un instrumento es una herramienta especifica utilizada

dentro de una técnica de investigacion para recopilar informacion (Arias, 2020).

En este estudio, las técnicas empleadas fueron el andlisis documental, la
encuesta y la entrevista. Asi mismo, los instrumentos de recoleccion de datos
empleados fueron la ficha de registro de informacién, el cuestionario y la guia de

entrevista, respectivamente.

3.5. Procedimiento:

La informacion de los clientes en morosidad fue obtenida del area de créditos
por convenio del Banco Pichincha en su sede Chimbote, cuyo Gerente de Oficina

autorizo los permisos respectivos para la recoleccion de datos.

Se aplicé una guia de entrevista a los colaboradores responsables de
elaborar los descuentos por planilla en el Banco Pichincha oficina Chimbote, asi
como a los funcionarios responsables de las planillas de las principales instituciones
gue tienen convenio con el banco y que concentran el mayor nimero de clientes en
estado de morosidad. Estas instituciones son la SUBCAFAE UGEL Santa, la
Municipalidad Provincial del Santa, la Red de Salud Pacifico Sur y la Direccion de
Red de Salud Pacifico Norte.

Por otra parte, se aplicO un cuestionario a los clientes en estado de
morosidad y se llend una ficha de registro de informacién a cada uno de ellos para
determinar su nivel de morosidad. Respecto a la elaboracién del instrumento
cuestionario, se tuvo la validacion de 3 expertos con grados de magister o

doctorado.

Con ello se obtuvieron los resultados los cuales se sistematizaron
representandose en tablas los cuales se interpretaron para efectuar la discusion y

posteriormente emitir las conclusiones y recomendaciones respectivas.
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3.6. Métodos de analisis de datos:

Para la presente investigacion se empleé la estadistica descriptiva para la

elaboracion de las tablas de resultado. Asi mismo el analisis de datos fue a través

de hoja Excel con el que se proceso la informacion de los cuestionarios y las fichas

de registro de informacion para obtener las conclusiones.

3.7. Aspectos éticos:

Para el presente trabajo se han considerado los siguientes aspectos éticos:

a)

b)

d)

Consentimiento informado; debido a que se ha obtenido la aprobacion
voluntaria y consciente de todas las personas que participaron durante el
proceso de la presente investigacion para brindar la informacion requerida.
Privacidad y confidencialidad; ya que la presente investigacion al tratarse de
informacion que puede afectar la imagen de una persona se ha protegido su
privacidad. Esto garantiza que sus datos personales se mantengan en
estricta confidencialidad.

Tratamiento justo y equitativo; debido a que todos los participantes han
recibido un trato justo y equitativo. Ninguno ha recibido discriminacion o ha
sido juzgado por algun tipo de caracteristica.

Honestidad y veracidad; ya que se ha realizado un trabajo de investigacion
transparente y honesto. No se ha falsificado ni manipulado informacién o
resultados.

Reconocimiento y atribuciéon adecuada; debido a que se ha reconocido el
trabajo y contribuciones de otros autores, cuyas fuentes han sido citadas y

referenciadas.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Factores internos del Banco Pichincha oficina Chimbote que generan morosidad en los créditos por convenio, de acuerdo con cuestionario a clientes.

Alternativas Frecuencia %

Descuentos incorrectos por parte del banco 0 0%

Cobro de comisiones o cargos indebidos 0 0%
Compra de deuda incompleto o parcial 2 5.6%
Errores operativos o de sistema por parte del banco 1 2.8%

Desconocimiento de los términos y condiciones del crédito 0 0%
Ninguno (se deben a factores externos) 33 91.6%
Total 36 100%

Nota. Tabla elaborada por el autor donde se muestra que sélo el 8.4% de los clientes encuestados sefialan que su morosidad se debe a factores internos

relacionados con el Banco Pichincha, siendo los motivos: (1) las compras de deuda incompletas o parciales y (2) los errores operativos o de sistema por

parte del banco. El 92% restante indica que su morosidad se debe a factores externos al Banco Pichincha.
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Tabla 2

Factores externos al Banco Pichincha oficina Chimbote que generan morosidad en los créditos por convenio, de acuerdo con cuestionario a clientes.

Alternativas Frecuencia %

Pérdida de empleo 0 0%

Reduccién de ingresos por cambio de funciones o encargaturas 2 6%
Descuentos judiciales 5 14%
Licencias / Permisos sin goce de haber 10 28%
Sobre endeudamiento / Créditos en paralelo 11 31%

Faltas / Inasistencias 1 3%
Errores operativos o descuentos incorrectos por parte de mi empleador 4 11%

Ninguno (se deben a factores internos) 3 8%
Total 36 100%

Nota. Tabla elaborada por el autor, donde se muestra que los clientes encuestados indican que los principales factores que generan su morosidad son: (1)
el sobre endeudamiento / créditos en paralelo con un 31% de incidencia, (2) las licencias o permisos sin goce de haber con un 28% de incidenciay, (3) los

descuentos judiciales con un 14% de incidencia.

16



Tabla 3

Factores que generan morosidad en los créditos por convenio, de acuerdo con guia de entrevista

a funcionario del Banco Pichincha.

Variable Cita

"Estos factores se dan cuando existen variaciones en los
ingresos de las boletas de los clientes que se
evaluaron inicialmente tales como licencias, permisos

sin goce de haber...”

"Otros factores son los cambios por encargaturas, ya que
Factores que generan morosidad a veces ocupan otros cargos o jefaturas temporales lo
cual hace que disminuyan sus ingresos o varien sus

codigos...”

"Con la UGEL Santa sucede que los clientes pueden
obtener créditos con la SUBCAFAE y se sobre endeudan

reduciendo su capacidad de pago inicialmente evaluada”.

Nota. Tabla elaborada por el autor donde se muestra extractos de la entrevista al funcionario del
Banco Pichincha, quien indica 3 causas que generan morosidad a sus clientes: (1) licencias o
permisos sin goce de haber, (2) cambio de funciones por encargaturas y (3) el sobre

endeudamiento de los clientes.
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Tabla 4

Factores que generan morosidad en los créditos por convenio, de acuerdo con guia de entrevista a funcionarios de instituciones que poseen convenio
con el Banco Pichincha oficina Chimbote.

Funcionario de Sobre Licencias sin Retencién Faltas /
Institucién endeudamiento Goce de haber judicial Inasistencias
SUBCAFAE UGEL Santa X X X
Municipalidad Provincial del Santa X X X
Direccion de Red de Salud Pacifico Norte X X
Red de Salud Pacifico Sur X X X
Total 4 4 1 2

Nota. Tabla elaborada por el autor donde se muestra el resultado de la guia de entrevista aplicada a cada funcionario de las principales instituciones que
poseen convenio con el Banco Pichincha oficina Chimbote. Se aprecia que los funcionarios coinciden por unanimidad en que los factores que generan
morosidad en los créditos por convenio son el sobre endeudamiento y las licencias sin goce de haber de los trabajadores. En menor incidencia se mencionan

las faltas o inasistencias y las retenciones judiciales.
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Tabla 5

Escala de medicién de la variable morosidad de acuerdo con fichas de registros de clientes

Deuda pendiente Morosidad de Cobranza Escala
(expresada acuerdo con judicial de medicion
N° Cliente Institucion en S/) clasificacion SBS  (Si/NO)
Cantidad de Dias Mas de Morosidad leve,
dinero adeudado de atraso 120 dias moderada, grave
(saldo capital) de atraso 0 muy grave
1 R.P.G. SUBCAFAE UGEL Santa 56,846 25 NO Moderada
2 R.UJ. SUBCAFAE UGEL Santa 2,253 25 NO Leve
3 Y.V.D. SUBCAFAE UGEL Santa 37,989 56 NO Moderada
4 L.C.M. SUBCAFAE UGEL Santa 65,937 25 NO Moderada
5 R.Y.D. SUBCAFAE UGEL Santa 8,739 25 NO Leve
6 0O.C.C SUBCAFAE UGEL Santa 65,721 25 NO Moderada
7 R.M.S. SUBCAFAE UGEL Santa 36,676 25 NO Leve
8 B.V.L. SUBCAFAE UGEL Santa 1,386 56 NO Leve
9 R.V.B. SUBCAFAE UGEL Santa 47,165 86 NO Grave
10 E.C.E. SUBCAFAE UGEL Santa 10,893 56 NO Leve
11 C.G.L. SUBCAFAE UGEL Santa 8,233 25 NO Leve
12 C.C.E. SUBCAFAE UGEL Santa 22,157 86 NO Grave
13 R.L.J. SUBCAFAE UGEL Santa 41,050 25 NO Leve
14 B.R.L. SUBCAFAE UGEL Santa 55,184 25 NO Moderada
15 J.S.E. SUBCAFAE UGEL Santa 40,651 117 NO Grave
16 C.L.D. SUBCAFAE UGEL Santa 19,607 25 NO Leve
17 H.T.F. SUBCAFAE UGEL Santa 10,984 25 NO Leve
18 H.C.C. SUBCAFAE UGEL Santa 39,165 86 NO Grave
19 R.T.C. SUBCAFAE UGEL Santa 60,523 56 NO Grave
20 P.D.N. SUBCAFAE UGEL Santa 57,314 25 NO Moderada
21 C.P.l. SUBCAFAE UGEL Santa 53,021 25 NO Moderada
22 C.M.T. Municip. Prov. del Santa 6,080 25 NO Leve
23 S.G.L. Municip. Prov. del Santa 11,029 86 NO Moderada
24 M.R.G. Municip. Prov. del Santa 23,676 86 NO Grave
25 S.C.0. Municip. Prov. del Santa 21,978 117 NO Grave
26 B.R.R. Municip. Prov. del Santa 17,868 25 NO Leve
27 C.H.B. Municip. Prov. del Santa 23,512 176 Si Muy grave
28 Q.R.B. Municip. Prov. del Santa 19,213 117 NO Moderada
29 S.V.C Municip. Prov. del Santa 6,047 25 NO Leve
30 A.R.D. Redde Salud Pacifico Sur 65,786 25 NO Moderada
31 B.G.J. Redde Salud Pacifico Sur 107,720 86 NO Grave
32 G.S.J. SUBCAFAE UGEL Casma 42,570 59 NO Moderada
33 V.C.D. SUBCAFAE UGEL Casma 57,311 28 NO Moderada
34 P.F.E. Redde Salud Pacifico Norte 59,344 25 NO Moderada
35 D.AM. Red de Salud Pacifico Norte 98,954 237 Si Muy grave
36 L.C.W. Red de Salud Pacifico Norte 62,133 25 NO Moderada
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La escala de medicion de la variable morosidad se ha generado en base al siguiente criterio:

Dias atraso / Deuda

Deuda <= S/ 20M

Deuda > S/20My < S/ 45M Deuda >= S/ 45M

Atraso < 30 dias Leve Leve Moderada
Atraso de 30 a 60 dias Leve Moderada Grave
Atraso de 60 a 120 dias Moderada Grave Grave
Atraso > 120 dias Muy grave Muy grave Muy grave
Resumen escala de medicidn:

Nivel de morosidad Frecuencia %
Leve 12 33%
Moderada 14 39%
Grave 8 22%
Muy grave 6%
Total 36 100%

Nota. Tablas elaboradas por el autor, donde el resultado final muestra que el nivel de morosidad

de los clientes por convenio del Banco Pichincha oficina Chimbote son principalmente de nivel

“Moderada” con un 39% y “Leve” con un 33%. Asi mismo, en menor incidencia se tienen los

niveles “Grave” con un 22% y “Muy grave” con un 6%.
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V. DISCUSION

El presente estudio tiene como objetivo principal saber cuéles son los
factores que generan morosidad en créditos de un banco, y esto se da debido a
la necesidad que se tiene de acuerdo con la coyuntura que se esta observando.
Ya que, durante las épocas de crisis, las instituciones de rubros como los
supermercados, bancos y hospitales son las que mas se necesitaron por parte
de la sociedad. Es por ello que evaluar cuales son los factores que dificultan de
alguna manera los pagos para la vivencia en el mercado de este tipo de
instituciones es primordial para diagnosticar a la hora de investigar dentro de

enfoques de descripcion de resultados.

En cuanto al tema de validez situacional se debe de justificar la
problematica de la investigacion en donde se encuentra en un nivel nacional, la
investigacion realizada por Puma (2021) a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Finansur Peru respecto a las variables que afectan en su morosidad, concluyd,
entre otras, que la mala evaluacion por parte de los trabajadores de la entidad
debido a su poca experiencia o que estan empezando en el mundo financiero,
es un factor determinante que influye en el estado de morosidad en los créditos

personales de dicha entidad.

Otro caso a nivel nacional es la investigacion realizada por Gonzales
(2018) respecto a los factores que ocasionan morosidad en los créditos
personales por convenio en Banco Ripley S.A. — agencia Cajamarca. En esta
investigacién concluy6 que estos se debian a un célculo errado de los ingresos
de los clientes cuando establecian la cuota méxima a descontar, ademas de un
incorrecto procedimiento de pago en las compras de deuda. También sefialo que
el 65% de las personas que habian caido en morosidad se debian a lo que él
denomind como “dobleteo”, lo cual quiere decir que luego que sacaron su crédito
con Banco Ripley obtuvieron crédito en otra entidad financiera, es decir, se sobre
endeudaron. Finalmente encontrd incumplimientos de las normas que regulan
los descuentos por planilla estipulados por la Superintendencia de Banca

Seqguros y AFP.
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Desde esta tesitura, se puede afirmar que los resultados arribados muestran

evidencia de validez interna y externa; en lo siguiente:

Respecto a su validez interna, el estudio se basé en la metodologia mixta,
el cual, a partir del método analitico e hipotético deductivo, se analiz6 los datos
empiricos aplicando la estadistica descriptiva e inferencial para analizar datos y
contrastar hipotesis (Hernandez, et. al. 2014), donde se puede observar
comparacion entre los antecedentes consultados como también en los enfoques
tedricos consultados. En el recojo de datos, se utilizé a la encuesta, guia de
entrevista y guia de un tipo de analisis documental de acuerdo con el

investigador en donde se consideraron la medicion de la variable de estudio.

Por otra parte, se corrobora su validez externa, debido a que se trabaj6 en
base a la poblacién censal de 36 clientes. Del total de la poblacién inicial, es
decir de los 44 clientes, 28 son de sexo masculino y 16 de sexo femenino. Asi
mismo, la SUBCAFAE UGEL Santa concentr0 27 clientes en mora, la
Municipalidad Provincial del Santa tuvo 8 clientes, la Red de Salud Pacifico Norte
tuvo 4 clientes, la Red de Salud Pacifico Sur tuvo 3 clientes y la SUBCAFAE
UGEL Casma tuvo 2 clientes.

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar los factores que
generan morosidad en los créditos por convenio del Banco Pichincha oficina
Chimbote. Para ello se aplicaron guias de entrevistas tanto al funcionario del
banco responsable de generar los descuentos por planilla, como a los
funcionaros responsables de los descuentos por planilla en las principales
instituciones que poseen convenio con el Banco Pichincha. Asi mismo, se aplicé
un cuestionario a los clientes que se encontraban en estado de morosidad en los
créditos por convenio y se complet6 una ficha de registro de informacion a cada
uno de ellos para determinar su nivel de morosidad. El cuestionario se aplic6 a
36 de un total de 44 clientes, esto debido a que no se pudo contar con 8 de ellos
por su negativa a participar de la investigacion o por la lejania de sus domicilios

y centro de labores. En este capitulo se procede a realizar la discusion en base
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a los estudios previos y fundamentos tedricos en relacion con los objetivos

propuestos en esta investigacion.

En relacion con el primer objetivo especifico que sefialaba determinar los
factores internos que generan morosidad en los créditos por convenio del Banco
Pichincha oficina Chimbote, los resultados que se muestran la tabla 1 sefalan
gue apenas un 8% de los encuestados indican que su morosidad se debe a
factores internos relacionados con el banco, sefialando como motivos a las
compras de deuda incompleta o parcial, y los errores operativos o de sistema por
parte del banco. Este resultado coincide parcialmente al encontrado por
Gonzales (2018) quien en su investigacion sobre determinar los factores que
ocasionan morosidad en los créditos personales por convenio en Banco Ripley
S.A. — agencia Cajamarca, encontrd, entre otros factores, un incorrecto
procedimiento en las compras de deuda por parte de Banco Ripley S.A. Sin
embargo, este resultado no guarda relacién a lo encontrado por Puma (2021)
quien investigo las variables que afectan la morosidad en los créditos personales
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Finansur Perd, ya que concluyd, que estas
se debian a una mala evaluacion por parte de los trabajadores de la entidad
debido a su poca experiencia o que estan empezando en el mundo financiero. A
diferencia de lo indicado por Puma (2021), en la presente investigacion no se
han encontrado factores relacionados con la poca experiencia de los

trabajadores del area de convenios del Banco Pichincha oficina Chimbote.

Otro dato interesante que guarda relacién con los factores internos es que
el 94% de los clientes encuestados afirmaron que las politicas de préstamo del
Banco Pichincha son claras y adecuadas para los clientes que acceden a
créditos de descuento por planilla (ver Anexos, resultados de Cuestionario), lo
cual demostr6 una percepcion favorable por parte de los clientes en este aspecto
y guarda relacion con el trabajo realizado por Mucha (2019), quien sefialé que el
proceso de evaluacion crediticia es de vital importancia y que los ajustes que se
hagan a este proceso pueden acarrear diferencias que produzcan mayor valor
para los clientes. Por otra parte, el 75% de los clientes encuestados afirmaron
que el seguimiento y monitoreo por parte del banco es efectivo para prevenir la

morosidad (ver Anexos, resultados de Cuestionario). Ello coincide a lo
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mencionado por Vallejo (2017) respecto a la importancia de implementar
herramientas para brindar solucion a problemas operativos, ademas del

seguimiento y recuperacion dentro de la entidad financiera.

En relacion con el segundo objetivo especifico que sefialaba determinar
los factores externos que generan morosidad en los créditos por convenio del
Banco Pichincha oficina Chimbote, los resultados mostrados en la tabla 2 reflejan
que el 92% de los encuestados sefialan que su morosidad se debe a factores
externos al Banco Pichincha. El 31% de los clientes encuestados sefiala al sobre
endeudamiento como principal factor que origind su morosidad, el 28% sefiala
gue son las licencias o permisos sin goce de haber y el 14% indican que son los
descuentos judiciales. Adicional a ello, los resultados de la guia de entrevista con
el funcionario del Banco Pichincha mostrado en la tabla 3, y las respuestas de
los funcionarios de las instituciones que poseen convenio con el Banco Pichincha
mostrados en la tabla 4, confirman que el sobre endeudamiento y las licencias
sin goce de haber son los factores de mayor relevancia en la generacion de
morosidad en los créditos por convenio del Banco Pichincha oficina Chimbote.
Este resultado es similar al encontrado por Morales (2022) en México, quien
observé un deterioro en la cartera vencida del segmento consumo reflejado por
el sobre endeudamiento de los hogares y familias. También coincide con el
encontrado por Gonzales (2018) quien preciso que el 65% de las personas que
habian caido en morosidad en su estudio se debian a lo que él denominé como
“‘dobleteo”, lo cual quiere decir que luego que sacaron crédito con Banco Ripley
obtuvieron crédito en otra entidad financiera, es decir, se sobre endeudaron. De
igual manera, este resultado coincide con el trabajo de Cervantes (2018) quien
en su trabajo referente a la morosidad del crédito por convenio y su impacto en
la provisién del Banco GNB Lima, mencioné entre otros factores, que estos se
originan por descuentos judiciales, licencias sin goce de haber y sobre

endeudamiento.

En relacion con el tercer objetivo especifico que sefalaba identificar el
nivel de morosidad de los clientes por convenio del Banco Pichincha oficina
Chimbote, los resultados mostrados en la tabla 5 indican que el nivel de

morosidad de los clientes por convenio del Banco Pichincha oficina Chimbote
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son principalmente de nivel “Moderado” con un 39% y “Leve” con un 33%. Asi
mismo, en menor incidencia se tienen los niveles “Grave” con un 22% y “Muy
grave” con un 6%. Este es un resultado que difiere al encontrado por Cervantes
(2018) en su investigacion referente a la morosidad del crédito por convenio y su
impacto en la provision del Banco GNB Lima, pues en su estudio indico que este
tipo de crédito presentaba un gran deterioro en su stock de clientes lo cual
incrementd el gasto de provision haciendo que el banco llegue a tener una
cartera que ya no generaba rentabilidad sino pérdidas, entendiéndose con ello

que el nivel de morosidad en el periodo evaluado era muy elevado.

Es por ello que las instituciones financieras y los bancos cumplen el rol de
dinamizador del crecimiento de la economia, lo que se complementa con el rol
gue juegan los bancos centrales en el mundo ya que formulan e implementan las
medidas correspondientes para garantizar la eficiencia administrativa en el indice
de morosidad crediticia. Lo anterior demuestra que es necesario identificar los
determinantes de la morosidad en ambos sistemas, ya que la institucion es
responsable de garantizar el desarrollo de una 6ptima regulacion en la cartera
de crédito y el comportamiento de las variables macroeconémicas permitira
implementar las medidas necesarias para evitar el deterioro de la cartera morosa,
cuestion que podria presentarse ante la existencia de una crisis econémica o
inestabilidad en el sistema econdmico (Calderon, et. al. 2022; Chamboko et. al.
2022; Chia, et. al. 2023; Chhatwani 2022; Quispe, et. al. 2022: Lamichhane,
2022; Momenpour et. al. 2022; Uquillas, e. al. 2022; Abdul, et. al. 2023; Samonte,
et. al. 2022; Ahmed, et. al. 2022; Bernanke, 2023).

Asi mismo, los resultados encontrados en el tercer objetivo guardan
estrecha relacion con la investigacion realizada por Auccapuclla (2019) quien
llegd a la conclusion que la morosidad es una dificultad financiera que conlleva
a la quiebra y analizarla es fundamental para poner en accion medidas
correctivas. También se relaciona con el trabajo Parko (2019) ya que su
investigacion refleja el problema del aumento de morosidad que conllevé a la
reduccion de la rentabilidad y utilidades de la entidad financiera en estudio. Un
dato interesante en la presente investigacion es que el 22% de los clientes

encuestados atribuian la inestabilidad laboral en el pais como factor que habia
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influenciado en su morosidad (ver Anexos, resultados de Cuestionario), si bien
Nno es un porcentaje mayoritario, esto se relaciona con los resultados encontrados
por Tulcanaza (2021) quien en su trabajo concluyd que los aspectos
macroecondmicos influyen en la morosidad financiera, lo cual también es muy
similar al estudio de Hurtado (2018) quien demostro la importancia que tienen las
variables macroecondémicas y microecondémicas para medir el nivel de morosidad

de los bancos.

Sin embargo, en los ultimos tiempos, el Pert también ha puesto atencion
a los desafios que enfrenta el sector bancario y de las microfinanzas. Un aspecto
de este desafio ha sido analizar los factores que inciden en la morosidad de este
sector. Es bien sabido que la economia del Peru tuvo un comportamiento
bastante estable en comparacién con otros paises, ya que mostré fortaleza
econdmica y financiera que le permitié enfrentar muchos escenarios inestables
gue se presentaban en el mundo, y una adecuada y eficiente administracion
macroecondémica del Banco Central de Reserva le permitié tener resultados
adecuados y optimos, lo que se traduce en un sistema financiero y bancario
sélido y muy solvente, a pesar de tener un indice de mora deteriorado debido a
las fluctuaciones en el desempefio econémico y el tipo de cambio. Segun el
Fondo Monetario Internacional (FMI), los préstamos morosos son un
impedimento para la actividad econOmica, especialmente en paises donde los
bancos y las microfinancieras juegan un papel muy importante en la

intermediacién financiera (Brian, et. al. 2022; Gichuki, et. al. 2022; Dugato, 2022).

Finalmente, los resultados obtenidos en la presente investigacion
muestran que la morosidad en los créditos por convenio del Banco Pichincha
oficina Chimbote esté principalmente relacionada con factores externos al banco.
Segun la informacién recopilada de los clientes, el 92% de ellos indica que la
razén de su morosidad se debe a factores externos, mientras que solo el 8% la
atribuye a factores internos del banco. Esto también es confirmado por las guias
de entrevistas realizadas tanto al funcionario del banco como a los funcionarios
de las principales instituciones que tienen convenio con el Banco Pichincha,
quienes sefalan los factores externos como los causantes que originan este tipo

de morosidad.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera: Los factores internos que generan morosidad en los créditos por
convenio del Banco Pichincha oficina Chimbote son las compras de deuda
incompletas o parciales y los errores operativos o de sistema por parte del
banco.

Segunda: Los factores externos que generan morosidad en los créditos
por convenio del Banco Pichincha oficina Chimbote y de mayor impacto
son el sobre endeudamiento, las licencias o permisos sin goce de habery
los descuentos judiciales.

Tercera: El nivel de morosidad de los clientes por convenio del Banco
Pichincha oficina Chimbote son principalmente de nivel moderado y leve.
Cuarta: Los factores que generan morosidad en los créditos por convenio
del Banco Pichincha oficina Chimbote estan relacionados principalmente
con dificultades financieras personales de los clientes, como el sobre
endeudamiento y los cambios en sus ingresos debido a licencias o
permisos sin goce de haber. Si bien existen algunos casos de factores
internos del banco que generan morosidad, como compras de deuda
incompletas o errores operativos, la mayoria de los casos se deben a

situaciones externas que afectan la capacidad de pago de los clientes.
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VIl. RECOMENDACIONES

De acuerdo con los hallazgos presentados en el estudio se proponen las

siguientes recomendaciones los cuales tienen relacion con los objetivos

planteados:

1) Al personal del Area de Convenios del Banco Pichincha oficina Chimbote:

No utilizar el limite maximo indicado en el Decreto Supremo 010-2014-EF
gue indica que las instituciones pueden descontar hasta un 50% del valor
neto de sus ingresos fuera de los descuentos de ley, sino reducirlo por lo
menos al 40% para prevenir y poder cubrir la cuota del deudor en caso de
un posible sobre endeudamiento, licencias, permisos sin goce de haber u
otro factor futuro que haga que disminuya su capacidad de pago.
Continuar con las notificaciones, llamadas o avisos oportunos respecto a
la gestion de cobranzas de cuotas atrasadas de sus clientes.

Utilizar las herramientas financieras de la reprogramacion y el
refinanciamiento en el corto plazo para mejorar sus indicadores de

morosidad.

2) Al Jefe de Convenios del Banco Pichincha oficina Chimbote:

Al momento de aprobar los créditos no utilizar el limite maximo indicado
en el Decreto Supremo 010-2014 que indica que las instituciones pueden
descontar hasta un 50% del valor neto de sus ingresos fuera de los
descuentos de ley, sino reducirlo por lo menos al 40%.

Continuar las buenas relaciones con los planilleros o funcionarios
encargados de los descuentos por planilla de las instituciones, pues su
constante comunicacion y cercania ha permitido mitigar diversos riesgos
y no tener un nimero elevado de clientes en estado de morosidad.
Establecer procedimientos efectivos respecto a las compras de deuda a
otras entidades para evitar que se hagan de manera incompleta o

parciales.
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3)

4)

5)

Al personal de recuperaciones o0 gestores de cobranzas del Banco
Pichincha oficina Chimbote:
Realizar un seguimiento y monitoreo efectivo para recuperar en el corto

plazo las cuentas en estado de morosidad.

Al Gerente de Oficina del Banco Pichincha oficina Chimbote:

Mantener las politicas de préstamo de manera clara y adecuada para los
clientes que deseen acceder a los créditos de descuento por planilla.
Coordinar con las areas respectivas capacitaciones constantes a los
trabajadores del Area de Convenios para mantenerse actualizados y a la
vanguardia en el mercado de Chimbote.

Coordinar con las areas respectivas la continua actualizacién del sistema
que utiliza el Area de Convenios para realizar sus funciones diarias y evitar
contingencias operativas que puedan conllevar a una posible morosidad

de sus clientes.

A futuros investigadores:

Realizar estudios comparativos entre distintas instituciones financieras
para identificar diferencias en los factores que generan morosidad en los
creditos por convenio y las estrategias efectivas para abordar este
problema.

Realizar investigaciones a largo plazo para seguir la evolucién de los
clientes que obtienen créditos por convenio y evaluar la efectividad a largo
plazo de soluciones especificas para mantener a los clientes al dia con

sus créditos.
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Anexo 01: Operacionalizacion de variables

ANEXOS

. Definicion conceptual A . . . . Escala de
Variable Definicion operacional Dimensiones Indicadores L
Instrumento medicion
Guia de
Procedimiento de compras de deuda entrevista
Factores internos incompleto o parcial. (funcionarios
del banco)
Son aquellas variables o | Corresponde a la lista (relacionados con el
elementos que permiten | especifica y exhaustiva | banco) Error operativo o de sistema por parte del Cuestionario
identificar y analizar las | de elementos, Banco Pichincha. (clientes en
razones subyacentes que | condiciones o variables mora)
conllevan a la que se consideran
Factores morosidad, permitiendo potencia_les causas o Sobre endeudamiento de cliente. Nominal
comprender los influencias en la Factores externos Guia de
elementos que afectan la | generacion de Permisos sin goce de haber / licencias. entrevista
capacidad de cumplir morosidad en los (relacionados con el (funcionarios
oportunamente con sus créditos por convenio. cliente y la | Descuentos judiciales. de las
obligaciones financieras. institucion con instituciones)
(Jorge Altuve, 2018) convenio) Error operativo o de sistema por parte de la

institucion.

Reducciéon de ingresos por cambios de
funciones o encargaturas.

Cuestionario
(clientes en
mora)




Morosi
dad

Indicador de la magnitud
de riesgo de que los
deudores o0 prestatarios
de las entidades
financieras incumplan
con sus obligaciones en
sus fechas establecidas
(Roldan, 2022).

Corresponde al nimero
de dias de atraso en el
pago efectivo de la
deuda del crédito por
convenio en la cual
también se tiene en
cuenta el importe de
dinero adeudado.

Deuda pendiente

Morosidad de
acuerdo con
clasificacion SBS

Cobranza judicial

Cantidad de dinero adeudada en relacion con
el monto (importe) original del préstamo.

Maés de 8 dias de atraso

Maés de 30 dias de atraso
Mas de 60 dias de atraso
Mas de 90 dias de atraso

Mas de 120 dias de atraso

Ficha de
registro de
informacion.

Ordinal

(morosidad
leve, moderada,
grave y muy
grave)




Anexo 02: Instrumentos

GUIA DE ENTREVISTA

Funcionario del Banco responsable de generar el Descuento por Planilla

1. Informacién personal:

a.
b.

C.

Nombre del funcionario del banco
Cargo o posicion en el banco

Tiempo trabajando en el area de descuento por planilla

2. Proceso de descuento por planilla:

a.

Describa brevemente el proceso que sigue el banco para generar el
descuento por planilla a los clientes.

¢Cuéles son los requisitos y documentos necesario para realizar el
descuento por planilla?

¢,Como se verifica la informacion proporcionada por el empleador para el

descuento por planilla?

3. Célculo y verificacion del descuento:

a.
b.

¢, Como se calcula el monto del descuento por planilla?

¢, Qué mecanismos de verificacion se emplean para asegurar la precision del
descuento?

¢ Existen casos particulares en los que el calculo del descuento por planilla

pueda ser diferente?

4. Comunicacion con la institucion que posee el convenio y los clientes:

a.

b.

¢,Cémo se comunica el banco con la institucién para coordinar y actualizar la
informacién del descuento por planilla?
¢ Qué canales de comunicacién o herramientas utiliza el banco para brindar

informacién a los clientes sobre el descuento por planilla?

5. Factores que puedan afectar la operacion del descuento por planilla:

a.

¢ Cuales considera que son los principales factores que pueden generar

dificultades o problemas en el proceso de descuento por planilla?



b. ¢Se realizan evaluaciones periddicas para identificar posibles mejoras en el

proceso del descuento por planilla?

6. Monitoreo y seguimiento:
a. ¢Como se monitorea el proceso de descuento por planilla en el banco?
b. ¢Existen indicadores especificos utilizados para evaluar el éxito del

descuento por planilla?

7. Medidas para reducir la morosidad:
a. ¢Qué acciones realiza el banco para reducir la morosidad en los créditos por

convenio?

8. Mejoras y soluciones implementadas:
a. ¢Qué mejoras se han implementado en los Gltimos afios en el proceso de
descuento por planilla?
b. ¢Cudal ha sido el impacto de estas mejoras en la precision y eficacia del

descuento por planilla?

9. Retos y fortalezas:
a. ¢Cudles considera que son los principales retos y fortalezas en relaciéon con

el descuento por planilla en el banco?

10. Sugerencias y recomendaciones:
a. ¢Tiene alguna sugerencia o recomendaciéon para mejorar el proceso de

descuento por planilla del banco?

Agradecemos su participacion en esta entrevista. Sus respuestas nos ayudaran a
comprender mejor el proceso de generacion del descuento por planillas desde la

perspectiva del banco.



GUIA DE ENTREVISTA

Funcionario responsable de los Descuentos por Planilla en la institucion

gue posee convenio con el Banco Pichincha

1. Informacién personal:
a. Nombre del funcionario
b. Institucién

c. Tiempo trabajando en la institucion

2. Funcién y responsabilidades:
a. Describa brevemente su rol y responsabilidades como funcionario

responsable de los descuentos por planilla en la institucion.

3. Proceso de descuentos por planilla:
a. Explique el proceso que sigue la institucion para realizar los descuentos por
planilla a los empleados.
b. ¢Cuales son los pasos y requisitos necesarios para implementar los

descuentos por planilla de un empleado?

4. Documentacion requerida:
a. ¢Qué documentos o informacién se solicita a los empleados para establecer
los descuentos por planilla?
b. ¢Cudl es el proceso de verificacion de la informacién proporcionada por los

empleados?

5. Calculo de los descuentos por planilla:
a. ¢Como se realiza el calculo de los descuentos por planilla?
b. ¢Qué elementos o factores se toman en cuenta para determinar el porcentaje

0 monto de los descuentos?



6. Comunicacion con los empleados:
a. ¢Existen canales especificos de comunicacion para consultas, cambios o
problemas relacionados con los descuentos por planilla?
b. ¢Existen programas de educacion financiera para ayudar a los empleados a

comprender temas relacionados a los descuentos por planilla?

7. Factores que impactan los descuentos por planilla:
a. ¢Cuales considera que son los factores principales que pueden afectar los
descuentos por planilla?
b. ¢Existen problemas o dificultades comunes que enfrenta la institucién en

relacion con los descuentos por planilla?

8. Relacién con el Banco Pichincha:
a. ¢Ha tenido problemas especificamente con los descuentos por planilla del
Banco Pichincha? Si la respuesta es afirmativa, favor detalle.
b. ¢Considera que su relacién con los funcionarios del Banco Pichincha

encargados de otorgar los créditos por convenio es de facil comunicacion?

9. Seguimiento y mejoras:
a. ¢Como realiza el seguimiento de los descuentos por planilla?

b. ¢Enlos Ultimos afos se han implementado mejoras o cambios en el proceso?

10. Sugerencias y recomendaciones:
a. ¢Tiene alguna sugerencia o recomendaciéon para mejorar el proceso de

descuento por planilla en su institucién?

Agradecemos su participacion en esta entrevista. Sus respuestas nos ayudaran a
comprender mejor el proceso de generacion del descuento por planillas desde la

perspectiva de la institucion.



CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como propoésito identificar los factores que han
ocasionado atrasos en su crédito por convenio en Banco Pichincha — Oficina Chimbote,

por lo cual rogamos a Ud. responder las preguntas con la mayor objetividad posible.

Informacion basica:

a. Institucion donde labora:

b. Cargo o posicion:

c. Tiempo trabajando en la institucion:

INSTRUCCIONES: Marque con un aspa “X” la respuesta que crea conveniente.
A) FACTORES INTERNOS AL BANCO:

1. ¢Qué factores internos relacionados al Banco Pichincha considera que ha
ocasionado su morosidad? (Puede seleccionar mas de una opcion)
a. Duplicacion de pagos o descuentos incorrectos.
b. Cobro de comisiones o cargos indebidos.
¢c. Compra de deuda incompleto o parcial.
d

Errores operativos o de sistema por parte del banco en el procesamiento de

los pagos.
e. Desconocimiento de los términos y condiciones del crédito.
f.  Ninguno.

2. ¢Considera que las politicas de préstamo del Banco Pichincha son claras y
adecuadas para los clientes que acceden a créditos de descuento por planilla?
a. Si
b. No

3. ¢Ha experimentado dificultades o demoras en el proceso de evaluacion para
obtener un crédito de descuento por planilla en el Banco Pichincha?
a. Si
b. No



4.

B)

¢,Cree que el seguimiento y monitoreo de los descuentos por planilla por parte
del Banco Pichincha es efectivo para prevenir la morosidad?

a. Si

b. No

¢ Ha recibido notificaciones, llamadas o avisos oportunos por parte del Banco
Pichincha sobre la cuota atrasada en su crédito descuento por planilla?

a. Si

b. No

¢Ha tenido dificultades para comunicarse con el Banco Pichincha en relacion
con el atraso en su crédito descuento por planilla?

a. Si

b. No

FACTORES EXTERNOS AL BANCO:

¢, Qué factores externos al Banco Pichincha considera que ha ocasionado su
morosidad? (Puede seleccionar mas de una opcion)
Pérdida de empleo.

Reduccién de ingresos por cambio de funciones o encargaturas.

a
b

c. Descuentos judiciales.

d. Licencias / Permisos sin goce de haber.

e. Sobre endeudamiento / créditos en paralelo.
f. Faltas / Inasistencias

Errores operativos o descuentos incorrectos por parte del empleador.

= o«

Ninguno.

¢Sabia Ud. que si algin mes no le venia su descuento por planilla debia
apersonarse a cancelar directamente a la ventanilla del banco?

a. Si

b. No



9. ¢Ha considerado la posibilidad de refinanciar su crédito por convenio con el
Banco Pichincha como una forma de solucionar su morosidad?
a. Si, lo he considerado.
b. No, no la considero una buena opcion.

c. No estoy seguro de qué es un refinanciamiento

10. ¢ Considera que la inestabilidad laboral en el pais ha influido en su morosidad en
el crédito de descuento por planilla con el Banco Pichincha?
a. Si
b. No

GRACIAS POR SU COLABORACION



RESULTADOS

GUIA DE ENTREVISTA

Funcionario del Banco responsable de generar el Descuento por Planilla

1.

Informacion personal:

a. Nombre del funcionario del banco: C.G.

b. Cargo o posicién en el banco: Jefe de Convenio
c. Tiempo trabajando en el area: 6 afios

2. Proceso de descuento por planilla:

a. Describa brevemente el proceso que sigue el banco para generar el

descuento por planilla a los clientes.

El cliente solicita su crédito, firma la documentacién y una vez generado el
crédito por convenio, este se va a una base de datos y de acuerdo con las
fechas de otorgamiento del crédito se genera mensualmente un reporte. Al
siguiente mes se envia un reporte para enviar a las instituciones para

proceder con el descuento.

¢Cudles son los requisitos y documentos necesario para realizar el
descuento por planilla?

Haber firmado todos los documentos que otorga el banco tales como
contratos, carta de descuento por planilla de la institucién y la solicitud por
parte del cliente. Ademas, DNI, recibo de agua o luz y boletas de pago, en
esta ultima se piden 3 cuando tiene remuneracioén variable y 1 cuando tiene

remuneracion fija.

¢ Como se verifica la informacién proporcionada por el empleador para
el descuento por planilla?

A través de la misma institucion, de manera directa.



3. Célculo y verificacién del descuento:
a. ¢Como se calcula el monto del descuento por planilla?
De acuerdo con el Decreto Supremo 010-2014 indica que las instituciones
pueden descontar hasta un 50% del valor neto de sus ingresos fuera de los

descuentos de ley.

b. ¢Qué mecanismos de verificacion se emplean para asegurar la
precisiéon del descuento?
A través del IBS, que es el sistema con el que trabaja el Banco Pichincha.
También con un formato Excel con la boleta del cliente. El sistema del banco

no permite descontar un sol mas del limite.

c. ¢Existen casos particulares en los que el célculo del descuento por
planilla pueda ser diferente?
No. Todos estan estandarizados, todos son iguales.

4. Comunicacion con la institucién que posee el convenio y los clientes:
a. ¢Como se comunica el banco con la institucion para coordinar y
actualizar la informacién del descuento por planilla?
A través de correos institucionales o acercandonos personalmente a la

institucion. Esto se da todos los meses con una frecuencia de 2 veces al mes.

b. ¢Qué canales de comunicacion o herramientas utiliza el banco para
brindar informacién a los clientes sobre el descuento por planilla?
El cliente se apersona al banco para tener informacién adicional ya que toda
la informacién la obtiene cuando recibe su hoja resumen al momento del

otorgamiento del crédito.

5. Factores que puedan afectar la operacién del descuento por planilla:
a. ¢Cudles consideraque son los principales factores que pueden generar
dificultades o problemas en el proceso de descuento por planilla?
Estos factores se dan cuando existen variaciones en los ingresos de las
boletas de los clientes que se evaluaron inicialmente, tales como licencias,
permisos sin goce de haber o tardanzas. Esto el sistema del banco no lo lee
porgue no es frecuente, por lo tanto, no se realiza el descuento por planilla'y

se genera el atraso. Cuando sucede esto, el cliente debe apersonarse al



banco a pagar su cuota directamente en la ventanilla. Otros factores son los
cambios por encargaturas, ya que a veces ocupan otros cargos o jefaturas
temporales lo cual hace que disminuyan sus ingresos o varien sus codigos
entonces ya no aparecen en la planilla. Con la UGEL Santa por ejemplo
sucede que los clientes pueden obtener créditos de la SUBCAFAE y se sobre
endeudan reduciendo su capacidad de pago inicial evaluada. Sin embargo,
cuando suceden estos casos el banco le comunica anticipadamente al cliente
que dicho mes no le vendra su descuento para que se apersone a pagar

directamente al banco.

b. ¢Se realizan evaluaciones periédicas para identificar posibles mejoras
en el proceso del descuento por planilla?
Si se realizan. Se verifica qué clientes en su momento se le otorgd al tope de
Su ingreso ya que, por ejemplo, a veces el cliente toma un seguro posterior
al crédito. Cuando sucede esto y hay problemas en su descuento se puede

plantear al cliente una reprogramacion para ajustar su nueva cuota.

6. Monitoreo y seguimiento:
a. ¢Como se monitorea el proceso de descuento por planilla en el banco?
A través de lo que llamamos pre-néminas, ya que antes de fin de mes ya
tenemos todos los reportes de los descuentos, entonces constatamos el
reporte que hemos enviado con el reporte que nos envia la institucion y alli
sabemos antes de que venza su cuota que a ese cliente no le vendra su
descuento o le vendra un descuento parcial. Con ello también sabemos el

motivo.

b. ¢Existen indicadores especificos utilizados para evaluar el éxito del
descuento por planilla?
Nos miden por efectividad de descuento. Si nosotros mandamos 100
descuentos, tienen que venir 100 descuentos. El banco lo denomina DTR.

Cada convenio tiene su DTR.

7. Medidas parareducir la morosidad:
a. ¢Qué acciones realiza el banco para reducir la morosidad en los

créditos por convenio?



Reprogramaciones o refinanciamientos, también las acciones de cobranzas

por parte de los gestores de cobranzas.

8. Mejoras y soluciones implementadas:

a. ¢Qué mejoras se han implementado en los Gltimos afios en el proceso
de descuento por planilla?
Anteriormente se podian “adelantar cheques”, por ejemplo, si nosotros
teniamos morosidad, nosotros podiamos adelantar cheque sélo del grupo
que tenia atraso en “X” institucién. Sin embargo, lo seguiamos cargando al
siguiente mes. Es decir, sélo era para “salvar” los indicadores de morosidad
del mes. Entonces, el banco defini6 ya no realizar mas “cheques
adelantados”. Con ello tuvimos que ser mas exigentes en las cobranzas y
con ello se sinceraron también nuestros indicadores y nuestra cartera. Esto

se dio desde hace aprox. 3 afios.

b. ¢Cual hasido el impacto de estas mejoras en la precision y eficacia del
descuento por planilla?

Hubo impacto favorable en la efectividad y el sinceramiento de la cartera.

9. Retos y fortalezas:
a. ¢Cudles consideraque son los principales retos y fortalezas en relacion
con el descuento por planilla en el banco?
Nuestra principal fortaleza es que tenemos una de las prioridades ante
cualquier entidad. Nosotras juntamente con Interbank tenemos prioridad ante
otras entidades. Es decir, si un cliente tiene por ejemplo con Ripley, nuestro
descuento es prioritario. Si el cliente tiene con nosotros e Interbank, el

descuento se reparte entre ambos.

10. Sugerencias y recomendaciones:
a. ¢Tiene alguna sugerencia o recomendacion para mejorar el proceso de
descuento por planilla del banco?
Mantener siempre las buenas relaciones con las instituciones, eso realmente
es vital. Los contratos se firman anualmente y debemos cumplir con los

estatutos que se indiquen en el contrato.



RESULTADOS

GUIA DE ENTREVISTA

Funcionario responsable de los Descuentos por Planilla en la institucion

gue posee convenio con el Banco Pichincha

1.

Informacion personal:

a. Nombre del funcionario: G.A.

b.

C.

Instituciédn: Direccidon de Red de Salud Pacifico Norte

Tiempo trabajando en la institucion: 2 afios

2. Funcién y responsabilidades:

a. Describa brevemente su rol y responsabilidades como funcionario

responsable de los descuentos por planilla en la institucion.

Mi funcién es realizar el pago mensual de los trabajadores, dentro de ello
realizar el pago de abonos, descuentos de todo tipo como AFP, de terceros,
juicios, descuentos por haber asumido algun tipo de crédito de cualquier
entidad financiera. Es decir, todo lo que corresponda con su remuneraciéon

del trabajador.

3. Proceso de descuentos por planilla:

a. Explique el proceso que sigue la institucion para realizar los

descuentos por planilla alos empleados.

Es sencillo, la institucion al tener convenios con los bancos, estos le hacen
firmar una carta de autorizacion de descuento al trabajador y a la entidad. En
este caso autorizo que se haga dicho descuento porque ya tengo firmada la
autorizacion por parte del cliente. Nosotros no podemos descontar mas del
50% de sus haberes, asi el trabajador se endeude con mdltiples entidades

financieras, no podemos exceder de ese importe.

¢, Cudles son los pasos y requisitos necesarios para implementar los
descuentos por planilla de un empleado?

Que el trabajador haya firmado las cartas de autorizacion de descuento.
Ademas de estar firmado por el trabajador también debe estar visado por la

institucion.



4. Documentacién requerida:
a. ¢Qué documentos o informacién se solicita a los empleados para
establecer los descuentos por planilla?

Las cartas de autorizacion de descuento.

b. ¢Cual es el proceso de verificacion de lainformacion proporcionada por
los empleados?
A través de los reportes mensuales que nos envia el banco, eso tiene que
ser de acuerdo con lo que el cliente ha firmado. Se hace el cruce de
informacién. Por ejemplo, si el banco envia que a un trabajador se le
descuente S/ 500, esos S/ 500 debe estar en la carta que nosotros hemos
visado. Si se excede no podemos hacer el descuento porque nosotros ya

autorizamos esa cuota.

5. Célculo de los descuentos por planilla:
a. ¢Como se realiza el célculo de los descuentos por planilla?
Tenemos un sistema del Estado que se llama PLH. Ese sistema lo usan todas
las instituciones del Estado. Eso ya viene con el célculo de quinta categoria,
de ONP o AFP. Simplemente ingresamos la remuneracion de los
trabajadores. La ingresamos asi tenga guardias o no, si tiene licencias
ingresamos los dias y eso ya el sistema lo calcula en automético. Ingresando
esos valores el sistema indica hasta cuanto se le puede descontar para los

bancos.

b. ¢Qué elementos o factores se toman en cuenta para determinar el
porcentaje o monto de los descuentos?
Todos los conceptos que puedan ser descontables ya que hay conceptos
que no lo son. Hay conceptos que son fijos como los sueldos, guardias. Hay
otros bonos como por ejemplo de escolaridad, aguinaldos, etc. y eso

nosotros no consideramos. El 50% so6lo se puede descontar de lo que es fijo.



6. Comunicacién con los empleados:
a. ¢Existen canales especificos de comunicacidon para consultas, cambios
o problemas relacionados con los descuentos por planilla?
Si. Es directo o telefénico. A través de sus boletas ellos pueden verificar sus

ingresos y egresos.

b. ¢Existen programas de educacion financiera para ayudar a los
empleados a comprender temas relacionados a los descuentos por
planilla?

Si, el Ministerio de Economia y Finanzas realiza capacitaciones, o sobre sus
bonificaciones, sobre las leyes que les ampara para los descuentos no
solamente en entidades financieras sino también Sub CAFAE, cooperativas,
entre otros. La mayoria de las veces es con folleteria y una o dos veces al

afio son las capacitaciones.

7. Factores que impactan los descuentos por planilla:

a. ¢Cudles considera que son los factores principales que pueden afectar
los descuentos por planilla?
El nivel de endeudamiento de los trabajadores. Por lo general empiezan a
sacar créditos por estudios de los hijos, ya sean menores o0 que van a entrar
a la universidad o van a sacar un titulo universitario. También se endeudan
para sus viviendas. El problema se da cuando el trabajador se endeuda en
el mismo mes con 2 0 mas entidades. En esos casos la reparticion se hace
igualitaria, es decir, se cubre parcialmente las cuotas de las entidades sin
exceder el 50% de su tope de descuentos. En esos casos yo informo al
“banco 1” que tengo otra carta de descuento del “banco 2” y que el descuento
sera parcial. Entiendo que ellos hablan con el cliente pues finalmente ellos
son los que deciden endeudarse y ya el banco se encarga de cobrarles la
diferencia. Otro factor muy comun son las licencias sin goce de haber, por
ejemplo, licencias por estudios que puede durar hasta 90 dias, o las licencias

por maternidad, entre otros.

b. ¢Existen problemas o dificultades comunes que enfrenta la institucién
en relacion con los descuentos por planilla?

Normalmente no porgue es un sistema ya adaptado al descuento.



8. Relacion con el Banco Pichincha:
a. ¢Hatenido problemas especificamente con los descuentos por planilla
del Banco Pichincha? Si larespuesta es afirmativa, favor detalle.
No. Solo los casos como los detallados en la pregunta anterior que son muy

poco comunes.

b. ¢Considera que su relaciéon con los funcionarios del Banco Pichincha
encargados de otorgar los créditos por convenio es de facil
comunicacién?

Si, tenemos buena comunicacion con ellos.

9. Seguimiento y mejoras:
a. ¢Como realiza el seguimiento de los descuentos por planilla?
Nosotros sacamos una planilla, hacemos un precalculo para poder constatar
si todo estd bien. Lo malo es que es un sistema antiguo y se ingresa
manualmente las comas o puntos en los nimeros y se puede generar un
error manual. Por ejemplo, en lugar de poner S/ 187.04 se puede ingresar S/
1,870.40. Si no excede su tope del 50% el sistema lo tomay por eso hacemos
este precalculo, pero si a pesar de ello se nos llega a pasar debemos informar
al banco del error para que ellos devuelvan el excedente al cliente o le cobren

el faltante.

b. ¢En los dltimos afios se han implementado mejoras o cambios en el
proceso?

Es un sistema antiguo, esta actualizacién le compete al Estado.

10. Sugerencias y recomendaciones:

a. ¢Tiene alguna sugerencia o recomendacion para mejorar el proceso de
descuento por planilla en su institucién?
Cumplir con las fechas pactadas de envio de las planillas porque a veces los
bancos envian “al ras” de las fechas establecidas. Nosotros tenemos
“cortes”. El Estado tiene programadas las fechas de pago del todo el afio. Yo
hasta el dia 5 debo tener toda la informacién que me envian los bancos para
hacer mi planilla el dia 12. Si no lo tengo debo hacer un reproceso. Lo mejor

es cumplir con las fechas pactadas inicialmente.



RESULTADOS

CUESTIONARIO A CLIENTES

Los resultados de las preguntas 1y 7 se muestran en las Tablas 1y 2 en la seccién de
RESULTADOS.

A continuacion, se muestran los resultados a las demas preguntas:

2 ¢Considera que las politicas de préstamo del Banco Pichincha son claras y

adecuadas para los clientes que acceden a créditos de descuento por planilla?

Alternativas Frecuencia %
Si 34 94%
No 2 6%
Total 36 100%

3. ¢Ha experimentado dificultades o demoras en el proceso de evaluacién para

obtener un crédito de descuento por planilla en el Banco Pichincha?

Alternativas Frecuencia %
Si 3 8%
No 33 92%
Total 36 100%

4. ¢Cree que el seguimiento y monitoreo de los descuentos por planilla por parte

del Banco Pichincha es efectivo para prevenir la morosidad?

Alternativas Frecuencia %
Si 27 75%
No 9 25%

Total 36 100%




5. ¢Ha recibido notificaciones, llamadas o avisos oportunos por parte del Banco

Pichincha sobre la cuota atrasada en su crédito descuento por planilla?

Alternativas Frecuencia %
Si 32 89%
No 4 11%
Total 36 100%

6. ¢Ha tenido dificultades para comunicarse con el Banco Pichincha en relacién

con el atraso en su crédito descuento por planilla?

Alternativas Frecuencia %
Si 3 8%
No 33 92%
Total 36 100%

8. ¢Sabia Ud. que si algin mes no le venia su descuento por planilla debia

apersonarse a cancelar directamente a la ventanilla del banco?

Alternativas Frecuencia %
Si 34 94%
No 2 6%
Total 36 100%

9. ¢Ha considerado la posibilidad de refinanciar su crédito por convenio con el

Banco Pichincha como una forma de solucionar su morosidad?

Alternativas Frecuencia %
Si, lo he considerado 25 69%
No, no la considero una buena opcién 10 28%
No estoy seguro lo que es un refinanciamiento 1 3%

Total 36 100%




10. ¢ Considera que la inestabilidad laboral en el pais ha influido en su morosidad en

el crédito de descuento por planilla con el Banco Pichincha?

Alternativas Frecuencia %
Si 8 22%
No 28 78%
Total 36 100%

FICHA DE REGISTRO:

Saldo capital (S/):

Dias de atraso:

Cobranza judicial (SI / NO)

La ficha de registro fue aplicada a cada cliente. Resultados se muestran en la Tabla 5.



Anexo 03: Matriz de validacién de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO QUE IDENTIFICA LOS FACTORES INTERNOS Y
EXTERNOS QUE OCASIONAN MOROSIDAD EN LOS CREDITOS POR CONVENIO DEL BANCO PICHINCHA OF. CHIMBOTE

" - e e AR "
| Direccién ] Pertinenca W Relevancia [ Clandad ! Sugerencias /
N DIMENSIONES / items l
| del item 1 2 3 | Observacones
} | . v +
‘ DIMENSION 1: FACTORES INTERNOS Si | No | Si ' No | Si | No i
| W— —— — ! W RSN (—
’ 1 I ¢ Qué factores internos relacionados al Banco Pichincha considera que ha X x | x |
Directo ocasionado su merosidad? | ‘
- — — — 4 : - -
2 | brech (Considera que las politicas de préstamo del Banco Pichincha son claras y % % | %
s } adecuadas para los clientes que acceden a créditos de descuento por planilla? 1 |
3 Direct | LHa expenimentade difcultades o demoras en el proceso de evaluacién para X | X | X
b | obterver un crédito de descuento por plandlla en el Banco Pichincha®?
4 Direct ¢Cree gue ¢! seguimiento y monitareo de los descuentos por planilla por parte del X | X X
o l Banco Pichincha es efectivo para prevenir s morosidad?
5 o (Ha recibido notificaciones, lamadas o avisos oportunos por parte del Banco X X
irecto | Pichincha sobre la cuota atrasada en su crédito descoento por planilla? X
6 Directo l ¢ Ha tenido dificultades para comunicarse con €l Banco Pichincha en relacion con X X X
- | e atraso en su crédito descuento por planiila? ‘
DIMENSION 2: FACTORES EXTERNOS Si | No| Si | No | Si | No
; Directo | ;‘(‘];:s :ado:es externos al Banco Pichincha considera que ha ocaskonado su X X X
8 |Directo | ¢S3bia Ud que si algin mes no le venia su descuento por plandla debia | X M
!apersqgargawxcdar&eﬁmneﬂealammwba@L i) I | o
9 Directo | ¢Ha consderado la posdilidad de tefinanciar su crédito por convenio con el Banco | X % X
] | Pichincha como una forma de solucionar sy morosidad? - = —
10 I Orecto | ¢Considera que la inestabilidad taboral en el pals ha influido en su morosidad en | X X X
J — el crediio de descuento por planilla con el Banco Prchincha®? i




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO QUE IDENTIFICA
LOS FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS QUE OCASIONAN MOROSIDAD EN LOS CREDITOS POR
CONVENIO DEL BANCO PICHINCHA OF. CHIMBOTE

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ )
Apellidos y nombres del juez validador Mg. Juan Miguel Castro Medina
DNI: 18213090

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica
de investigacion) e - B

o1 Economista ~ 1 Universidad Nacional de Trujillo

02 Master en Administracion Estratégica | La Pontificia Universidad Catélica del Pert |

= ___deEmpresas | - i —
03 Master en Liderazgo Escuela de Negocios EADA de Barcelona -

Espafia_

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

01| Jefe de Banca Emprendedora | Banco Pichincha Oficina Trujillo
02| Docente Universitaric | Universidad Privada cel Norte — Sede Trujillo =
5t —— RSy e
Pertinencia. £ dan TESOON0t WOl0 00C0 Tormudade
s U o

IRebevancia: S s s 31000

01 de junio del 2023




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO QUE IDENTIFICA LOS FACTORES INTERNOS Y
EXTERNOS QUE OCASIONAN MOROSIDAD EN LOS CREDITOS POR CONVENIO DEL BANCO PICHINCHA OF. CHIMBOTE

———y
Dweccidn Pertinencia | Relevancia Claridad ’_ Sugerencias /
N* DIMENSIONES / items
del item 1 2 3 Observaciones
DIMENSION 1: FACTORES INTERNOS Si  No  Si 1 No | Si | No
1 LOuélacwresi inlemosi relacionadoes al Banco Pichincha considera que ha X | X X
Directo ocasionado su morosidad?
; ' ¢Considera que las politicas de préstamo del Banco Pichincha son claras y X X X
Drecto | sgecuadas para los clientes que acceden a créditos de descuento por planilla? |
3 ’ LHa expenmntado ahcmtadesoduwasmdprocesodawduaaanpam X X X
obﬁenetuncreatodedescuemoporpimilaenelﬂanwﬁchmcha?
4 Oirech Laeequedsegxmmynmmreodelosdsmwpmuapapmedel X X X
0 Bmmm”dedwopamprevemlammdad?
5 Oir (Ha recibido notificaciones Ilamadasoavnsosopoﬂunospotpaﬂadeiam X X X
ecto Pichincha sobre la cuota anasada en su crédito descuento por planilla?
6 Directo g,Ha Oemdo M:cunsdes para comumme con el Banco Pictencha en relacodn con X X X
el atraso en su crédto descmnto por pmma?
WENSOON 2: FACTORES EXTERNOS Si | No| Si | No Si | No
7 Ovecte | ¢6J?5a_ovﬁiunm‘_""’d|'sm""’ Pichincha considera que ha ocasionado su X X X
| Moosidad? . = S
8 Directo 1»7}_83!:!3 Ud. que si algun mes no fe venia su descuento por plandla debia X X X
| apersonarse a cancelar dimaamen{e a la ventanilla del banco? =
9 Directo | ¢Ha considerado la posibilidad de refinancar su crédito por convenio con el Banco X X X
Pichincha como una forma de solucionar su morosidad?
10 Directo cCMmqmlakmbd»dadbboralenelpamhsMndomsumommden X X
: el credito de descuento por planilla con el Banco Pichincha?




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO QUE IDENTIFICA
LOS FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS QUE OCASIONAN MOROSIDAD EN LOS CREDITOS POR
CONVENIO DEL BANCO PICHINCHA OF. CHIMBOTE

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg. Luis Lazaro Pilco
DNI: 16748257

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica
de investigacion)

- B - ]

{

(01  Economista [ Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo |
0z Magister en Administracion Pontificia Universidad Catdlica del Peru ) —
Estratégica de Empresas -

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

L

+ —— 2 J— —— —_— —_— |
I Gerente de Oficina Banco Pichincha Oficina Chimbote |
'Pertinencla: £! SrmulE
‘Relavancia: £ | compa
amansdn es
Claridad: S . %3 ol (lem. &
NCIS3, BXC ¥ arecio 01 de junio del 2023

Nota Suficenca se dioe suficenca cuando 105 iems plaraadus sor

uficentes para medr |p Gengnaiin




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO QUE IDENTIFICA LOS FACTORES INTERNOS Y
EXTERNOS QUE OCASIONAN MOROSIDAD EN LOS CREDITOS POR CONVENIO DEL BANCO PICHINCHA OF. CHIMBOTE

Direccion Perting Relevanci Claridad S encias /
N DIMENSIONES ! items s o o
del item 1 2 3 Observaciones
o DIMENSION 1: FACTORES INTERNOS | si [ No| si [No | si [ n
1 +Qué factores internos relacionados al Banco Pichincha considera que ha X X X
Di o o idad?
2 ¢Considera que las politicas de préstamo del Banco Pichincha son claras y % " %
adecuadas para los chientes que acceden a créditos de descuento por planilla?
3 Di ¢Ha experimentado dificultades o demoras en el proceso de evaluacion para X X X
recto obtener un crédito de descuento por planilla en el Banco Pichincha?
4 D ¢Cree que el seguimiento y monitoreo de los descuentos por planilla por parte del X X X
aoto Banco Pichincha es efectivo para prevenir la morosidad?
5 ¢Ha recibido naotificaciones, llamadas o avisos oportunos por parte del Banco % X X
Directo Pichincha sobre la cuota atrasada en su crédito descuento por planilta?
6 ¢Ha tenido dificultades para comunicarse con el Banco Pichincha en relacidn con X X X
el atraso en su crédito descuento por plandia?
DIMENSION 2: FACTORES EXTERNOS Si [ No| Si | No| Si | No
7 | Drecto | ¢Qué factores externos al Banco Pichincha considera que ha ocasionado su X 1 x X -
morosidad? B —
8 Directo ¢Sabia Ud, que si algin mes no le venia su descuento por planiia debia X X X
apersonarse a cancelar directamente a la ventanilla del banco?
9 Directo ¢Ha considerado la posibilidad de refinanciar su crédito por convenio con el Banco X X X
Pichincha como una forma de solucionar su morosidad?
10 | Directo ¢Considera que la inestabilidad taboral en el pais ha infisdo en su morosidad en X X X
el crédito de descuento por planilla con el Banco Pichincha?
Py Y|
Dra, H Alame
NT

DOCENTE
CPPe 0541698443




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO QUE IDENTIFICA
LOS FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS QUE OCASIONAN MOROSIDAD EN LOS CREDITOS POR
CONVENIO DEL BANCO PICHINCHA OF, CHIMBOTE

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dra. Mirtha Herrera Alamo
DNI: 41698443

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica
de investigacion)

I 1
- \
[ 01 Licencia en Educacion Inicial ! Universidad Nacional del Santa
01 Maestra en Ciencias de la Educacién con Universidad Nacional del Santa
mencion en Docencia e Investigacion
02 Doctora en Educacion Universidad Nacional Mayor de San
Marcos

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

01 Docente universitaria Universidad Tecnolégica del Peru
02 Docente metoddloga Universidad Nacional del Santa

-

‘Partinencia; £] %am coeresponds 3l concapto tebnco formuylado
*Rolevancia: E! ifam es apropiado para rapresantar al componente o
dmeansion especifica del construct

*Claridad: 5¢ entiende sin dfcutad alguna & erunciado del tem, g

CONOS0, exacto y Ginecto 01 de junio del 2023

Nota: Suficiencia 3o dios suficiencia ouanrds los items planteados son
sufioentes para mecr (o Aimensidn

—3

Tra. Mirtha 8. Herrera Alamo




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE IDENTIFICA LOS FACTORES INTERNOS Y
EXTERNOS QUE OCASIONAN MOROSIDAD EN LOS CREDITOS POR CONVENIO

Direccion i Pertinencia | Relevancia Claridad Sugerencias /
N° . DIMENSIONES / items ]
del item 1 2 3 Observaciones
DIMENSION 1: FACTORES INTERNOS Si No Si No Si No
1 ¢ Qué factores internos relacionados al Banco Pichincha considera que ha
Directo ocasionado su morosidad?
2 Direct ¢Considera que las politicas de préstamo del Banco Pichincha son claras y
recto adecuadas para los clientes que acceden a créditos de descuento por planilla?
3 Direct ¢Ha experimentado dificultades o demoras en el proceso de evaluaciéon para
recto obtener un crédito de descuento por planilla en el Banco Pichincha?
4 Direct ¢, Cree que el seguimiento y monitoreo de los descuentos por planilla por parte del
recto Banco Pichincha es efectivo para prevenir la morosidad?
5 Direct ¢Ha recibido notificaciones, llamadas o avisos oportunos por parte del Banco
recto Pichincha sobre la cuota atrasada en su crédito descuento por planilla?
6 Direct ¢ Ha tenido dificultades para comunicarse con el Banco Pichincha en relaciéon con
recto el atraso en su crédito descuento por planilla?
DIMENSION 2: FACTORES EXTERNOS Si No Si No Si No
7 Directo ¢ Qué factores externos al Banco Pichincha considera que ha ocasionado su
morosidad?
8 Directo ¢Sabia Ud. que si algin mes no le venia su descuento por planilla debia
apersonarse a cancelar directamente a la ventanilla del banco?
9 Directo ¢Ha considerado la posibilidad de refinanciar su crédito por convenio con el Banco
Pichincha como una forma de solucionar su morosidad?
10 Directo ¢ Considera que la inestabilidad laboral en el pais ha influido en su morosidad en
el crédito de descuento por planilla con el Banco Pichincha?




