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Resumen

La investigacion tuvo como propésito determinar la relacion entre las estrategias
de gestidn de cobranzas y el nivel de morosidad en tiempos de Covid 19 en una
entidad financiera Yurimaguas, 2022. La metodologia aplica fue de tipo aplicada-
basica, con un enfoque cuantitativo, con un nivel descriptivo-correlacional, su
disefio fue no experimental con corte transversal. Su poblacién estuvo
conformada por 40 colaboradores pertenecientes a una entidad financiera
Yurimaguas 2022. Como resultado se determino que la gestion de cobranzay la
morosidad tiene una correlacion significativa en el nivel de 0,000 bilateral con un
Rho de Spearman del 0,767** y un p valor igual a 0,000 (p<0,05). En ese sentido,
se rechaza la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna H1, es decir, a
mayor grado del nivel de gestion de cobranza menor sera la morosidad de los
usuarios que adquirieron un crédito en una entidad financiera Yurimaguas. En
conclusidn, la gestién de cobranza y la morosidad tiene una correlacion positiva
bilateral con un Rho de Spearman del 0,767. Por lo tanto, a mayor grado de
gestion de cobranza menor sera la morosidad de los usuarios que adquirieron

un crédito de una entidad financiera Yurimaguas.

Palabra clave: Morosidad, riesgo crediticio, cobranza.
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Abstract
The purpose of the research was to determine the relationship between collection

management strategies and the level of delinquency in times of Covid 19 in a
Yurimaguas financial institution, 2022. The applied methodology was of the
applied-basic type, with a quantitative approach, with a descriptive-correlational
level, its design was non-experimental with a cross section. Its population
consisted of 40 employees belonging to a Yurimaguas 2022 financial institution.
As aresult, it was determined that collection management and delinquency have
a significant correlation at the level of 0.000 bilateral with a Spearman's Rho of
0.767** and a p value equal to 0.000 (p<0.05). In this sense, the null hypothesis
is rejected and we accept the alternative hypothesis H1, that is, the higher the
level of collection management, the lower the delinquency of users who acquired
aloan in a Yurimaguas financial institution. In conclusion, collection management
and delinquency have a positive bilateral correlation with a Spearman's Rho of
0.767. Therefore, the higher the degree of collection management, the lower the

delinquency of users who acquired a loan from a Yurimaguas financial institution.

Keywords: Delinquency, credit risk, collection.
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|. INTRODUCCION

En el contexto internacional las entidades del sector financiero y todas
sus extensiones pasaron durante la pandemia por momentos muy criticos en
todo el mundo, ya que la maquinaria econémica en gran parte se detuvo
afectando a organizaciones empresariales en todos los niveles, familias
trabajadoras, emprendedores; esta situacion de emergencia por la pandemia
covid-19 género grandes pérdidas a la economia de los paises en vias de

desarrollo para los cuales tuvo un gran impacto (Zunzunegui, 2020).

La crisis financiera se viene de afos atras por los que siempre se ha
priorizado que los deudores tengan el derecho a un techo, de manera especial a
los morosos con vulnerabilidad que hayan dejado de percibir ingresos debido a
la pandemia, de manera que se esta tratando de hacer un frente y reiniciar las
actividades economicas (Vinueza & Cedillo 2018). Actualmente una recesion
econémica que contribuyé a que las cooperativas enfrenten problemas de
liquidez, situacion que pone en peligro su posicion en el mercado debido al
aumento de morosidad (Garcia et al., 2019). En los informes de la SEPS, las
cooperativas de la ciudad Riobamba-Ecuador, presentan un nivel alto de
morosidad que es ocasionado por la mala evaluacion al momento de otorgar un

préstamo (Vallejo et al., 2017).

En el contexto nacional, una entidad dedicada al financiamiento es muy
relevante la morosidad; en los afios 2016-2020 se analiz6 que la Caja de Ahorro
Raiz-Peru ha tenido muchos cambios con respecto a sus indices de morosidad,
debido a la falta de conocimiento financiero, gastos, tiempo y principalmente a la
tasa alta de desempleo debido a la pandemia del Covid-19, esto generd
sobreendeudamiento en los clientes, haciendo que incumplan con el pago de las
cuotas en las fechas estipuladas en el contrato (Periche et al., 2020).Pisco
sefialo que la liquidez de las Instituciones Privadas en el Peru en los ultimos afios
se ha visto afectada por la morosidad debido a la falta de pago de las pensiones.
Por lo que existe una incertidumbre si los padres van o no a cancelar las
pensiones de sus hijos. Asi mismo sino llegan a realizar los pagos mensuales, el

margen de utilidad, liquidez, flujo de caja seran afectados (Pisco, 2021).



Actualmente en una entidad financiera Yurimaguas se presento la
siguiente problematica, su giro de sus operaciones es la intermediacion
financiera, autorizada por la SBS, brindan el servicio de financiamiento a
pequefias empresas, como son las PYMES urbanas, agricolas, pecuarias, rural
y créditos de consumo. Actualmente presenta una situacion econoémica y
financiera desfavorable, al verse afectada por el alto indice de morosidad a raiz
de la emergencia sanitaria por el Covid 19, habiendo crecido tan solo un 7% en
el ailo 2021 y tan solo un 3.5% en el 2020., en este marco de incertidumbre, se
espera una menor actividad financiera, debido a que las familias no se
encuentran con la capacidad para percibir ingresos, esto se debe a la alta tasa
de desempleo y el cierre de empresas, |0 que genera el incumplimiento con las
obligaciones de pago, lo que va ocasionar el riesgo de crédito y la morosidad. El
propoésito de la investigacion es Determinar como las medidas de gestion de
cobranza ayudaran a disminuir la morosidad en una entidad financiera

Yurimaguas, 2022.

Ante el problema mencionado se formula el problema general con
pregunta ¢Cudl es la relaciébn entre la gestibn de cobranza y el nivel de
morosidad en tiempos de Covid 19 en una entidad financiera Yurimaguas, 20227,
y los problemas especificos son ¢Cual es la relacion entre el sistema de
cobranza y el nivel de la morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad
financiera Yurimaguas,2022?, ¢Cudl es la relacion entre las estrategias de
evaluacion crediticia y el nivel de morosidad en tiempos de covid-19 en una
entidad financiera Yurimaguas, 20227?, ¢ Cual es la relacion entre la recuperacion
de créditos y el nivel de morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad
financiera Yurimaguas, 20227?; ¢ Cual es la relacion entre los procesos judiciales
y el nivel de morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad financiera
Yurimaguas,2022?

La investigacion se justifica en base a cuatro lineamientos, por la
justificacion Teorica, la cual da cuenta de los resultados obtenidos de la
investigacion, los cuales tendran gran relevancia en la ciencia, el cual sera base
para nuevas teorias o enfoques. La justificacion metodologica esta indica que
los resultados obtenidos son muy confiables, ya que se realizé utilizando el

método cientifico para abordar la problematica, y de la informacién recaudada
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fue procesada para obtener o proponer nuevas técnicas para el estudio de las
variables que serviran como modelo para adicionar o modificar procedimientos
en otras investigaciones. La justificacion préactica, su finalidad esta alineada
para reconocer a los beneficiarios de la investigacion respetando el orden de
accion en la investigacion, ademas servira a los profesionales que busquen
informacion actualizada sobre las variables (Huaire et al, 2022) y la
justificacion social esta se enfoca al grado o amplitud que genera la
investigacion, es decir el nimero de interesados e involucrados sobre la
investigacion desarrollada, los cuales se benefician con la informacién estudiada
(Naupas et al., 2014).

Tenemos como objetivo general: Determinar la relacion entre las
estrategias de gestion de cobranzas y el nivel de morosidad en tiempos de Covid
19 en una entidad financiera Yurimaguas, 2022. De igual manera los objetivos
especificos: determinar la relacion del sistema de cobranza y el nivel de
morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad financiera Yurimaguas, 2022,
determinar la relacion entre las estrategias de evaluacion crediticia y el nivel de
morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad financiera Yurimaguas, 2022,
determinar la relacion entre recuperacion de créditos y el nivel de morosidad en
tiempos de covid-19 en una entidad financiera Yurimaguas, 2022, determinar la
relacion entre los procesos judiciales y el nivel de morosidad en tiempos de

covid-19 en una entidad financiera Yurimaguas, 2022.

La hipétesis general se plantea de la siguiente manera, HG: Existe
relacion significativa entre la gestion de cobranza y el nivel de morosidad en
tiempos de Covid 19 en una entidad financiera Yurimaguas, 2022, y como
hipotesis especificas son, HEL: existe relacion significativa entre el sistema de
cobranza y el nivel de morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad
financiera Yurimaguas, 2022, HE2: existe relacion significativa entre las
estrategias de evaluacion crediticia y el nivel de morosidad en tiempos de covid-
19 en una entidad financiera Yurimaguas, 2022, HE3: existe relacion significativa
entre la recuperacion de créditos y el nivel de morosidad en tiempos de covid-19
en una entidad financiera Yurimaguas, 2022, HE4: existe relacion significativa
entre los procesos judiciales y el nivel de morosidad en tiempos de covid-19 en

una entidad financiera Yurimaguas, 2022.



Il. MARCO TEORICO

En el nivel internacional mencionamos a Arce (2021) en la tesis sobre
incidencia de la gestion operativa financiera en el area de cobros del Banco
Pichincha 2020 Quevedo Ecuador. El autor tuvo como objetivo de la
investigacion convertir en dinero liquido las cuentas por cobrar, para disminuir la
morosidad y efecto negativo en la empresa. La metodologia utilizada por el autor
tuvo un nivel descriptivo, la poblacion fue 215 clientes y 6 trabajadores de
cobranzas, los instrumentos utilizados para poder reunir informacién es la
encuesta, cuestionario y entrevista. Los resultados que mostro el autor fue que
determind que en un dia se contacta 1 de 20 clientes por asesor lo cual es un
indice bajo para poder recuperar los clientes, ademas el autor logré concluir que
el Banco brind6 alternativas para la cancelacion como son los refinanciamientos
y diferidos; lo que permiti6 un aumento de 36.41% de ingresos, ademas por la

pandemia del Covid 19 los clientes optaron por seguir con la deuda.

Segun Andrade et al., (2018) en la investigacion sobre el Incremento de
liquidez a través de politicas de cobranzas y crédito de la Compafia UCICORP
S.A”-Guayagquil. El objetivo general del autor en la investigacion fue aportar con
el desarrollo del area de cobranza para tener una buena administraciéon y pueda
aumentar su liquidez a través de un plan de créditos y cobranzas. El autor utilizé
en la metodologia el nivel descriptiva-transversal, su poblacion estuvo
conformada por 317 clientes, para la recoleccion de datos se utilizd los grupos
focales, entrevista y encuesta. El autor indicé en el resultado que la morosidad
estuvo aumentando debido a la carencia en el analisis de pago a los clientes,
falta de politicas de créditos, falta de compromiso de venta, por lo que el autor
concluyo en los resultados que se debe desarrollar un plan de politicas que seran

aplicadas al momento de otorgar o cobrar créditos.

En el contexto nacional, segun Pacori et al., (2021) en la investigacion
de la evaluacion Crediticia como recurso para disminuir la morosidad en los
clientes de una entidad financiera, Arequipa 2020. El autor tuvo como objetivo
principal el determinar la evaluacion del crédito y la morosidad en los clientes,
con el fin de disminuir las moras. La metodologia que utilizé el autor fue de
enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo, con disefio no experimental, para la

recoleccion de la informacion se utilizé la encuesta y cuestionario aplicando a 50
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personas que es la muestra de estudio. El autor emitié como resultado que el 20
% son morosos, 22% morosos normales, 42% tuvieron una evaluacion baja, de
igual manera el 56%indican que se les evallo de manera regular, 2%una
evaluacion alta, 22% tienen morosidad total y concluyé en cuanto a los clientes
que se les hizo una evaluacion mas regular, son los morosos en pérdida y los

que tuvieron una evaluacion baja son morosos normales.

Para Ramirez (2021) en el trabajo investigativo la morosidad en la caja
Piura Motupe, Lambayeque. El objetivo del autor fue determinar el indice de los
clientes morosos, en metodologia el autor manejo el enfoque cuantitativo, de
nivel descriptivo, con un disefio no experimental y como instrumento utilizé el
analisis y guia de documentos, esto ayudo al autor para poder obtener los
resultados que llegd a determinar que existe el 10% de morosidad que es mas
de 1,000,000.00 de soles, también la morosidad en créditos Pymes es de
S/843,226, y concluyo el autor que la tasa de morosidad es alta por lo que

puede afectar la liquidez de la Caja Piura.

Indica Molina et al., (2021) en la investigacion sobre el andlisis
comparativo acerca de la morosidad en las Cajas del Municipio del Peru, 2016-
2020. El autor indico el objetivo general de la investigacion fue analizar los
indices de morosidad existentes en las cajas de los municipios del Peru. La
metodologia empleada por el autor fue de nivel descriptivo y con disefio no
experimental, como instrumento se utilizé el analisis de documentos, 180 estados
financieros fueron la poblacion. El autor menciona que los resultados fueron los
siguientes: la caja municipal del Santa tuvo una tasa alta de morosidad, un 17.2%
de morosidad en Paita en el afio 2019, la caja municipal de Lima 9.05% es la
tasa de morosidad mas baja en el 2017 y 20.66% en el 2019 y se concluyd que
el aumento de morosidad fue a causa del fenomeno del nifio costero, la vacancia

del presidente y por la pandemia del Covid 19.

Indica Miranda (2021) sobre la investigacion de tema influencia de la
gestion de cobranza crediticia en los clientes que califican en SBS de la Caja
Huancayo, sede Iquitos 2021. El objetivo principal empleado por el autor fue
determinar como influye la gestion de cobranza en los clientes que califican para

obtener un préstamo. La metodologia empleada por el autor fue de nivel



descriptivo, no experimental, y para obtener la informacion se uso el instrumento
del analisis documental, encuesta y cuestionario, se tom6 como muestra a 150
clientes del 2021 que son morosos. El autor de la informacién recopilada se pudo
obtener como resultado que 14 casos califican como dudoso en la SBS, 30 estan
normales, 19 observados y 18 de 30 son ineficientes y de 30 solo 12 son
deficientes, ademas concluyé que 60% de los casos son ineficientes en el

proceso de cobranza por parte de la caja Huancayo.

Segun Cahuaza (2020) la tesis el autor investigo sobre la relacion de
clasificacion del deudor con las politicas de cobranzas y créditos en la Asociacion
Dignidad Per0 Iquitos-2020. El objetivo general que el autor presentd fue
determinar la relacion que existe entre la clasificacion del deudor con el
cumplimiento de las politicas de cobranza y créditos. La metodologia que
mantuvo el autor tiene un enfoque cuantitativo, no experimental y su poblacion
fue 1,441 expedientes y de ello solo se obtuvo una muestra de 136. El resultado
gue encontro el autor fue que el deudor creditico es de 54.4% quiere decir que
existe una ineficiencia en la gestion de cobranza, también el 55.1 % y 36.8% de
clientes no califican para obtener un préstamo y concluy6 que la relacion entre
deudor crediticio y el cumplimiento de gestion de cobranza, estadisticamente

presenta significancia.

Respecto a las bases tedricas, cientificas y conceptuales de la variable la
Gestidon de cobranzas: son los mecanismos que se utiliza para lograr la
cancelacién de un servicio o bien o el pago de una deuda, se puede realizar
antes o después segun como hayan acordado con el cliente (Bancolombia,
2021).

Segun su dimension el sistema de cobranza es el conjunto de procesos o
acciones que se emplean para la recuperacion de créditos o deudas vencidas de
los clientes a través de estrategias o métodos. Creditforce (2021) sus indicadores
recaen en la importancia porque ayuda a realizar los procedimientos de cobranza
a los clientes morosos de manera automatica, disminuyendo tiempos y procesos
repetidos. También se basan en las normas: Ley N°31050 son medidas de
reprogramacion de pago de los créditos obtenidos las MYPES o personas

naturales que fueron afectas por la pandemia del covid 19 bajo garantia COVID



19 (El Peruano, 2020). Las politicas de cobranza, es el procedimiento que refiere
para recuperar el pago de clientes de una cartera vencida o vigente, como
ejemplo tenemos facturas vencidas cobradas mediante contra recibos, ademas
emision de recordatorios sobre saldos vencidos a 10 dias, cuando el tiempo
vencido es mayor se envian cartas en términos mas fuertes, ademas se utilizan
llamadas por celular y el siguiente paso seria el ingreso al departamento juridico

para el cobro de créditos con mas de 90 dias (Haime, 2005).

Una de las estrategias mas exitosas sobre la cobranza es que la
organizacion financiera tiene la oportunidad de mantener clientes mediante un
proceso de formacién en su cultura de pago, contiene un conjunto de elementos
coordinados de tal manera que ejecutados de manera oportuna y adecuada
genera el pensamiento de pago a pesar de los inconvenientes econémicos que

puedan surgir (Montserrat et al., 2013)

La productividad del negocio tiene un papel especial para el fracaso o
éxito del mismo, el mantener las cuentas por cobrar bajo una mirada eficiente,
determina que la gerencia asegure la operatividad positiva de la cobranza, tal es
asi que la gerencia debe responsabilizar a una persona o departamento sobre

resultados de acuerdo a las metas planteadas (Mogollén, 2021)

La cobranza debe tener tres niveles para ser eficiente, primero oportuna,
completa y adecuada, este Ultimo punto indica que el cumplimiento de pagos de
los clientes es diferente en cada deudor lo cual debemos tener en cuenta, al
referirnos que sea oportuna es decir explorar que los deudores en el caso que
estuviesen comprometidos financieramente con varias entidades financieras, las
cuales en su conjunto podrian rebasar la capacidad de ingresos del deudor. Y
completa porque el area de cobranzas y créditos tiene como objetivo
fundamental la responsabilidad total de la cartera de clientes de la empresa
(Molina, 2005)

Su otra dimension es estrategias de evaluacién crediticia dentro de ellas
estd sus indicadores el analisis de Créditos: Informe que realiza la entidad
financiera al cliente para verificar si cumple o no con la aprobacion de un
préstamo.(Westreicher,2018); elementos crediticios: Comprobantes que

acrediten ingresos mensuales, movimientos de los estados de cuenta, un aval o
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tercera persona que se haga cargo del pago en caso el cliente llegue a incumplir,
garantias como bienes inmuebles; y el riesgo crediticio: Es el riesgo de pérdidas
o disminucion del valor de sus activos que puede tener una entidad a causa de

que el cliente o deudor no cumpla con sus pagos (Silva, 2020).

El abono de un crédito debe estar controlado limitando el monto
desembolsado al cliente de manera que esté se ajuste en sus ingresos, ademas
debe ser monitoreado en otras entidades financieras, esta accion tendra un
impacto directo sobre la inversion y el control del consumo (Laiton y Lépez,
2018). En un escenario econdémico negativo donde se puede dar una reduccion
en el precio de los activos, las garantias disminuirian su valor los cuales son el
sustento de los créditos y tendra un efecto directo en la capacidad de

endeudamiento (Bernal et al., 2021).

Otra de las dimensiones es estrategias para recuperar cartera morosa, se
aplica diferentes estrategias las cuales son: Preventiva: es cuando se esta
propenso a caer en la morosidad, y a través de mensajes se hace recordar al
cliente su pago; Extrajudicial: son procesos de cobranza que realiza la entidad
prestadora al cliente moroso, haciendo llegar notificaciones, e.mail, SMS,
llamadas, visitas a domicilio entre otros y si no hace caso pasa hacer la demanda
judicial; Judicial: el acreedor interpone una demanda al cliente moroso, después
de haber notificado y sin respuesta alguna, la entidad inicia un juicio, si la parte
demandante gana el demandado tiene que pagar el crédito mas los intereses
(GanoMas, 2015).

Referente a la segunda variable morosidad: Es la suma de los deudores
a cajas o bancos las cuales no cumplen con el pago en las fechas establecidas,
es por eso que a este grupo de clientes se les denomina morosos (De la Dehesa
Et al., 2014)

Durante varios afios la morosidad ha sido un punto fundamental e
importante de las finanzas empresariales, pues esta tiene una relacion muy
directa con las deudas que nacen de los clientes en las diferentes entidades
financieras, la consecuencia de esta situacion refleja la reduccion del ingreso
financiero es decir una liquida reducida, lo cual afecta directamente a los

objetivos y metas de la organizacién financiera (Heredia et al., 2019)



Las organizaciones microfinancieras en el pais forman parte fundamental
y de gran importancia en el sistema financiero peruano, la finalidad de su
creacion es brindar recursos econdémicos hacia la pequefia y microempresa
(Ortega y Benitez, 2021). Desde su nacimiento estas organizaciones generaron
Su propio espacio con gran esfuerzo volviéndose de gran importancia en la
economia del Peru, quiere decir que son las puertas a pequefios empresarios
que deben cumplir con ciertos requisitos para acceder a créditos, dando una
oportunidad y 15 empresas generando gran cantidad de puestos de trabajo
(Gémez et al., 2020).

El indicador de morosidad mide proporcionalmente la cartera pesada o
improductiva, es decir que encuentra en morosidad. Este indice debe reflejar una

relacion baja para que sea una relaciéon positiva (Nieto, 2021)

Su otra dimension es Ineficacia en el procedimiento de la Evaluacion
Crediticia: enfrenta distintos desafios entre ellos tenemos a la evaluacion
crediticia basadas a la garantia: son los elementos donde dispones el duefio o
el mismo negocio, lo cual es la garantia del pago del crédito, estas garantias se
evaltan por medio del valor o la calidad de los activos fijos, se tiene que calcular
en base a lo que el cliente puede pagar no en lo se le puede embargar (Vargas
Et al.,2014); también la escasa claridad de la informacion al usuario sobre
endeudamiento al cliente: al momento de otorgar un crédito no se le explica al
cliente el riesgo que pueden sufrir si llegan a sobre endeudarse pues ponen en
riesgo el bienestar de su familia, pues es el excesivo endeudamiento logra que
Sus ingresos o recursos econémicos no lleguen a superar sus gastos y al final

no llegan a cumplir con sus obligaciones financieras (Ramos , 2021)

La dimension clasificacion de clientes morosos: para ESAN (2017) existen
5 tipos de morosos, pero para las entidades bancarias tres son los mas
importantes, clientes mal informados: clientes que no recibieron la informacion
apropiada cuando realizaron un préstamo como es la fecha de pago, el monto a
pagar, donde pagar; también tenemos a los morosos en situacion de crisis: son
clientes que perdieron su empleo, cierre de su empresa. En otras palabras, se
vieron afectados por el Covid19; y los deudores fortuitos: son los clientes que no

cumplen con el pago de las cuotas segun su cronograma establecido, debido a



la falta de ingresos, pero si les da la facilidad de pago como un alargue de plazo

ellos no tendran problema en cancelar.

Para Rufasto (2021) menciond que las cajas financieras son parte
importante en la economia, manteniendo un 40.2% del sector financiero en el
Peru. Segun Portugal (2018), las cajas financieras oxigenan de financiamiento a
medianas pequefias y micro empresas logrando llegar a sectores donde la banca
tradicional no tiene acceso, apoyo econdémico creando oportunidades y
generando puestos de trabajo para los microempresarios. Financieras como las
cajas del sector bancario forman parte solidaria en los nuevos empresarios o
emprendedores qué se alimentan de la oportunidad que generan el sistema
financiero, esta se componen de una base social, econémica y creativa la cual

impulsa el desarrollo de los que inician un negocio (Avalos, 2020).
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El estudio fue de tipo aplicada o tecnoldgica social, comprende técnicas
para aplicar en la economia como técnicas de administracion, Contable,
planificacion, tecnologias de la informacion y comunicacion, pedagogias, técnico
juridicas y otras (Concytec, 2018).

Disefio de investigacion

La investigacion utilizé un disefio no experimental de corte transversal, es
la que no se le puede manipular, ni alterar las variables, es decir las variables no
puede cambiar, lo que se realiza en este disefio es observar tal y como es su

naturaleza para luego poder analizar (Arroyo, 2020).

De nivel descriptivo correlacional; la investigacion de nivel descriptivo
porque describid, analizo, registro e interpretd todos los procesos, variables o
fendbmenos, de hechos en situaciones determinadas, ademas sobre el nivel
correlacional, este fue un estudio que tratd de asociar hechos, fenomenos y

conceptos ademas de su relacion en términos de estadistica (Hernandez, 2017)

Figura N° 1

Esquema de investigacién correlacional

Fuente: (Hernandez et al., 2017)
Donde:

O= Observacioén
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P = Problema

V1 = Variable Independiente.
R = Resultados.

V2 = Variable Dependiente.

3.2 Variables y Operacionalizacién
Variable 1: Gestidén de cobranza

Conjunto de procesos 0 acciones que se emplean para la recuperacion de
créditos o deudas vencidas de los clientes a través de estrategias o métodos.
(Creditforce, 2021).

Definicion operacional

La variable sera estudiada a través de 4 dimensiones las cuales son:
sistema de cobranza, estrategias de evaluacidén crediticia, estrategias de
recuperacion de créditos morosos, procesos judiciales. La medicion sera segun
la escala ordinal.

Variable 2: Morosidad

Es la suma de deudores a cajas o bancos las cuales no cumplen con el
pago en las fechas establecidas, es por eso que a este grupo de clientes se les
denomina morosos (De la Dehesa Et al., 2014)

Definicion operacional

La variable morosidad sera estudiada a través de sus 2 dimensiones las
cuales son: procedimiento de evaluacion de créditos y la clasificacién de cliente
morosos. Para medir el nivel de las dimensiones se realizara segun la escala

ordinal.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién, es el grupo de personas, con semejantes descripciones, las
gue seran participes en la investigacién y de las que se quiere saber algo, donde
se llevara a cabo un estudio estadistico (Arias et al., 2021). La poblacion la
conformaron el total de 42 colaboradores pertenecientes de una entidad

financiera Yurimaguas 2022.
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Muestra, es una parte representativa de la poblacion con la que se llevara
a cabo el estudio investigativo. Para encontrar la muestra se aplica formulas de
acuerdo al tipo de investigacién cuando es una muestra probabilistica y cuando
es no probabilistica se define bajo criterios de conveniencia, dirigidos o por juicio
(Arias et al.,2021). En este caso la muestra estuvo conformada por 40

colaboradores de una entidad financiera, Yurimaguas.

Muestreo, para la definicién de la muestra consideramos el tipo muestreo
no probabilistico, la cual su caracteristica no depende de la probabilidad, es por
ello que de acuerdo al autor (Arias et al.,2021) nos menciona porque se trabajé
con toda la poblacién es decir se va a trabajar con los 40 colaboradores de area
financiera en una entidad financiera Yurimaguas, con criterios por conveniencia

de inclusién y exclusion.

Inclusion: se incluyeron a los 40 colaboradores que forman parte del area

financiera, gestion de cobranzas y donde tienen un contrato formal.

Exclusion: No formaron parte de la investigacion los ex trabajadores y
trabajadores que no pertenecieron al area de finanzas y que no tengan un
contrato formal, ademas de un trabajador de limpieza y el conductor de la

unidad vehicular.
Donde detallamos la muestra:

Tabla 1

Descripcién de integrantes de la muestra

Area N° de trabajadores
Creditos 18
Cobranzas 11
Operaciones 5
Legal 6
Total 40

Fuente: De una entidad financiera Yurimaguas
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

Las encuestas son métodos de investigacion utilizados para recopilar datos.
El propdsito es recopilar informacion sobre las opiniones de las personas
sobre un tema en particular. Al mismo tiempo, la encuesta puede revelar
informacion importante sobre las caracteristicas y el comportamiento de la

poblaciéon encuestada (Lopez et al.,2015)

Para esta investigacion se empleo la técnica de la encuesta, porque nos llevo
a tener contacto con las personas involucradas a través de las preguntas

formuladas en el cuestionario.
Instrumento

El cuestionario es un instrumento que consiste en un conjunto de
interrogantes que estan disefiadas para obtener la informacion que se
necesita para alcanzar los objetivos de la investigacion; es una medida
formal para recopilar informacion de cada unidad de analisis en estudio que

forma el centro de la pregunta de investigacion (Garcia, 2004).

En la investigacion se emple6 como instrumento del cuestionario cual estuvo
para medir el nivel de las dos variables, la cual estuvo estructurado y formo
parte de la recoleccion de la informacion. Estuvo compuesto de varios items
formulados a raiz de las variables, de manera coherentes que provienen de
fuentes primarias, y estan redactadas con un lenguaje sencillo y claro para

gue sea mas facil de responder.
Validez

El instrumento de investigacion fue validado por 5 expertos involucrados al
tema de investigacion, donde hicieron su evaluacion segun su criterio,
concluyendo que estuvo correcto para ser aplicado, el cual midio la
credibilidad de los resultados obtenidos por lo que pudo ser inferido en
determinar las conclusiones que se obtuvieron a partir de los resultados, de
manera general indica que se debe tener la idea clara de las variables
(Bernal, 2006).
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Tabla 2

Validez segun Juicio de expertos

Nombre del Grado Afo de Rol actual Titulo Institucion
experto  académico experiencia profesional  que labora
Avelln_g Docente Copte_tdor Universidad

Sebastian " p Publico
) Doctor 5 anos categoria . Peruana
Villafuerte fincinal Colegiado Union
de la Cruz P P Certificado
. Docente en la
Robin EP de Mg. .. Universidad
Alexander . ~ ; Investigacion
; Magister 6 anos Marketing y . Peruana
Diaz . y Docencia -
Negocios ; L Unién
Saavedra . Universitaria
Internacionales
LI;Z”r;k"?a Docente enla Contadora Universidad
Magister 8 afos EP de Publica Peruana
Castro - . .
Contabilidad Colegiada Union
Carlos
Marisol Docente en la ngt;;jcga Universidad
Carranza  Magister 9 afios EP de . Peruana
Molina Contabilidad ~ C0€giada = g
Certificada
Eduardo Contador
Andrade Magister 10 afios Me?osde;?)r ia Publico ;T;geiz
Guimarey 9 Colegiado 9

Fuente: Elaboracion propia

Sin embargo, se encuentra la validacion del cuestionario, la cual se realizd

por el juicio de 5 expertos, los cuales tienen el grado de magister y doctor y

desempefian cargos de docentes y tenemos a un experto en asesoria

metodologica.

Confiabilidad

Y la confiabilidad fue medida por el coeficiente estadistico Alfa de Cronbach

el cual nos dira si es confiable el instrumento de investigacion Bernal (2006).
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Tabla 3
Fiabilidad de Alfa de Cronbach

Variable 1 Dimensiones Alfa de ltems
Cronbach
Sistema de
cobranza 0,751 3
Estrategias de
evaluacion
e 0,739 3
crediticia
Gestion de cobranza con un Alfa
de Cronbach de 0,794 (13 items) Estrategias de
recuperacion
de créditos 0,762 4
MOrosos
Procesos
e 0,770 3
judiciales
Variable 2 Dimensiones Alfa de items
Cronbach
Procedimiento
de la
M dad Alfa d evaluacion 0,781 3
orosidad con un Alfa de s
crediticia
Cronbach de 0,801 (7 items)
Tipos de
0,772 4
MOrosos

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la confiabilidad, muestra que el coeficiente alfa de Cronbach
tiene un puntaje superior a 0.750 en cada variable, lo que indica que la
confiabilidad de los resultados obtenidos en la muestra es buena, y este
resultado también muestra que el instrumento es adecuado para poblaciones

con igual similitud.

3.5 Procedimientos

Los procedimientos que se realizaron fueron los siguientes: primero se
hizo la recopilacion de documentos por parte en una entidad financiera
Yurimaguas, la informacién que nos brindaron fueron hojas resiumenes, fichas y
material documentario que posteriormente se proceso, luego se hizo la

validacion del instrumento a cargo de 3 expertos en el tema investigativo, una
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vez que dieron el visto bueno se procediod a aplicar el cuestionario ,después se
procedié a hacer las tabulaciones haciendo uso de la hoja de calculo Excel y el
SPSS 25, luego se realizé la discusion de los resultados y finalmente las

conclusiones y recomendaciones.

3.6 Métodos de analisis de datos
Para Arnau (1996) el analisis de datos son las sistematizaciones que se
realizan con el fin de obtener conclusiones correctas que ayuden alcanzar los

objetivos de la investigacion.

En la investigacion para obtener los resultados se empled la hoja de
calculo Excel y el programa SPSS 25, una vez obtenido los resultados, se realiza

la discusion, luego las conclusiones y se finaliza con las recomendaciones.

3.7 Aspectos éticos

Para Ann (2017) se cont6 con el consentimiento de los participantes para
gue puedan aportar en la investigacion, también no se debe revelar los nombres
de los participantes anénimos al igual que la informacion brindada, porque se
estaria violando el aspecto de confidencialidad, los resultados deben ser
honestos y transparentes y se debe contar con el permiso del lugar donde se
llevara a cabo la investigacion para que al momento de ingresar a recopilar

informacidn no se muestren indiferentes

Para la investigacion se cont6 con el permiso de la entidad financiera en
una entidad financiera Yurimaguas para poder realizar la investigacion, también
otorgd el permiso para que los trabajadores sean entrevistados y de igual
manera puedan brindar la investigacién para el avance de la investigacion,
también se les explicé el propdsito de nuestra investigacion y que por ningdn
motivo se iba a adulterar ni divulgar la informacion obtenida y si en el transcurso
del desarrollo de la informacién existiera o alguna incomodidad dudas se les

pidioé que se haga saber.
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IV.RESULTADOS

4.1 Andélisis descriptivo

Tabla 4

Informacién sociodemografica

Frecuencia Porcentaje

Género Mascul_ino 22 55%
Femenino 18 45%
Total 40 100%

20a30 13 33%

31a40 27 68%

Edad 41 a 50 0 0%

51 amas 0 0%
Total 40 100%

Selva 25 63%

Region de procedencia Costa 7 18%
Sierra 8 20%
Total 40 100%

Indeterminado 0 0%
Condicién Laboral Co_ntrato 40 100%
Recibo por
X 0 0%
Honorarios

Total 40 100%

Créditos 18 45%

. . Operaciones 5 13%
Area de trabajo Legal 6 15%
Cobranzas 11 28%
Total 40 100%

Secundaria 2 5%

Nivel instrucciéon Técnico 28 70%
Universitario 10 25%
Total 40 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 4, se tiene que sociodemografica en los 40 trabajadores en una
entidad financiera, la cual se desarrolla de la forma siguiente, el 55% de género
masculino y el 45% de género femenino, con respecto a la edad, el 33% tiene
entre 20 a 30 afios y el 68% tiene entre 31 a 40 afios. La condicién laboral de los
trabajadores es el 100% por medio de contrato. El nivel de instruccion es el
siguiente, el 5% tiene secundaria, el 70% son técnicos y el 25% son
universitarios. Estan distribuidos por area el 45%son de créditos, el 13%
operaciones, el 15%area legal y el 28% pertenecen a cobranzas. La regiéon de

procedencia es el 63% de la selva, el 18% de la costa y el 20% de la sierra.
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Tabla b

Nivel de la gestion de cobranza y sus dimensiones

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
V1. Gestion de Cobranza Regular 36 90%
Bueno 4 10%
Total 40 100%
Malo 6 15%
D1. Sistema de Cobranza Regular 30 75%
Bueno 4 10%
Total 40 100%
Malo 5 13%
D2. Estrategias de Evaluacion Regular 28 70%
Bueno 7 18%
Total 40 100%
Malo 7 18%
D3. Estrategias Qe_Recuperacién Regular 31 78%
de creditos
Bueno 2 5%
Total 40 100%
Malo 11 28%
D4. Procesos Judiciales Regular 27 68%
Bueno 2 5%
Total 40 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 5, se observan los niveles de la variable gestién de cobranza, que

esta en un nivel regular de 90% y el 10% en un nivel bueno.

En cuanto a la dimension sistema de cobranza, el 15% considera un nivel malo,
el 75% tiene un nivel regular y el 10% un nivel bueno. Este resultado quiere decir
que en una entidad financiera Yurimaguas debe agregar mayor fuerza de

cobranza para poder disminuir el nivel de morosidad, asimismo refleja que las

19



normas de cobranza no garantizan el cobro en las fechas que el cliente debe

cancelar su cuota.

En cuanto a la dimensién estrategias de evaluacion, el 13% de los trabajadores
tiene un nivel malo, el 70% tiene un nivel regular y el 18% su nivel es bueno. Por
ello, se refleja que al momento de brindar un crédito no se efectlia una valoracion
cuantitativa en el lugar donde reside del usuario, del mismo modo, el usuario que
se encuentra en un nivel estdndar no se le considera como no calificado y los

asesores no tiene en cuenta el riesgo crediticio antes de brindar el crédito.

La dimension estrategias de recuperacion de créditos morosos, el 18% tiene un
nivel malo, el 78% tiene un nivel regular y el 5% tiene un nivel bueno. Esto indica
que no se realizan llamadas en el 1er. dia de retraso de un crédito, si el usuario
no responde las llamadas, no se efectian visitas al domicilio y regularmente se
efectlan nuevas formas de pago cuando el usuario posee dificultades de liquidez
y no puede cumplir su compromiso de cancelacion de conformidad al convenio

firmado.

Finalmente se tiene a la dimension procesos judiciales el 28% tiene un nivel
malo, el 68% su nivel es regular y tan solo un 5% su nivel es bueno. Los
resultados dan a conocer que regularmente se adelanta al usuario de manera
preventiva que el plazo de su cancelacién se estd disminuyendo, también no
siempre emplean el proceso extrajudicial, para la recuperacion del capital sin
dirigirse al juicio con el cliente y no siempre el proceso judicial es la fase Ultima
de este sistema que aplica la institucion financiera para la recuperacion del

capital.
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Tabla 6

Nivel de morosidad y sus dimensiones

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 7 18%
V2. Morosidad Regular 28 70%
Bueno 5 13%
Total 40 100%
. Malo 10 25%
D1. Procedlmlt_apto de la Regular 24 60%
Evaluacion
Bueno 6 15%
Total 40 100%
Malo 10 25%
D2. Tipos de Morosos Regular 25 63%
Bueno 5 13%
Total 40 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 6, se tiene que el nivel de la variable morosidad y sus dimensiones,
donde el 18%t tiene un nivel malo, el 70% su nivel es regular, y el 13% tiene un

nivel bueno.

Con respecto a la dimension procedimiento de la evaluacion crediticia, el 25%
tiene un nivel malo, el 60% tiene un nivel regular y el 15% tiene un nivel bueno.
Esto quiere decir que regularmente se estima que se otorga mas interés al pago
y desenvolvimiento moral del cliente y se deja de lado las garantias, de igual
manera si el usuario es conocido, no siempre se toma en cuenta su limite de
cancelacién para poder otorgarle un crédito y de vez en cuando se verifica y

supervisa que tenga un expediente limpio y donde se le pueda facilitar un crédito.

Sobre la dimensién, tipos de morosos, el 25% tiene un nivel malo, el 63% tiene
un nivel regular, y el 13% tiene un nivel bueno. Estos resultados dan a conocer
gue en una entidad financiera Yurimaguas regularmente se concede informacién
de los clientes y sus dias de pago, asimismo no consideran que la mejor solucién
para los clientes que deben es la suspenderles el crédito, de igual manera,
también regularmente existen usuarios que tengan dificultades y por tal motivo
se atrasen en la cancelacion de sus pagos y no siempre la causa del

incumplimiento con el compromiso de pago son los problemas econémicos.
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4.2 Andlisis inferencial

4.2.1 Contrastacion de la prueba de normalidad

Tabla 7

Contrastacion de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
V1. Gestion de Cobranza 0.345 40 0.000
D1. Sistema de Cobranza 0.678 40 0.000
D2. Estrategias de Evaluacion 0.725 40 0.000
D3. Estrategias de Recuperacion 0.725 40 0.000
D4. Procesos Judiciales 0.700 40 0.000
V2. Morosidad 0.725 40 0.000
D1. Procedlm!gnto del 0.780 40 0.000
Evaluacién
D2. Tipos de Morosos 0.765 40 0.000

Fuente: elaboracion propia

Para la contrastacion de la prueba de normalidad de las 2 variables, como
resultado se tuvo una significancia de 0.000, por lo tanto, se acepta a la
hipotesis H1; de igual manera, los datos no son normales, y la prueba aplicada
es la de Shapiro-Wilk por tener una muestra menor 50, del mismo modo se va

utilizar el método no paramétrico segun la correlacién del Rho de Spearman.
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4.2.2 Contrastacién de la hipo6tesis general

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de cobranza y el nivel de

morosidad en tiempos de Covid 19 en una entidad financiera Yurimaguas,

2022

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion de cobranza y el nivel de

morosidad en tiempos de Covid 19 en una entidad financiera Yurimaguas,

2022

Regla de decision

Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipétesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se acepta la Hipotesis Alterna, por lo tanto, se rechaza la

Hipotesis Nula.
Tabla 8

Nivel de relacion entre gestion de cobranza y morosidad

Morosidad
Malo Regular Bueno Total
Malo 0.0% 0.0% 0.0% 0 0(/)
0
Gestion de R 90
Cobranza egu 100.0% 96.4% 40.0% 36
lar %
Buen 0.0% 3.6% 60.0% 4 0
0 %
10
Total 100.0% 100.0% 100.0% 40 0

%

Fuente: elaboracion propia

La tabla 8, muestra que del 100% del total de los encuestados, el 90%

indicaron que la gestion de cobranza guarda un grado de nivel medio con la

variable morosidad, seguido del 10% indicaron que ambas variables tienen un

nivel alto de relacion.
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Tabla 9

Relacion de gestion de cobranza y morosidad

Gestion de

Cobranza Morosidad

Coeficiente de
correlacion Rho .000 , 7677

Gestion de de Spearman

Cobranza p valor
(bilateral)
Rho de N 40 40
Spearman

.000

Coeficiente de
correlacion Rho 767" .000
de Spearman

Morosidad
p valor

(bilateral)

N 40 40
** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

.000

Fuente: elaboracion propia

Asi mismo, refleja que la gestion de cobranza y la morosidad tiene una
correlacion significativa en el nivel de 0,000 bilateral con un Rho de Spearman
del 0,767** y un p valor igual a 0,000 (p<0,05). En ese sentido, la hipotesis
nula se rechaza y aceptamos la hipotesis alterna H1, es decir, a mayor grado
del nivel de gestion de cobranza menor sera la morosidad de los usuarios que

adquirieron un crédito de una entidad financiera Yurimaguas.
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4.2.3 Primera hipotesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre el sistema de cobranza y el nivel de
morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad financiera Yurimaguas
2022.
Hi: Existe relacion significativa entre el sistema de cobranza y el nivel de
morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad financiera Yurimaguas
2022.

Regla de decision

Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula.
Si el p valor < 0,05 se acepta la Hipotesis Alterna, por lo tanto, la Hipotesis
Nula se rechaza.

Tabla 10

Relacion de sistema de cobranza y morosidad

Sistema de Morosidad
Cobranza
Rho de 000 749"
. Spearman
Sistema de P valor
Cobranza (bilateral) .000
Rho de N 40 40
Spearman Rho de "
Spearman , 749 .000
Morosidad P valor
(bilateral) 000
N 40 40

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

De igual manera, la tabla 10 nos refleja que el sistema de cobranza y
morosidad posee una correlacion significativa en el nivel de 0,00 bilateral con
un Rho de Spearman del 0,749** y un p valor igual a 0,000 (p<0,05). Es por
eso que la hipotesis nula se rechaza y aceptamos la hipotesis alterna Hi, es
decir, a mas grado del nivel de sistema de cobranza mayor y menor sera la

morosidad por parte de los clientes.

25



4.2.4 Segunda hipotesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre las estrategias de evaluacion
crediticia y el nivel de morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad
financiera Yurimaguas 2022.

Hi: Existe relacion significativa entre las estrategias de evaluacion crediticia y
el nivel de morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad financiera

Yurimaguas 2022.

Regla de decision

Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipétesis Nula.
Si el p valor < 0,05, se acepta la Hipétesis Alterna, por lo tanto, la Hipotesis

Nula se rechaza.

Tabla 11

Relacion de estrategias de evaluacién y morosidad

Estrategias de

iy Morosidad
Evaluacion
Rho de 000 751"
. Spearman
Estrategias de P valor
Evaluacién (bilateral) .000
Rho de N 40 40
Spearman Rho de 751" 000
Spearman ' '
Morosidad P valor
(bilateral) 000
N 40 40

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

De modo que, la tabla 11 nos muestra que las estrategias de evaluacion y
morosidad tiene una correlacion significativa en el nivel de 0,000 bilateral con
un Rho de Spearman del 0,751** y un p valor igual a 0,000 (p<0,05). En ese
sentido, la hipétesis nula se rechaza y aceptamos la hipotesis alterna Hi, es

decir, a mayores estrategias de evaluacion menor sera la morosidad.
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4.2.5 Tercera hipotesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre las estrategias de recuperacion de
créditos y el nivel de morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad
financiera Yurimaguas 2022.
Hi: Existe relacion significativa entre las estrategias de recuperacion de
créditos y el nivel de morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad
financiera Yurimaguas 2022.

Regla de decision

Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipoétesis Nula.
Si el p valor < 0,05 la Hipdtesis Nula se rechaza, por lo tanto, se acepta la

Hipotesis Alterna.

Tabla 12

Relacion de estrategias de recuperacion y morosidad

Estrategias de

Recuperacion Morosidad
Rio de .000 , 759"
i Spearman
Estrategias de 5 valor
Recuperacion (bilateral) .000
Rho de N 40 0
Spearman Rho de o ©
Spearman , )
Morosidad
F_’ valor 000
(bilateral)
N 40 40

*, La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

La tabla 12 muestra que las estrategias de recuperacion y la morosidad tiene
una correlacion significativa en el nivel de 0,000 bilateral con un Rho de
Spearman del 0,759** y un p valor igual a 0,000 (p<0,05). En ese sentido, la
hipétesis nula se rechaza y aceptamos la hip6tesis alterna Hi, es decir, a mas

estrategias de recuperacion habrd menos morosidad.
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4.2.6 Cuarta hipotesis especifica

Ho: No existe relacién significativa entre los procesos judiciales y el nivel de
morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad financiera Yurimaguas
2022,
Hi: Existe relacion significativa entre los procesos judiciales y el nivel de
morosidad en tiempos de covid-19 en una entidad financiera Yurimaguas
2022.

Regla de decision

Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipoétesis Nula.
Si el p valor < 0,05 la Hipdtesis Nula se rechaza, por lo tanto, se acepta la

Hipotesis Alterna.

Tabla 13

Relacién de procesos judiciales y morosidad

Procesos

Judiciales Morosidad
Rho de 000 o
Spearman
PFO_C(_esos P valor
Judiciales (bilateral) 000
Rho de \ 0 ”
Spearman
Rho de 61 000
Morosidad Spearman
Sig. (bilateral) 000
N 40 40

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

Finalmente, la tabla 13 muestra que los procesos judiciales y la morosidad
tienen una correlacién significativa en el nivel de 0,000 bilateral con un Rho
de Spearman del 0,761** y un p valor igual a 0,000 (p<0,05). En ese sentido,
la hipbtesis nula se rechaza y aceptamos la hipoétesis alterna Hi, es decir, a

mayores procesos judiciales menos morosidad por parte de los clientes.
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V. DISCUSION

En cuanto a la discusién, se muestra que la gestion de cobranza y la
morosidad tiene una correlacion significativa en el nivel de 0,000 bilateral con un
Rho de Spearman del 0,767. Es decir, a mayor grado del nivel de gestion de
cobranza menor serd la morosidad de los usuarios que adquirieron un crédito de
una entidad financiera. Este resultado coincide con Andrade et al., (2018) donde
indica que la morosidad estuvo aumentando debido a la carencia en el analisis
de pago a los clientes, falta de politicas de créditos, falta de compromiso de
venta, por lo tanto, se debe desarrollar un plan de politicas que seran aplicadas
al momento de otorgar o cobrar créditos. También concuerda con Cahuaza
(2020) da a conocer que el deudor creditico es de 54.4% quiere decir que existe
una ineficiencia en la gestion de cobranza, también el 55.1 % y 36.8% de clientes
no califican para obtener un préstamo, por lo tanto, la relacion entre deudor
crediticio y el cumplimiento de gestién de cobranza, estadisticamente presenta
significancia. También concuerda con lo mencionado por Molina et al., (2021)
indica las siguientes cifras de morosidad: la caja municipal del Santa tuvo una
tasa alta de morosidad, un 17.2% de morosidad en Paita en el afio 2019, la caja
municipal de Lima 9.05% es la tasa de morosidad mas baja en el 2017 y 20.66%
en el 2019, todo este aumento de morosidad fue a causa del fenémeno del nifio
costero, la vacancia del presidente y por la pandemia del Covid 19. Del mismo
coincide con Periche et al., (2020) donde da a conocer las causas que generaron
morosidad en los afios 2016-2020 se analizd que la Caja de Ahorro Raiz-Peru
ha tenido muchos cambios con respecto a sus indices de morosidad, debido a la
falta de conocimiento financiero, gastos, tiempo y principalmente a la tasa alta
de desempleo debido a la pandemia del Covid 19, esto generd
sobreendeudamiento en los clientes, quiere decir no cumplen con el pago de las
cuotas en las fechas estipuladas en el contrato, lo que les genera tener deuda
de 30 y 60 dias

Del mismo modo, se llegd a demostrar que el sistema de cobranza y
morosidad tiene una correlacion significativa en el nivel de 0,00 bilateral con un
Rho de Spearman del 0,749. Es decir, a mas grado del nivel de sistema de
cobranza mayor y menor sera la morosidad por parte de los clientes. Coincide

con lo expuesto por Miranda (2021) indica que de la informacion recopilada se
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pudo obtener como resultado que 14 casos califican como dudoso en la SBS, 30
estan normales, 19 observados y 18 de 30 son ineficientes y de 30 solo 12 son
deficientes, ademas, que 60% de los casos son ineficientes en el sistema de
cobranza por parte de la caja Huancayo. Concuerda con Molina (2005) donde da
a conocer que el sistema de cobranza debe tener tres niveles para ser eficiente,
primero oportuna, completa y adecuada, este ultimo punto indica que el
cumplimiento de pagos de los clientes es diferente en cada deudor lo cual
debemos tener en cuenta, al referirnos que sea oportuna es decir explorar que
los deudores en el caso que estuviesen comprometidos financieramente con
varias entidades financieras, las cuales en su conjunto podrian rebasar la
capacidad de ingresos del deudor. Y completa porque el area de cobranzas y
créditos tiene como objetivo fundamental la responsabilidad total de la cartera de
clientes de la empresa.

También nos muestra que las estrategias de evaluacién y morosidad tiene
una correlacién significativa en el nivel de 0,000 bilateral con un Rho de
Spearman del 0,751. En ese sentido, a mayores estrategias de evaluacion menor
ser& la morosidad. Concuerda con Pacori et al., (2021) donde menciona que el
20 % son morosos, 22% morosos normales, 42% tuvieron una evaluacion baja,
de igual manera el 56%indican que se les evallo de manera regular, 2%una
evaluacion alta, 22% tienen morosidad total y en cuanto a los clientes que se les
hizo una evaluacion mas regular, son los morosos en pérdida y los que tuvieron
una evaluacion baja son morosos normales. También coincide con lo expuesto
por Vallejo et al., (2017) donde da a conocer que las cooperativas de la ciudad
Riobamba-Ecuador, presentan un nivel alto de morosidad que es ocasionado por
la mala evaluacion al momento de otorgar un préstamo, ademas la falta de
seguimiento a la cartera que tienen cuotas vencidas, lo que logra falta de
liquidez. Para mejorar el problema de morosidad se va implementar politicas que
ayuden a mejorar los procesos crediticios, asimismo, plantear estrategias que

ayuden a cumplir las metas de la institucion.

Se tiene que las estrategias de recuperacion y la morosidad tiene una
correlacion significativa en el nivel de 0,000 bilateral con un Rho de Spearman
del 0,759. En ese sentido, se rechaza la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis

alterna H1, es decir, a mas estrategias de recuperacion habrd menos morosidad.
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Concuerda con Ramirez (2021) donde llegd a determinar que existe el 10% de
morosidad que es mas de 1, 000,000.00 de soles, también la morosidad en
créditos Pymes es de S/843,226, y por lo tanto, la tasa de morosidad es alta y si
no se implementa estrategias para recuperar los créditos, la morosidad puede
afectar la liquidez de una entidad financiera. Asimismo, concuerda con Arce
(2021) donde determind que en un dia se contacta 1 de 20 clientes por asesor lo
cual es un indice bajo para poder recuperar los clientes, ademas el autor logro
concluir que el Banco brindé alternativas para la cancelacion como son los
refinanciamientos y diferidos; lo que permitié un aumento de 36.41% de ingresos,
ademas por la pandemia del Covid 19 los clientes optaron por seguir con la
deuda. También coincide con lo mencionado por Zunzunegui (2020) da a
conocer que la crisis financiera se viene de afos atras por los que siempre se ha
priorizado que los deudores tengan el derecho a un techo, de manera especial a
los morosos con vulnerabilidad que hayan dejado de percibir ingresos debido a
la pandemia. Hoy en dia se esta tratando de hacer un frente y reiniciar las
actividades economicas, de esta manera se viene ayudando a los morosos
perjudicados para que logren afrontar el impasse para que puedan ponerse al
dia con sus cuotas. En cuanto a las bases tedricas concuerda con Montserrat et
al., (2013) donde da a conocer estrategias mas exitosas sobre la cobranza es
que la organizacion financiera tiene la oportunidad de mantener clientes
mediante un proceso de formacion en su cultura de pago, contiene un conjunto
de elementos coordinados de tal manera que ejecutados de manera oportuna y
adecuada genera el pensamiento de pago a pesar de los inconvenientes
econdmicos que puedan surgir. Asimismo, concuerda con Westreicher (2018)
donde menciona que se debe realizar de manera eficaz el andlisis de créditos o
informe que la entidad financiera hace al cliente para verificar si cumple o no con
la aprobacion de un préstamo. Por otro lado, Silva (2020) indica que se debe
pedir elementos crediticios: Comprobantes que acrediten ingresos mensuales,
movimientos de los estados de cuenta, un aval o tercera persona que se haga
cargo del pago en caso el cliente llegue a incumplir, garantias como bienes
inmuebles; y el riesgo crediticio: Es el riesgo de pérdidas o disminucion del valor
de sus activos que puede tener una entidad a causa de que el cliente o deudor

no cumpla con sus pagos.

31



Finalmente, se mostrd que los procesos judiciales y la morosidad tienen
una correlacion significativa en el nivel de 0,000 bilateral con un Rho de
Spearman del 0,761. Esto quiere decir, que a mayores procesos judiciales
menos morosidad por parte de los clientes. Coincide con GanoMas (2015) donde
da conocer los procedimientos judiciales para disminuir la morosidad, preventiva:
es cuando se esta propenso a caer en la morosidad, y a través de mensajes se
hace recordar al cliente su pago. Extrajudicial: son procesos de cobranza que
realiza la entidad prestadora al cliente moroso, haciendo llegar notificaciones, e-
mail, SMS, llamadas, visitas a domicilio entre otros y si no hace caso pasa hacer
la demanda judicial. Judicial: el acreedor interpone una demanda al cliente
moroso, después de haber notificado y sin respuesta alguna, la entidad inicia un
juicio, si la parte demandante gana el demandado tiene que pagar el crédito mas

los intereses.
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VI. CONCLUSIONES

6.1Se determind, que la gestion de cobranza y la morosidad tiene una
correlacion positiva bilateral. De modo que, a mayor grado de gestion de
cobranza menor seré la morosidad de los usuarios que adquirieron un crédito
de una entidad financiera Yurimaguas puesto que esta gestion servira de
ayuda para las instituciones bancarias al momento de la recuperacion el
capital prestado por los clientes, para asi poder seguir prestando sus
servicios.

6.2 Se determing, que el sistema de cobranza y morosidad tiene una correlacion
positiva. En ese sentido, a mas grado del nivel de sistema de cobranza mayor
y menor sera la morosidad por parte de los clientes ya que a mas
recuperacion de cobros, las deudas de los clientes disminuirdn y podréa volver
a reestructurarse la cartera crediticia.

6.3Se determind, que las estrategias de evaluacion y morosidad tiene una
correlaciéon positiva. Por tal motivo, si se implementan mas estrategias de
evaluacion menor serd la morosidad, puesto que, si existe una evaluacién
mMAas rigurosa, aumentaran los requisitos para adquirir un crédito, lo cual
facilitaria a los funcionarios detectar a posibles clientes morosos y dejar de
atenderlos negandoles el crédito solicitado.

6.4 Se determind, que las estrategias de recuperacion de créditos y la morosidad
tienen correlacion. Por lo tanto, si se implementa estrategias de recuperacion
habrd menos morosidad puesto que estas estrategias serviran de apoyo para
los funcionarios al momento de la recoleccion de informacién de los posibles
clientes.

6.5Se determind, que los procesos judiciales y la morosidad tienen una
correlacion positiva. Es decir, a mas procesos judiciales menos morosidad
por parte de los clientes puesto que este proceso sirve como un método
estratégico que sirve a las organizaciones para poder recaudar las cobranzas

pendientes ya que presiona a los clientes a cancelar sus préstamos.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1 Se recomienda a una entidad financiera Yurimaguas, que lleve una gestion
de cobranza mas continua para tener los pagos a tiempo. Con el fin, de
conseguir una eficiente cobranza y disminuir la morosidad. Del mismo modo,
ayuda a mejorar y modificar ajustes en su organizacion a la directiva de
cobranzas y créditos de la entidad.

7.2 Se recomienda a una entidad financiera Yurimaguas desarrollar politicas y
procedimientos y sistema de cobranza apropiados, del mismo modo,
implementar y adaptar sistemas informaticos comerciales utilizando la
tecnologia existente para monitorear, controlar la morosidad de manera
efectiva.

7.3 Se recomienda a una entidad financiera Yurimaguas tener en cuenta
siempre la efectividad de la evaluaciéon crediticia del cliente ya que esta
afecta a la liquidez de la empresa en caso caiga en morosidad, es por ello
gue cada semana se debe actualizar los reportes de morosidad.

7.4 Se recomienda a una entidad financiera Yurimaguas aplicar estrategias para
la recuperacion de créditos y poder disminuir la morosidad, las que se debe
comprender las politicas en los procesos de recuperacion, la determinacion
de los tipos de cobranza y las formas para realizar esta cobranza.

7.5 Se recomienda identificar los factores que generan la morosidad, para
comprender las verdaderas circunstancias de los clientes morosos y
brindarles alternativas que se ajusten a su capacidad de pago. Concreta una
reunion fisica o virtual con los clientes morosos para informarles de las
oportunidades que ofrecen las entidades financieras para mejorar su historial

crediticio.
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Anexo 01: Operacionalizacion de variables

ANEXOS

Variable
independiente

Definicién
operacional

Definicién
conceptual

Dimensiones

Indicadores

ITEMS

Escala

Gestion de
cobranza

Conjunto de procesos Es el proceso

0 acciones que se por el cual la

organizacién Sistema de

emplean  para la empresarial
de financiera,
realiza la
recuperacion
vencidas de losde la liquidez
invertida en el
giro de
O negocio, la
cual a través
de las
dimensiones
e indicadores
podremos

recuperacion
créditos o deudas

clientes a través de
estrategias
métodos.
(Creditforce, 2021)

situacion.

Importancia

Ud. considera que en una entidad
financiera Yurimaguas debe agregar
mayor fuerza de cobranza para
poder disminuir el nivel de
morosidad

Normas

Ud. considera que las normas de
cobranza en una entidad financiera
Yurimaguas garantizan cobro en fecha
de la cuota.

Politicas

Ud. considera que en una entidad
financiera YURIMAGUAS aplica sus
politicas de cobranza para clientes
con cuotas atrasadas

) Estrategias de
medir la Evaluacion

Andlisis de Créditos.

Ud. estima que al brindar un crédito
se efectda una valoracion
cuantitativa en el lugar donde reside
del usuario.

Contextos de Créditos.

Ud. estima que el usuario se halle en
calificacion estandar para ser
calificado

Riesgo Crediticio.

Usted cree que los asesores en una
entidad financiera Yurimaguas tiene
en cuenta el riesgo crediticio antes de
otorgar un crédito.

Llamadas Telefénicas.

Ud. inicia con efectuar llamadas
telefonicas a partir del ler. dia de
retraso de un crédito

Ordinal
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Estrategias de
Recuperacion de
Créditos Morosos

Registros de recaudo a
morada

En caso el usuario no obedece a la
llamada telefénica, se efectlan
visitas a su domicilio.

Misivas.

Ud. cree que remitir misivas de
recaudo en términos amigables
cuando un usuario presenta fecha de
retraso, de acuerdo las politicas de
recobros.

Renegociacion.

En el caso que el usuario posee
dificultades de liquidez y no puede
cumplir su compromiso de
cancelacion de conformidad al
convenio firmado, se efectdan
nuevas formas de pago.

Procesos judiciales

Preventiva

Siempre se anticipa al cliente de
manera preventiva que el plazo de
su deuda se esta agotando.

Extrajudicial

Considera que en una entidad
financiera Yurimaguas utiliza el
proceso extrajudicial, para
recuperar su dinero sin acudir al
juicio con el cliente

Judicial

Considera usted que el proceso
judicial es la dltima herramienta de
la entidad para recuperar su dinero
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Variable Definicién Definicidon operacional Dimensiones Indicadores ITEMS Escala
dependiente Conceptual
Es la suma de Els la situacion donde los Evaluacion crediticia Estgzig;e 32 oFt)c;rgg: ?aiégféﬁjsag
; clientes presentan - f
deudores a cajas o retrasospen su Procedimiento de ~ 0252das en la garantia. moral del usuario y se deja de lado
. Evaluacién de las garantias.
bancos las cuales no  compromiso con la - . .
' i . ) Créditos Créditos aptos por En caso un usuario es conocido, no
Cump|es con el pago entidad financiera, esta afecto o familiaridad se valora su capacidad de
situacion se medira con cancelacion para brindar un crédito.
en las fechas las di . . _
Morosidad _ 'as dimensiones e _ Considera Ud. que en una entidad
establecidas, es por indicadores que Escasaclaridad de la i ciera yurimaguas realiza una
¢ analizaran la situacion informacion al usuario —estigacion  deficiente  del
esoque a este grupo ; Sobreendeudamiento al : :
] de la entidad. X expediente que el usuario presenta
de clientes se les cliente para su crédito.
denomina morosos. Considera que en una entidad
Clientes mal informados i i i A
(De la Dehesa Et al., fmancgra Yurlmagu§1§ no esta
siendo informados eficientemente
2014) al presentar el cronograma de
pagos a sus clientes Ordinal

Clasificacién de
cliente morosos

Morosos en situacion de
crisis

Considera que en una entidad
financiera  Yurimaguas, debe
suspender a sus clientes morosos

Deudores fortuitos

en crisis, el total acceso a
refinanciamiento
Considera que en la en una

entidad financiera Yurimaguas,
tiene clientes morosos  por
problemas fortuitos o inesperados,
los cuales ocasionan retrasos en
sus pagos

Morosos habituales

Considera que en una entidad
financiera Yurimaguas, mantiene
clientes que continuamente o
habitualmente registran
demoras en sus pagos
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TITULO

GESTION DE
COBRANZA'Y EL
NIVEL DE
MOROSIDAD EN
TIEMPOS DE
COVID19 EN UNA
ENTIDAD
FINANCIERA

YURIMAGUAS, 2022.

PROBLEMA
Problema general

¢Cudl es la relacion
entre la gestion de
cobranza y el nivel de
morosidad en tiempos
de Covid 19 en una
entidad financiera
Yurimaguas, 2022?

Problemas
especificos:

¢Cudl es la relacion
entre el sistema de
cobranzay el nivel de la
morosidad en tiempos
de covid-19 en una
entidad financiera
Yurimaguas, 20227

;Cudl es la relacion
entre las estrategias de
evaluacion crediticia y
el nivel de morosidad
en tiempos de covid-19
en una entidad
financiera Yurimaguas,
2022?

OBJETIVOS
Objetivo general

Determinar la relacion
entre las estrategias de
gestién de cobranzas y
el nivel de morosidad
en tiempos de Covid 19
en una entidad
financiera Yurimaguas,
2022.

Objetivos
especificos:

Determinar la relacion
del sistema de
cobranza y el nivel de
morosidad en tiempos
de covid-19 en una
entidad financiera
Yurimaguas, 2022.

Determinar la relacion
entre las estrategias de
evaluacion crediticia y
el nivel de morosidad
en tiempos de covid-19
en una entidad
financiera Yurimaguas,
2022.

HIPOTESIS
Hipotesis general

Existe relacion
significativa entre la
gestion de cobranza y
el nivel de morosidad
en tiempos de Covid 19
en una entidad
financiera Yurimaguas,
2022

Hipotesis especificas:

HE1l: existe relacion
significativa entre el
sistema de cobranza y
el nivel de morosidad
en tiempos de covid-19
en una entidad
financiera Yurimaguas
2022.

HE2: existe relacion
significativa entre las
estrategias de

evaluacion crediticia y
el nivel de morosidad
en tiempos de covid-19
en una entidad

TIPO/DISENO DE
INVESTIGACION
Tipo: Aplicada o}

tecnoldgica social

Nivel:
correlacional

Descriptivo

Disefio: No
experimental de corte
transversal,

Poblacién: 40
colaboradores
pertenecientes a una
entidad financiera
Yurimaguas 2022

Muestra:

Esta conformada por
toda la poblacion que
son 40 colaboradores
en una entidad
financiera Yurimaguas.

Muestreo: Se trabajara
con toda la poblacion,
con criterios por
conveniencia de
inclusién y exclusion.

Técnica: Encuesta

CONCEPTOS

CENTRALES
La gestién de cobranza,
es el conjunto de
procesos 0O acciones
gue se emplean para la
recuperacion de
créditos o deudas
vencidas de los clientes
a través de estrategias
0 métodos.
(Creditforce, 2021)

La morosidad, es la
suma de deudores a
cajas o0 bancos, las
cuales no cumples con
el pago en las fechas
establecidas, es por
eso que a este grupo de
clientes se les
denomina MOrosos.
(De la Dehesa Et al.,
2014)
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¢Cudl es la relacion
entre la recuperacion
de créditos y el nivel de
morosidad en tiempos
de covid-19 en una
entidad financiera
Yurimaguas, 20227

¢Cudl es la relacion
entre los procesos
judiciales y el nivel de
morosidad en tiempos
de covid-19 en una
entidad financiera
Yurimaguas, 20227

Determinar la relacion
entre recuperacion de
créditos y el nivel de
morosidad en tiempos
de covid-19 en una
entidad financiera
Yurimaguas, 2022.

Determinar la relacién
entre los procesos
judiciales y el nivel de
morosidad en tiempos
de covid-19 en una
entidad financiera
Yurimaguas, 2022.

financiera Yurimaguas
2022.

HE3: existe relacion
significativa entre la
recuperacion de
créditos y el nivel de
morosidad en tiempos
de covid-19 en una
entidad financiera
Yurimaguas 2022.

HE4: existe relacién
significativa entre los
procesos judiciales y el
nivel de morosidad en
tiempos de covid-19 en
una entidad financiera
Yurimaguas 2022.

Instrumento:
Cuestionario
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Anexo 03:

Gestion de cobranzay el nivel de morosidad en tiempos de covid-19 en
una entidad financiera Yurimaguas, 2022.

Estimado/a participante,

Esta es una investigacién llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de la
Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, serén tratados de forma
confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si
() NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por
objetivo determinar las estrategias de gestién de cobranza y el nivel de morosidad en
tiempos de Covid19 en en una entidad financiera Yurimaguas, 2022. Asimismo, autorizo
para que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:
jalarconlal4@ucvvirtual.edu.pe y rpanduroto24@ucvvirtual.edu.pe

Datos Sociodemogréficos

1. Género

Masculino( ) Femenino( ) Otros( )

2.Edad

20-30( ) 31-40( ) 41-50( ) B1—amés( )

3. Lugar de procedencia

Yurimaguas ( ) Tarapoto () Otros ( )

4. Nivel de condicion laboral

Indeterminado ( ) Contrato ( ) Recibo por Honorario ( )
5. Cual es su éarea de trabajo

Créditos ( ) Operaciones ( ) Legal( ) Cobranzas ()
6. Nivel de instruccion

Secundaria () Técnico( )  Universitario ( )
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Instrucciones

El presente cuestionario es de caracter andnimo; por favor marque con una x la
opcién acorde a lo que piensas sobre cada una de las siguientes interrogantes.
Recuerde que no existen respuestas correctas e incorrectas sino una

apreciacion individual. Considere la siguiente escala de medicion y su valor

Escala de medicion

1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Indiferente

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

items ) ESCALA DE MEDICION
GESTION DE COBRANZA
1 2 3 4 5

Sistema de cobranza

1. Ud. considera que la entidad financiera en una entidad
financiera Yurimaguas debe agregar mayor fuerza de
cobranza para poder disminuir el nivel de morosidad

2. Ud. considera que las normas de cobranza en una
entidad financiera Yurimaguas garantizan cobro en las
fechas de la cuota.

3. Considera usted que la entidad financiera en una

entidad financiera Yurimaguas aplica sus politicas de
cobranza para clientes con cuotas atrasadas

Estrategias de Evaluacién Crediticia.

4. Ud. estima que al brindar un crédito se efectda una
valoracion cuantitativa en el lugar donde reside del
usuario.

5. Ud. estima que el usuario que se encuentre en una

calificacion estandar puede ser calificado

6. Usted cree que los asesores en una entidad financiera
Yurimaguas tiene en cuenta el riesgo crediticio antes
de otorgar un crédito.

Estrategias de Recuperacion de Créditos Morosos
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10.

11.

12.

13.

Ud. inicia con efectuar llamadas telefénicas a partir del
ler. dia de retraso de un crédito

En caso el usuario no obedece a la llamada telefonica,
se efectllan visitas a su domicilio.

Ud. cree que remitir misivas de recaudo en términos
amigables sobre fechas de retraso esta de acuerdo las
politicas de recobros.

En el caso que el usuario posee dificultades de liquidez
y no puede cumplir su compromiso de cancelacion de
conformidad al convenio firmado, se efectian nuevas
formas de pago.

Procesos Judiciales

Siempre se anticipa al cliente de manera preventiva
que el plazo de su deuda se esta agotando.

Considera que en una entidad financiera Yurimaguas
utiliza el proceso extrajudicial, para recuperar su dinero
sin acudir al juicio con el cliente

Considera usted que el proceso judicial es la ultima
herramienta de la entidad para recuperar su dinero
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ESCALA DE

i NIVEL DE MOROSIDAD MEDICION

S
1 2 3 4 5
Procedimiento de la evaluacién crediticia
1 ¢Estima que se otorga mas interés a la cabida de pago y
capacidad moral del usuario y se deja de lado las garantias?
2 ¢En caso un usuario es conocido, se valora su capacidad de
cancelacioén para brindar un crédito?
3 ¢Estima Ud. que en pocas oportunidades se examina e
investiga el expediente que el usuario otorga para pedir un
crédito?
Tipos de morosos
4 Cree usted que la entidad financiera en una entidad financiera
Yurimaguas brinda informacién de los dias de pagos a los
clientes.
5 Considera Usted que la mejor solucién para los morosos es la
suspension del crédito en una entidad financiera Yurimaguas.
6 Cree usted que en la entidad financiera en una entidad
financiera Yurimaguas existen usuarios que tengan algun
imprevisto y por tal motivo se retrasen en sus pagos
7 Considera que existen clientes con problemas econdémicos en

una entidad financiera Yurimaguas y por tal motivo incumplen
con su compromiso de pago.
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