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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion lleva por titulo “La gestion de cobranza y su
influencia en los indices de morosidad crediticia en Mibanco S.A., agencia Ancon —
Lima, 2018”. El objetivo principal fue determinar la influencia la gestion de cobranza
en los indices de morosidad de la empresa Mibanco S.A. en la provincia de Lima
Metropolitana, distrito de Ancon. La muestra estuvo conformada por 40
colaboradores aplicando la técnica censal. La metodologia es del tipo de
investigacion aplicada con disefio no experimental-transversal; ademas el nivel de
investigacion fue el explicativo-causal. Se utilizo el cuestionario como instrumento
de recolecciéon de datos y se aplicé la técnica de la encuesta. Los datos fueron
procesados con el programa SPSS Estadistics v.23 y analizados por el método
estadistico descriptivo-inferencial. La conclusién obtenida fue que existe influencia
de la gestién de cobranza en los indices de morosidad crediticia, por ello las
entidades financieras tienen la tarea de plantear nuevos modelos de gestion tanto
en la cobranza como en la colocacion de créditos, con el fin de prevenir la
morosidad.

PALABRAS CLAVE: Gestion, cobranza, morosidad, crediticia.

ABSTRACT

The current research is titled "Collection management and its influence on credit
default rates in Mibanco S.A., agency Ancon - Lima, 2018". The main objective was
to determine the influence of collection management on the delinquency rates of the
company Mibanco S.A. in the province of Metropolitan Lima, district of Ancén. The
sample consisted of 40 collaborators applying the census technique. The
methodology is of the type of applied research with non-experimental-transversal
design; In addition, the level of research was explanatory-causal. The questionnaire
was used as an instrument for data collection and the survey technigue was applied.
The data were processed with the SPSS Statistics v.23 program and analyzed by
the descriptive-inferential statistical method. The conclusion obtained was that there
is an influence of collection management on credit default rates, for this reason
financial entities have the task of proposing new management models in both
collection and credit placement, in order to prevent late paymen.

KEY WORDS: Management, collection, credit
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INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

Las entidades financieras a nivel mundial se encuentran en una situacion de
constante adaptacion al cambio, debido a la gran competitividad que atraviesa el
mercado, en especial al ambito crediticio, que si bien es cierto cada vez mas
empresas y personas conocen de ello y adquieren los multiples productos que
ofrece el banco, y como consecuencia genera un crecimiento en las colocaciones
de cartera, pero ello conlleva a que también los bancos se vean obligados a
modificar sus modos de trabajo respecto a la gestion de cobranza, con el objetivo
de poder aumentar su nivel de recuperacion disminuyendo sus niveles de
morosidad.

Segun la Revista Financiera Deloitte (Mexico,2012); en su articulo explica
como las entidades financieras del mundo replantean dia a dia su plan de modelo
de crédito, para con ello mejorar sus aspectos claves que vendrian a ser la
paralizacion de créditos, la tasa de morosidad y por ultimo la ausencia de liquidez
que se ve en los clientes sobre sus cuentas existentes. Y este tema resulta comun
y complejo a la vez, como cuando el cliente al no pagar puntual sus deudas deja
como obligaciéon insatisfecha al banco. Donde resulta importante la gestion del
departamento de crédito y cobranza.

En el Perd se puede observar como permanentemente las instituciones
financieras hacen cambios de sus politicas crediticias, donde adicional a ello
invierten en sus cobranzas, pero ello sin analizar las implicancias que pueda
generar esta actividad, donde en muchas ocasiones por esmerarse a crecer en
colocaciones no ven las consecuencias que podria tener una mala evaluacion, la
cual conlleva a una futura morosidad. La SBS en su portal de indicadores de todo
el sistema financiero hasta el periodo de febrero 2018, reporta morosidad en un
3.24% en la banca multiple, 5.45% en financieras y 5.6% en las microfinancieras
no bancarias; donde respecto al periodo febrero 2017 el sistema financiero ha
registrado un incremento de morosidad.

Todos estos sucesos demuestran la realidad que esta afrontando las

entidades financieras, la cual muchas de ellas realizan mayor colocacion de su



cartera para que las ratios de morosidad disminuyan, pero lo Unico que hacen es
disimularlo ya que en indicadores cada mes y afio se siente un notable deterioro en
los indices de morosidad. Donde Mibanco S.A., esta como tercer banco en un
ranking de la banca multiple (16 entidades) con respecto a indices de morosidad,
segun fuente de la SBS a febrero 2018. Por ello que se requiere hacer el uso
adecuado a toda la gestion de cobranza, llegando a concluir que el problema que
pasa la institucion es de que manera la gestion de la cobranza influye en los indices

de morosidad crediticia en la empresa Mibanco S.A. — Ag. Ancén en 2018.

1.2 Trabajos previos

1.2.1 A nivel internacional:

Parrales (2013) refiere en su tesis, con el fin de lograr el titulo de Magister en la
carrera de Administracion de Empresas, Universidad Politécnica Salesiana: Cuyo
objetivo principal fue el crear mejores mecanismos que puedan prevenir morosidad
y las diversas técnicas de cobranzas en toda la gestion de desembolsos vy
recuperacion de nivel normal; La tesis estuvo calificada como tipo no experimental-
descriptiva, porque buscé poder mostrar el sistema de varios indicadores entre el
principal la morosidad que se presenta en las entidades financieras. Tuvo disefio
correlacional. La conclusion principal fue el dar a conocer que la gestion de
cobranzas presenta las algunas debilidades como es: la ausencia de actualizaciéon
de una base de datos que vienen a tener informacion de clientes, ausencias de
herramientas masivas de gestién de cobranza, falta de apertura para que puedan
realizarse cobros en otras entidades y ausencia de mecanismos que logren ayudar
a clientes que no puedan conseguir sus deudas pendientes.

Lo descrito por el autor es de gran aporte a la investigacion, debido a que
explico y detallo diversos mecanismos de trabajo para realizar una eficaz gestion
de la cobranza, y que ello va de la mano con los indices de morosidad, de acuerdo
como el personal de cada institucién trabaje en la gestion de manera preventiva
esto influenciara a que mejore este indicador. Por ello se debe hacer siempre un
seguimiento a las diversas herramientas que se utiliza para cada gestion de la
cobranza.

Segun el autor Vaca (2016). Refiere en sus estudios en la Universidad

Pontificia Universidad Catolica del Ecuador: Cuyo objetivo principal fue el permitir a



la institucion analizada mejorar sus indices de cartera vencida lo cual permitira tener
mayor liquidez, con la que seguira brindando un buen trato a los clientes y
atenderan a las areas a las que aun no han llegado con sus servicios. Fue una
investigacion tipo Exploratoria nivel descriptivo. Donde la conclusion general fue
que por medio de la implementacion piloto que se realizé en la empresa, que se
refiere a un programa de gestion de mora preventiva; se evidencio que una gestion
de manera oportuna puede lograr que se tenga de una cartera en niveles sanos, ya
que durante el periodo de implementacion los clientes aceptaron la propuesta de
manera favorable y accedieron al plan pagos que la Empresa les ofertaba para que
Sus cuentas por servicio eléctrico se encuentren al dia.

La tesis descrita reveld un nuevo mecanismo y herramienta Gtil para la
investigacion a realizar, ya que es de aporte una novedosa metodologia con
respecto a la gestion de mora preventiva, que va de la mano con la reduccion de la
morosidad en toda empresa. Por ello es importante saber que la eficacia en una
cobranza hara que la entidad logre resultados de manera eficaz y de forma positiva
para la liquidez de la misma.

Segun Vera (2013). Refiere en su tesis, con el fin de lograr el titulo de
Ingeniera Comercial, en la UIE: Cuyo objetivo principal fue el elaborar un disefio de
sistema de cobranza de todas las carteras vencidas para el Banco de Pichincha.
La tesis estuvo calificada como tipo Aplicada, el nivel descriptivo. La conclusion
principal fue el de implementar el Disefio de Gestién en los Cobros de Carteras
Vencidas Propuestas, con el fin de obtener una cobranza de cartera vencida de la
institucion Pague-Ya buscando que el Banco del Pichincha mejore, buscando
cumplir con el minimo establecido por la entidad financiera.

Lo que aporta el autor con su tesis es de gran ayuda y soporte para el tema
investigado, debido a que implemento y propuso un modelo que cobranza para el
banco Pichincha, donde nos muestra la importancia de mantener en constante
cambio el modelo operativo de toda entidad financiera, donde la misma
competencia y la agresividad comercial hace que de cierta forma los bancos
arriesguen mas pero ello siempre tiene que ir de la mano con una buena gestion de
cartera de crédito y cobranza de forma preventiva y oportuna.

Segun Cotacachi (2012). Refiere en su tesis, con el fin de lograr el titulo en la

carrera de Ingeniera en Economia mencion Finanzas, Universidad Técnica del



Norte: Cuyo objetivo principal fue el lograr determinar la problemética de la
morosidad que afecta las ganancias del sector financiero, que trabaja bajo el disefio
de créditos, en Atuntaqui, en determinado periodo. La tesis estuvo calificada como
disefio no experimental. Tipo explicativo transversal, donde buscé ser propositiva,
la cual propone una metodologia para minimizar la probleméatica del objeto de
estudio. La conclusion principal fue que la morosidad es un representante de riesgo
que las entidades que colocan creditos deben asumir, la cual no obstruye la
dinamizacion en los sectores vinculados.

Lo sostenido en la tesis descrita nos muestra claramente la influencia que
puede tener un bajo sistema crediticio sobre los indices de morosidad, y ello es de
gran aporte para la investigacion donde podemos entender que toda entidad sea
financiera o comercial busca una rentabilidad y a la vez una liquidez propicia para
seguir manteniendo sus operaciones, pero que es lo que podria poner un alto a
ello, es ahi donde incide los problemas que genera toda morosidad de los clientes.
Por eso es importante poder manejar un buen flujo crediticio de la mano con el

departamento de cobranzas.

1.2.2 A nivel nacional:
El autor Arce (2017) refiere en su investigacion, con el fin de lograr el titulo de
Contador Publico, Universidad Auténoma del Perd: Tuvo como objetivo
fundamental el identificar la consecuencia del modelo de cobranza en las letras de
cambio que genera en la Liquidez; fue una investigacion aplicada con un disefio no
experimental. Siendo una investigacion tipo descriptiva — correlacional. La
conclusién principal fue ser referente a la gestiébn de cobranza que la entidad no
realiza una adecuada gestion de cobranzas la cual determino que el recurso
humano que tiene la empresa para las gestiones de cobranzas no estan preparados
ni capacitados como para realizar las diversas negociaciones con sus clientes, ni
hay de por medio una preocupacion por fomentar técnicas exitosas de cobranzas.
La tesis descrita es de gran aporte para la investigacién en temas de gestion
de gestion de cobranza, y resulta util para poder entender y aplicar como trabajar
con una gestion pre analitica hacia los clientes y su capacidad de pago.

Brindandoles asesorias trabajando adecuadamente la evaluaciéon crediticia, asi



como en una cobranza usar técnicas que puedan mostrar al cliente seguridad e
importancia que se tiene por diversas cuentas.

Segun Diaz (2015) Refiere en su investigacion, logrando el titulo de
Licenciado en Administracion, Universidad César Vallejo: Cuyo objetivo principal
fue el encontrar en qué consta el modelo de administracion de la cobranza en la
agencia Carabaya del Banco Scotiabank 2014. Fue una investigacion tipo
Descriptiva Aplicada. Su modelo disefio fue tipo no experimental transversal.
Contando una poblacién de 90, siendo el recurso humando de la empresa, solo
utiliza una muestra de 40 personas, la cual utiliz6 una muestra censal. La
conclusién principal demostré que el personal del sector cobranza de la agencia
Carabaya del Banco Scotiabank estan no conformes con el modo de cobro de
clientes en mora, donde se observl que gestor de cobranzas cuando realiza una
visita con negociacién que sea satisfactoria para el cobro eficaz, es necesario una
carta notarial que genere el impacto deseado.

Lo aportado por el autor de la tesis implementa conocimientos al trabajo de
investigacion en curso, Ya que toda gestion de cobranzas no solo implica resolverla
para reducir la morosidad, sino también poder darle un valor agregado para que la
mejora de este indicador ser continua con un propésito de generar mayor
rentabilidad a toda entidad financiera. Por ello el fin de gestionar desde el inicio de
la mora, una cobranza efectiva que pueda resolverse en el menor tiempo posible a
través de diversas estrategias de gestion.

Segun Rodriguez (2014) Refiere en su tesis, logrando el titulo de Contador
Puablico, Universidad César Vallejo: Cuyo objetivo fue determinar cudl es el vinculo
gue existe entre la Gestion de Créditos — Cobranzas y los indicadores de
Morosidad. Fue una investigacion aplicada transversal tipo Béasica Descriptivo
Correlacional. Siendo su disefio tipo no experimental. Donde se tuvo como
poblacion de 20 personas que son los colaboradores, logrando ser una muestra
censal. Donde su conclusién fue que el indice sobre lo obtenido como resultado, la
cual comprueba que si existen relacion positiva entre administracion de créditos-
cobranzas, encontrandose una correlacion de 0,994 con un valor calculado de p =
0.000 a un nivel de significancia de 0,01 (bilateral); indicando que la correlacion es
alta. Demostrando que la conclusion fue la existencia de un vinculo positivo entre

la gestion de créditos - cobranzas y su relacion con la empresa de farmacia.



Se puede indicar que la tesis descrita es de gran utilidad para la investigacion
que se esta realizando ya que indica la clara relacién que puede haber en la gestion
de la cobranza y la morosidad, ya que en toda empresa si no se maneja una
adecuada planeacion de un programa de cobranzas tendrd como consecuencia
indicadores negativos con respecto a la morosidad. Por ello es importante que se
pueda manejar una mora temprana que ayude al cliente a recordar desde el primer
dia de su mora.

Segun Véasquez (2012) Refiere en su tesis, logrando el titulo de Contador
Publico, UNT: Cuyo objetivo fue el encontrar las causas que genera la Morosidad
en las entidades financieras en la ciudad de Chepén; Fue una investigacion tipo
descriptiva aplicada. Donde el disefio fue no experimental, su metodologia fue
inductiva y deductiva. Concluyendo que las causas de morosidad que obtiene
como aumento de entidades en Chepén, fueron por una investigacién en los
créditos no veraces y sustentados, mucha presion por la colocacién que realiza el
asesor de crédito, y un sobreendeudamiento del cliente. Siendo estas como origen
gue tiene por indicadores internos de las entidades financieras.

Lo sostenido en la tesis descrita es de gran importancia respecto a la
investigaciéon donde podemos darnos cuenta que muchos de los clientes en mora
Nno necesariamente es por conciencia moral o capacidad de pago, sino es por un
mal asesoramiento por parte de los ejecutivos de banca, asi como también las
flexibles politicas que se dan hoy en dia en los bancos por la competencia que hay
en sector financiero; pero que a futuro esto podria traer consecuencias negativas
para la entidad bancaria. Por ello es que se debe evaluar de una manera correcta
y a conciencia para lograr el crecimiento de una cartera vigente reduciendo la
morosidad, y si se produjera realizar una mora temprana que es de mucha utilidad
para los clientes ya que muchos desconocen lo perjudicial que puede traer consigo
una mora en su record crediticio.

Segun Escandon (2014) Refiere en su tesis, logrando el titulo de Contador
Publico, Universidad César Vallejo: Cuyo objetivo principal fue el encontrar la
relacion que hay entre el otorgar un crédito y los indices de Morosidad en la
empresa Vistony S.A.C., de Ancon 2014. Fue una investigacion de tipo descriptiva
aplicada - correlacional. Tuvo por disefio no experimental. Contd con una

conclusién principal que consta de un resultado de correlacion positiva alta entre el



otorgar un crédito y los indices de mora en la empresa Vistony S.A.C., de Ancon
2014, (Pearson 0,872 es una correlacion positiva alta).

La presente tesis aporta a la investigacion que se realiza, ya que brinda
elementos importantes al estudio mismo. Y comenta sobre lo importante que tiene
como relacion la cobranza con el otorgamiento del crédito, ya que de cierta forma
van de la mano e influye desde el inicio de otorgar un crédito y lo que pueda generar
ello a través del tiempo. Por ello es que se plantean diversas politicas que puedan

mejorar el indice de futuras moras de los clientes.

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Variable independiente: Gestidén de cobranza
En los siguientes parrafos se presenta variadas teorias de la cobranza y su gestion
segun algunos autores del tema:
Para Morales, A. y Morales, J. (2014), sostiene al respecto:
1. Desarrollar estrategias y disefiar controles administrativos para la
recuperacion de las cuentas por cobrar.
2. Disefiar, proponer e implementar controles administrativos que permitan

reducir las cuentas incobrables [...]. (p.90).

Teoria de desarrollo organizacional- Malla gerencial

Blake y Mouton define que una gestién organizacional empieza por lo gerencial y
sus direccionamientos en donde Chiavenato, Idalberto (2012) explica que “El
managerial grid presupone que el administrador se encuentra siempre enfocado en
dos temas, produccion y personas [...]" (p.339)

El modelo de Lawrence y Lorsch en cambio se enfocan mas en los
diagnosticos y acciones para un desarrollo en la organizacion. Chiavenato,
Idalberto (2012) (p.343) detalla como un sistema que diagnostica y toma accion se
basa en cuatro etapas que vienen a ser diagnéstico, el planear una accion, evaluar

e implementar sistemas de evaluaciones.

Teoria Situacional
Chiavenato, Idalberto (2012) explica sobre esta teoria como “[...] no existe nada de

absoluto en las organizaciones o en la teoria administrativa, todo es relativo [...]



existe una relacion funcional entre las condiciones del ambiente y las técnicas
administrativas apropiadas para el alcance eficaz de los objetivos de la
organizacion” (p.436). Donde esta teoria se relacion con la variable gestion de
cobranza en que no se sigue un régimen estatico, sino que de acuerdo al entorno
se debera ver estrategias de gestion, al igual para analizar dichos cobros, como sus
causas que en muchos casos son factores externos.

Segun Abelairas, Nuria (2010), refiere que en una gestion de cobranza los
procesos que siguen para un reclamo en cobro se inicia por parte del acreedor
donde se basara en tiempos, eficacia y eficiencia en los recursos usados. Con ello
se logra entender que toda gestion del cobro comienza con una mora preventiva
hacia el cliente, y de acuerdo como vaya efectuando la cobranza, en el transcurso
se tendra que utilizar diversas herramientas para poder lograr el objetivo del pago.

La gestion de cobranza no solamente se refiere al cobro de las cuentas, sino
implica una serie de hechos que se debe disefiar anticipadamente siguiendo un
protocolo de trabajo, la cual influenciara en una rapida y eficaz gestion de cobro.
Por ende, a la fecha toda entidad bancaria invierte y trabaja mucho en su
departamento de créditos y cobranzas debido a que ello no solo comienza cuando
el cliente pueda entrar en mora, sino que detras debera haber una gestién previa,
desde el inicio de las colocaciones del crédito.

La gestion de cobranza se define segun el autor Rosas, E (2007), como “Una
actividad que tiene como objetivo la negociacién comercial de pago con el cliente”
(p. 57). Donde esta definicion explica sobre la importancia que se debe tener con
el deudor y mantener una relacién que pueda generar pagos oportunos.

Para la autora Minch, L (2007), la gestién de cobranza lo conceptualiza como
“[...] para evitar saldos vencidos y la obtencion de un seguro para protegerse de
clientes fraudulentos” (p. 189).

La gestion de cobranza comienza desde que el cliente se atrasa a partir de un
dia, en la cual se tiene que buscar formas de contactar al cliente dentro de los
horarios normados; para poder informarle sobre su obligacién y brindarle formas de

pago en las fechas que corresponden.



1.3.1.1 Dimensién 1: Disefio del sistema de cobranza

Para Morales, A. y Morales, J. (2014) sustenta que el disefio del sistema de
cobranza refiere “Lo recomendable es que el sistema incluya un procedimiento de
contabilidad que revele las cuentas vencidas de los clientes. (p. 146)

Para toda entidad financiera es importante que su disefio organizacional sea
el adecuado y flexible en el tiempo, por ello los autores especificando ya hacia el
departamento de cobranzas indican la cuan indispensable puede ser llevar a cabo
un sistema o modelo de cobranza. Ya que ello hard que todo el personal pueda
seguir un protocolo ademas que lo importante sera que cada propuesta de mejora

se pueda afiadir a estos modelos de gestion.

Indicadores
a) Fases estratégicas
Para la autora Munch, L (2007) define a las fases estratégicas como “Cursos de
accion gue muestran la direccion y el empleo general de los recursos para lograr
los objetivos” (p. 42). Siendo clave las fases en todo sistema de cobranza ya
que ellos siguen un orden estratégico con el cual buscan alcanzar un 6ptimo
resultado a través del tiempo.
b) Elementos influyentes
Segun conceptos que sustentas los autores Morales, A. y Morales, J. (2014) los
elementos influyentes vienen a ser “Partes dirigidas que van dentro de la gestion
de cobranza donde hay cuatro puntos importantes como la informacion,
tecnologia, personal capacitado y persuasion” (p.161). Mostrando asi que
dentro de un disefio tiene que tener fases y elementos que estén de la mano
con la tecnologia y recurso humano, para asi poder fomentar acciones
orientadas al objetivo de toda cobranza.
c) Politicas de cobranza
Segun la autora Minch, L (2007) refiere en su libro que una politica de cobranza
es “establecer limites de crédito y condiciones de pago [...]” (p. 189). Siendo asi
de gran importancia poder mantener actualizados con nuevas propuestas de
mejora todas las politicas que se trabajen en toda entidad bancaria.
d) Notificaciones como herramienta



Segun los autores Morales, A. y Morales, J. (2014) define como notificaciones
“[...] En muchas empresas se combinan los requerimientos de pago a clientes
de acuerdo con las circunstancias. [...] un formato y con unas redacciones
precisas podran emplearse en forma provechosa” (p. 168). Toda notificacién es
importante al inicio de toda cuenta morosa ya que hay muchos clientes que no
recuerdan o confunden fechas de pago de cierta forma la primera opcion es la
llamada, pero no siempre que haya contacto en ello una notificacion si o si sera

de llegada al cliente como recordatorio.

1.3.1.2 Dimensién 2: Prevencién de riesgo de crédito
Segun Candelario, I. (2013) define a la prevencion de riesgo de crédito como:

Una gestion del riesgo adecuada sirve como instrumento de prevencion de la

morosidad y permite a las entidades de crédito, evitar y — cuando este no es

posible — abordar en mejores condiciones la insolvencia de sus clientes y

contribuir a reducir las consecuencias de la misma. (p.165)

Entonces podemos entender lo importante que es la prevencién en todo lo
que respecta hacia las actividades crediticias, ya que ello conllevara a un adecuado
sistema de colocaciones y cobranzas. De cierta forma el comité de riesgo en
cualquier entidad financiera aporta a sistema bancario el uso adecuado de diversas
politicas para minimizar los riesgos de perdida en los créditos.

El concepto de prevencion de riesgo de crédito para los autores Pra,
Arguedas, Rios, Casals (2010) consiste en “Estudiar, presentar opinién,
documentar y firmar propuestas de riesgos y temas relacionados con las mismas”
(p. 435). Donde para poder mantener una cartera sana es importante poder analizar
el entorno interno y externo del crédito; controlando de esa forma los diversos
riesgos que puedan surgir en el camino y minimizandolos con el fin de poder ser
sostenibles en el tiempo.

Indicadores
a) Aspectos externos e internos
Para los autores Amat, Pujadas, Lloret (2012) definen a este indicador como
“Punto clave dentro de la gestion del riesgo de crédito, donde las entidades
financieras han de cumplir normativas, asi como de forma interna son los

aspectos decididos por la propia entidad” (p. 23). Es importante también
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mencionar que para toda gestion de riesgos y en especial para poder
minimizarlos es muy importante poder evaluar todos estos ambitos ya que a

futuro dependera mucho de ello la estabilidad de toda empresa.

b) Segmentacion

La segmentacion se define segun los autores Pra, et al. (2010) como “Cada
entidad cuenta con un sistema de concesion del riesgo propio [...] Esta
diferenciacion por cliente es lo que se denomina “segmentacién del riesgo” (p.
431). Donde es importante que en toda entidad tome y segmente grupos
diferentes a los tipos de riesgo, entre los mencionados por los autores Pra et al.
(2010) son los soberanos, grandes corporaciones, intermediarios financieros,
empresas, promotores y particulares.

c) Funciones de cada unidad

Se define segun los autores Pra et al. (2010) como [...] Las principales
funciones que desarrolla cada unidad, los procesos asociados a cada una de
las funciones, y los departamentos o equipos afectados” (p. 433). Donde las
unidades que aportan al sistema de prevencion son el comité de riesgos y
departamento de riesgo de crédito.

d) Garantias

En todo crédito se tiene que tener un respaldo como es la garantia donde la
autora Candelario, I. (2013) define como “[...] La seguridad de la operacion
puede reforzarse mediante la exigencia al cliente de la prestacion de garantias
de cumplimiento de la obligacién, que pueden ser aportadas por el mismo o por
terceros” (p. 194). En donde el crédito otorgado podra tener como dos opciones
de garantias que estan las garantias personales y las reales. Donde la real es
mMAas segura para una futura recuperacion de crédito, ya que la propiedad o
activo fijo queda registrada en Registros publicos como hipotecada o inscrita.

1.3.1.3 Dimension 3: Control de otorgamiento de crédito

Para Morales, A. y Morales, J. (2014) al control de otorgamiento de crédito como:
En el caso del otorgamiento de créditos generalmente se especifican las
pautas para la investigacion sobre el cliente, normas para fijar los limites de
crédito [...] compuesto de:
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1. Investigacién
2. Andlisis
3. Aceptacion del cliente (p. 100)

Toda entidad bancaria tiene que seguir un control adecuado sobre sus flujos
de las colocaciones de crédito, en donde se miden diversos indicadores para poder
realizar una evaluacion correcta y eficiente, para que a futuro la entidad tenga una
calidad de cartera sana.

Indicadores
a) Clasificacion del cliente
Segun sustenta los autores Amat et al. (2012) la clasificacion de los clientes
consiste en “Analizar segun el tipo de cliente que son los particulares,
autonomos (profesionales y comercios), empresas, sector publico y
cooperativas (asociaciones o fundaciones)” (p. 190). Cabe mencionar que es
importante la clasificacién de los tipos de clientes que pueda tener una entidad
bancaria ya que ello podre segmentar los tipos de atencién, asi como sus
evaluaciones, sus productos y servicios que puedan beneficiar a cada cliente
diverso.
b) Elementos de investigacion
Segun los autores Morales, A. y Morales, J. (2014) definen como elemento de
investigacion como “Hacer un analisis minucioso del solicitante de crédito,
porque la cantidad de los recursos que se prestaran son grandes e relacion con
los ingresos del solicitante y probablemente el plazo para saldar el crédito sea
de varios anos [...]” (p. 108). Donde es importante para poder otorgar un crédito
poder evaluar de manera minuciosa ya que dependera del destino y del ingreso
actual lo que pueda mantener un pago acorde a sus fechas.
c) Evaluacidn
Para definirse la evaluacion de un crédito a realizarse la autora Candelario, |.
(2013) indica que “Por ello la entidad de crédito debe tratar de estudiar con
detalle la operacion solicitada por el cliente evaluando adecuadamente su
solvencia y exigiéndole en caso sea necesario la prestacion de garantias
adecuadas” (p. 166). Donde la evaluacion comprende no solo ver lo que

presenta el cliente sino ver otros cruces de informacién que puedan respaldar
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el futuro otorgamiento del redito bancario, y de esa forma poder asegurar de
cierta forma los futuros pagos por el buen otorgado crédito.

d) Decisién del crédito

La decision del crédito se define segun los autores Morales, A. y Morales, J.
(2014) como “[...] Terminada la investigacion y el analisis del crédito potencial
de los clientes, se le asignara un limite de crédito en funcion del potencial [...]"
(p. 130). Etapa ya donde los analistas de créditos y de riesgos dieron sus
opiniones definiendo la viabilidad del crédito, por ello es importante desde el

inicio poder contar con toda la informacion del cliente a evaluar.

1.3.2 Variable dependiente: indice de morosidad crediticia
Segun Amat, Pujadas, Lloret. (2012) Sostiene:

Como ya se ha indicado, la gestion de la morosidad es uno de los elementos

del negocio bancario. Esto es especialmente relevante en los momentos

bajos del ciclo econémico. Las entidades financieras deben disponer, sobre
todo en las fases de morosidad elevada, de una estructura y organizacion
adecuadas para realizar las acciones de recobro pertinentes a los efectos de

minimizar el efecto de la morosidad en la cuenta de resultados. (p. 285)

Los indices de morosidad hoy en dia son muy analizados por toda entidad
financiera, debido a que es un indicador la cual muestra como esté la calidad de la
cartera de créditos vigentes. Por ello es que se medira la influencia que tiene una
buena gestion de cobranza para que a futuro pueda reducir constantemente este
indicador, pero ello también va de la mano con la gestién del flujo crediticio.
Teoria de APO (Administracion por objetivos)

El modelo de Humble, sustenta que APO busca definir los objetivos
organizacionales con el fin que les pueda servir como guia de sus avances, en ello
se relaciona con los indices de morosidad, ya que si ho ve un constante reporte
diario de como esta este indice no se podra saber como uno avanza; ni lograr los
objetivos que se busca, siempre debe trabajarse en base a una meta que genere
un resultado eficaz. Segun Chiavenato, Idalberto (2012) define como “un sistema

dindmico que busca integrar las necesidades de la empresa en definir sus metas
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de utilidad y crecimiento con la necesidad de que el gerente contribuye y se
desarrolle” (p. 207)

En la actualidad peruana, todo el sistema financiero mide indicadores en base
a calificaciones de sus clientes la cual segun la fuente del portal SBS, establece
una resolucion S.B.S N° 11356- 2008; donde categoriza a los clientes de acuerdo
a morosidad como Normal, con problemas potenciales, deficiente, dudoso y
pérdida. Asi como todas estas entidades del sector estan reguladas por las SBS,
donde tiene regularizaciones a través de otras entidades maximas como es el
comité de Basilea. Donde a la fecha en el Peru entr6 en vigencia a partir del 2009
normas estandar para los riesgos de crédito, de mercado, y uno alternativo para el
riesgo operacional. A pesar de que en el afio 2013 entro en vigencia el Basilea Il
en diversos bancos mundiales, la realidad peruana es diferente por ello la SBS aun
esta evaluando la implementacién de aquellos cambios que puedan adecuarse al
sistema financiero peruano.

Segun Alva y Rivas (2012) afirman los conceptos y objetivos de la teoria de
Basilea como:

Mediante “Basilea 1”, el comité formulo propuestas sobre los riesgos de

mercado y crédito, los que en el Sistema Bancario Peruano fueron

incorporados en el ano 1996 mediante la Ley N° 26702 [...]. Mediante

“Basilea 2”, el comité formulo las tres propuestas: Requisitos patrimoniales

minnimos, Control prudencial de la adecuacién patrimoial y Requisitos de

transparencia de la informacion. (p.201)

Los autores refieren los pilares que presenta el acuerdo del comité, donde
también explica sobre el Basilea 3, donde se presenta en el afio 2010 pero se
aplicaria gradualmente a partir del 2013 hasta el afio 2018 en los bancos mundiales,
donde refiere temas como el aumento de capital basico del 2% al 4.5%, cobertura
mayor en caso de crisis, ratio de cobertura de liquidez y en el 2018 se introduciria

el ratio de liquidez estructural.
1.3.2.1 Dimension 1: Seguimiento de cartera

Segun Amat, Pujadas, Lloret. (2012) Indica que el seguimiento de cartera lo define

como “El seguimiento de las operaciones es una fase clave del proceso del riesgo
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de crédito. Esta fase se inicia una vez se ha formalizado el préstamo y termina al
cancelarse la operacion” (p. 275).

Indicando que para que la morosidad pueda tener resultado 6ptimos referente
a su disminucion, se tiene que centrar en un seguimiento constante a toda a cartera
crediticia, ya que no solo es hacer una gestion de mora o de la colocacion del
momento, Sino que se tiene que trabajar de manera constante.

El seguimiento de cartera es indispensable para una gestion de morosidad
donde los autores Amat et al. (2012) definen al seguimiento como “El seguimiento
se inicia una vez formalizado la operacién y se realiza hasta la cancelacion de la
misma” (p.31). Donde ello debe realizarse con anticipacion a la posible mora que
pueda crearse en los clientes, con ello se actuaria de forma inmediata para poder
recuperar formas de devolucion del crédito.

Indicadores
a) Deterioro de endeudamiento
Para definir al deterioro de endeudamiento los autores Amat et al. (2012)
sustentan lo siguiente “Toda deuda al deteriorarse genera gasto financiero a la
empresa, por ello rapidamente se tiene que realizar actos dirigidos al
seguimiento y control oportuno de toda cuenta y en especial cuando una cartera
empieza a deteriorarse” (p. 45). Por ello que en todo indice de morosidad se
tiene que evaluar diversos factores que puedan ser elementos claves para una
recuperacion eficaz.
b) Capacidad de devolucion
Los autores Amat et al. (2012) definen a la capacidad de devolucion como “La
entidad financiera no debe dejar de proceder a un andlisis de la capacidad de
retorno similar al que se realiza para una empresa, considerando las
caracteristicas diferenciales de tipos de clientes” (p. 27). Donde también los
autores en su libro Analisis de operaciones de crédito (2012) muestran como
indicadores para evaluar el retorno al ahorro bruto, resultado d liquidacién y
remanente de tesoreria.
c) Indicadores de desempefio
Segun el concepto dado por el autor Caballo, A. (2013) define como “Los
indicadores de desempefo vienen a ser instrumentos que miden las variables

que se asocian con el cumplimiento de los objetivos” (p. 89). Donde estos
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indicadores buscan tener un control de los avances con una expresion que
puede ser cualitativa o cuantitativa; donde se busca evaluar los resultados
obtenido a través del tiempo si son aceptables o tiene puntos por el cual se deba
mejorar.

d) Refinanciacién

En toda etapa del crédito en mora se plantean diversas soluciones como es la
refinanciacion donde los autores Amat et al. (2012) sostienen como “[...] Cuando
un cliente tiene dificultades y ante la posibilidad de incurrir en operaciones
morosas o fallidas, las entidades deben acometer procesos de refinanciacion
con diversos objetivos” (p. 283). Donde los objetivos que se tienen que tomar
en cuenta para poder realizar las refinanciaciones vendrian a ser como controlar
la morosidad, mantener o reducir el riesgo, asi como poder incrementar diversas

garantias e incluso gestionarlos con garantias reales.

1.3.2.2 Dimension 2: Liquidez
Segun los autores Apostolik, R. Donohue, C. y Went, P. (2011) sostienen gque la
liquidez es:

La liquidez se definio por el comité de Basilea como la capacidad de un

banco de financiar incrementos en los activos y cumplir con sus

obligaciones de pago segun vayan venciendo, sin incurrir en pérdidas

inaceptables. Tanto desde el punto de vista de un banco como desde el

de sus reguladores, la estructura de los activos del banco y las

necesidades de liquidez puede poner de manifiesto potenciales

debilidades a lo largo del tiempo (p. 47)

Se puede entender que la liquidez viene a ser, cuan accesible esta un banco
con sus activos corrientes para la disponibilidad de los mismos, para que luego
cumpla con sus obligaciones, de igual forma esto se traduce hacia los clientes la
cual dependera de su liquidez y flujo de efectivo para que puedan responder frente
a sus deudas crediticias. Parte de la liquidez que pueda tener las entidades, estas
estan reguladas por la SBS mediante la resolucion S.B.S N° 11356- 2008, donde
presenta porcentajes de provisiones de acuerdo al tipo de cliente y de acuerdo a su

calificacién desde CPP, Deficiente, Dudoso y Pérdida.
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Indicadores
a) Indicadores de liquidez
Segun el autor Buyatti, O (2011) sustentan como “Los indicadores de liquidez
muestran la capacidad de la empresa para enfrentar sus obligaciones de corto
plazo” (p. 177). Donde es importante cual es la liquidez de toda empresa o
cliente ya que ello se genera en un corto plazo y eso es importante para la
recuperacion.
b) Capital de trabajo
El capital de trabajo es definido segun el autor Buyatti, O (2011) como “[...] la
diferencia entre el activo y el pasivo corriente. Indica el valor que queda en la
empresa después de pagar sus deudas de corto plazo” (p. 177). Por ello toda
empresa debe tener un capital de trabajo positivo, ya que indica que la empresa
0 persona cuenta con la capacidad de poder afrontar sus deudas u obligaciones
en un tiempo corto y por ende da seguridad a los pagos futuros.
c) Razdn corriente
Segun se define la razén corriente segun el autor Buyatti, O (2011) donde “La
razén corriente indica la capacidad que tiene la empresa de cumplir con sus
obligaciones en el corto plazo, mostrando la cobertura del pasivo corriente con
activo corriente” (p. 178). En términos de calculo para poder analizar éste ratio
viene a ser la division entre el activo corriente sobre el pasivo corriente,
normalmente se expresa en niumero de veces.
d) Prueba acida
En toda gestion de reduccion de morosidad se tiene que evaluar los diversos
ratios, y la prueba acida es un indicador donde nos puede dar una entrada a
saber cuanto puede solventar el cliente 0 empresa, segun el autor Buyatti, O
(2011) (p. 179) define como la capacidad de una entidad para cubrir sus deudas
a corto plazo. Donde este indicador solo toma en cuenta los saldos en efectivo,

las cuentas que tiene por cobrar, inversiones y algunos activos de corto plazo.
1.3.2.3 Dimension 3: Solvencia

Segun el autor Santandreu, E. (2009) indica como concepto de solvencia “La

persona fisica responde de sus obligaciones con la totalidad de sus bienes; por ello
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es importante condcelos. Debe evitarse la presuncién de solvencia y hacer las
consultas pertinentes en el Registro de la Propiedad”. (p. 41)

Entonces se puede entender que la solvencia es la capacidad de pago o la
forma en que pueda afrontar los diversos pagos que pueda tener un cliente o la
empresa, por eso es importante saber que se tiene como respaldo respecto al

crédito que pueda caer en una futura morosidad.

Indicadores
a) Fuentes de informacion
Segun sustentan los autores Apostolik, Donohue, Went (2011) indican por
fuentes de informacién como “El proceso de valoracion crediticia se utilizan
muchas fuentes de informacion, una fuente béasica es el informe anual de la
empresa y sus estados financieros contables auditados” (p. 160). Donde no es
solo recibir la informacion del cliente, sino que también hay otras fuentes
externas que proporcionan informacion sobre diversos clientes y sus
patrimonios y empresas.
b) Analisis de solvencia
Segun el autor Buyatti, O (2011) define al analisis de solvencia como
“Evaluacion del nivel de riesgo financiero de una empresa y de su capacidad
para cumplir con sus obligaciones, manteniendo su viabilidad en el largo plazo”
(p. 162). Donde es importante no solo saber cuanto equivale el ratio de solvencia
sino también evaluar los resultados, analizarlo para poder establecer a futuro
una continuidad en los pagos de los clientes.
c) Las 5c de créditos
Los autores Apostolik, Donohue, Went (2011) definen a las 5c¢ de créditos como
“Proporcionan un marco operacional basico para una buena realizacion del
proceso crediticio” (p. 145). Dentro de las 5c ya definido se encuentran el
caracter, capital, condiciones, situacion financiera y legal y por ultimo las
garantias.
Donde los autores indican que la primera C que es caracter definen como “Los
bancos siempre intentaran conceder créditos a aquellas entidades que
presenten unas credenciales y referencias impecables” (Apostolik, Donohue, y
Went (2011), p.145); dando a entender que los asesores al evaluar un credito
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en especial microempresa se basaran mucho en las referencias personales y
del negocio. Con respecto a la segunda C que es Capital, o mejor dicho
aportacion propia donde los autores Apostolik, Donohue y Went (2011)
indicando que “[...] cuanto mayor sea el nivel de recursos propios en relacion a
la deuda, mas sana aparecera la empresa desde una perspectiva de riesgo
crediticio” (p.147).

También definen la tercera C como Condiciones, donde los autores explican
que deben evaluare los riesgos externos y ver formas de prevenir futuros
imprevistos que puedan tener los clientes. La cuarta C es situacion financiera y
legal que se entiende por parte del analista que debe evaluar en base a sus
analisis financieros para ver cuanta capacidad de pago pueda contar asi como
sus operaciones del negocio. Por ultimo vemos la quinta C Collateral, que en
espafiol viene a ser las garantias donde se entiende por el respaldo que se tiene

para cubrir o amortizar el crédito en caso de morosidad.

1.4 Formulacién del problema

1.4.1 Problema general

¢, Como influye la gestién de cobranza en los indices de morosidad crediticia de la
empresa Mibanco S.A., Agencia Ancén en 2018?

1.4.2 Problemas especificos:

¢ Como influye el disefio del sistema de cobranza en los indices de morosidad
crediticia de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancén en 2018?

¢,Como influye la prevencién de riesgo de crédito en los indices de morosidad
crediticia de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancén en 2018?

¢,Como influye el control de otorgamiento de crédito en los indices de morosidad

crediticia de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancon en 20187

1.5 Justificacién de estudio:

1.5.1. Justificacién tedrica:

En esta tesis se busca la razon de conocer la influencia e impacto de la gestion de
cobranzas en los indices de morosidad; mediante la aplicacion de teorias
relacionadas a estas dos variables y conceptos basicos. Donde se puedan

encontrar diversas explicaciones que sustenten otros autores sobre los diversos
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fendmenos que sucede en toda la etapa de la investigacion. Todo ello nos permitira
comparar y ver las diferencias de conceptos a nuestra realidad, la cual se ve
expuesta la empresa Mibanco S.A. Agencia Ancon.

1.5.2. Justificaciéon metodoldgica:

Se busca poder completar los objeticos de la tesis, por ello se plante6 un
instrumento que sea de medicion tanto para la variable independiente gestidon de
cobranzay la variable dependiente indices de morosidad. Ya estando elaborado el
instrumento sera puesto a un analisis en el SPSS, lo que se busca con esta
investigacion es saber el nivel de influencia de gestion de cobranza a través de los
indices de morosidad de la Mibanco S.A. Agencia Ancén.

1.5.3. Justificacién préctica:

El actual trabajo, tiene como finalidad poder implementar conocimientos que
puedan ser a un futuro aplicados a la gestion de cobranzas la cual pueda permitir
a la empresa Mibanco S.A. Agencia Ancon reducir sus indicadores de morosidad
contribuyendo a seguir un plan de mejora, que generar un desarrollo crediticio sano

y constante; y que a la vez genere un desarrollo en el pais.

1.6 Hipotesis:

1.6.1 Hipé6tesis general:

La gestion de cobranza influye significativamente en los indices de morosidad
crediticia de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancén en 2018

1.6.2 Hipotesis especificas:

El disefio del sistema de cobranza influye significativamente en los indices de
morosidad crediticia de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancén en 2018

La prevencion de riesgo de crédito influye significativamente en los indices de
morosidad crediticia de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancon en 2018

El control de otorgamiento de crédito influye significativamente en los indices de

morosidad crediticia de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancon en 2018

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general:
Determinar la influencia la gestion de cobranza en los indices de morosidad

crediticia de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancon en 2018.
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1.7.2Objetivos especificos:

Determinar la influencia del disefio del sistema de cobranza en los indices de
morosidad crediticia de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancon en 2018.
Determinar la influencia de la prevencion de riesgo de crédito en los indices de
morosidad crediticia de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancén en 2018.
Determinar la influencia del control de otorgamiento de crédito en los indices de

morosidad crediticia de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancon en 2018.

21



ll. METODO

2.1 Disefio de investigacion:

El disefio de investigacion es NO EXPERIMENTAL — TRANSVERSAL ya que
segun Huamanchumo, H. y Rodriguez, J. (2015). Refiere que es donde no se
manipulan ninguna variable ni se sefiala sujetos de forma aleatoria.

El enfoque de investigacion fue CUANTITATIVA ya que segun
Huamanchumo, H. y Rodriguez, J. (2015). “El cuantitativo, utiliza el analisis de
datos para contestar preguntas de investigacion y probar las hipotesis establecidas”
(p-19)

2.1.1 Método de investigacién
En la presente investigacion el método que se realiza es el de HIPOTETICO-
DEDUCTIVO segun Cegarra (2011). Refiere que se emplea en la vida diaria asi

como en las investigaciones cientificas.

2.1.2 Tipo de investigacion:

Para la investigacion su tipo es la APLICADA segun Huamanchumo, H. y
Rodriguez, J. (2015). Refiere a que es influenciada por los descubrimientos de
investigaciones y que con ello aumenta su flujo en el interés de la aplicacién, asi

como su utilizacion y las consecuencias en las practicas de conocimientos.

2.1.3 Nivel de investigacion:

El nivel de investigacion es EXPLICATIVA-CAUSAL segun Huamanchumo, H. y
Rodriguez, J. (2015).” [...] establecer el grado o nivel de significancia para la
investigacion, lo que va a permitir explicar la causa y los efectos de la misma” (p.
76).
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2.2 Variables, operacionalizacion:

Tabla 1

Operacionalizacion de variable X (Gestion de Cobranza)

VARIABLES Dimensién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores N° ITEMS INSTRUMENTO Escala de medicion
Fases estratégicas P1
El
. ementos -
. influyentes
Disefio del o
] Politicas de p3
sistema de cobranza
cobranza
La gestion de cobranza viene a Notificaciones como pa
ser un sistema en la cual la herramienta
Segln Morales, A. y Morales, J. (2014, p. | institucién tendra que trabajar
145). Crédito y cobranza. México: Grupo | sobre diversos programas o A
Editorial Patria. Sostiene que la gestidn | disefios, para poder generar specjcos externos e P5
de cobranza es la " Administracion de la | resultados eficaces, y junto a Prevencion de internos
La gestién de | cartera de cuentas por cobrar es una|ello se tendrd que planear un . . .
- l - . . riesgo de - Cuestionario .
cobranza actividad fundamental es la prevencidn, | disefio de sistema integral para o Segmentacion P6 ) . Ordinal
. , I . crédito - Tipo: Likert
(Variable X) a través del conocimiento mejor de los | la cobranza, la cual buscara Funciones de cada
clientes, y teniendo cuidado especial en | prevenir y minimizar riesgos unidad P7
el ot.or'gamlle,nto de créditos, para que la | crediticios, y todo ello va de la Garantias P8
administracion de la cobranza sea|mano con una adecuada
eficiente; todo esto debe conducir a una | gestion en el otorgamiento de Clasificacion del
cobranza eficiente y oportuna". los créditos para asi mantener cliente P9
una buena calidad de cartera
Control de Elemento de p10
otorgamiento investigacion
de crédito Evaluacion P11
Decision de crédito P12

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2

Operacionalizacion de variable dependiente (Iindices de morosidad crediticia)

. ., e . . . . o Escala de
VARIABLES Dimensién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores N° ITEMS INSTRUMENTO medicién
Deterioro de
. P13
endeudamiento
C X
apaC|daf:J,de P14
o devolucién
Seguimiento de -
cartera Indlcadorei de P15
desempeiio
Seglin Amat, Pujadas, Lloret. (2012) . . Refinanciacion P16
. 4 Los indices de morosidad
Andlisis de operaciones de crédito. concentra diversos elementos
Editorial PROFIT. Sostiene: "Como ya .
. ., ) que influyen a que pueda
se ha indicado, la gestion de la morosidad ) . L P17
. | reducirse o aumentar, por ello Indicadores de liquidez
es uno de los elementos del negocio . . .
. i . toda entidad siempre estara
Indices de bancario. Esto es especialmente . -
) . . pendiente de este indicador, . . . .
morosidad relevante en los momentos bajos del ciclo . o Capital de trabajo P18 Cuestionario .
o L. . i . mediante un seguimiento de Lo . . Ordinal
crediticia econdmico. Las entidades financieras cartera la cual conllevara a Liquidez Tipo: Likert
(Variable Y) | deben disponer, sobre todo en las fases " ) Razon corriente P19
. poder implantar diversas
de morosidad elevada, de una estructura .
organizacion adecuadas para realizar las estrategias para evaluar y £
yorg b medir la liquidez y solvencia Prueba acida P20
acciones de recobro pertinentes a los .
S de los clientes que se les
efectos de minimizar el efecto de la ) L 4
. otorgd un crédito.
morosidad en la cuenta de resultados.
Fuentes de Informacién P21
Ivenci - .
Solvencia Anadlisis de solvencia P22
Las 5c de créditos P23

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacién

Para Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2010). Sostiene por poblacién
como “Delimitar la poblacién que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende
generalizar los resultados. Asi, una poblacién es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones” (P. 174)

Se decidio entonces realizar el siguiente estudio en la zona de Ancon, donde
Mibanco S.A. tiene su agencia en dicho distrito. Donde se muestra una poblacion
gue se encuentra conformada por 40 asesores de negocios de la Agencia Ancon
Mibanco.

2.3.2 Muestra

Para Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2010). Indica “Subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que
llamamos poblacion” (P. 175)
Donde se realizara como disefio muestral el Censo, debido a que la poblacion
es de 40 trabajadores donde por ser dicha cantidad se utilizara el disefio descrito.
Donde segun Huamanchumo, H. y Rodriguez, J. (2015). Explica por muestra
censal donde refiere que es un proceso por el cual lleva estudiar la totalidad de los
elementos de la poblacién ya que es muy pequeiia.
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiablidad
2.4.1 Técnica:

Se realiz6 la encuesta, porque ayuda a poder recolectar informacion dada por un

grupo de encuestados, en la cual el investigador desarrolla preguntas preparadas.
Para Bernal, C. (2010). “Las encuestas se basan en tener un cuestionario que

tiene un conjunto de preguntas donde se preparan con el objetivo de poder

recaudar informacion de diversas personas” (pag. 194).

2.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos:

Se utilizé como instrumento el CUESTIONARIO como elemento de recoleccion de
datos, ya que ello nos permite analizar y medir el nivel de influencia de las variables

a investigar.
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Para Sampieri, Fernandez y Baptista (2010). Los cuestionarios se basan en
diversas preguntas que pueden ser abiertas o cerradas. Donde las formas a
realizarlo pueden ser de manera personal, telefénica o via internet.

El instrumento cuenta con 23 preguntas; 12 para la variable independiente
Gestion de Cobranza y 11 para la variable dependiente indices de Morosidad. La
cual el cuestionario a realizarse se dirige al personal del area de Créditos y
Cobranzas de la entidad MiBanco S.A. — Agencia Ancon.

Tabla 3

Estructura dimensional de las variables de estudio

Variable Dimension items
Disefio del sistema de 1-4
cobranza
Gestion de cobranza Prevencion d_e riesgo de 5_8
crédito
Control de otorgamiento de 9_12
crédito
Seguimiento de cartera 13-16
Morosidad Liquidez 17-20
Solvencia 21-23

Fuente: Elaboracién propia

Por lo tanto, para la encuesta que se realizd, se utilizé una escala gramatica de

Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre.

Tabla 4
Items en la escala de Likert

Puntuacion Denominacion Inicial
1 Nunca N
2 Casi nunca CN
3 A veces AV
4 Casi siempre CS
5 Siempre S

Fuente: Elaboracion propia

26



2.4.3 Validez:

Para Huamanchumo, H. y Rodriguez, J (2015). “La validez refiere a poder revisar y
comprobar el contenido de la presentacion. Donde la prueba sea concebida,
elaborada y los datos puedan ser medibles. Donde os indicadores con los items
(preguntas) son las que mediran las variables”. (pag. 179).

En la presente investigacion se utiliza un instrumento con el fin validar y ser
fiable, la cual fue sometido a un juicio de expertos calificados con grado de magister
o doctor, de la Escuela de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo; quienes
se encargaron de verificarlo y dandole un calificativo de aplicable:

Tabla 5
Validacion de expertos

N° Experto Calificacion - instrumento
Experto 1 Mg. Carlos Antonio Casma Zarate Aplicable
Experto 2 Dr. Costilla Castillo Pedro Aplicable
Experto 3 Mg. Rosales Dominguez Edith Geobana Aplicable

Fuente: Elaboracién propia

2.4.4 Confiablidad:
Para Sampieri, Fernandez y Baptista (2010). “La confiabilidad viene a ser un grado,
la cual un instrumento logra producir resultados seguros, confiables y coherentes”.
(pag. 197).

La confiabilidad del instrumento se realizé ingresando los diversos datos
recolectados al software estadistico SPSS, realizando una prueba piloto de a 10

asesores de negocio de la empresa MiBanco S.A. con un total de 23 preguntas.
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Estadistico de falibilidad de la variable Resumen de procesamiento de casos

independiente: Gestion de cobranza

Alfa de

N %
Cronbach -
Casos Valido 10 100,0
basada en )
Excluido
elementos . 0 0
Alfa de estandarizado N de
Total 10 100,0
Cronbach S elementos - — -
Fuente: Elaboracién propia
,920 ,920 12

Fuente: Elaboracién propia

El estadistico de fiabilidad para la variable independiente Gestion de
Cobranza indica que la prueba es confiable por que el valor que dio fue 0.920,
siendo este resultado el grado de fiabilidad del instrumento presente y de las
preguntas (items) la cual es considerado muy alto.

Tabla 8 Tabla 9

Estadistico de falibilidad de la Estadisticas de fiabilidad

variable dependiente - indices de Morosidad

Alfa de
Resumen de procesamiento de casos Cronbach
N % basada en
Casos Valido 10 100,0 elementos
Excluido® 0 0 Alfade estandariza  Nde
Total 10 100, Cronbach dos elementos
a. Laeliminacion por lista se basa en 924 924 11
todas las variables del
procedimiento. Fuente: Elaboracién propia

Fuente: Elaboracién propia
La variable dependiente indices de Morosidad indica que la prueba es confiable por

que el valor que dio fue 0.924, dando a entender que el grado de fiabilidad del

presente instrumento y de los items es un resultado considerado muy alto.
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Tabla 10 Tabla 11

Estadistico de falibilidad de las variables de Estadisticas de fiabilidad

estudio.
Alfa de
Resumen de procesamiento de casos Cronbach
N % basada en
Casos Valido 10 100,0 elementos
Excluido? 0 .0 Alfade  estandariza N de
Total 10 100,0 Cronbach dos elementos
a. La eliminacion por lista se basa en 949 950 23
todas las variables del procedimiento. Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia

El estadistico de fiabilidad para la variable independiente y la variable
dependiente indica que la prueba es confiable por que el valor que dio fue 0.950,
siendo este resultado del instrumento con un grado de fiabilidad y preguntas (items)

gue viene a ser considerado muy alto.

2.5 Métodos de andlisis de datos:

En la siguiente investigacion se explica el método realizado, la cual fue el programa
estadistico SPSS. Obteniendo resultados que fueron por el origen de unas pruebas
realizada para la siguiente investigacion: Alfa de Cronbach que es utilizado como

comprobador de la medicidon de confiabilidad de los instrumentos.
2.6 Aspectos éticos:

a) Informacion utilizada: En la presente investigacion se tuvo que cuidar y respetar
a los encuestados, asi como sus identidades. Donde la informacion que se
obtuvo no se dio ningln otro uso.

b) El Valor Social: Todos los individuos que participaron en las encuestas del
presente estudio no han sido expuestas a ningun tipo de riesgo o peligro, ademas
podemos confirmar que los entrevistados cooperaron, asi como fueron
proactivos en la dinamica de estudio.

c) Seleccion equitativa de los sujetos: Se trabaj6 con los asesores de negocios que
formaron parte de la encuesta, con el fin de poder buscar y encontrar los mejores

y confiables resultados posibles.
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d) Validez Cientifica: Se cuenta con una informacion externa, asi como el de otros
autores con sus fuentes correspondientes y acertadas, lo cual explica que la
validez tedrica es correcta, con el fin de que se altere ningun dato

correspondiente del autor original.
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[ll. RESULTADOS

3.1. Andlisis descriptivo de resultados

Se realiz6 gracias a las 40 encuestas respondidas por los colaboradores de la
empresa Mibanco S.A. A continuacion, se presentan los resultados siguientes de la

investigacion:

Tabla 12
Estadistico de datos de la variable independiente- Gestion de cobranza (item 1-12)
(agrupado)
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
A VECES 10 25.0 25.0 25.0
CASI
Valido SIEMPRE 15 3.5 3.5 625
SIEMPRE 15 375 375 100.0
Total 40 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia
40.0 37.5 37.5
30.0
2
s
@ 20.0
o
o]
o
10.0
0.0

A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 1. Respuestas de la variable gestion de cobranza

Interpretacion: Segun la tabla 12, se logra ver que el 25% de la muestra,
conformada por los colaboradores de Mibanco, respondieron que “A veces”
adoptan la gestion de cobranza dentro de la organizacion, el 37.5% de la muestra
respondid que “Casi Siempre” trabajan en la gestion de cobranza y el 37.5%,

respondio que “Siempre” tienen interés en la gestion de cobranza.
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Tabla 13

Estadistico de datos de la dimension 1- Disefio del sistema de cobranza (item 1-4)

(agrupado)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J Valido Acumulado
CASI
NUNCA 2 5.0 5.0
- A VECES 9 22.5 22.5 27.5
Vaélido CAS]
SIEMPRE 19 475 475 75.0
SIEMPRE 10 25.0 25.0 100.0
TOTAL 40 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

50.0
45.0
40.0
35.0
30.0

Porcentaje

475
25.0
25.0 22.5
200
15.0
10.0 5.0
so [

0.0
CASI NUNCA

A VECES

CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 2. Respuestas de la dimensidn disefio del sistema de cobranza

Interpretacion: Segun la tabla 13, se observa que el 22.5% de la muestra,

conformada por los colaboradores de Mibanco, respondieron que “A veces”

adoptan el disefio del sistema de cobranza dentro de la organizacion, el 47.5% de

la muestra respondié que “Casi Siempre” trabajan en el disefio del sistema de

cobranzay el 25%, respondié que “Siempre” tienen interés en el disefio del sistema

de cobranza.
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Tabla 14
Estadistico de datos de la dimensién 2- Prevencion De Riesgo De Crédito (item 5-8)

(Agrupado)
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje C1e
valido  acumulado
CASI
NUNCA 1 2.5 2.5 2.5
VALIDO A E:/E(SZIES 9 225 225 25.0
SIEMPRE 18 45.0 45.0 70.0
SIEMPRE 12 30.0 30.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion Propia
g0 45.0
40.0
2 . 30.0
B0 0 225
8
. .
a
10.0 2.5
e
0.0
CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE

Figura 3. Respuestas de la dimensién prevencion de riesgo de crédito

Interpretacion: Segun la tabla 14, se observa que el 2.5% de los encuestados

conformado por los colaboradores de Mibanco, respondieron “Casi Nunca” trabajan

en la prevencion de riesgo de crédito, el 22.5% de la muestra, respondieron que “A

veces” adoptan la prevencion de riesgo de crédito dentro de la organizacion, el 45%

de la muestra respondié que “Casi Siempre” trabajan en la prevencion de riesgo de

crédito y el 30%, respondi6 que “Siempre” tienen interés en la prevencion de riesgo

de crédito.
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Tabla 15

Estadistico de datos de la dimension 3- Control De Otorgamiento De Crédito (item 9-12)

(Agrupado)
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido  acumulado
CASI
NUNCA 1 2.5 2.5 2.5
VALIDO A XEgFS 10 25.0 25.0 27.5
SIEMPRE 18 45.0 45.0 72.5
SIEMPRE 11 27.5 27.5 100.0
Total 40 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

45.0 45.0

40.0
35.0
R0 25.0
25.0
20.0
15.0
10.0 >t

50 i

0.0

27.5

Porcentaje

CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE

Figura 4. Respuestas de la dimensién control de otorgamiento de crédito

Interpretacion: Segun la tabla 15, se observa que el 2.5% de los encuestados
conformado por los colaboradores de Mibanco, respondieron “Casi Nunca” trabajan
en el control de otorgamiento de crédito, el 25% de la muestra, respondieron que
“A veces” adoptan el control de otorgamiento de crédito dentro de la organizacion,
el 45% de la muestra respondié que “Casi Siempre” trabajan en el control de
otorgamiento de crédito y el 27.5%, respondié que “Siempre” tienen interés en el

control de otorgamiento de crédito.
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Tabla 16
Estadistico de datos de la Variable indices De Morosidad Crediticia- (item 13-23)

(Agrupado)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
VALIDO A VECES 10 25.0 25.0 25.0
CASI 16 40.0 40.0 65.0
SIEMPRE
SIEMPRE 14 35.0 35.0 100.0
Total 40 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

40.0 40.0
35.0
30.0

25.0

N
o
o

20.0

Porcentaje

[Eny
o
o

10.0
5.0

0.0

A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 5. Respuestas de la variable dependiente indices de morosidad crediticia

Interpretacion: Segun la tabla 16, se observa que el 25% de la muestra,
conformada por los colaboradores de Mibanco, respondieron que “A veces”
trabajan en base a los indices de morosidad dentro de la organizacion, el 40% de
la muestra respondié que “Casi Siempre” trabajan en base a los indices de
morosidad y el 35%, respondié que “Siempre” tienen interés en los indices de

morosidad.
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Tabla 17
Estadistico de datos de la dimensién 1- Dimension Seguimiento De Cartera (Agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

VALIDO A VECES 10 25.0 25.0 25.0
CASI 21 52.5 52.5 77.5
SIEMPRE
SIEMPRE 9 22.5 22.5 100.0
Total 40 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

60.0

52.5

U
=
o

o
©
o

25.0

Porcentaje
N w
o o
o o

=
=
o

0.0
A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 6. Respuestas de la dimensién seguimiento de cartera

Interpretacion: Segun la tabla 17, se observa que el 25% de la muestra,
conformada por los colaboradores de Mibanco, respondieron que “A veces”
trabajan en base a un seguimiento de cartera dentro de la organizacion, el 52.5%
de la muestra respondi6é que “Casi Siempre” trabajan en base a un seguimiento de
cartera y el 22.5%, respondié que “Siempre” tienen interés en el a un seguimiento

de cartera.
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Tabla 18

Estadistico de datos de la dimension 2- Dimension Liquidez (item 17-20) (Agrupado)

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

CASI
NUNCA
A VECES

CASI
SIEMPRE
SIEMPRE

Total

VALIDO

1 2.5
8 20.0
20 50.0

11 27.5
40 100.0

2.5 2.5
20.0 22.5
50.0 72.5

27.5 100.0
100.0

Fuente: Elaboracion Propia

50.0
45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

Porcentaje

20.0

2.5

50.0

27.5

CASI NUNCA A VECES

CASI SIEMPRE
SIEMPRE

Figura 7. Respuestas de la dimension liquidez

Interpretacion: Segun la tabla 18, se observa que el 2.5% de los encuestados
respondieron “Casi Nunca” se vinculan en la organizacion con Liquidez, el 20% de
la muestra, conformada por los colaboradores de Mibanco, respondieron que “A
veces” se vinculan en la organizacion con Liquidez dentro de la organizacion, el
50% de la muestra respondié que “Casi Siempre” se vinculan en la organizacion

con Liquidez y el 27.5%, respondié que “Siempre” se vinculan en la organizacion

con Liquidez.
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Tabla 19
Estadistico de datos de la dimension 3- Dimension Solvencia (Iitem 21-23) (Agrupado)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
valido  acumulado

CASI
NUNCA 1 2.5 2.5 2.5
VALIDO A VECES 10 25.0 25.0 271.5
CASI
SIEMPRE 23 57.5 57.5 85.0
SIEMPRE 6 15.0 15.0 100.0
Total 40 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

60.0 57.5
50.0
40.0

AU

s

S 300 25.0

9

o

CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Figura 8. Respuestas de la dimension solvencia

Interpretacion: Segun la tabla 19, se observa que el 2.5% de los encuestados
respondieron “Casi Nunca” se vinculan en la organizacion con Solvencia, el 25%
de la muestra, conformada por los colaboradores de Mibanco, respondieron que “A
veces” se vinculan en la organizacion con solvencia dentro de la organizacion, el
57.5% de la muestra respondié que “Casi Siempre” se vinculan en la organizacion
con solvencia y el 15%, respondié que “Siempre” se vinculan en la organizacion

con solvencia.
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3.2 Prueba de hipétesis.
3.2.1 Correlacién de variables de la hipotesis general.

El objetivo de realizar la contrastacion de hipotesis es hallar entre las variables el
nivel de influencia entre ellas. El estudio realizado a explicar se basa en las
variables estudiadas que son tipo cualitativos, siendo datos categoricos tipo ordinal;
donde los dos cuestionarios presentan un mismo numero de categorias en sus
respuestas y por consiguiente se realizara la prueba estadistica del Tau B de
Kendall.

Hernandez et.al. (2010) afirma “El coeficiente de Kendall resulta un poco mas
significativo cuando los datos contienen un numero considerable de rangos
empatados” (p.332). Para este analisis siendo un analisis inferencial, se presenta
los diversos niveles de correlacion que existen en la tabla 16.

Tabla 20

Coeficiente de correlacion.

Correlacion Interpretacion
-1.00 Correlacion negativa perfecta
(-0.90 a-0.99) Correlacion negativa muy alta
(-0.7 a-0.89) Correlacion negativa alta
(-0.4 a-0.69) Correlacion negativa moderada
(-0.2 a-0.39) Correlacion negativa baja
(-0.01a-0.19) Correlacion negativa muy baja
0 Nula
(0.0a0.19) Correlacion positiva muy baja
(0.2a0.39) Correlacion positiva baja
(0.4a0.69) Correlacion positiva moderada
(0.7a0.89 Correlacion positiva alta
(0.9a0.99) Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p.305)
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Planteamiento de hipotesis:
Hipotesis Nula (Ho)

Ho: La gestion de cobranza no influye significativamente en los indices de morosidad
de la empresa Mibanco S.A.

Hi: La gestion de cobranza influye significativamente en los indices de morosidad
de la empresa Mibanco S.A.

Regla de decision:

Si el valor de Sig. < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho), y se acepta (H1).

Si el valor de P > 0.05, se acepta la hipotesis nula (Ho).

Tabla 21
Correlaciones Tau B Kendall

GESTION

DE INDICES DE
COBRANZA MOROSIDAD
(agrupado)  (agrupado)

Tau b GESTION DE Coeficiente de -
de COBRANZA correlacion 1,000 T
Kendal (agrupado) Sig. (bilateral) . ,000
I N 40 40

INDICES DE Coeficiente de o
MOROSIDAD correlacion 17 1,000
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000 .

N 40 40

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacion: La tabla 21 indica que la correlacion entre las dos variables es
positiva alta y que el grado de correlacion es 0.717; Asi como se observa que la
significacion fue 0.000, siendo menor al nivel de significancia (0.000<0.05). Por
ende, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) como
verdadera.

Donde demuestra que la gestion de cobranza si influye significativamente con

los indices de morosidad.
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3.2.2 Hipotesis especifica 1.

Planteamiento de hipotesis especifica 1:
Ho: El disefio del sistema de cobranza no influye significativamente en los indices

de morosidad de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancén en 2018.

Ha: El disefio del sistema de cobranza influye significativamente en los indices de
morosidad de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancon en 2018.

Regla de decision:

Si el valor de Sig. < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho), y se acepta (Ha).

Si el valor de P > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho).

Tabla 22
Correlaciones Tau B Kendall
VARIABLE

DISENO DEL DEPENDIENTE

SISTEMADE  INDICES DE

COBRANZA  MOROSIDAD

(agrupado) (agrupado)

Tau_bde DISENO DEL Coeficiente de correlacion 1,000 725"
Kendall SISTEMA DE Sig. (bilateral) . ,000

COBRANZA N 40 40

(agrupado)

VARIABLE Coeficiente de correlacion 7257 1,000

MOROSIDAD  Sig. (bilateral) ,000 :

(agrupado) N 40 40

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacion: La tabla 22 indica que el coeficiente de correlaciéon entre la
dimension Disefio del sistema de cobranza y la variable dependiente indices de
morosidad es positiva alta y que el grado de correlacion es 0.725; Asi como se
observa que la significacion fue 0.000, siendo menor al nivel de significancia
(0.000<0.05). Por ende, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis
alterna (H1) como verdadera.

Donde demuestra que el Disefio del sistema de cobranza si influye

significativamente con los indices de morosidad.
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3.2.3 Hipotesis especifica 2.

Planteamiento de hipotesis especifica 2:

Ho: La prevencion de riesgo de crédito no influye significativamente en los
indices de morosidad de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancén en 2018.
Hi: La prevencion de riesgo de crédito influye significativamente en los
indices de morosidad de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancén en 2018.
Regla de decision:

Si el valor de Sig. < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho), y se acepta (Ha).

Si el valor de P > 0.05, se acepta la hipdétesis nula (Ho).

Tabla 23
Correlaciones Tau B Kendall

VARIABLE
PREVENCION DEPENDIENTE
DE RIESGO INDICES DE
DE CREDITO MOROSIDAD

(agrupado) (agrupado)
Tau b PREVENCION DE RIESGO Coeficiente de 1000 614"
de DE CREDITO ITEM 5-8 correlacion ’ '
Kendall (agrupado) Sig. (bilateral) : ,000
N 40 40
YARIABLE DEPENDIENTE Coeficiente de 614" 1000
INDICES DE MOROSIDAD  correlacién ' ’
ITEM 13-23 (agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacion: La tabla 23 indica que el coeficiente de correlaciéon entre la
dimension Prevencion de riesgo de crédito y la variable dependiente indices de
morosidad es positiva moderada y que el grado de correlacion es 0.614; Asi como
se observa que la significacion fue 0.000, siendo menor al nivel de significancia
(0.000<0.05). Por ende, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis
alterna (H1) como verdadera.

Donde demuestra que la Prevencidon de riesgo de crédito si influye

significativamente con los indices de morosidad.
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3.2.4 Hipotesis especifica 3.

Planteamiento de hipotesis especifica 3:

Ho: El control de otorgamiento de crédito no influye significativamente en los indices
de morosidad de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancén en 2018.

Hi: El control de otorgamiento de crédito influye significativamente en los indices de
morosidad de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancon en 2018.

Regla de decision:

Si el valor de Sig. < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho), y se acepta (Ha).

Si el valor de P > 0.05, se acepta la hipdétesis nula (Ho).

Tabla 24
Correlaciones Tau B Kendall

VARIABLE
CONTROL DE DEPENDIENTE
OTORGAMIENT  INDICES DE
O DE CREDITO  MOROSIDAD

(agrupado) (agrupado)

Tau b CONTROL DE Coeficiente de o
de OTORGAMIENTO  correlacion 1,000 194
Kendall DE CREDITO ITEM Sig. (bilateral) . ,000

9-12 (agrupado) N 40 40

VARIABLE Coeficiente de o

DEPENDIENTE correlacion 194 1,000

INDICES DE Sig. (bilateral) ,000

MOROSIDAD ITEM N 40 40

13-23 (agrupado)
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: La tabla 24 indica que el coeficiente de correlaciéon entre la
dimension Control de otorgamiento de crédito y la variable dependiente indices de
morosidad es positiva alta y que el grado de correlacion es 0.794; Asi como se
observa que la significacion fue 0.000, siendo menor al nivel de significancia
(0.000<0.05). Por ende, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis
alterna (H1) como verdadera.

Donde demuestra que el Control de otorgamiento de crédito si influye

significativamente con los indices de morosidad.
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IV. DISCUSION
4.1 Discusién por objetivos.

La tesis tuvo como objetivo general determinar la influencia de la gestion de
cobranza en los indices de morosidad crediticia en Mibanco S.A., Agencia Ancon
2018. Ademas, se tuvo como objetivos especificos determinar la influencia del
disefio del sistema de cobranza en los indices de morosidad de la empresa Mibanco
S.A., Agencia Ancon en 2018.

Con ello se busco saber si los colaboradores de la entidad trabajaban en
funcién de un programa o disefio de cobranza en la empresa, si es tenian planes
de accidn para conseguir los resultados de mejora en los indices de morosidad
estableciendo un valor agregado a sus funciones como asesores de crédito.

Esta investigacion tiene una semejanza con la tesis de Parrales (2013) El
autor presento como objetivo general de su investigacion el crear mejores
mecanismos que puedan prevenir morosidad y diversas técnicas de cobranzas en
toda la gestion de desembolsos y recuperacion de nivel normal, asi como
implementar disefios 0 programas que aporten a una gestion de cobranza eficaz

con el fin de mejorar toda la cartera a un nivel de calificacién de normal.

4.2 Discusién por teorias.

Para esta investigacion se estudio diversas teorias, la cual para la variable
Gestidn de cobranza, se utilizo la teoria de José Morales y Antonio Morales, la cual
fue la teoria de gestionar, administrar y controlar; en donde se enfoc6 en desarrollar
actividades que generen una mejora en los indicadores de la entidad, con el fin de
poder tener y mantener una cartera de clientes sana, ya que ello genera una
eficiente capacitacién de recursos al mantener una cartera de calificacion normal.
Esta teoria detalla diversas acciones entre las principales detalla el coordinar y
mantener una supervision continua sobre los procesos de las cuentas que se tienen
por cobrar, la cual es importante para mantener un desarrollo eficaz en todo el
procesos de la gestion; como otro punto importante explica el desarrollar
estrategias en el disefio de la cobranza, donde no es solo cuestion de cobrar sino
también el poder negociar y llegar acuerdos que generen una seguridad en los

pagos, buscando reducir las cuentas que estan en estado incobrable.
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Otra teoria que se estudi6 en el desarrollo de la variable indices de morosidad,
fue de los autores Amat, Pujadas, Lloret. (2012); en donde sostienen que la
morosidad y su gestidn es parte del negocio de toda entidad financiera, asi como
indican que los ciclos donde puedan aumentar estos indices son cuando hay un
menor movimiento econdémico. Por ello con su teoria aporta en conocimiento y
practicas que debe tener toda entidad disponiendo anticipadamente una estructura
y organizacion para los cobros pertinentes con el fin de minimizar los indices de
morosidad. También lo que se rescata de su teoria es poder entender las
clasificaciones que pueden tener los clientes de una entidad y estas como pueden
llegar a afectar a la liquidez de la entidad; ya que, al tener un mayor indice de
morosidad, la entidad también tiene una provisibn mayor que genera una menor
rentabilidad a las ganancias percibidas. Por ello es que lo se busca es que los
indices de morosidad reduzcan para mantener una cartera vigente de clientes con
clasificacion 100% normal.

Con respecto a los antecedentes previos, en la tesis de Maria Vaca (2016)
titulada “Modelo De Gestion De Cobranzas Para La Empresa Eléctrica Provincial
Cotopaxi”. Donde en la investigacion hacen referencia a la teoria de Barboza que
explica sobre las estrategias para la gestion de cobranzas que no solo implica
realizarlas cuando los clientes ya puedan estar en mora, sino anticiparse a ello de
una forma adecuada y cordial con diversas formas y estrategias; como son los
envios masivos de mensajes a los celulares de los clientes indicandoles como un
recordatorio. También se explica sobre los agentes de autoservicio o entidades
terceras que puedan servir de canal para un pago mas cercano y accesible a los

clientes, que hoy en dia existen muchos agentes recaudadores de cuentas.

4.3 Discusién por metodologia.

En la investigacion su desarrollo es de tipo aplicada, su nivel de investigacion fue
explicativa- causal, ya que se buscé ver y encontrar las causas en que las variables
se pueden desarrollar. Se presentdé como objetivo principal determinar la influencia
la gestion de cobranza en los indices de morosidad de la empresa Mibanco S.A.,
Agencia Ancon en 2018. EIl disefio de la investigacion es no experimental-

transversal, debido a que no se manipularon ni se intervino en las variables de
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estudio en todo el proceso que se describia los diversos fenGmenos en su contexto;
la cual se tuvo la recoleccién de datos en un solo tiempo. Para lograr determinar la
muestra se realizé el método del muestreo no probabilistico, en donde se aplicé a
una poblacion de 40 colaboradores de la empresa Mibanco S.A.C.- agencia Ancon.
La técnica que se utilizo fue el de la encuesta, con la aplicacion del instrumento del
cuestionario.

De los antecedentes previos, Ericka Vera (2011) en su tesis, demostro una
metodologia de investigacion cualitativa y cuantitativa, de disefio no experimental y
un nivel descriptivo. Su objetivo principal como el elaborar un disefio de gestion de
cobro de todas las carteras vencidas para el Banco de Pichincha. La investigacion
se realizé en una muestra de 150 clientes del banco de un universo poblacional de
1,5 millones clientes. Su disefio de muestra fue el de inductivo- deductivo y
analitico- sintético mediante las técnicas de observacion directa, encuestas y
entrevista.

4.4 Discusién por resultados.

En los resultados obtenidos de esta investigacion, se determind que la gestién de
cobranza ejerce un 71.7% de influencia sobre los indices de morosidad en la
empresa Mibanco S.A.- Agencia Ancén (Tabla 17). También se pudo determinar
que el disefio del sistema de cobranza ejerce un 72.5% de influencia sobre los
indices de morosidad (Tabla 18). Asi como se determind que la prevenciéon de
riesgo de crédito ejerce un 61.4% de influencia sobre los indices de morosidad
(Tabla 19). Finalmente, se confirmé que el control de otorgamiento de crédito ejerce
un 79.4% de influencia sobre los indices de morosidad (Tabla 20).

La prueba estadistica utilizada para la contrastacion de hipétesis fue del Tau-
B de Kendall donde demostr6 que las dimensiones de disefio del sistema de
cobranza, prevencién de riesgo de crédito y control de otorgamiento de crédito;
tenian un comportamiento similar sobre los indices de morosidad. De todas formas,
se puede afirmar que la entidad Mibanco S.A. trabaja y valora mas el control de
otorgamiento de crédito ya que represento un 79.4% de influencia sobre los indices
de morosidad; donde este resultado explica que se plantea y ejecuta un control
previo para cada colocacion de crédito. Por consiguiente, se puede afirmar que un

punto a mejorar y trabajar mas en ello seria la prevencion de riesgo de crédito ya
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que es el que ha presentado un menor porcentaje de influencia, en donde
justamente la entidad para que pueda lograr mejorar sus indices de morosidad
tienen que proponer y plantear programas de metodologia para una minimizacion
de sus riesgos presentados en cada comité de crédito.

Estos resultados coinciden de cierta forma con la tesis Cotacachi (2012)
Refiere en su tesis. Cuyo objetivo es determinar la problemética de la morosidad
que se ve en la rentabilidad del sector comercial, que trabaja bajo el disefio de
créditos, en Atuntaqui, durante el periodo del afio 2010. Este autor afirma en sus
resultados que los indices de morosidad inciden de forma negativa en la
rentabilidad de todo el sector comercial de la empresa, ya que al incrementar los
indices de morosidad se incrementan los gastos; que vienen a ser las provisiones
gue es el punto mas fuerte que representa en los créditos crediticios en una entidad
financiera, asi como otros gastos que fluyen por la recuperacion de los créditos.

Con estos resultados, se puede afirmar con lo descrito por Cotacachi (2012),
ya que en la presente investigacion se detalla los indices de morosidad con su
influencia con las dimensiones de la gestién de cobranza, la cual genera un mayor
a raiz que aumente este indice de los clientes mal calificados; es por ello que la
entidad provisiona de acuerdo a las calificaciones de los clientes que son a partir
del tipo CPP hasta calificacion Perdida. Y estos costes hacen que baje la
rentabilidad del negocio en si, por ello que se plantea diversos planes de accion
desde a gestion de cobranza y colocacion de los créditos para un buen crecimiento
sostenible en el tiempo.

4.5 Discusién por conclusiones.

En la presenta investigacion se concluyé que la gestion de cobranza resulto ser
influyente en los indices de morosidad, ello es importante ya que aun no hay
muchas fuentes que puedan estudiar a detalle estas variables de forma relacional.
Ademas, es importante sefialar que es un enfoque que hoy en dia esta presente en
toda entidad bancaria por el mismo ciclo econémico y politico.

Otro detalle importante a sefialar, es que segun los estudios previos existe
una similitud con lo aportado por Vasquez (2012) refiere en su tesis, en donde se
concluyé que las causas de los indices de morosidad vienen a ser por una

inadecuada gestion de la cobranza, y que dentro ello estan ciertas dimensiones
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como una evaluacion de crédito no consistente, que hablan de los mismos controles
de otorgamiento de crédito, y una minima concientizaciébn por los riesgos
presentados en cada comité de crédito que a un futuro lo que genera es un
sobreendeudamiento de los clientes. Ante estas afirmaciones, se puede afirmar lo

mencionado por Vasquez.
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V. CONCLUSIONES

5.1 En la presente tesis, el objetivo general fue determinar la influencia la gestion
de cobranza en los indices de morosidad de la empresa Mibanco S.A., Agencia
Ancon en 2018, la cual fue alcanzado con la prueba de hipétesis de Tau-B de
Kendall. Donde la hipotesis general es verdadera, por consiguiente demostré que
la gestion de cobranza influye significativamente en los indices de morosidad de la
empresa Mibanco S.A., Agencia Ancon en 2018. De esta forma se cumplié con el
objetivo de la investigacion.

5.2 El primer objetivo especifico busco determinar la influencia del disefio del
sistema de cobranza en los indices de morosidad de la empresa Mibanco S.A.,
Agencia Ancon en 2018. La cual fue obtenidos por la prueba de hipotesis de Tau-
B de Kendall. Estos resultados afirmaron que la hipétesis especifica es verdadera,
ya que se demostr6 que el disefio del sistema de cobranza influye
significativamente en los indices de morosidad de la empresa Mibanco S.A.,
Agencia Ancon en 2018.

5.3 El segundo objetivo especifico busco determinar la influencia de la prevencion
de riesgo de crédito en los indices de morosidad de la empresa Mibanco S.A,,
Agencia Ancon en 2018. La cual fue obtenido por la prueba de hipotesis de Tau-B
de Kendall. Segun estos resultados afirmaron que la hipétesis especifica es
verdadera, la cual demostr6 que la prevencion de riesgo de crédito influye
significativamente en los indices de morosidad de la empresa Mibanco S.A,,
Agencia Ancon en 2018. De esta forma se cumpli6 con el objetivo de la
investigacion.

5.4 El tercer objetivo especifico busco determinar la influencia del control de
otorgamiento de crédito en los indices de morosidad de la empresa Mibanco S.A.,
Agencia Ancon en 2018. La cual fue obtenido por la prueba de hip6tesis de Tau-B
de Kendall. Afirmando que la hipétesis especifica es verdadera, donde demostré
que el control de otorgamiento de crédito influye significativamente en los indices
de morosidad de la empresa Mibanco S.A., Agencia Ancon en 2018. De esta forma

se cumpli6é con el objetivo de la investigacion.
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VI. RECOMENDACIONES

6.1 La carencia de ineficaces practicas en la gestion de cobranza que fomenten un
bajo indice de morosidad y arriesgados otorgamientos de créditos, esta haciendo
que la cartera de clientes vigentes se deteriore por las malas calificaciones de los
clientes deudores. Por ello es que la entidad Mibanco S.A.- agencia Ancén deberia
implementar nuevos planes de accion que promuevan una gestion en la cobranza
de manera constante, y que ello vaya de la mano con la sensibilizacion a los
asesores con respecto a las colocaciones de los futuros créditos, tomando en
cuenta factores internos y externos del cliente.

6.2 Segun los resultados obtenidos de la influencia del disefio del sistema de
cobranza en los indices de morosidad, se recomienda replantear el modelo de
cobranza hacia los clientes, comenzando desde el primer dia de mora en que entre
un cliente con su cuenta; la cual incluye hacer cambios en las politicas de cobranza
con un seguimiento continuo en todo el proceso de recuperacion.

6.3 De acuerdo a los resultados obtenidos de la influencia de la prevencion de
riesgo de crédito en los indices de morosidad, se sugiere que se capacite a sus
asesores sobre los diversos casos de riesgos para un crédito a otorgar, asi como
un cambio normativo de acuerdo a las segmentaciones de clientes que representan
una mayor mora para el banco; como pueden guiarse de acuerdo a giros, tipos de
vivienda y garantia. La cual pueda generar a un largo plazo una medida mas
preventiva para los tipos de clientes que generen mayor riesgo de mora para la
cartera del banco.

6.4 Segun los resultados obtenidos de la influencia del control de otorgamiento de
crédito en los indices de morosidad de la empresa Mibanco S.A., se recomienda
gue emplee datas de clientes que se retrasen las primeras cuotas y no renovarles
por el historial negativo que representa y representaria a un futuro quizds con
montos altos de desembolsos. Al igual que cada lider de equipo verificar de forma
mas exhaustiva los riesgos y sustento que se presenta en cada comité de credito,

con el fin de corregir y reforzar algunos puntos de mejora de cada asesor de crédito.
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Anexo 1

ANEXOS

Cuestionario de las variables

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE COBRANZA

ENCUESTA A: Asesores de negocios.
A. INTRODUCCION:

El presente cuestionaric es parie de um proyecio de investigacion gue tiens por finalidad la

obtencion de informacion, acerca de la Gestion de cobranza
E. INDICACIONES:

» Este cuestionario es ANONIMO. Por favor, responde con sinceridad,

* Lea detenidamente cada item. Cads uno tiene cinco posibles respuestas. Contesta a las

praguntas marcando con ung ‘X" )
= Considers que en el aes de oreditos y cobranzas cuentan con fases estraiegicas pars el diseno de gestion de cobrares

El significado de las letras es: 1=MUMNCA, 2= CASI NUNCA 3= A VECES, 4=CASI| SIEMPRE y 3=

SIEMPRE
DIMEN 5IOME 5 ITEME
1. Consiters que en 8l ares de cradiios y cobranzas cuentan con fases estralagicas para &l disenio da
gestion de cobranza.
Nisefio del 2 Enelares de credins y cOBranzas 52 CUSNEE Con elementos influyenias para |8 cobranza, que puedan
Izeno de aparnter 3l disenic ooerstiva 98 13 empresa.
sistema de 3. Laempresa cuenta con una politica de cobranzas que bensftia la gastion en &l banca
cobranza

4

En &l area de crédios y cobranzas 52 practica 3 ulilizacion de netificaciones coma herramienta del
sistema de cabranza.

Pravencian de

&

En &l ar2a de credins i cobranzss 52 foma en cuemta s sspectos imamas v exiamos en su gestion de
crédin

El &rea de creditns Y CODFANZES CUeMta con un sitema de sagmentzcian hacia los chentes para obbenar
N Crissia en cada evaluacion de credito.

riezzo de 7. Los colsboradores ol 823 de credios ¥ colrenzas fiensn clern 135 sunciones de cada unidad para =
crédito sistema wediticio evaladar _ _
3. Enlaevaluscion craditcia 52 considera 3 ks garsnbias como un eemanta pimordial en 2l procesd pars
&1 minimzar 2| 12500,
5 Enelzreg de creditos i cobrenzas 58 hace una clasificacion de clienies de acuanio a cada gro ¥ sache
corres .
Control de 10. En &l srea de credins y cobranzss s fiens iarg ks elemanias de Fvesligacion pars una sdecusds
otorgamiento ewaluacion credificia. _ _
de crédito 11. El area de credites y cofwanzas ha cresdo valor 3 135 evaluacionas da cedito que fomanlz una

minimizacian en os fiesgos.
12. En el ara3 de craditog y cobrenzas 52 reaiza aociones dingidas pars una buana decision de cradios

Muchas Gracias
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Anexo 1
Cuestionario de las variables

ANEXOS

CUESTIONARIO SOBRE INDICES DE MOROSIDAD

EMCUESTA A: Asesores de negocio
A. INTRODUCCION:

ESTIMADO (A} el presents cuesfionaro es parte de un provecto de investigacion que tiene por

finzlidad la obiencion de informacicon, acerca de |2 calidad de servicio en la empresa
E. INDICACIONES: .
»  Esfe cuestionaric es ANOMNIMO. Por favor, responde con sinceridad,

» Lea detenidamente cada item. Cads uno tiene cinco posibles respuestas. Contests a las

praguntas marcando con una “X"

El significado de las lefras es: 1=NUNCA, 2= CASI NUNCA 3= A VECES, 4=CAS5I SIEMPRE y 3=

SIEMPRE

DIMEN SIONES

ITEMS

Seguimiento de

1. L3 reormacion que biinds & ares de creditcs v cOOranZas s00re o8l Deterioro da
endeudamients 08 cientes es de s wiidad.

2. Enalarea d8 Creditos v cobranzss se desarmllan estretegiss que ayuden & medi y buscar I3
Capacidad de devolucidn.

oa

En ¢ &rea da creditos y cobranzas 52 tealiza medicianes en s indicadores de dessmpefio de sy

cartera persanal de acuerda & los peances que se solicits |2 mets an recuperscian de carters
4. Enel ares e oredilas y cobranzas s cusnia con personal capacitadn en Refinancaciin con el fin dg
aptimizar la gestion de las cuentas en mira gue puedan ser recuperablas,
5. Enlas evaluacianes crediticias se realiza el andisis dnancien de los indicadores de liguides de las
cuentas por cobrar can el fin de madir a los chantes,
Liguidez £ En 2l are3 de crediios v CODERZES S8 CUBNR3 CON MENTAMIENIEZ DAr3 QUE 03 ESEsOres Evalen el
Capital de trabajo de cada cliente
7. En el area de creditos v cobranzas s2 reslzan acciones dingidas pars aptimizar i infarmacicn de la
[320N CPTERsE de 1003 |5 Caners de clieies
2. Enalarea de cradiios v CODIENZES 58 CUENEE CON Sisemas de medician de a Prueba dcida pars asi
apartar a la decsidn del crédito,
& En el &ea de creditas ¥ cobranzas 58 cuenia con fuentes de Informacian de las clisntas, donde
puedan lograr aportar & b evaluacion die los asesores.
0. Los psesores de crédito son capacitados constamtenante en ternas de Andlisis de wolvencs
. pira &l benaficio de unia correcta evaluacion
Solvenciz

11. En &l ares de mrediios ¥ CODMENZES 58 realiza talleres de temas fimancieros hacienda canocer Lis

Si de preign: & s POLiGE

Muchas Gracias
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ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: LA GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LOS INDICES DE MOROSIDAD CREDITICIA EN MIBANCO S.A., AGENCIA

ANCON - LIMA, 2017

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

POBLACION

Problema General

¢,Como influye la gestion de
cobranza en los indices de
morosidad de la empresa
Mibanco S.A., Agencia
Ancon en 20187

Problemas Especificos

¢,Como influye el disefio del
sistema de cobranza en los
indices de morosidad de la
empresa Mibanco S.A.,
Agencia Ancén en 20187?
¢Cémo influye la
prevencion de riesgo de
crédito en los indices de
morosidad de la empresa
Mibanco S.A., Agencia
Ancon en 20187

¢, Como influye el control de
otorgamiento de crédito en
los indices de morosidad de
la empresa Mibanco S.A.,
Agencia Ancon en 2018?

Objetivo General

Determinar la influencia la
gestion de cobranza en los
indices de morosidad de la
empresa Mibanco S.A.,
Agencia Ancon en 2018.

Objetivos especificos:

Determinar la influencia del
diseio del sistema de
cobranza en los indices de
morosidad de la empresa
Mibanco S.A., Agencia Ancén
en 2018.

Determinar la influencia de la

prevencion de riesgo de
créedito en los indices de
morosidad de la empresa

Mibanco S.A., Agencia Ancén
en 2018.

Determinar la influencia del
control de otorgamiento de
créedito en los indices de
morosidad de la empresa
Mibanco S.A., Agencia Ancén
en 2018.

Hipotesis General

La gestion de cobranza
influye significativamente en
los indices de morosidad de la
empresa Mibanco S.A,
Agencia Ancén en 2018

Hipotesis especificas
El disefio del sistema de
cobranza influye
significativamente en los
indices de morosidad de la

empresa Mibanco S.A,
Agencia Ancon en 2018.

La prevencion de riesgo de
crédito influye
significativamente en los
indices de morosidad de la
empresa Mibanco S.A,
Agencia Ancon en 2018.

Como influye el control de
otorgamiento  de  crédito
influye significativamente en
los indices de morosidad de la
empresa Mibanco S.A,
Agencia Ancén en 2018.

Tipo:

La investigacion es de tipo
aplicada.

Método:

El método de investigacién
es hipotético deductivo.

Disefio de
Investigacion:

No experimental: No se
manipulan las variables.

Transversal: La medicion
es solo una vez.

Explicativa: Establece el

grado 0 nivel de
significancia de las
variables permitiendo

explicar la causa y los
efectos

Poblacién: La poblacion
estara conformada por 40
trabajadores de la
empresa Mibanco S.A.
Agencia Ancén

Muestra: La poblacion
estara conformada por los
40 trabajadores de la
empresa. El tipo de
muestra es censal.
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Anexo 7
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Anexo 9
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Anexo 4

Base de datos SPSS (40 encuestados)

| *DATA AGRUPADAS TODAS sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos -0
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
R

HE E - BLAE H

|17 < Garantfas

200

\Visible: 30 de 39 variables

rasesEi‘ Eleml.... PolitCob NotifHerr AspcExt) Segm... FuncCa1 Garantia ClasClie E\em\ﬂﬁ Evaluaci Decws[‘,ri DetEnde CapDe...|IndicDes| Refinan | IndLiqui Cap\TralT RazComi|PruebaA) Fuentlnj AnaSolv CmcoCCﬂ
tra a nter Uni s nte s on d uda em a en ci r red
1 200 300 400 300 400 200 300 400 300 300 200 300 400 300 400 300 400 400 300 400 300 400 3004
2 300 400 400 400 400 400 500 300 500 400 500 300 500 400 500 400 400 300 500 400 500 300 400
3 400 400 400 400 400 300 400 300 400 400 300 100 200 300 200 300 200 200 300 200 300 200 200
4 300 300 400 400 400 400 400 300 300 400 300 400 400 400 300 400 400 400 300 400 300 400 300
5 400 400 500 400 400 400 500 400 400 300 400 400 400 400 400 300 400 400 400 500 300 400 400
6 200 200 300 300 300 400 300 300 200 200 300 300 400 400 300 400 300 300 300 400 300 200 300
7 400 500 400 500 400 500 300 400 500 400 400 300 500 400 400 500 500 400 500 500 400 400 300
8 300 300 400 400 300 400 300 400 300 300 300 400 300 300 400 400 300 300 400 400 300 300 400
9 500 500 500 400 500 500 400 400 300 500 500 400 400 500 300 400 400 500 400 400 400 400 500
10 200 300 200 200 200 300 200 300 200 300 200 300 300 200 300 200 300 400 300 300 200 200 300
1 300 300 400 500 500 400 400 300 400 400 400 500 500 400 400 300 400 400 500 400 500 300 400
12 200 200 300 100 300 300 200 400 300 200 200 200 300 300 100 300 300 400 300 200 200 300 200
13 400 400 300 500 500 400 400 500 400 500 500 300 400 400 500 400 300 400 500 500 400 400 300
14 300 300 400 300 300 200 300 400 400 300 300 400 300 400 300 300 200 400 300 300 400 300 3,00
15 500 300 500 500 500 400 400 300 300 400 400 400 500 300 400 400 400 500 300 400 500 400 400
16 200 400 500 400 500 400 500 500 500 400 400 300 400 500 400 500 400 400 300 400 400 300 400
17 300 100 200 200 300 100 100 200 200 300 300 200 300 200 300 200 300 300 200 200 300 300
18 200 400 300 300 200 200 200 300 300 300 300 200 300 200 400 300 200 200 300 300 200 200 200
19 400 300 300 400 300 300 300 400 400 400 400 300 400 400 300 300 400 300 400 400 300 400 400
20 300 500 400 500 500 300 400 400 500 500 400 500 500 400 400 300 400 400 500 500 400 400 500
2 400 400 500 300 300 400 400 400 300 400 400 400 400 300 400 300 300 400 300 400 400 400 400
2 300 400 300 300 300 300 200 300 300 400 300 300 200 200 200 300 300 300 400 300 200 200 3001
q I |
=
Vista de datos | Vista de variables
\Umcude ON \ \ \

\ |\BM SPSS Statistics Processor est listo | \

1] *DATA AGRUPADAS TODAS sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - 8
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
SHeBcx BLAF ALY B
| Nombre ‘l Tipo ‘l Anchura ‘l Dec\ma\es‘l Etiqueta ‘l Valores H Perdidos H Columnas " ‘l Medida ‘l Rol
1 FasesEstra  Mumérico 8 2 Considera que ... {1,00, NUN... Ninguno ] ,{I Qrdinal v Entrada [~
2 Eleminflu Numérico 8 2 En el areadec... {100, NUN_. Minguno 5 Al Ordinal N Entrada
3 PalitCob Numérico 8 2 La empresa cu... {1,00, NUN... Ninguno ] ,{I Qrdinal v Entrada
4 MNotifHerra Numérico 8 2 Enelareadec . {1,00, NUN_. Ninguno ] d Ordinal N Entrada
5 AspcExtinter  Numérico 8 2 En el drea de c... {1,00, NUN... Ninguno 5 ol Ordinal v Entrada
6 Segment Numérico 8 2 El area de crédi... {1.00. NUN... Ninguno ] ,{I Qrdinal v Entrada
7 FuncCadUni  Mumérico 8 2 Los colaborada_.. {1,00, NUN__.  Minguno 5 Al Ordinal N Entrada
8 Garantias Numérico 8 2 En la evaluacid... {1,00, NUN... Ninguno ] ,{I Qrdinal v Entrada
9 ClasCliente  Mumérico 8 2 En el areadec... {100, NUN_. Minguno 5 Al Ordinal N Entrada
10 Eleminves Numérico 8 2 En el reade c... {1,00, NUN... Ninguno 5 ol Ordinal v Entrada
1" Evaluacion ~ Mumérico 8 2 El drea de crédi. - {1,00, NUN__. Ninguno 1] d Ordinal N Entrada
12 DecisCred Numérico 8 2 Eneldreadec.. {100, NUN._. Ninguno 5 Al Ordinal i Entrada
13 DetEndeuda  Mumérico 8 2 La infarmacién ... {1,00, NUN... Ninguno ] ,{I Qrdinal v Entrada
14 CapDevol Numérico 8 2 En el areadec... {100, NUN_. Minguno 5 Al Ordinal N Entrada
15 IndicDesem  Mumérico 8 2 En el dreade c... {1,00, NUN... Ninguno ] ol Ordinal v Entrada
16 Refinan Numérico 8 2 Eneldreadec . {1,00, NUN_. Ninguno ] d Ordinal N Entrada
17 IndLigui Numérico 8 2 En las evaluaci... {1,00, NUN... Ninguno 5 ol Ordinal v Entrada
18 CapiTraba Numérico 8 2 En el dreade c... {1.00. NUN... Ninguno ] ,{I Qrdinal v Entrada
19 RazCorrien  Mumérico 8 2 En el areadec... {100, NUN_. Minguno 5 Al Ordinal N Entrada
20 PruebaAci Numérico 8 2 En el dreade c... {1,00, NUN... Ninguno ] ,{I Qrdinal v Entrada
2 Fuentlnfor Numérico 8 2 En el areadec... {100, NUN_. Minguno 5 Al Ordinal i Entrada
22 AnaSolv Numérico 8 2 Los asesores d... {1,00, NUN... Ninguno 5 ol Ordinal v Entrada
23 ‘CmcoCCred |Numérlco 8 2 Eneldreadec . {1,00, NUN_. Ninguno 5 d Ordinal N Entrada
24 DIMDISENO  Numérico 8 2 Disefio del sist.. Minguno Ninguno 8 & Escala “ Entrada ||
ar Cuanierring Dlinnin sinl PPy 4 = —— L P— EN=— il
JE] [}

Vista de datos | Vista de variables

IBM PSS Statisti
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ANEXO 5

Instrumento de recoleccion de datos- evidencia
_
& INTRODLCCICN

E| presarfe c.e3arare &5 pare o UT projesic o2 irvastigazdr cue tiens ocr fine oae i

abtar 3¢

- e nformacidn szarce de la Gestior ce cobranzs

B. INCICACIONE S:

¢ Ese
voLes

coestoraro es ANONMO Forfsvar respande con sincerics.
Jetendzmene ceds ftam Caca uro f2ra snzo posioles respuestas. Comests g las

oragrtas marcancs cen uag X

VOTIMELEEOLEENE P CHITINE LS CLET 0 e aaalagas paa el sy s JER0N B2 C3bre2

El significado de las letras e *=NUNCA 2= CASINUNCA 3= A VECES, 4=CASI SIENPRE y 3=
SIENFRE

CINENSICNES

[TEMS 4

s
>
e
Ee)

COMBOE 0L &0 & %3 (B UIANDE Y CIIANRAE CUEMAN IO BEeE GRUBRDIA LA I JEET0 TR
ga2Ir CLbrInes.

<<

o BT EEI0GCIRINE Y IV R 3R AURNNS COF SIEMErE VRIS D13 CI0IAND3 QuBQULECH

it el oty 3l Ssefe v e margr 1
BRI | e s ol e v e s HES TR J(
tcbrants

& B2 eI 08 CINE) VOMNIAS BB AIB0H B L ATCER 06 ottt e L et el
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CUESTIONARIO SOBRE INDICES DE MOROSIDAD
ENCUESTA A: Asesorss de negocio
A. INTRODUCCION:
ESTIMADO (A) &l presente cuestionano es parie de un proyecic de investigacion que bere por
fazlidad la chiencidn de informacion, scerea de la calkidad da servicio 2n ts empresa
B. INDICACIONESS:
. te cuestionario es ANONIMO. Por favor. responde con sinceridad.
» Les detenidsmente csds ffam Cads uno fizre inco posibles respuestss. Contesta & las
preguntas marcando con uns “X"

El significado de las letras es: {=NUNCA, 2= CASI NUNCA 3= A VECES, 4=CASI SIEMPRE y 5=

SIEMPRE
DIMENSIONES ITEMS 1[2]3
1 L3 fomacion que Mivis @ res de oedtos y oobwezas S 92 Deteroro o 5(
endavdamirata 08 Clertes es de #la wlicsd, 1
2 En el rea dr CrROMDS y CODMENZas SE desamclien estaEBOss 0U2 3yU0R0 3 medr y DU
Seguimiento de Capacidad de devolucion,
2 3§ Ene area 32 creditos y cobranzas 52 reaiza medcianss 2 o8 indicadures de devempedia de wf
carters
persoral de acwerta 3 kos avances que se soficita la meta en recuperscdn de carterd
& End s de orasiios y Cobr3nZas te 0uela 00N PEMSONG! CRpaCiada en Refinarciacdn cor el fin x/
ioviear b gestion de las coerta et
§  Er a5 2vauacionzs Treciiias 3e realza & 33iES fnanciam 92 108 Inditadores de fauder de I X‘
cuentas por cobrar con ef fin de medin a fos chentes,
Liquidez € S0 & 3re3 de CIAIRS ¥ COOPETIaS S CUET DN DRTAMENS PAIS QUE 103 3sestras avales &
Capital de trabaio de tada clisate
7. En el s 06 CRROR0S y cobranzas 58 fe2inan acCenet (IngIdas pats DU @ MIDITAZIN 36 B
e IR
& En el 3rea de crddios y cornzss 38 Cuents 00A slitemias 42 madcida 08 13 Prueba Seids para i
apartar als decinion del crédite,
§ En el s g2 Lradios y COIENZEs 58 CUR3 COP fuentes de Informacidn de lox clentes. donde
puedan lograr aportar 3 ks evahuacion de ks asenres.
16 Los asmores de oédito son capictadon constantemente #n lemas de Andlsn de sabsencis
: para ¢ henelicio de uas correrta pvaluatitn
Sakvenciz 1. En@ des ce cridins realira talkeres de ta ron hatsmare tunseer |
d PRGNS ¥ CODTRNZas 5@ realin talleres de tamas finantieron hatwors toroter Lin %
S | L b et s
Muchas Gracias



ANEXO 6

Reporte de cartera Ag. Ancon a cierre de mayo 2018

% Avance
Meta Mosto

3%
0%
00.6%
087%
954%
Qe
96.1%
8%
3%

1010%

Reporte de Cartera al 31/05/2018
2 uboade por. O i
3 31052018
-~
¢ H e _
Cadera Crec. Mes + Desembd, Meta
TERRITORIO LT nicio Mes Catera Stock MetaStose  WAINS  Cugvia Cwches  Cusgo Vet A Me  Desmd,
(Cleme 32) Propueste Monte Tetal  Monte
11 [LIMA - NORTE 1 1822000 1533008 18020% W% 1784 10208 10288 15427 673% 24200 20551 24305 na% 1203 22 182010 150855
o 12 | REG ANCASH 433,100 430,569 448,370 0% 560 1559 1880 2797 o75% a8 58450 0433 1000% 206 162 »0ee g
o 37 | REGLIMA NORTEN 48004 601374 0028 1005% 850 248 2430 3304 726% a8 WTH) W24 6% 260 51 4123 @7
S5 | REG LIMA NORTE W 339,802 341,532 343829 3% a2 1830 18% 3,14 014% 30420 £ <7 R @4 202 107 R} 1
4
o S6 | Huacho 102,085 102,447 102514 028% 120 62 0 1028 60% 12470 12008 12860 072% 7 182 10543 1053
61 | OVALOZAPALLAL 110,012 110,760 112,084 988% 210 % 748 or 75% 11070 1650 11804 W% 0 28 043 121
G ANCON C.SOY-C 31508 31947 R 104 349 39 3% 985% 392 33 WM %8sk .10 3255 37
& AGOVALOZAPALLAL ¢ sov-of  as00 501 535 A% g 155 125 7 ware a4 a2 @4¥ mes » 2 4w ap0
Lol AGVILLALOS REVES c.sov-of 32608 32801 27Z 100.4% 1 o) 253 276 010% 3250 3255 3208 B 5% 12 4 3,005 3220
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ANEXO 7

Ag. Ancon externo e intern
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ANEXO 8
Acta de coincidencias- Turnitin
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ﬁ"“ UCV AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | Cédigo : FO8-PP-PR-02.02

Svensiono | TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | yorion = 97

Pagina : 1del

CESAR VALLEJO Ucv

Yo, Ugalde Julca Angie Carolyn, identificado con DNI N° 478943326,
egresado de la Escuela Profesional de Administracién de la  Universidad
César Vallejo, autorizo ( X ), No autorizo ( ) la divulgacién y comunicacién
publica de mi frabajo de investigacién titulado “La Gestion De Cobranza Y
Su Influencia En Los indices De Morosidad Crediticia En Mibanco S.A.,
Agencia Ancén - Lima, 2018"; en el Repositorio Institucional de la UCV
(http://repositorio.ucv.edu.pe/), segun lo estipulado en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derechos de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

/
FIRMA

DNI: 47843326
FECHA: 27 de junio del 2018

9 Direccién de - . | Vicerectorado de
Z | 4 4
Elaboré Investigacion Revisd Responsable de SGC Aprobd Investigacion
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&l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Conste por el presente documento, el visto bueno que otorga el encargado del area
de Investigacion de la Escuela Profesional de Administracion-Sede Lima Norte, a la
version final de trabajo de investigacion que presente el alumno:

Srta. ANGIE CAROLYN UGALDE JULCA

Trabajo de Investigacion titulado:

LA GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LOS iNDICES DE
MOROSIDAD CREDITICIA EN MIBANCO S.A., AGENCIA ANCON - LIMA, 2018

Para obtener el grado Académico y/o Titulo profesional de

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 28 de junio del 2018
NOTA O MENCION 117 (Diecisiete)

Lima, 21 de junio del 2019

Y

X PETRONILA LIL)A«A
Coordinadora de Investigacion de la EP de Administracion
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UNIVERSIDAD ORIGINALIDAD DE TESIS Fecha : 23-03-2018

CESAR VALLEJO Pagina : ldel

UCV 2 Cédigo : FO6-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE Version : 09

Yo, Mairena Fox Petronila Liliana, coordinadora de Investigacién de la Escuela
Profesional de Administraciéon de la Universidad César Vallejo filial LIMA NORTE,
revisora de la tesis fitulada “LA GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LOS
iNDICES DE MOROSIDAD CREDITICIA EN MIBANCO S.A., AGENCIA ANCON — LIMA,
2018" de la estudiante Ugalde Julca Angie Carolyn, constato que la investigacién
tiene un indice de similitud de 27 % verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin.

La suscrita analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
César Vallejo.

Lima, 19 de junio del 2019

MSc. Mairena Fox Petronila Liliana

DNI: 16631152

Direccién de Vicemrectorado de

Elabord Investigacién Revisd Responsable de SGC Aprobd Investigacion
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