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Resumen

La presente investigacion con titulo “Gestion de cobranza para disminuir el nivel de morosidad
micro empresa de Mibanco Jaén”, tiene como objetivo general “Proponer un sistema de gestion
de cobranzas para disminuir el nivel de morosidad micro empresa de Mi Banco Jaén”, se pudo
determinar que una buena gestion de cobranza si ayuda disminuir el nivel de morosidad.
La presente investigacion se sustenta en las teorias de Hernandez para la variable Gestion de
Cobranza y la teoria de Vilcarromero para la variable Nivel de Morosidad. La metodologia de
investigacion tiene enfoque cuantitativo, es propositiva descriptiva, disefio no experimental; y
en la cual se elaboré y aplico una encuesta elaborada mediante la escala de Likert, la poblacion
estd conformada por 30 persona de la empresa y su muestra es de nueve personas. Los
instrumentos utilizados fueron el cuestionario, guia de entrevista y guia de analisis documental.
La fiabilidad del instrumento fue determinada por el indicador estadistico Alfa de Cronbach, el
cual arroj6 0.802.

Finalmente, el presente trabajo de tesis concluye que una buena gestion de Cobranza si permite

disminuir el nivel de morosidad.

Palabras claves: Gestion de Cobranza, Morosidad.



Abstract

the present investigation with title "Collection Management to Decrease the Level of Micro
Enterprise Defaults of Mibanco Jaén", has as a general objective "Propose a collection
management system to Decrease the Level of Micro delinquency of My Bank Jaén", could
Determine a good collection management if it helps decrease the level of delinquency.

This research is based on Hernandez's theories for the Collection Management variable and the
Vilcarromero theory for the Default Level variable. The research methodology has a quantitative
approach, it is descriptive purpose, not experimental design; and in which a survey was prepared
and applied using the Likert scale, the population is made up of 30 people from the company
and its sample is nine people. The instruments used were the questionnaire, interview guide and
documentary analysis guide. The confirmation of the instrument was determined by the
Cronbach Alpha statistical indicator, which showed 0.802.

Finally, this thesis paper concludes that a good collection management can reduce the level of
delinquency.

Keywords: Collection Management, Late Payment.



I. INTRODUCCION

En el ambito de nivel internacional, en la portada de El Pais se destaca de la restauracion
econdmica de Espafia que sigue inmerso en esa curacion pertinaz entre 10 y 15 afios para rehacer
el mercado laboral tras una crisis. Por lo cual tiene una coincidencia resaltante en el crédito.
Hace 10 afios se lleg6 a crear el primer referente en Esparia para contrarrestar la crisis, el Fondo
de Reestructuracion Ordenada Bancaria (FROB). Entonces la mora no tendria que haber
aumentado, estaba aun en el 4,5%. termino llegando a la cima del 13,8% en diciembre de 2013.
Desde entonces se ha producido, progresivamente, la caida hasta alcanzar el 5,6%. Ultimo dato
disponible. La cantidad de préstamos caidos en mora de los bancos asciende a (64.784 millones
de euros) es igual al de 2009 pero el crédito total es alrededor de un 35% inferior. Es,

simplemente, cuestion de oferta y demanda... y de la regulacion bancaria.
(Carbd, 23 de Julio del 2019)

Los colombianos tienen la mora mas elevada con los bancos entre toda américa, de acuerdo a lo
comentado por Federacion Latinoamericana de Bancos (FELABAN), Segun estas estadisticas,
el pais de Colombia tiene el mayor nivel de mora, respecto a sus vecinos de América del Sur, al
tener un indice de morosidad equivalente en 5,11%. Asimismo, este pais, se encuentra ubicado
en el top 5 de los paises considerados ‘malos pagadores’; por otro lado, tenemos a Uruguay
(5.08%), Brasil (4,16%), Paraguay (3.20%) y Per( (3.01%). De acuerdo a lo comentado por el
docente universitario (Universidad Externado de Colombia, Javier Hugo Gonzélez, este
porcentaje “es un guarismo sensato para Colombia”. Ademas, sefiald que un elemento clave en
esta escena es la tasa de interés de los bancos. “El Banco de la Republica tiene 5.02%, y las
entidades financieras aun tienen las tarjetas de crédito y de consumo a un porcentaje elevado,
de tal manera, que los usuarios al poseer aquellas tarjetas cada vez estdn mas cerca a los
endeudamientos, esto perjudica radicalmente a las organizaciones financieras”, subrayo.

(La republica, 10 de octubre del 2018)


https://elpais.com/economia/2012/08/23/actualidad/1345713132_101407.html
https://elpais.com/economia/2012/08/23/actualidad/1345713132_101407.html
https://elpais.com/economia/2019/03/21/actualidad/1553201789_254454.html

El indicador de cartera de calidad toma como ejemplos las cifras generales de los compromisos
que poseen los usuarios y las organizaciones con las empresas financieras, de la mano con la
cartera vencida (cuya mora 30 dias a méas), informacion equivalente a un activo de alto peligro

para los sistemas financieros. (La republica, 10 de octubre del 2018)

En enero Italia alcanzo su cifra mas elevada con respecto a la morosidad, los bancos italianos
vuelven a responsabilizarse por el aumento de créditos morosos. Donde el sector bancario
italiano sigue angustiandose por la cantidad de créditos de sus entidades. Los bancos italianos
alcanzaron numeros récord en los créditos dudosos. Los datos publicados por el Banco de Italia,
las instituciones de crédito financiaron en enero 202.053 millones de euros, lo que resulta un
0,5% mayor al del mes anterior y un 8,9% por encima del afio anterior. (EL Pais, 09 de marzo
del 2019).

A nivel nacional, sefialan que, en el desarrollo de brindar un crédito, la liquidez de la banca
puede estar en peligro. Actualmente, se evidencian diversos instrumentos tecnologicos que
permiten establecer si un individuo posee la intencion de cancelar la obligacion contraida,
comentado en el discurso de presentacion en el Quinto Congreso Internacional de Cobranzas,
organizado por la (ANECOP) ‘Asociacion Nacional de Empresas de Cobranzas del Pera’ asi lo

sefialaron los especialistas en finanzas. (Diario Gestion , 20 mayo del 2019).

Con un correcto tramite de cobranzas se logra recuperar la deuda en su mayor porcentaje. En el
Per( un tenemos entidades que tienen deficiencias en el proceso de cobranza, sino también en
los casos de que no mide el riesgo con los que esté realizando sus negocios, esto es debido a que
no les hacen un seguimiento oportuno a sus clientes o también por su cobranza manual que
vienen realizando. Se estima que cuando se realiza una cobranza temprana — entre 1 y 30 dias
de la fecha antes de vencer — se obtiene una mayor confiablidad de la recuperacion del crédito

en un porcentaje del 95%. (Diario la gestion , 29 de agosto del 2017).

Segun (Merino, 28 de diciembre del 2018), la disminucion de la morosidad de los bancos entre
octubre y noviembre de 2018 se detallé por la caida de créditos dudosos otorgados por la entidad

el destino de la inversion de los clientes. La banca peruana disminuyo su morosidad en
2


https://gestion.pe/noticias/anecop

noviembre el total de un porcentaje de 3.07%, alcanzando un nivel de disminucion del 0.02
puntos de porcentaje (p.p.) con referencia al mes anterior, y en 0.05 p.p. ante noviembre de
2017, revel6 ASBANC. Segln la entidad, la reduccion de la morosidad de los bancos entre

octubre y noviembre de 2018.

A nivel regional, segun el noticiero RPP noticias Cajamarca registra el 40% de morosidad
predial, Sonia Quispe Silva, jefa del area coactiva del Servicio de Administracion Tributaria de
Cajamarca (SATCAJ) detallo que en la provincia se registra un elevado indice de morosidad,
traducido en cifras se trata de un 40%. La cual informé que estan realizando una serie de
propuestas estratégicas para lograr la disminucion de la cantidad de mora, pero a pesar de ello
hay contribuyentes que no cumplen con su deber, pese a que se les otorga facilidades y
beneficios. (SATCAJ) ““El Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca’ empez6 a
realizar los embargos a los clientes que no realizaron su pago en las fechas indicadas, es decir

no cumplieron con sus pagos prediales. (Radio Programa del Peru, 11 de octubre del 2017).

Por otro lado, en el ambito institucional la empresa de MI BANCO situada en la ciudad de Jaén,
encarga de otorgar créditos microempresarios, pero conforme es el lider en otorgaciones de
créditos, existe el problema respecto a la forma y modo de realizar Cobranza con el fin de
disminuir su grado de endeudamiento, frente a esta problematica la empresa ha aumentado su
morosidad ya que es uno de los bancos con mas morosidad en la ciudad de Jaén y hemos visto
por conveniente realizar ciertas gestiones de cobranza ya que no se utiliza algunos planes de
accion para efectuar bdsgqueda, monitoreo, para hacer excelente evaluacién al momento de
ejecutar las actividades comerciales con sus usuarios. Este es el motivo, el interés de elaborar
propuestas de gestién de recaudos para impedir los impagos en nuestra agencia financiera.
causas de porque el cliente estd quedando mal en el sistema.

En los trabajos previos, se encontré que en Ambato Ecuador, (Gutiérrez, 2017), investigacion
“Administracion de cobranza y la rentabilidad de la cooperativa de Ahorro y Crédito Union
Popular LTDA” (P.1), su objetivo general: Reformar el Reglamento Interno de Crédito y

Cobranza para bajar el peligro crediticio y elevar la liquidez de la Cooperativa antes


https://larepublica.pe/tag/asbanc

mencionada, teniendo como base una investigacion exploratoria y a su vez un estudio
descriptivo, concluyo que el modelo propuesto de gestion de cobranza permitié reducir la
morosidad de la cartera que se encuentra vencida logrando el dinamismo en la recuperacion de
los créditos. Finalmente, se sugiere utilizar a corto plazo de la gestion de crédito con procesos

sistematicos maximizando la eficiencia a través de la tecnologia.

En su tesis “Sucesos de los indices de morosidad en cartera crediticios en la cooperativa de
ahorro y crédito Moderna R.L Casa matriz Esteli, del periodo 2017”. Su objetivo general fue:
Establecer los sucesos de los indices de morosidad crediticios de la Cooperativa de Ahorro y
Credito Moderna R.L casa matriz Esteli. teniendo como base una investigacion cualitativa y a
su vez un estudio de situacion especifica, determina que los clientes como personas naturales
o juridicas efecttan diligencias sin ningin procedimiento post al consentimiento del préstamo,
estos forman enormes costas y desiguala su economia sin calcular su beneficio o nivel de
ingresos, “el Sobreendeudamiento del cliente antes del crédito, aunque llegue a cumplir con los
requisitos esto no basta para asegurar 100% la cancelacion de las cuotas establecidas por la
institucion”.; de igualmanera para conseguir los objetivos institucionales, anticipadamente se
debe asi mismo si se quiere lograr los objetivos propuesto se debe trazar metas independientes
segun el area para desempefiarlos con toda normalidad. Ademas, se recomienda de qué manera
trabajar en equipo para lograr disminuir la cantidad de morosidad, luego establecer ideas
estratégicas una de ellas puede ser capacitaciones a los asesores, ejecutivos comerciales,
asistentes comerciales, para un buen funcionamiento y desarrollo de la entidad. (Gutiérrez,
2015)

En su estudio “Administracion financiera para vigilar el indice de morosidad en la cooperativa
de ahorro y crédito Juventud Unida Ltda. ciudad de Ambato”, consider6 un objetivo vigilar el
indice de morosidad, en tal sentido, efectlo una serie de periodos. con la indagacién
Cuantitativa, Concluye que al término de las encuestas analizadas en base a un ejemplo de guia
de una gestion de cobranza financiera aportaria a minimizar la morosidad obtenida por parte
de la Cooperativa, donde el 71% de los encuestados indican que si, en la cual, concluye que no
tienen los pasos para la restauracion de la cartera morosa lo que ha ocasionado el incremento de
mora en la entidad. (Mejia, 2017).



A nivel nacional (Davila y Cuvas, 2015). Hicieron el estudio “Acontecimiento del peligro
crediticio en la rentabilidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C”. considero
objetivo general: “Establecer el suceso del peligro crediticio en la rentabilidad de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C., Sucursal Chiclayo -2014. Cuya consecuencia es
que los analistas (asesores), no ejercen una apropiada evaluaciéon de crédito al consumidor.
Finalmente: “la entidad se encuentra siendo presumida por elementos externos e intrinsecos
llevando a la presencia de la mora, asi como la interrupcion relacionadas a créditos
especificamente a entidades pequefas. Para ello, la empresa como medio de prevencion realizan
constantes aprendizajes sobre el peligro crediticio a los analistas de crédito con el proposito de

que adapten convenientemente los instrumentos de la valoracion crediticia.

En lo relacionado a habilidad de cobranza y su consecuencia en la afirmacién y comprobacién
de entradas de acuerdo a la normatividad internacional de contabilidad NIC 18, ingresos
ordinarios, en la organizacion de transporte y servicios generales Joselito SAC” con un
objetivo: Establecer las consecuencia que crea las politicas de cobranza por servicios prestados
en la confirmacién y comprobacion de las entradas de dinero a la entidad de transportes y
servicios generales Joselito S.A.C, En el progreso del estudio se utilizé un tipo descriptivo, con
un disefio de corte transversal, por la cual concluyo que la politica de cobranza tuvo mas
porcentaje de control en la medicion de los ingresos el afio 2013 logrando el retorno de los
beneficios econdmicos. Finalmente recomienda mantener la implementacion de la politica de
cobranza dentro de la entidad porque asegura el control y seguridad en el reconocimiento de

ingresos ordinarios disminuyendo la morosidad. (Castro, 2015).

“Administracién de procedimientos del area de créditos y cobranzas para elevar el recaudo en
institucion nacional de chocolates de Pera S.A. 20177, el objetivo fue: Determinar de qué
manera la administracion de proceso correspondiente al area de créditos y cobranza, mejora el
recaudo de chocolates de Per S.A 2017. Este estudio descriptivo se concluyo que existe una
influencia de parte de la gestion del proceso del area de créditos y recaudos que aumenta la

recaudacion de crédito en la entidad. Ademés, confirma que las ratios financieras en la



administracion de proceso del &rea antes mencionada, con la finalidad de poder obtener la

disponibilidad de la liquidez y ayuda a analizar la gestion de la cobranza. (Huaman, 2018).

En el ambito Regional (Huaman, 2018) ‘“Habilidades de recaudacion y su analogia con la
tardanza de cobros en la institucién financiera Mi Banco- Jaén 2016. ” esta investigacion tiene
como finalidad general: Establecer el suceso de las habilidades de cobranza en la disminucion
de la morosidad en la empresa Financiera Mi Banco - Jaén. Con un método descriptivo
correlacional, concluyo que empleando determinadas habilidades de cobranza se vinculan con
una significativa reduccién en la mora de la entidad de Mi Banco- Jaén. Finalmente recomienda
implementar las estrategias propuestas para alcanzar una mejora de calidad de cartera en la
entidad.

En Cajamarca, realizo la investigacion titulada, “Proposicion de Pericias en Cobranza para
reducir la Morosidad en la entidad Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios Amazonas
Cajamarca — 20177, en la cual ¢l objetivo fue plantear habilidades de cobranza para reducir la
morosidad en la empresa, empleo método cuantitativo, , llego a comprender que las técnicas de
cobranza son ejecutadas como una rutina de trabajo laboral, no son necesarias que estén
orientadas a la disminucion de la morosidad; asimismo se requiere que los trabajadores del area
de cobranza brinden informacion de la cantidad de los usuarios morosos y la sumatoria de
créditos en soles, asi obtener un compromiso mayor en recuperar la cartera con retraso. (Gomez,
201)

Con relacion a las Teorias Relacionadas al Tema: Realizamos un analisis bibliografico
encarando gestién cobranza de crédito y la recaudacion de ingresos a partir de bibliotecas
acuatizadas fisicas y virtuales:

Los aspectos claves para la cobranza de crédito que considera un banco, se halla el perfil total
del que solicita el crédito, absolutamente identificado e incluyendo su informacion de riesgo;
asi mismo de los anteriores créditos o de su récor de pagos. Es incluido en el objetivo de la
solicitud, limitado por el tipo de producto ofertado por el banco. Siendo vital el nivel econémico
del solicitante para establecer si podria 0 no cumplir con sus cancelaciones. Los criterios podrian

ser modificados de acuerdo a la procedencia de su economia del que solicita el crédito, siendo
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un cliente que tenga negocio o que trabaje para alguna empresa. Por lo regular, los bancos
requieren conocer a que persona se le dara un crédito, y se debe determinar los procedimientos
para tener la informacién importante que los ayude a elaborar una idea de su puntualidad o
récord de pago por parte del cliente. Al usar e ingresar las centrales de riesgos, es fundamental

para obtener el récor de pagos de un cliente también conocer su riesgo crediticio (ESAN, 2016).

En la Gestion de cobranza, son las acciones aplicadas, coordinadas en todos los usuarios para
su total recuperacion del crédito, de modo que los activos exigibles institucionales se
transformen en activos liquidos en el menor tiempo admisible, sosteniendo que para el trascurso
no se pierda la conducta satisfactoria del usuario para una negociacion futura. (Brachfield P. ,
2008).

La gestion de cobranza son pasos muy reciproco para los usuarios, comenzando desde la
evaluacion de un | cliente, una adecuada comunicacion usuario-empresa, con el fin de otorgar
durante el trascurso del convenio soluciones pertinentes por cada cuestion y anotando las
medidas realizadas para que de esta manera se realice una busqueda perenne, teniendo un

estricto control de los asuntos acordados para su cumplimiento”. (Teskiewicz, 2009, p.36).

Rial (2004, p.52). “Pronuncia sobre la cobranza que es de mucha importancia porque nos
asegura conservar a todo cliente, del mismo modo les da la alternativa de “renovar o solicitar
un crédito”; donde es la guia clave y estratégica para seguir generando una rutina y cultura de

pagos puntuales en todo cliente.

Sistema de cobranza, Es una guia utilizada por todas aquellas entidades dedicadas al
otorgamiento de créditos, donde pueda recuperar el monto de préstamo otorgado, mencionando
a las elaboraciones de procesos y habilidades logrando un cobro oportuno por todos los créditos
generados. Teniendo en cuenta que este sistema es un procedimiento continto para lograr los

resultados favorables para la entidad. (Greco, 2010)

Importancia de la Cobranza._(Ettinger y Goliet, 2000), asegura que los procesos de cobranza

son de gran importancia, para la cliente tenga la nocion de separar su pago con su capital,



también mantener un volumen apropiado de ventas y llevar a que los clientes tengas un habito

de pago puntual.

Normas de cobranza._Segun (Villasefior, 1995), menciona que es el momento, de qué manera
se debe cobrar y el cobro exacto de la cuota, se debe realizar la cobranza también las condiciones
deben persistir, tanto asi que quede satisfecho por la informacion, es decir son los compromisos

para la obtencién de dicho producto.

Politicas de Cobranza._Segun (Ettinger y Goliet, 2000), asegura que son las formas que se

aplican a los usuarios para la cobranza respectiva en la fecha indicadas.

Warren, Reeve y Duchac (2010), manifiesta que la politica de especial de cobranza: “se refiere a
que la deuda de cualquier usuario se define como un pago imposible, donde la entidad tiene que

realizar su provision (p. 401).

Estrategias de Evaluacion crediticia “El objetivo es definir el otorgamiento del préstamo
teniendo en cuenta las condiciones basicas o politicas de la entidad, es decir récord de pagos,
plazo, garantia, cantidad del crédito, donde se brinden tener una relacion permanente y duradera
entre Entidad Financiera y el cliente”. (EUMED, 2009)

Examen de Créditos. Con el fin de_otorgar al cliente diferentes tipos de crédito, para ello debera
tener solvencia moral y capacidad de pago, en el cual el asesor de creditos determina por un
analisis cualitativo y cuantitativo. De las cuales puede ser una persona juridicas u naturales, la
principal base de ingreso del cliente se desarrolle en cualquiera de las actividades empresariales,

puede ser comercializacion, servicio, produccion”. (EUMED, 2009)

La Condicion de crédito. a) calificaciones crediticias: Pagos normales b) nimero de entidades:
3 entidades como maximo, c¢) Edad: con un minimo de edad equivalente a 18 afios y un tope de

75 anos.



En cuanto a sus Requisitos: a) tiempo de funcionamiento: mayor a 6 meses, b) Ruc: Monto del
crédito: mayor de S/500,000.00, c) Estabilidad comercial o domiciliaria, d) Experiencia

empresarial: 1 afio.

En cuanto a Documentos: a) Garantia: Documento de casa puede ser cliente o aval. b) DNI, ¢)

Recibo de servicios agua o luz. d) Sustentos del negocio (factura, boletas, etc.)

segun el Riesgo Crediticio “Menciona que es el riego que enfrenta un banco al otorgarle el
crédito a un cliente deficitario, teniendo en cuenta a que el cliente page o no el dinero que se le
fue prestado, es de mucha importancia que el banco identifique el riesgo que existe antes de
tomar cualquier decision, para que pueda contrapesar las incidencias que tienen los créditos ya
identificados, o tener que asumir el riego procurando minimizar. No existen ausencias de

riesgos; sino existe solo la manera de poderlos disminuir”. (Afiaez, 2014).

Philippe Jorion (2009 PG 247) «Determina al riesgo de crédito cuando surge de ambas partes

de que ya no pueden cumplir con las obligaciones contractuales.

Estrategias de Recuperacion de Créditos Morosos, menciona que se utilizan varias tacticas o
procesos en las cuales emplearemos la remision de misivas son de mas usadas cuando el cliente
empieza a retrasarse en su cuota. “para que exista efectividad durante el periodo de cobranza,
se toma en cuenta los elementos principales del porgue el cliente no efectla el pago en la fecha
indicada, es decir, averiguar porque el cliente se atrasé en su pago, que estrategias se tomaron y
como se realizara la cobranza al cliente, “donde se busca como resolver la situacion del cliente
porque no cumple con el pago, y saber si todas las estrategias de cobranza llevadas a cabo son las
correctas y y si ha existido algin resultado”. (Gomez, Administracion de cuentas por cobrar.

Politicas de crédito y cobro, 2002).

también se toman en cuentas las reglas y politicas utilizados para facilitar el crédito al cliente,
del mismo modo tener en cuenta la recuperacion del crédito, por el plazo fijado entre | banco y
el cliente a quien se le otorgo el crédito, minimizando el riesgo de que el crédito pase a ser

incobrable. (Gomez, Administracidn de cuentas por cobrar. Politicas de crédito y cobro, 2002).



Comunicacion telefonica. Se realizan a los usuarios directamente con el fin de recordarles
respecto al pago de la deuda contraida y que se encuentra atrasada, cuando empieza a retrasarse
en su primera cuota, pero si el cliente manifiesta Algin comentario puntual del porque no paga,
se le brinda un espacio aproximadamente de 8 dias para que se pueda regularizar. cobranza al
domicilio de cliente. En vista que el cliente no pago durante estas coordinaciones, se procedera a
realizar determinadas visitas a su casa, a fin de ejercer coaccion de pago, asi como cerciorarse el
motivo de su retraso, pudiendo ser por temas econémicos donde no cuenta con la liquidez para
solventar el pago. En cuanto a las Cartas. Se debe enviar las cartas en términos buenos donde se
le hace mencion de su cuota retrasada, después de esto si persistiera en el no pago, procederan
a remitir otra misiva que seria la segunda notarialmente. Luego se pasa a una Renegociacion
que “donde se llegara a un acuerdo entre el cliente y la entidad financiera teniendo en cuenta los
motivos del porque no puede cancelar su deuda, llegando a nuevas fechas de pago donde el

cliente y la entidad no se perjudiquen. (Gomez 2002).

Procesos judiciales Se lleva a cabo de forma drastica y estricta porque el cliente no desea pagar
la cuota retrasada ni entrar en renegociacion con el banco. Por tal motivo las entidades se ven
obligadas a optar por este proceso, conocer dichos indicadores de suma importancia: Preventiva:
esto utiliza la entidad para hacerles recordar a los clientes que el plazo pactado se esta agotando,
donde el cliente tenga la intencion de ponerse al dia con su pago, Extrajudicial: Son procesos y
mecanismos utilizados por la entidad financiera y asi lograr la recuperacion de su evitando algin
juicio con el cliente, es decir, no realizando algun proceso judicial. Legal: Viene a ser la tltima
herramienta en utilizar estas entidades financieras a fin de no perder el capital invertido. Al
respecto, no hay término determinado para recuperarlo, haciendo mencion que estas cobranzas
se realizan a partir de los noventa dias que ha vencié el periodo de tiempo de crédito (Pacheco,
2012).

Técnicas de cobranza Es el empleo de métodos para cobrar, con la finalidad de que el cliente
se acerque lo més rapido posible a cancela su deuda, teniendo en cuenta algunos indicadores:
Recordatorio: se le hace recordar al cliente su cuota vencida de acuerdo a su fecha de

cancelacién donde se utilizan las siguientes formas de cobro: las cartas y las llamadas,
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Insistencia: se realiza el hostigamiento y presion al cliente (visitas, mensajes de voz) por parte
de la entidad financiera hacia el cliente, teniendo la finalidad de que el cliente page su cuota de

manera rapida su cuota.

indice de morosidad. Se refiere a la diferencia de la cartera vencida entorno al término del
periodo ya sea mensual trimestral o anual; También se le puede decir que es el saldo de la cartera
total del crédito total vencido. (Tarrillo, 2019)

Westley y Shaffer (1997) concluyen que la morosidad elevada afecta las relaciones entre el cliente

y las financieras a largo plazo, afectando la voluntad de pago.

Morosidad. Es la impuntualidad o retraso del pago asia cualquier entidad, también se refiere a
la no devolucidn de pago por parte del cliente los cuales son mencionados en una lista como

morosos de forma documental (Gémez, 2017, p.33)

Existen opiniones comunes donde la morosidad empieza con su pago impuntual del cliente,
existiendo problemas de cobranza. Si todos los procesos de cobranzas son realizados
correctamente se evitarian varios de los problemas que existen durante la cobranza. (Nimal,
2008, p.129).

Ledgerwood (1999), Menciona que una cartera vencida o morosa produce:
(a) Disminuye el ingreso financiero y mayor gasto en operativo de recuperaciones de créditos.

(b) Disminuye la liquidez para el gasto de los controles y seguimientos de la cartera atrasada.

Schreiner (1999), En sus investigaciones de los bancos de Bolivia menciona que es un atraso

costoso a partir de los 15 dias a mas.

Deficiencias en el Proceso de Evaluacion.
Conlleva a que todo el personal de trabajo brinde créditos con deficiencias dando como resultado la
morosidad, es decir la falta de conocimientos en sus ocupaciones y compromisos que tienen en el

seno de la organizacion. (Aguilar & Camargo, 2003)
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Ross, Westerdfield y Jordan (2010), mencionan que la evaluacién de Crédito son lineamientos
para definir a que cliente se le otorga el crédito o que cliente no se le otorga el crédito. También
se refiere que el andlisis del crédito son los pasos de decidir si el cliente aprueba dicha

evaluacion. (p. 655)

Evaluacién crediticia basada en la garantia.

En la mayoria de oportunidades otorgamos mas interés en asumir la deuda por el aval por
garantia, y se deja de lado la solvencia moral del usuario que tiene para dar cumplimiento con
sus deudas (Aguilar & Camargo, 2003).

Apostolik, Donohue y Went (2011), Menciona que las ejecuciones de las garantias son utilizadas
por los bancos para tener un respaldo de su capital en consecuencia si el cliente no pueda cumplir

con sus pagos.

Créditos aptos por afecto o familiaridad.
Menciona que varios de los trabajadores de la entidad financiera otorgan créditos a sus amistades
sin realizar alguna evaluacion, lo cual lleva a que la morosidad incremente en los niveles que se

mantenia. (Aguilar & Camargo, 2008)

Poca luminosidad de indagacion del consumidor:

Con la desesperacion de aumentar la cantidad de clientes o la presion de captar nuevos clientes,
lleva al error de no realizar una buena evaluacion cualitativa, es decir no averiguar o indagar
sobre el cliente, y solo se tiene en cuenta las supuestas apariencias que el cliente menciona.
Ademas de que no se le informa al cliente la fecha o la tasa de intereses, etc., esto tiene como

resultado el crédito mal otorgado. (Aguilar & Camargo, 2008)

Sobreendeudamiento del usuario.
Menciona que los ejecutivos de créditos otorgan méas importancia a la garantia que esta dejando
el cliente, y muchas veces no toman en cuenta si tiene solvencia de pago, dando créditos

desmedidamente. (Aguilar & Camargo, 2008).
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Existen varios Tipos de Morosos. Menciona que todos los morosos no tienen el mismo
comportamiento es decir todos no son iguales. Es por esto que primeramente se debe recoger
informacion sobre cada deudor en lo que es liquidez, endeudamiento, solvencia moral, historial
de pagos, etc. De esta manera se sabra con qué tipo de moroso se esta realizando el trato, estos
son: Los clientes mal informados: estos son clientes que no se les brindo una buena informacion
tanto en sus formas de pago y los requisitos. Estos no son para alarmarse con algun riesgo ya
que cuando se les brinde la informacion realizaran su pago adecuadamente. Los usuarios que no
han cumplido con cancelar sus obligaciones de pago: estos clientes por lo general han dejaron
de cancelar las obligaciones debido a desacuerdos con facturas o litigios comerciales. Los
mMOorosos en situacion de crisis: Estos son los usuarios que se encuentran en quiebra o tienen
problemas econdémicos. Los deudores fortuitos: Estos son los clientes que tienen problemas de
caja, pero es temporal esta condicién, porque ni bien la superan realizan sus pagos. Los usuarios
responsables y con solvencia, pero pésimos administradores: estos son los clientes que
administran mal su negocio. Los clientes sin planificacion: Estos clientes son los que sin razon
se han sobre endeudado, por lo tanto, la capacidad de pago de estos es poca. Los deudores
negligentes: Son clientes que no tienen la prontitud y el compromiso de realizar su pago Los
morosos habituales: Son los clientes que demoran en sus pagos porgue tienen problemas de

liquidez en su negocio o problemas financieros. (Brachfield J. , 2008)

De todo lo mencionado el problema se formula de la siguiente manera: (Como seria la
administracion de cobranzas para bajar el nivel de morosidad Micro Empresa De
MIBANCO JAEN?

La presente Justificacion del estudio beneficiara a MIBANCO JAEN, a través de estrategias de
cobranza més eficientes, que mejoren la recaudacién de ingreso. Asimismo, la entidad con
indicadores rentables, personal capacitado, herramientas y competencias podran generar
mejores resultados en la cobranza. Finalmente, el estudiar a la gestion de cobranza mediante las
teorias nos permitira conocer las causas de una mala calidad de gestion y nos permitira la gestion
del cambio con las estrategias para mejorar las cobranzas de créditos otorgados por los gestores
de MIBANCO JAEN.
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Mientras que la Justificacion tedrica El presente estudio pretende minorar la morosidad de una
entidad bancaria aumentando los ingresos. (Laguna, 2017). Asi mismo, hablamos de la
otorgacion de un bien presente a modificaciones de la promesa de obtener un bien futuro. Para
finalizar, crédito es un convenio dado en modo bilateral entre un acreedor y un deudor,
fundamentado en los atributos de reputacion y solvencia que posea, los que complazcan al
acreedor para que tenga confianza en el empleo de bienes o riquezas en el periodo establecido,
pudiendo recuperarse cuando se culmine. (Valdés & Ibarra, 2005). Por consiguiente, la presente
investigacion pretende establecer estrategias adecuadas para la generacidn de nuevas practicas

de gestidn de las cobranzas de MIBANCO, a partir de un diagnostico.

Mientras que la justificacion institucional, Se demuestra de modo institucional el motivo de la
realizacion del trabajo de investigacion y como contribuira en tomar decisiones operativas que
mejoren sus ingresos, disminuya costos y obtenga una mejor rentabilidad, ademas que se dé un
mejor desarrollo empresarial. Y la justificacion social, justifica las necesidades y los beneficios

que tendré la sociedad donde se encuentre la empresa en investigacion

En la Justificacion metodolégica EIl presente estudio pretende proponer una buena
administracion de recaudacion para minimizar el Nivel de morosidad Micro entidad de
MIBANCO-JAEN. Para desarrollar este objetivo se realizara un diagndstico de la gestion
cobranzas de créditos otorgados por los colaboradores y disminuir el nivel de morosidad Micro
Empresa de MIBANCO-JAEN Para finalmente, disefiar gestiones de recaudaciones para
minimizar el nivel de morosidad en MIBANCO-JAEN.

Dentro del Objetivo General Plantear un sistema de administracion de cobranzas para bajar el
nivel de morosidad Micro Empresa De Mi Banco Jaén. Y los Objetivos Especificos son:
Diagnosticar la actual gestion de cobranzas de Mi Banco Jaén; Evaluar el nivel de morosidad
microempresa de Mi Banco, Jaén; Disefiar un sistema de administracion de cobranzas para bajar

el Nivel de morosidad Micro Empresa de MiBanco Jaén.
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Il. METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion
En este estudio se realizd un andlisis de manera detallada, de cémo incide la buena
administracion de recaudaciéon para minimizar el Nivel de morosidad Micro entidad de Mi

Banco Jaén, vinculando las variables de investigacion.

Segun su enfoque es cuantitativa, debido a que la recoleccion de datos que se obtuvo se
demostrd y porque se va a vasar de encuestas cuantitativas con el software SPSS

Segun el esbozo de indagacién es no experimental, puesto que no hubo manipulacién de las
dos variables, para ello se observaron los fenémenos en su ambiente natural con la finalidad de
poder analizar.

Segun su Tipo de Investigacion Es propositiva descriptiva; porque busca elaborar una
propuesta de gestion de cobranzas y descriptiva porque se describe las variables de

administracion de cobranza y nivel de morosidad.

2.2. Operacionalizacion de variables
2.2.1. Variables.
Variable Independiente: Gestion de Cobranza. —Estos son los principios, politicas y
procedimientos de la administracion para salvaguardar los bienes y recursos financieros

de la entidad teniendo en cuenta la normativa vigente. (Hernandez, 2017).
Variable dependiente: Nivel de Morosidad. — Efecto y calidad de administrar y
gestionar una actividad profesional con destino a establecer los objetivos y medios para

la cobranza de créditos. (Vilcarromero, 2013)

2.2.2. Operacionalizacion.

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable Gestién de Cobranza
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Variable
independiente

Gestion de
cobranza

Dimensiones

Sistema de
Cobranza

Indicadores ITEMS Técnicae
Instrumento

Considera usted que MIBANCO ponga mayor importancia a

Importancia su cobranza para poder disminuir el nivel de morosidad
Considera usted que las normas de cobranza de MIBANCO

Normas garanticen el pago puntual de sus clientes.
Considera usted que MIBANCO aplica sus politicas de

Politicas cobranza para clientes con cuotas atrasadas

Estrategias de
Evaluacion
Crediticia.

Anélisis de Créditos.

Estima Ud., que para otorgar crédito se efectia una valoracion
cuantitativa en el lugar donde reside del usuario.

Contextos de Créditos.

Es interesante que el usuario se halle en calificacion estandar
para ser calificado

Riesgo Crediticio.

Usted cree que los asesores de MIBANCO tiene en cuenta el
riesgo crediticio antes de otorgar un crédito.

Estrategias de
Recuperacién
de Créditos
Morosos

Llamadas Telefénicas.

Ud. estima que se desempefia con efectuar Ilamadas
telefénicas a partir del 1er. dia de retraso de un crédito

Encuesta/entrevista

Registros de recaudo a
morada

En caso el usuario no obedece a la llamada telefénica, se
efectlian visitas a su casa.

Misivas.

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

Renegociacion.

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

Procesos
judiciales

Preventiva

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

Extrajudicial

Judicial

Considera que MIBANCO utiliza el proceso extrajudicial,
para recuperar su dinero sin acudir al juicio con el cliente
Considera usted que el proceso judicial es la ultima
herramienta de la entidad para recuperar su dinero
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Tabla 2. Operacionalizacion de la variable Nivel de Morosidad

Variable
dependiente

Nivel De
Morosidad

Dimensiones

Ineficacia en
el
procedimiento
de la
Evaluacion
Crediticia

Indicadores

Evaluacion crediticia
basadas a la garantia.

ITEMS

¢Estima que se otorga mas interés a la cabida de pago y
capacidad moral del usuario y se deja de lado las garantias?

Técnicae

Instrumento

Créditos aptos por afecto o
familiaridad

¢En caso un usuario es conocido, no se valora su capacidad de
cancelacién para brindar un crédito?

Tipos de
Morosos.

Escasa claridad de la
informacién al usuario
Sobreendeudamiento al
cliente

Clientes mal informados

Morosos en situacién de
crisis

¢Estima Ud. que en pocas oportunidades se examina e
investiga el expediente que el usuario otorga para pedir un
crédito?

Considera que MIBANCO en la Agencia Jaén no brinda
informacion de los dias de pagos a los clientes.

Considera que la mejor solucion para los morosos es la
suspension del crédito en MIBANCO en la Agencia Jaén

Encuesta/analisis
documental

Deudores fortuitos

Considera que MIBANCO en la Agencia Jaén existen
personas que tengan algun imprevisto y por tal motivo se
retrasen de sus pagos

Morosos habituales

Considera que existen clientes con problemas econémicos en
MIBANCO en la Agencia Jaén y por tal motivo incumplen su

pago
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2.3. Poblaciéon y muestra

Poblacion

Se define "Son aquellos factores que van a ser examinados y quienes podran otorgar los

resultados de la indagacion, una vez terminada, podemos determinar nuestra muestra de

estudio, con la que se trabajara, por ser representativa de la poblacion”. Esta a su vez esta

conformada por 30 personas que ocupan los cargos de gerentes, jefe de negocios, asesores,

cajeros, jefa de operaciones y asistente comercial de Ml BANCO JAEN. (Hurtado y Toro,

2001),

Muestra

Esta se efectlia si la poblacion es demasiada grade o abrupta que no puede ser examinada en

su totalidad, por la cual el estudioso tendra la accién de coger solo la muestra. Aunque la

muestro no es una obligacion indefectible de todo estudio investigativo, esto depende del

propdsito del investigador, el argumento, y las tipologias de sus dispositivos de estudio. (p.

145) Para esta investigacion hemos tomado en cuenta el muestreo aleatorio estratificado con

nueve colaboradores: cuatro de ellos pertenecen al area de Crédito; un Colaboradores del

area de Gerencia; dos Colaboradores del area de Aprobaciones; dos Colaboradores del area
de Cobranza. (Barrera, 2008)

segun se demuestra en la Tabla siguiente:

Tabla 3. Muestra

N° Cargos de los funcionarios
01 Gerente

02 Jefe de negocios

04 Asesores

02 Gestores de Cobranza
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.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnicas.

Encuesta. - Técnica mediante el cual el estudioso otorga un instrumento de preguntas
abiertas o cerradas para que el encuestado pueda llenar su opinion sobre las variables
en estudio y poder lograr los objetivos propuestos (Hurtado, 2015).

Se utilizd esta técnica para recolectar informacion de la muestra representativa con el
objetivo de obtener informacién de las dos variables de investigacion. Para ello se
aplicaron 2 encuestas dirigidas a MIBANCO-JAEN, con la finalidad de recolectar
informacidn relacionada al nivel de cumplimiento de la implementacion de
recomendaciones. Asimismo, se aplicO una encuesta tipo Likert de 20 preguntas
dirigidas a los trabajadores de MIBANCO-JAEN

2.4.2 Instrumento de recolecciéon de datos.

Cuestionario. — Efectuamos un catalogo de preguntas cerradas tipo test con escala de
Likert del uno al cinco y con 4 dimensiones para la variable GESTION DE
COBRAZAS

El anélisis documental. - Estuvo referido a la documentacion e informacion

relacionada con los reportes de estados de los informes del area de cobranzas.

Fichas de Observacion: Documentos de gran interés, permitiéndonos conocer
respecto a la variedad de diligencias internas que efectian los colaboradores de la
entidad financiera, informacion que es de gran importancia para las variables de

estudio trazadas en este estudio.
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Tabla 4. Cuadro de instrumentos

Técnica Instrumento Tipo
Técnica de Encuesta Cuestionario Escrita
Técnica de analisis documental Ficha de cotejo, guia documental ~ -----
Técnica de observacion ficha de registro apuntes

2.4.3 Validez y confiabilidad

Validez: La presente indagacion se examinado y aprobado a partir del dictamen de
02expertos

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento se medira a partir del descriptivo de
Alfa de Cronbach

Tabla 5. Alfa de Cronbach

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 TOTAL
i1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 4 1 4 2 2 1 30
21 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 4 2 4 1 2 2 33
301 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 4 2 4 2 2 2 2
4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 3 2 4 1 2 2 32
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 4 2 4 1 2 2 31
6 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 3 1 4 1 2 2 30
7 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 4 2 4 1 1 1 33
g 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 4 2 4 2 2 2 37
9 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2 4 2 4 2 2 2 35

| 8 J010]017]017]010]017] 0.10]017] 0.17]0.10] 0.22] 0.22] 0.25[ 0.22] 0.10] 017] 0.17] 0.00] 025] 0.10] 0.17]  13.33

K= 20
KA(K-1) = 1.053
Z-] s = 3.19
Sf = 13.36
ALFA = 0.802

20



En este estudio se usaron disyuntivas para el calculo del alfa de Cronbach. Se aplico un
cuestionario tipo Likert de 20 preguntas dirigidas a los nueve trabajadores de la Empresa
MIBANCO. con la finalidad de examinar el nivel de discernimiento y actitudes, la varianza
de los items dio un valor de 0.802 que se hallaria dentro del limite de 0.7 a 0.9 que muestra

una excelente firmeza interna para esta escala y apropiada para ser aplicada la encuesta

2.5. Procedimientos

Para esta investigacion primeramente se seleccionaron los instrumentos, en ese sentido se
determinaron el uso de la guia de entrevista, cuestionario y la guia documental. Esta
entrevista estuvo dirigida y realizada al directivo general de MIBANCO, para evaluar el
conocimiento del gerente sobre la toma de decisiones, el cuestionario estuvo orientada para
cada colaborador de MIBANCO, asi mismo el analisis documental se aplico al balance de
situacion como el estado de situacion financiera y el estado de resultados, correspondiente a

los dos ultimo afos.

2.6. Métodos de analisis de datos
Respecto al procesamiento de datos y examen estadistico de la indagacion se usaron los

procesamientos de la informacion siguientes:

Método de alfa de Cronbach
Los resultados de los cuestionarios se transfirieron a las hojas de calculo del Software SPSS
que contiene el soporte de datos para posteriormente congregar la informacion y mostrar

mediante graficos. El cual nos arroja datos estadisticos con valores fidedignos y confiables

Gréficos estadisticos

Los graficos estadisticos se obtuvieron de los resultados de los cuestionarios aplicados a los
individuos involucrados en el asunto de indagacion y mencionados en valores numerales de
las tablas estadisticas, para una mejor comprension de la informacion. Los graficos usados

son los de barras y circulares.
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e Confeccidn de graficos estadisticos por cada tabla confeccionada

e Tabulacion de datos en tablas estadisticas

e Durante el proceso de los datos se usaran los softwares MS-Excel y SPSS

e Comentario de la informacion de cada una de las tablas y graficos estadisticos,

exponiendo los datos que se estan mostrando.

2.7 Aspectos éticos

Utilizados son:

Confidencialidad:
En la investigacion se afirmo la defensa de la identidad de los individuos encuestadas que

participaron como informantes del presente estudio, sin revelar su identidad.

Objetividad
La presente investigacion se realizé con absoluta independencia y los hechos encontrados se

basaron en criterios imparciales.

Originalidad:

Este estudio Unicamente se encuentra fundada en la indagacion propia de cada trabajador de
MI BANCO y contando con diversos estudios de investigacion de caracter original como la
informacion otorgada por la entidad, en la cual todas fueron citadas con sus respectivas

fuentes bibliograficas de la informacion usando las normas APA.

Veracidad:
Toda la informacidén mostrada en este estudio investigativo es verdadera, cuidando la reserva

de la misma.

Objetividad

El examen del escenario encontrado se fundamento en juicios técnicos y ecuanimes.

22



1. RESULTADOS

A) Diagnostico de la actual gestion de cobranzas de Mi Banco Jaén;

A continuacién, se da a conocer los reportes logrados de la indagacion realizada a 09
trabajadores (Asesores de Crédito) de MIBANCO. Concerniente a la administracion de
recaudacion para minimizar el nivel de morosidad micro entidad de MiBanco Jaén. Dicha
informacion fue recopilada con la aplicacion de una encuesta con preguntas simplificadas
con el objeto de proponer una administracion de recaudacién y asi bajar el Nivel de
morosidad. Al respecto se empled el método de confiabilidad de Cronbach. Que sirvié para
identificar y conocer dichas variables mediante graficos y resultado estadisticos que se

presentara y describira.

3.1. Tablas y Figuras
Dimensidn 1: Sistema De Cobranza
Indicador 01: Importancia

Tabla 6. Importancia de cobranza

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 8 88.9%
2 DE ACUERDO 1 11.1%
3 NO SABE NO OPINA 0 0.0%
4 EN DESACUERDO 0 0.0%
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0.0%

TOTAL, PREGUNTAS 9 100.0
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100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

S

B TOTALMENTE DE
ACUERDO
DE ACUERDO
NO SABE NO OPINA
EN DESACUERDO

B TOTALMENTE EN
11.1% DESACUERDO

0.0%  0.0%  0.0%

Figura 1. Importancia de cobranza

MIBANCO ponga mayor importancia a su recaudacion para poder bajar el nivel de

morosidad?

Analisis y descripcion de resultados.

Segun resultados de la aplicacion de esta pregunta de la encuesta se determind que el 88.9%

de asesores consideran que Mibanco de méas importancia a la cobranza de créditos atrasados,

mientras que el 11.1% sostienen solo estar de acuerdo que se le dé mucha importancia a los

créditos atrasados de los clientes.

Tabla 7.Indicador 02: Normas

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 7 71.8%
2 DE ACUERDO 2 222%
3 NO SABE NO OPINA 0 0.0%
4 EN DESACUERDO 0 0.0%
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0.0%
0.0

TOTAL, PREGUNTAS 9 100.0
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90.0%

80.0%

70.0%

o

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%
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20.0%

10.0%

0.0%

0.0%

Figura 2. Normas

0.0%

0.0%

m TOTALMENTE DE

ACUERDO

DE ACUERDO

NO SABE NO OPINA

EN DESACUERDO

mTOTALMENTE EN
DESACUERDO

Las normas de cobranza de MIBANCO garantizan el pago puntual de sus clientes

Andlisis y descripcion de resultados.

En los resultados obtenidos de acuerdo a la pregunta normas de cobranza se determind que

el 77.8% de asesores acepta que las normas de cobranza si garantizan el pago de los clientes

con retrasos en sus cuotas, mientras que el 22.2% manifiesta que esta de acuerdo con las

normas de cobranza.

Tabla 8.Indicador 03: Politicas

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 7 T18%
2 DE ACUERDO 2 222%
3 NO SABE NO OPINA - -
4 EN DESACUERDO - -
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO - -

TOTAL, PREGUNTAS 9 100%
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90.0%
B TOTALMENTE DE

80.0% ACUERDO
0.0 &
70.0%
DE ACUERDO
60.0%
0
50.0% NO SABE NO OPINA
40.0%
30.0%
22 204 EN DESACUERDO
20.0%
10.0% m TOTALMENTE EN
DESACUERDO
0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Figura 3. Politicas
¢Considera usted que MIBANCO aplica sus politicas de cobranza para clientes con cuotas

atrasadas?

Anélisis y descripcion de resultados.

De acuerdo a la pregunta el 77.8% de los colaboradores, manifiestan que estan totalmente de
acuerdo Mibanco, si aplica sus politicas de cobranza con respecto a los morosos, mientras que el
22.2% de los colaboradores sostienen que estan de acuerdo con que Mibanco aplique su politica
de cobranza.

Dimensién 2: Estrategias De Evaluacion Crediticia

Tabla 9.Indicador 04: Anélisis de Créditos.

TOTALMENTE DE ACUERDO 8 88.9%
DE ACUERDO 1 11.1%
NO SABE NO OPINA - -
EN DESACUERDO - -
TOTALMENTE EN DESACUERDO - -

g Bl W N -

TOTAL, PREGUNTAS 9 100%
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100.0%

90.0% = TOTALMENTE DE
80.0% ° ACUERDO
70.0% DE ACUERDO

60.0%

50.0% NO SABE NO OPINA

40.0% EN DESACUERDO
30.0%
0,
20.0% 11.1% ® TOTALMENTE EN
10.0% DESACUERDO
0.0% 0.0%  0.0%  0.0%

Figura 4.Analisis de Créditos

¢Considera usted, que para todo crédito se realiza una evaluacion cuantitativa en situ del
cliente?

Anélisis y descripcion de resultados.

De acuerdo a esta pregunta se determind que el 88.9% de asesores esta totalmente de acuerdo
que en Mibanco si se hace una evaluacion cuantitativa al cliente, mientras que el 11.1% estan de

acuerdo en la evaluacion a | cliente antes de otorgarle un crédito.

Tabla 10.Indicador 05: Condiciones de Créditos

TOTALMENTE DE ACUERDO 7 77.8%
DE ACUERDO 2 22.2%
NO SABE NO OPINA - -
EN DESACUERDO - -
TOTALMENTE EN DESACUERDO - -

gl | (W (N

TOTAL, PREGUNTAS 9 100%
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90.0%

80.0%

S

70.0% m TOTALMENTE DE
ACUERDO

60.0% DE ACUERDO
0,
50.0% NO SABE NO OPINA

40.0%
EN DESACUERDO

30.0% 22 904

mTOTALMENTE EN
20.0% DESACUERDO

10.0%

0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Figura 5.Circunstancias de Créditos

¢Es interesante que el usuario esté en calificacion normal para ser examinado?

Analisis y descripcion de resultados.

En relacion a la siguiente pregunta se determind que el 77.8% de asesores consideran estar
totalmente de acuerdo que el cliente este en calificacién normal para otorgarle un crédito,
mientras que el 22.21% estan de acuerdo porque existen algunas excepciones cuando el

cliente se atrasa unos dias, pero nuevamente se regulariza en sus pagos.

Tabla 11.Indicador 06: Riesgo Crediticio

TOTALMENTE DE ACUERDO 8 88.9%
DE ACUERDO 1 11.1%
NO SABE NO OPINA - -
EN DESACUERDO - -
TOTALMENTE EN DESACUERDO - -

g B~ W N

TOTAL, PREGUNTAS 9 100%
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Figura 6.Riesgo Crediticio
¢Usted cree que los asesores de MIBANCO tiene en cuenta el riesgo crediticio antes de

otorgar un credito

Anélisis y descripcion de resultados.

De acuerdo a esta encuesta se determind que el 88.9% de asesores consideran estar totalmente
de acuerdo en que, si tienen en cuenta el riesgo crediticio durante la evaluacion, mientras que
el 11.1% sostienen estar de acuerdo con el riesgo crediticio.

Dimension 3: Habilidades de recobro de créditos morosos

Tabla 12.Indicador 07: Comunicaciones Telefonicas

TOTALMENTE DE ACUERDO 7 T77.8%
DE ACUERDO 2 22.2%
NO SABE NO OPINA - -
EN DESACUERDO - -
TOTALMENTE EN DESACUERDO - -

gl b W N P

TOTAL, PREGUNTAS 9 100%
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Figura 7. Comunicacién Telefdnicas

¢Estima Ud. que se efectla con las comunicaciones telefonicas desde un primer momento de
atraso de un crédito?

Examen:

Respecto a los encuestados se determiné que 77.8% manifiestan estar totalmente de acuerdo
que la primera circunstancia a seguir para la cobranza de un crédito con morosidad son las
comunicaciones telefénicas, asimismo 22.2 % estiman que estan de acuerdo a que el primer
paso para cobrar un crédito con atrasos son las coordinaciones telefénicas.

Tabla 13.Indicador 08: Visitas de cobranza a domicilio

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 7 T1.8%
2 DE ACUERDO 2 22.2%
3 NO SABE NO OPINA 0 0.0%
4 EN DESACUERDO 0 0.0%
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0.0%

TOTAL, PREGUNTAS 9 100%
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m TOTALMENTE DE
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30.0% 22.2% ETOTALMENTE EN
20.0% DESACUERDO
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NO SABE NO OPINA

EN DESACUERDO

Figura 8.Inspecciones de cobranza a morada
¢Si el usuario hace no hace caso a la comunicacion telefénica, se realizan visitas a su

morada?

Andlisis:

Respecto a los encuestados en relacion a la pregunta se determind que el 77.8% estan
totalmente de acuerdo que si el cliente no cumple con su pago cuando se le realizo la llamada,
entonces se tendria que visitar para hacer presion en su pago de su cuota, mientras que el
22.2% considera que estan de acuerdo con la visita al cliente después de los 3 dias que este

no cumpla con su pago.
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Tabla 14.Indicador 09: Cartas

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 1 11.1%
2 DE ACUERDO 8 88.9%
3 NO SABE NO OPINA - -
4 EN DESACUERDO - -
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO - -
TOTAL, PREGUNTAS 9 100%
100.0%
90.0%
88.9% m TOTALMENTE DE
80.0% ACUERDO
70.0% DE ACUERDO

60.0%

50.0% NO SABE NO OPINA

40.0% EN DESACUERDO
30.0%
20.0% m TOTALMENTE EN
° 111% DESACUERDO
10.0% .
0.0% 00%  0.0%  0.0%

Figura 9.Cartas

¢Estima Ud. que se remiten misivas de recaudo en buenos modales cuando un usuario se
encuentra dias de atraso, segun la politica de recuperaciones?

Andlisis:

Los encuestados en relacion a la pregunta se determind que el 88.9% estan de acuerdo que
se les envia una carta con buenos términos al cliente para su pago, mientras que el 11.1%

esta totalmente de acuerdo con lo mencionado.
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Dimensidn 4: Procesos judiciales

Tabla 15.Indicador 10: Renegociacion

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 3 33.3%
2 DE ACUERDO 6 66.7%
3 NO SABE NO OPINA -
4 EN DESACUERDO -
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO -
TOTAL, PREGUNTAS 9 100%
70.0%
60.0% 608 = TOTALMENTE DE
ACUERDO
50.0% DE ACUERDO
40.0%
33,30 NO SABE NO OPINA

30.0%
EN DESACUERDO

20.0%
B TOTALMENTE EN
10.0% DESACUERDO

0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Figura 10.Renegociacion

¢Considera que, si el usuario posee problemas de liquidez y no puede asumir su
comportamiento de pago de acuerdo al convenio firmado, se efectian nuevas circunstancias
de pago?

Analisis y descripcion de resultados.

Del total de encuestados en relacion a la pregunta se determind que el 66.7% estan de acuerdo
que al presentar dificultades de dinero dicho cliente no puede asumir su pago puntual,

mientras que el 33.3% estan totalmente de acuerdo ya que se le puede refinanciar el crédito.
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Tabla 16.Indicador 11: Preventiva

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 6 66.7%
2 DE ACUERDO 3 33.3%
3 NO SABE NO OPINA - -
4 EN DESACUERDO - -
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO - -

TOTAL, PREGUNTAS 9 100%
70.0%
60.0%

o m TOTALMENTE DE ACUERDO
50.0%
DE ACUERDO
40.0%
33.3% NO SABE NO OPINA

30.0%
EN DESACUERDO

20.0%
B TOTALMENTE EN

DESACUERDO
10.0%

0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Figura 11.Preventiva
¢Siempre se anticipa al cliente de manera preventiva que el plazo de su deuda se esta

agotando?? recuperado de fuente propia

Andlisis:
Con relacion a la pregunta se determind que el 66.7% estan totalmente de acuerdo que se le

anticipa al cliente que su plazo de pago esta terminando, mientras que el 33.3% estan de
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acuerdo ya que existen clientes que no se le tiene que recordar su cuota ya que consideran

tener mas experiencia con créditos.

Tabla 17.Indicador 12: Extrajudicial

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 5 55.6%

2 DE ACUERDO 4 44.4%

3 NO SABE NO OPINA - -

4 EN DESACUERDO - -

5 TOTALMENTE EN DESACUERDO - -

TOTAL, PREGUNTAS 9 100%

60.0%
50.0% 2 B TOTALMENTE DE ACUERDO
40.0% N & DE ACUERDO

30.0% NO SABE NO OPINA

EN DESACUERDO
20.0%

B TOTALMENTE EN
10.0% DESACUERDO

0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Figura 12.Extrajudicial
¢Considera que MIBANCO utiliza el proceso extrajudicial, para recuperar su dinero sin

acudir al juicio con el cliente?

Andlisis:
Respecto a la relacion a la pregunta se determin6 que el 55.6% estan totalmente de acuerdo
que Mibanco utilizaria el proceso extrajudicial, mientras que el 44.4% estan de acuerdo que

si se tendria que acudir al proceso extrajudicial.
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Tabla 18.Indicador 13: Judicial

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 6 66.7%
2 DE ACUERDO 3 33.3%
3 NO SABE NO OPINA - -
4 EN DESACUERDO - -
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO - -
TOTAL PREGUNTAS 9 100%
70.0%
60.0% g
m TOTALMENTE DE
50.0% ACUERDO
DE ACUERDO
40.0%
NO SABE NO OPINA
33.3%
30.0%
EN DESACUERDO
20.0% m TOTALMENTE EN
DESACUERDO
10.0%
0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Figura 13.Judicial

¢ Considera usted que el proceso judicial es la Gltima herramienta de la entidad para recuperar
su dinero?

Andlisis:

Sobre la relacion a la pregunta se determiné que el 66.7% estan totalmente de acuerdo que el
proceso judicial es la dltima herramienta para que el cliente page su deuda, mientras que el

33.3% estan de acuerdo con lo mencionado.
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B) Evaluacion del nivel de morosidad microempresa de Mi Banco, Jaén.

Las evaluaciones del nivel de morosidad microempresa de Mi Banco, Jaén, hemos elaborado
por la obtencion de respuestas respecto al cuestionario realizados a 09 colaboradores de la
entidad, que estuvieron confeccionadas mediante el programa Microsoft Excel 2016,

logrando informacion importante para la elaboracion de este estudio.

Interpretacion de la entrevista.

De acuerdo a la entrevista realizada a los trabajadores de la Empresa MIBANCO, nos
permitio conocer el porqué de la morosidad de la entidad. Se ha realizado algunas
interrogantes, obteniendo lo siguiente; que las evaluaciones no son las correctas en su
totalidad y que son aprobados por afinidad y que el endeudamiento en el cliente no es bien

informado causando en ello la morosidad que hoy se viene dando

Dimension 5: Deficiencias en el procedimiento de la estimacion crediticia

Tabla 19.Indicador 14: Estimacién crediticia basadas a la garantia

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 1 11.1%

2 DE ACUERDO 8 88.9%

3 NO SABE NO OPINA - -

4 EN DESACUERDO - -

5 TOTALMENTE EN DESACUERDO - -
TOTAL, PREGUNTAS 9 100%
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Figura 14. Evaluacion crediticia basadas a la garantia
¢Estima Ud. que se otorga interés a la capacidad de solvencia y capacidad moral del usuario

dejandose de lado las garantias?

Analisis y descripcion de resultados.
Del total de encuestados en relacion a la pregunta se determind que el 88.9% estan de acuerdo
que se evalla la capacidad de pago y a veces las garantias del cliente son simples, mientras

que el 11.1% estan totalmente de acuerdo que si evallan la capacidad de pago.

Tabla 20.Indicador 15: Créditos aprobados por amistad o parentesco

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 0 0.0%
2 DE ACUERDO 0 0.0%
3 NO SABE NO OPINA 2 25.0%
4 EN DESACUERDO 7 75.0%
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0.0%

TOTAL PREGUNTAS 9 100%
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90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 22:2%
10.0%

0.0% 0.0% 0.0%
0%

77.8%
m TOTALMENTE DE
ACUERDO
DE ACUERDO
NO SABE NO OPINA
EN DESACUERDO

mTOTALMENTE EN
DESACUERDO

0.0%

Figura 15.Créditos aprobados por amistad o parentesco

¢En el caso de clientes conocidos, no se examina su voluntad de pago para brindarle un

crédito?

Analisis y descripcion de resultados.

Del total de encuestados en relacion a la pregunta se determind que el 77.8% estan en

desacuerdo que si el usuario es acreditado no se examina su capacidad de pago, mientras que

el 22.2% no sabe no opina en relacion a la pregunta porque existen muchos factores.
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Tabla 21.

Indicador 16: Escasa claridad de

Sobreendeudamiento al cliente

comunicacién hacia el

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

77.8%

22.2%

0.0% 0.0% 0.0%

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 2 22.2%

2 DE ACUERDO 7 77.8%

3 NO SABE NO OPINA - -

4 EN DESACUERDO - -

5 TOTALMENTE EN DESACUERDO - -
TOTAL PREGUNTAS 9 100%

B TOTALMENTE DE

ACUERDO

DE ACUERDO

NO SABE NO OPINA

EN DESACUERDO

B TOTALMENTE EN
DESACUERDO

usuario

Figura 16. Escasa claridad de comunicacion hacia el usuario Sobreendeudamiento al cliente

¢Estima Ud. que se examina e indaga el expediente que el usuario muestra para pedir un

crédito?

Andlisis y descripcion de resultados.

Del total de encuestados en relacion a la pregunta se determind que el 77.8% se encuentran

de acuerdo que se examina e indaga la documentacion que el usuario acredita, mientras que

el 22.2% esté totalmente de acuerdo que si se tiene que revisar la documentacién de los

clientes.
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Dimensién 06: Tipos de morosos

Tabla 22.Indicador 17: Evaluacion crediticia basadas a la garantia

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 0 0.0%
2 DE ACUERDO 0 0.0%
3 NO SABE NO OPINA 0 0.0%
4 EN DESACUERDO 9 100.0%
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0.0%

TOTAL PREGUNTAS 9 100%

120.0%

100.0% 100.0% B TOTALMENTE DE

ACUERDO
80.0% DE ACUERDO

60.0% NO SABE NO OPINA

EN DESACUERDO
40.0%

®ETOTALMENTE EN
20.0% DESACUERDO

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Figura 17. Evaluacion crediticia basadas a la garantia

¢Considera que MIBANCO en la Agencia Jaén no brinda informacién de los dias de pagos
a los clientes?

Analisis y descripcion de resultados.

Del total de encuestados en relacién a la pregunta se determind que el 100% estan en
desacuerdo que al cliente no se le informe sus dias de pago e incluso se les brinda un

cronograma de pagos para que el cliente tenga la responsabilidad de pagar a la fecha.
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Tabla 23.Indicador 18: Morosos en situacion de crisis

TOTALMENTE DE ACUERDO 5 55.6%
DE ACUERDO 4 44.4%
NO SABE NO OPINA - -
EN DESACUERDO - -
TOTALMENTE EN DESACUERDO - -

gl b~ W N| P~

TOTAL, PREGUNTAS 9 100%

60.0%

50.0%
® TOTALMENTE DE
ACUERDO

0,
40.0% 4 DE ACUERDO

30.0% NO SABE NO OPINA

EN DESACUERDO
20.0%

B TOTALMENTE EN

DESACUERDO
10.0%

0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Figura 18.Morosos en situacion de crisis
¢Considera que la mejor solucién para los morosos es la suspension del crédito en
MIBANCO en la Agencia Jaén?

Andlisis:
Con relacion a la pregunta se determind que el 55.6% estan totalmente de acuerdo que al
cliente le restringa el crédito por su mala puntualidad en los pagos, mientras que el 44.4%

esta de acuerdo con lo mencionado.
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Tabla 24. Indicador 19: Deudores fortuitos

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 1 11.1%
2 DE ACUERDO 8 88.9%
3 NO SABE NO OPINA - -
4 EN DESACUERDO - -
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO - -
TOTAL PREGUNTAS 9 100%
100.0% .
“opTE ot
80.0%
DE ACUERDO

70.0%
60.0%
50.0%

NO SABE NO OPINA

40.0% EN DESACUERDO

30.0%

20.0%  11.1% ® TOTALMENTE EN

10.0% DESACUERDO
0.0% . 00%  00%  0.0%

Figura 19.Deudores fortuitos

¢Considera que MIBANCO en la Agencia Jaén existen personas que tengan algun imprevisto
y por tal motivo se retrasen de sus pagos?

Analisis y descripcion de resultados.

Del total de encuestados en relacion a la pregunta se determiné que el 88.9% estan de acuerdo
que existen clientes que tienen imprevistos, mientras que el 44.4% esta de acuerdo con lo

mencionado.

43



Tabla 25.Indicador 20: Morosos habituales

1 TOTALMENTE DE ACUERDO 2 22.2%
2 DE ACUERDO 7 77.8%
3 NO SABE NO OPINA 0 0.0%
4 EN DESACUERDO - -
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO - -
TOTAL PREGUNTAS 9 100%
90.0%
80.0%
70.0% 77.8% m TOTALMENTE DE
ACUERDO
60.0% DE ACUERDO

0,
50.0% NO SABE NO OPINA

40.0%
EN DESACUERDO

30.0% 22 204

B TOTALMENTE EN
20.0% DESACUERDO

10.0%

0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Figura 20.Morosos habituales
Figura N° 20 ¢Considera que existen clientes con problemas econémicos en MIBANCO en

la Agencia Jaén y por tal motivo incumplen su pago?

Andlisis:
Del total de encuestados en relacion a la pregunta se determiné que el 77.8% estan de acuerdo
que existen clientes tienen problemas econdmicos por eso incumplen su pago, mientras que

el 22.2% estan totalmente desacuerdo con lo mencionado.
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Resultado de entrevista

Para obtener informacion se aplico el instrumento ficha documental con el fin de diagnosticar

la incidencia que tiene la actual gestion de cobranza, en donde se verificara los reportes de

cobranza que cuenta la Empresa.Se realiz6 una encuesta de 20 preguntas para cada uno de

los nueve colaboradores de Mibanco, dicha encuesta nos sirve para identificar una

administracién de recaudacion y asi bajar el Nivel de morosidad.

Interpretacion de la encuesta

El 100% los colaboradores, el 75% estima que se encuentran en desacuerdo con relacién a

que la entidad cuenta con politicas para la recuperacion de créditos que se encuentran

impagos.

mibanco

RELACION DE CARTERA MOROSA POR MESES
DEL 01 ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2017 CONSIDERADO EN SOLES

ANO 2017
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago. Set Oct Nov Dic total
S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
92,000.00 | 92,500.00 | 93,000.00 | 93,500.00 | 94,000.00 | 94,500.00 | 94,000.00 | 94,500.00 | 95,000.00 | 95,500.00 | 96,000.00 |100,250.00 | 1 134,750.00

Fuente: reporte de cartera morosa por meses

102,000.00

$/100,000.00
$/98,000.00
$/96,000.00
$/94,000.00
$/92,000.00
$/90,000.00
$/88,000.00

En la siguiente figura se observa
gue el incremento de la tasa de
morosidad de Mibanco Filial Jaén,
aumenta en 0.9%, de enero a

diciembre el afio 2017
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REPORTE DE CARTERA MOROSA POR MESES ~ T11P0ONCO

DEL 01 ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2018 EXPRESADO EN SOLES ANO 2017

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

total

S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

120,000.00 | 102,000.00 | 116,000.00 | 120,000.00 | 120,000.00 | 120,000.00 | 130,000.00 | 135,000.00 | 130,000.00 | 135,000.00 | 140,000.00 | 145,000.00

s/.
1,513,000.000

Fuente: Reporte de cartera morosa por meses

Se observa que el

$/160,000.00
$/140,000.00 incremento de la tasa de
$/120,000.00 morosidad de Mibanco
5/100,000.00 Agencia Jaén llama la
$/80,000.00 .,

atencion  porque ha
5/60,000.00

0,
$/40,000.00 aumentado en un 2%, de
$/20,000.00 enero a diciembre el afo
5/- 2018

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

C) Disefio de un sistema de gestion de cobranzas para disminuir el nivel de morosidad
Micro Empresa de MiBanco Jaén.

La empresa, primeramente, debe contar con una base de datos renovada. Esto permitira
realizar un conteo exacto de cada uno de los clientes que se encuentran en esta condicion.
Con ello se pueden desarrollar estrategias de cobranza. Para ello debemos capacitar a
nuestros colaboradores para poder realizar esta gestion, ya que no debemos perder la
credibilidad de nuestros usuarios. Debemos tener un buen trato, para no perder la cartera de
clientes.

La propuesta consiste gestionar la cobranza, la cual nos permitira tener el control de manera
ordenada y confiable de lista de clientes, el cual ayudara a disminuir la cartera de mora.
Cabe mencionar que el desarrollo de la propuesta estara en el Capitulo VII.
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IV DISCUSION
El Tema de Investigacion tiene por objetivo general la administracion de cobranza para bajar
el Nivel de morosidad Micro Empresa de MI Banco Jaén. Esta entidad no logra reducir sus
niveles de morosidad, cada vez analizando la informacion proporcionada por el area de
Contabilidad se pudo observar que la morosidad del afio 2017 en relacion con el afio 2018,
viene creciendo, no logra reducir sus niveles de morosidad, dado que en el cuadro de

cobranza se observa que este rubro se ha incrementado.

En el andlisis realizado, dentro de MIBANCO , Agencia de jaén, periodo 2019, nos ha
consentido confrontar cuales son las imperfecciones que se presentan dentro de MIBANCO
y una de ellas es la presion de sobrecarga laboral por lograr metas mas de las estandarizadas
por la empresa, la otra seria aceptando poca consideracion en la comprobacion de los
expedientes que el cliente presenta, por ultimo generando cobros de acuerdo al criterio del
gestor de cobranza con disgusto con los usuario Yy también por ultimo se ocasiona la
morosidad cuando se retira un asesor de la empresa pues la persona ingresante no ubica a
todos sus clientes para hacerles recordar sus fechas de pago .Resultados también respaldados
por (Villasefior, 1995), determina que las normas de cobranzas es el cudndo, c6mo, y cuanto
debemos realizar el cobro y que condicion debemos establecer de tal forma que el cliente se

encuentre correctamente informado.

En el primer objetivo especifico: Diagndstico de la actual gestion de cobranzas de Mi Banco
Jaén, se aplicé la encuesta tipo Likert, esta muestra que siete de nueve trabajadores de Mi
Banco, estan totalmente de desacuerdo que las politicas de la empresa se apliquen y que la
cultura de morosidad se ha convertido en un habito, es por ello que no cumplen con el pago
del préstamo, uno de nueve trabajadores estd de acuerdo a lo planteado. En tanto uno de
nueve trabajadores esta totalmente de acuerdo que la pobreza extrema es otro factor

importante de la morosidad.

Estos resultados son corroborados por la teoria de (EUMED,2009) y “La intencion de una

estimacion de crédito es especificar la facilidad del permiso de crédito y las tipologias o
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situaciones elementales, que se debe otorgar en este financiamiento, es decir, modo,
periodicidad de pago, monto plazo, garantias, que aprueben conservar una relacion perenne

y permanente con la Entidad Financiera y cliente

En el segundo objetivo especifico Evaluar el nivel de morosidad microempresa de Mi Banco
jaen. Estos fueron aplicados a los reportes, ya que se viene aumentando cada afio la
morosidad en mi banco. Viene a ser el peligro que se responsabiliza una entidad financiera
gue brinda un capital a sus usuarios deudores, cometiendo a la posibilidad de que el usuario
restituya o no el capital financiado, es responsabilidad que la Entidad Financiera pueda
identificar los problemas. El ausentismo de peligro no existe; solo existe su minimizacion”.
(Anaez, 2014), particularmente para ello consideraremos proponer estrategias de cobranza;
concluyendo que, con una buena verificacion y filtrado de clientes, también un dominio de
la cartera morosa y que se obtiene beneficios mayores, asegurando una rentabilidad

controlada.

El tercer objetivo, Disefiar un sistema de administracion de cobranzas para bajar El Nivel De
Morosidad Micro Empresa De Mi Banco Jaén, se realiz0 a través de una entrevista aplicada
al Gerente de Administracién quien manifesté que el periodo promedio de cobranza es
cuando ya existe mora y antes de que caduque su cuota. A su vez, se solicité al area Control
de Cobranza de la empresa Mi Banco, el reporte de Cobranza, Facturacion y Morosidad. Se
realizo a través de reportes, donde la empresa tuvo saldos no cobrados de usuarios morosos

donde cada afio va aumentando
Algunas limitaciones que tuvimos fueron que, en las entrevistas realizadas a los nueve

trabajadores, algunos de ellos no quisieron identificarse por motivo de permanecer en

anénimo.
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V. CONCLUSIONES

1. Con la evaluacion de nuestro analisis podemos concluir que si aplicamos al pie de la
letra las propuestas disefiadas por nuestra investigacion se podréa realizar una mejorar
y crecimiento en morosidad en la empresa de para Disminuir El Nivel De Morosidad
Micro Empresa De Mi Banco Jaén Por tanto con la evaluacién del analisis

documental, acepta que la morosidad si transgrede en la rentabilidad de Ml BANCO

2. El nivel de morosidad del afio 2018 de MIBANCO se ha incrementado en relacion
con el afio 2017, respectivamente, a pesar de que las ventas disminuyeron la
morosidad se elevd. Esto debido a que los usuarios han convertido la morosidad en
un hébito, lo que significa que Ml BANCO no esté4 gestionando adecuadamente el
rubro de cuentas por cobrar.

3. Realizando analisis comparativo en los resultados de los reportes de cobranza del
2018-2017 se concluye que la morosidad ha aumentado, la cobranza de efectividad
del afio 2018 en relacion con la cobranza en el afio 2017 ha bajado causan aumento
en la cartera morosa, sobre las ventas de créditos también disminuy0, ya que va de la

mano la cobranza que se realiza

4. Laempresa MIBANCO para gestionar su cobranza y disminuir la morosidad aplica
politicas de cobranza financieras, como el de giro de las cuentas por cobrar, lo que
indica un promedio de recuperacién de la cobranza es discontinua, lo que les esta
Ilevando a una limitacion de otorgacion de créditos limitada obligandolos a recurrir a
nuevas habilidades de cobranza para mejorar el indice de morosidad y el servicio que

ofrecen.
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V1. RECOMENDACIONES

En primer lugar se recomienda al supervisor de créditos informar y mencionar oportunamente
la mora del cliente utilizando deferentes elementos de comunicacidn particular y masiva, a
través de Illamadas telefonicas, recados de texto a través de celular, correo electronico,
cartas, comunicados radiales, etc., refiriendo las fechas de pago; se propone contratar mas
colaboradores para la administracion de la cartera morosa, estimacion permanente al personal
involucrado en la gestion de cobranza y capacitacion respecto a las normas legales del sector
cobranza, calidad de la atencion al cliente, ademas de incentivarlos con beneficios, para que

asuman compromisos de minimizar la morosidad en la entidad.

Se recomienda al gerente de la entidad realizar clinica de cobranza mas continuas sobre como
realizar un cobro de pago oportuno. Asi mismo, con el fin de conseguir la buena cobranza y
fidelizacion de los clientes a desarrollar; realizar una actualizacién de la cartera morosa;
realizar, mejorar y modificar y/o ajustes en su organizacion a la directiva de cobranzas y

créditos de la entidad.

Se recomienda al gerente que la entidad instituya pertinentes politicas y procedimientos de
cobranza, realizar y adecuar el sistema informatico comercial aprovechando las tecnologias
actuales para un efectivo control, examen y tendencia de la morosidad, ademéas aumentar los

canales de pago y en modalidades diversas
Se recomienda al gerente tener en cuenta siempre la efectividad de la evaluacion crediticia

ya que esta derivaria una repercusion en su morosidad y que semanalmente actualice el

reporte de mora
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VIl. PROPUESTA

Gestion de cobranza para minimizar el nivel de morosidad Micro Empresa de Ml
Banco Jaén

1. Introduccion

Este estudio se confecciond, debido a problemas que viene atravesando la entidad
MiBanco. Existe una gran cartera de morosidad, lo cual no permite tener la rentabilidad
esperada. La cual estamos proponiendo nuevas gestiones administrativas para reducir
sustancialmente el problema de morosidad de MIBANCO Jaén, nuestra pericia
institucional no solo busca minimizar la morosidad, sino también otorgar un servicio de
calidad a gran cantidad de clientes, habiendo en cuenta el interés de la fidelizacién del
cliente. En tal sentido, proponemos incorporar modernas y eficientes estrategias de
cobranza, para recobrar el tiempo y el dinero invertido, lo cual conllevara al progreso de
la empresa MIBANCO.

Para hacer frente y disminuir la morosidad tenemos que direccionar y controlar la
gestionar de cobranza, de esa manera saber sobrellevar una cartera morosa no tan elevada.
En esta investigacion se analizaron las variables respecto a que la implementacion de
estrategias permita mejorar la Gestion de cobranza de la entidad. dado que en la
actualidad la deficiencia de la gestion de cobranzas hace que de esta manera dificulta
cumplir eficientemente con los objetivos establecidos. Se recomienda también, que
MIBANCO, establezca mejor comunicacién con todo el personal que labora en esta
entidad, con la finalidad de obtener mejores resultados en base a sus objetivos de la
organizacion Financiera; para minimizar el peligro crediticio, impidiendo aumentar el
rubro de morosidad para advertir las provisiones que afectan directamente las utilidades

y por ende no permiten obtener los objetivos requeridos por la institucién Financiera.
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2. Fundamentacion
Normas de cobranza._Segun (Villasefior, 1995), menciona que es el momento, de qué
manera se debe cobrar y el cobro exacto de la cuota, se debe realizar la cobranza
también las condiciones deben persistir, tanto asi que quede satisfecho por la

informacidn, es decir son los compromisos para la obtencién de dicho producto.

Técnicas de cobranza Es el empleo de métodos para cobrar, con la finalidad de que
el cliente se acerque lo mas rapido posible a cancela su deuda, teniendo en cuenta
algunos indicadores: Recordatorio: se le hace recordar al cliente su cuota vencida de
acuerdo a su fecha de cancelaciéon donde se utilizan las siguientes formas de cobro:
las cartas y las Ilamadas, Insistencia: se realiza el hostigamiento y presion al cliente
(visitas, mensajes de voz) por parte de la entidad financiera hacia el cliente, teniendo
la finalidad de que el cliente page su cuota de manera rapida su cuota.

Tipos de Morosos. Menciona que todos los morosos no tienen el mismo
comportamiento es decir todos no son iguales. Es por esto que primeramente se debe
recoger informacion sobre cada deudor en lo que es liquidez, endeudamiento,
solvencia moral, historial de pagos, etc. De esta manera se sabrd con qué tipo de
moroso Se esté realizando el trato, estos son: Los clientes mal informados: estos son
clientes que no se les brindo una buena informacion tanto en sus formas de pago y
los requisitos. Estos no son para alarmarse con algun riesgo ya que cuando se les
brinde la informacion realizaran su pago adecuadamente. Los clientes que han
rodeado el pago: estos clientes son aquellos que dejaron de pagar las obligaciones por
desacuerdos con facturas o litigios comerciales. Los morosos en condicion de crisis:
Estos son los usuarios que se encuentran en quiebra o tienen problemas econémicos.
Los deudores fortuitos: Estos son los clientes que tienen problemas de caja, pero es
temporal esta condicién, porque ni bien la superan realizan sus pagos. Los usuarios
con capacidad de pago, pero malos administradores: estos son los clientes que
administran mal su negocio. Los clientes sin planificacion: Estos clientes son los que

sin razon se han sobre endeudado, por lo tanto, la capacidad de pago de estos es poca.
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Los deudores negligentes: Son clientes que no tienen la prontitud y el compromiso de
realizar su pago Los morosos habituales: Son los clientes que demoran en sus pagos
porque tienen problemas de liquidez en su negocio o problemas financieros.
(Brachfield J. , 2008)

Créditos aptos por afecto o parentesco. Menciona que varios de los trabajadores de
la entidad financiera otorgan créditos a sus amistades sin realizar alguna evaluacion,
lo cual lleva a que la morosidad incremente en los niveles que se mantenia. (Aguilar
& Camargo, 2003)

3. Objetivos de la propuesta
e Con la evaluacion de nuestro anélisis podemos concluir que si aplicamos al
pie de la letra las propuestas disefiadas por nuestra investigacion se podra

realizar una mejorar y crecimiento de rentabilidad en la empresa.

e Se realizara mejoras en las estrategias, incentivos, charlas a los gestores

como promotores y de esa manera se podra bajar la cartera morosa

4. Generalidades

Mibanco, es una organizacion direccionada a la Microempresa. es una entidad
creadaen la capital de la Republica el afio 1998. El funcionamiento de esta entidad
financiera esta regido por la politica de la Superintendencia de Banca y Seguros,
a través de Resolucion SBS N° 356-98, de fecha 9 de mayo de 1998. Al ser una
sociedad andnima cuya duracién indeterminada, se encuentra bajo disposiciones
del SBS.

Esta organizacion, estd conformado por accionistas, gozan de los derechos que
les concede las leyes adaptables a la de Compafiia y el Estatuto de Mibanco, los

cuales primariamente facultan a los accionistas a:
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Administradaor

Operaciones

Oficial

_ajero

Megocios Verificadores

Asesores senios
Asesores con cartera

Asesores sin cartera
Fromotores

Figura 21.cuadro de organizacion recuperado de MIBANCO
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5. Desarrollo de la propuesta:

Tabla 26. Plan De Propuestas

PLAN DE PROPUESTAS

ACCIONES INMEDIATAS RECURSOS NECESARIOS DURACION RESPONSABLE
Capacitar al personal sobre  Humano, horas de trabajo 02 meses Gerente

las nuevas estrategias de

cobranza

Verificacion efectiva al Humano horas de trabajo 01 Supervisor de
100% créditos

Cuatas establecidas de Humano horas de trabajo 03 dias Gerente

acuerdo al mercado

Cartera actualizada Humano horas de trabajo 01 Asesor comercial

(ndmeros telefonicos)
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ANEXOS

ANEXO A. Formato de encuesta y entrevista

.| ¢Si el cliente hace caso omiso a la llamada telefonica, se realizan

los asesores de MIBA ‘
o crediticio antes de otorgar un crédito?

ted cree que se cumple con las lamadas telefonicas ‘desds l
imer dia de atraso de un crédito?

tengun algln imprevisto y por tal motivo se retrasen de sus p
Considera que existen clientes con problemas economicos en

1

) M[BANCO en la Agencia Jaén y por tal motivo innum en su-

- L
o 3 : -

O

| visitas a su domicilio?
19 | ;Considera usted que se envian cartas de cobranza en buenos |
términos cuando un cliente presenta dias de atraso, segin la Politica )( . 1.4
2 de Recuperaciones? Lo
’ 10 | ;Si el cliente tiene problemas de liquidez y no puede afrontar su | E
compromiso de pago de acuerdo al contrato firmado, se realizan X -
nuevas condiciones de pago? A
f. 11 | ;Siempre se anticipa al cliente de manera preventiva que el plazo de | i 3
su deuda se esta agotando? )‘ i
12 | :Considera que MIBANCO utiliza el proceso extrajudicial, para PR
retuptmr su dinero sin acudir al juicio con el cliente? 7( i
13 | ;Considera usted que el proceso judicial es la Gltima herramienta de ¥
la entidad para recuperar su dinero? ¥ | S
14 | ;Considera que se da mas importancia a la capacidad de pago y X i
5()[\ encia moral del cliente y se deja de lado las garantias? 1|9
15 | ;Si un cliente es conocido. no se evalda su capacidad de pago para ‘
otorgar un crédito? L
16 | ;Cree usted que a veces se revisa e indaga la documentacion que el ey | i
ulu.me presenta para solicitar un crédito? X |
17 | (Considera que MIBANCO en la Agencia Jaén no brinda g
| informacion de los dias de pagos a los clientes? ol
18 | Considera que la mejor solucion para los morosos es la suspension oY
Al del crédito en MIBANCO en la Agencia Jaén? e
19 | (Considera que MIBANCO en la Agencia Jaén existen personas que: S
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luad b 7o SRR ; )
ed cree que los asesores de MIBANCO tiene en cuenta
suo crediticio antes de otorgar un crédito?

~-Usted cree que se cumple con las llamadas telefonicas desde el
primer dia de atraso de un crédito?

¢Si el cliente hace caso omiso a la llamada telefdnica, se realizan
visitas a su domicilio?

;Considera usted que se envian cartas de cobranza en buenos
términos cuando un cliente presenta dias de atraso, segdn la Politica
de Recuperaciones?

2 Si el cliente tiene problemas de liquidez y no puede afrontar su 3 N
compromiso de pago de acuerdo al contrato firmado, se realizan
nuevas condiciones de pago?

zSiempre se anticipa al cliente de manera preventiva que el plazo de e
su deuda se esta agotando?

:Considera que MIBANCO utiliza el proceso extrajudicial, para il
recuperar su dinero sin acudir al juicio con el cliente?

/Considera usted que el proceso judicial es la Gltima herramienta de |
la entidad para recuperar su dinero?

¢/ Considera que se da mas importancia a la capacidad de pago y
solvencia moral del cliente y se deja de lado las garantias?

4

2Si un cliente es conacido, no se evaltia su capacidad de pago para
otorgar un erédito?

/Cree usted que a veces se revisa ¢ indaga la documentacion que el
cliente presenta para solicitar un crédito?

(Considera que MIBANCO en la Agencia Jacn no brinda
informacion de los dias de pagos a los clientes?

| del erédito en MIBANCO en la Agencia Jaén?

;Considera que la mejor solucidn para 10s morosos es la suspension

Considera que MIBANCO en la Agencia Jaén existen personas que (R
: lotin imprevisto y por tal motivo se retrasen de sus pagos? ; LT

existen clientes con problemas economicos en |
A ¢én y por tal motivo incumplen su pago? |

aén y

o
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" in ees

prin erdla de atraso de un crédito?

' (,Sn ¢l cliente hace caso omiso a la llamada telefonica, se realizan
visitas a su domicilio?

- Considera usted que se envian cartas de cobranza en buenos
términos cuando un cliente presenta dias de atraso, segin la Politica
de Recuperaciones?

/51 el cliente tiene problemas de liquidez y no puede afrontar su
compromiso de pago de acuerdo al contrato firmado, se realizan
nuevas condiciones de pago?

11

;Siempre se anticipa al cliente de manera preventiva que el plazo de
su deuda se estd agotando?

;Considera que MIBANCO utiliza el proceso extrajudicial, para
recuperar su dinero sin acudir al juicio con el cliente?

;Considera usted que el proceso judicial es la Gltima herramienta de
la entidad para recuperar su dinero?

;Considera que se da mas importancia a la capacidad de pago y
solvencia moral del cliente y se deja de lado las garantias?

m,.Si wun eliente es conoeido, no se evalta su capacidad de pago para

un crédito?

Cree usted que a veces se revisa e indaga la documentacion que el
: presenta para solicitar un crédito?

que MIBANCO en la Agencia Jaén no brinda :
los dias de | pagos a los clientes? i
nejor .%lncxén para | los morosos es la su;pmsiém i
A €O en la Ag n? i




Tos asesores de MIBANCO ticne en cuen
antes de otorgar un crédito?

! se cumple con las llamadas telefonicas desde el
er dia de atraso de un crédito?

cliente presenta para solicitar un crédito?

Si el cliente hace caso omiso a la llamada telefonica, se realizan
S visitas a su domicilio?
|9 | ;Considera usted que se envian cartas de cobranza en buenos
> términos cuando un cliente presenta dias de atraso, segtn la Politica .
¥ de Recuperaciones? |
i 10 | ;Si el cliente tiene problemas de liguidez y no puede afrontar su |
2 compromiso de pago de acuerdo al contrato firmado, se realizan
5"-' nuevas condiciones de pago?
= 11 | zSiempre se anticipa al cliente de manera preventiva que el plazo de
e su deuda se estd agotando? ,
B 12 | ;Considera que MIBANCO utiliza el proceso extrajudicial, para 1
L} recuperar su dinero sin acudir al juicio con el cliente?
I 13 | /Considera usted que el proceso judicial es la altima herramienta de
| la entidad para recuperar su dinero?
i 14 | ;Considera que se da mas importancia a la capacidad de pago y
g solvencia moral del cliente y se deja de lado las garantias? |
_' - | 15 | 2Si un cliente es conocido. no se evalta su capacidad de pago para ]
§ otorgar un erédito? =
3 - 16 | ;Cree usted que a veces se revisa ¢ indaga la documentacion que el ;

¢ Considera que MIBANCO en la Agencia Jaén no brinda
| informacion de los dias de pagos a los clientes?

(Considera que la mejor solucion para los morosos es la suspension
del crédito en MIBANCO en la Agencia Jaén?

sidera que MIBANCO en la Agencia Jaén existen personas que
L alg isto y por tal motivo se retrasen de sus pagos?

en clientes con problemas cconomicos en




mﬂ cree que los asesores de MIBANCO tiene en cuentacl

‘!hesgo crediticio antes de otorgar un crédito?

| ;Usted cree que se cumple con las llamadas telefonicas desde el

primer dia de atraso de un credito?

, o Ll
|8 | 2Si el cliente hace caso omiso a la llamada telefonica, se realizan )( j'j

visitas a su domicilio? e

9 | /Considera usted que se envian cartas de cobranza en buenos il
términos cuando un cliente presenta dias de atraso, segtin la Politica I
de Recuperaciones? |

10 | ¢Si el cliente tiene problemas de liguidez y no puede afrontar su i
compromiso de pago de acuerdo al contrato firmado, se realizan * |
nuevas condiciones de pago? “

11 | ;Siempre se anticipa al cliente de manera preventiva que ¢l plazo de '
su deuda se esta agotando?

12 | ;Considera que MIBANCO utiliza el | ])ID(.L\O c‘(lId]LIdICldl para
m.upuar su dinero sin acudir al juicio con el cliente?

13 | ;Considera usted que el proceso judicial es la Gltima herramienta de

|| laentidad para recuperar su dinero?

14 | ;Considera que se da mas importancia a la capacidad de pago y
.\olvenud moral del cliente y se deja de lado las garantias? b J g

15 | /Si un cliente es conocido. no se evalta su capacidad de pago para X '
otorgar un crédito? ; |

16 | (Cree usted que a veces se revisa ¢ indaga la documentacion que el s
cliente presenta para solicitar un crédito? X 'i f

..... 17 | ;Considera que MIBANCO en la Agencia Jaén no brinda

| informacion de los dias de pagos a los clientes?

2 Considera que la mejor solucion para los morosos es la suspension
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ed cree que los asesores de MIBANCO tiene en cuenta el
so crediticio antes de otorgar un crédito?
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WSted cree que se cumple con las llamadas telefonicas desde el
primer dia de atraso de un crédito?

 Considera que MIBANCO en la Agencia Jaén no brinda
informacion de los dias de pagos a los clientes?

wsidera que la mejor solucion para los morosos es la suspension
) en MIBANCO en la Agencia Jaén?

a que MIBANCO en la Agencia Jaén existen personas que |
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'8 | ;S el cliente hace caso omiso a la llamada telefonica, se realizan
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19 | ;Considera usted que se envian cartas de cobranza en buenos -
j términos cuando un cliente presenta dias de atraso, segan la Politica 7; 18
de Recuperaciones? .
10 | ;Si ¢l cliente tiene problemas de liquidez y no puede afrontar su "
| compromiso de pago de acuerdo al contrato firmado, se realizan )Q
nuevas condiciones de pago?
|11 | ;Siempre se anticipa al cliente de mancra preventiva que ¢l plazo de -2
su deuda se esta agotando? i y ) * :
12 | ; Considera que MIBANCO utiliza ¢l proceso extrajudicial, para :
recuperar su dinero sin acudir al juicio con el cliente? 7( ?
13 | Considera usted que el proceso judicial es la Gltima herramienta de Al
Ja entidad para recuperar su dinero? \f £
| 14 | ;Considera que se da mas importancia a la capacidad de pago y
solvencia moral del cliente v se deja de lado las garantias? X &
15 | 283 un cliente es conocido, no se evalta su capacidad de pago para i p
. otorgar un crédito? X R b
| 16 | ;Cree usted que a veces se revisa ¢ indaga la documentacion que el o
|| cliente presenta para solicitar un crédito? b



_r:&g_o crediticio antes de otorgar un crédito?

» los asesores de MIBANCO tiene en cuenta el > !ﬂ g

4 (,Usted cree que se cumple con las llamadas telefonicas desde el

primer dia de atraso de un crédito?

:Si el eliente hace caso omiso a la llamada telefonica, se realizan
visitas a su domicilio?

Cree usted que a veces se revisa e indaga la documentacion que el
 cliente presenta para solicitar un crédito?

sidera que MIBANCO en la Agencia Jaén no brinda
cion de los dias de pagos a los clientes?

\e,;ox soiumén para los morosos es la suspension

enla Agencxa Jaén existen personas. que,
por tal motxvo 5¢ retrasen de

19 | ;Considera usted que se envian cartas de cobranza en buenos =
términos cuando un cliente presenta dias de atraso, segiin la Politica o
, de Recuperaciones? o]
| 10 | zSi el cliente tiene problemas de liquidez y no puede afrontar su )
compromiso de pago de acuerdo al contrato firmado, se realizan h
nuevas condiciones de pago? L
11 | ;Siempre se anticipa al cliente de manera preventiva que el plazo de i
su deuda se esta agotando? E
12 | ;Considera que MIBANCO utiliza ¢l proceso extrajudicial, para Tk
1etupemr su dinero sin acudir al juicio con el cliente? \f 5
13 | ;Considera usted que el proceso judicial es la Gltima herramienta de ]
la entidad para recuperar su dinero? §
14 | ;Considera que se da mas importancia a la capacidad de pago y |
solvencia moral del cliente vy se deja de lado las garantias? Y 29
15 | ;Si un cliente es conocido. no se evalia su capacidad de pago para
| otorgar un crédito? 18]
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‘ chcme presenta para solicitar un crédito?

3@ 2Si ¢l cliente hace caso omiso a la llamada telefonica, se realizan By
.| visitas a su domicilio? w2y
9 | Considera usted que se envian cartas de cobranza en buenos
1érminos cuando un cliente presenta dias de atraso. segtin la Politica i
j de Recuperaciones? ey
10 | ;Si el cliente tiene problemas de liquidez y no puede afrontar su s
compromiso de pago de acuerdo al contrato firmado, se realizan 7\ ‘
nuevas condiciones de pago? il
11 | ;Siempre se anticipa al cliente de manera preventiva que el plazo de (e
su deuda se esta agotando? Y e
12 | ;Considera que MIBANCO utiliza el proceso extrajudicial, para
ucupuau su dinero sin acudir al juicio con el cliente? X
13 |/ Considera usted que el proceso judicial es la Gltima herramienta de
la entidad para recuperar su dinero? R )
14 | ;Considera que se da mas importancia a la capacidad de pago y ]
solvencia moral del cliente v se deja de lado las garantias? )( A
15 | ;Si un cliente es conocido. no se evalia su capacidad de pago para
otorgar un crédito?
16 | ;Cree usted que a veces se revisa ¢ indaga la documentacion que el

| g;Ccnsxdcm que MIBANCO en la Agencia Jaén no brinda
| informacion de los dias de pagos a los clientes?

ansidera que la mejor solucion para los morosos es la suspension
| crédito en MIBANCO en Ja Agencia Jaén?
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2 g Usted eree que los asesores de MIBANCO tiene en cuenta el

o erediticio antes de otorgar un crédito?

términos cuando un cliente presenta dias de atraso, segin la Politica
de Recuperaciones?

7| ¢Usted cree que se cumple con las llamadas telefonicas desde el
g primer dia de atraso de un crédito? r :
8 | ;Siel cliente hace caso omiso a la llamada telefonica, se realizan %
visitas a su domicilio? I
9 | ;Considera usted que se envian cartas de cobranza en buenos

10 | zSi el cliente tiene problemas de liquidez y no puede afrontar su

compromiso de pago de acuerdo al contrato firmado, se realizan
nuevas condiciones de pago?

11 | ;Siempre sc anticipa al cliente de manera preventiva que el plazo de

su deuda se esta agotando?
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uLupt.mr su dinero sin acudir al juicio con el cliente?

13 | (Considera usted que el proceso judicial es la dltima herramienta de

l..l entidad para recuperar su dinero?

14 | /Considera que se da mas importancia a la capacidad de pd;__o y

solvencia moral del cliente v se deja de lado las garantias?

15 | :Si un cliente s conocido, no se evalla su capacidad de pago para

| otorgar un crédito?

16 | (Cree usted que a veces se revisa e indaga la documentacion que el

| cliente presenta para solicitar un crédito?

| ¢Considera que MIBANCO en la Agencia Jaén no brinda
| informacion de los dias de pagos a los clientes?
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cree que los asesores de Mibanco estén capacitados para otorgar créditos
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3. ;Se realiza una supervision al clicnte antes de otorgarle un crédito por parte de los jefes?
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4. ;Usted cree que es por mala gestion de cobranza que la morosidad esta creciendo en la
entidad de MIBANCO?
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3. ¢Considera usted que la principal causa de mora es la mala evaluacién del asesor?
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ANEXO B. VALIDACION DE INTRUMENTOS

\LIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestion de cobranz
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% 5 £ —
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™ X < = ——
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i z e
i 2z z o
P e e =

ble [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
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: VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Nivel De Morosidad ‘7
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cido, no se evaltia su capacidad de
X K sl M =
Si No Si | No | si No
X X 4 M
ejor solucion para los morosos es la Si | No | Si | No| Si | No
en MIBANCO en la Agencia Jaén |/ X \( e
 MIBANCO en la Agencia Jaén existen
| algiin imprevisto y por tal motivo se X \( -
existen clientes con problemas Si | No | Si | No| si| No
BANCO en la Agencia Jaén y por tal X >< /

de gir [ ] No aplicable [ ]

29 de..
o Y 2/7682%

e o dimension especiica delconsnclo
mummymde.m
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si | no
|
o | X |
e x| ]
de Evaluacién Crediticia. s |no
se encuentre en calificacion \( l
otorgar un crédito ‘ ’< l
ias de Recuperacion de Créditos ld \m \u
'mhllhmlh(eleféniasdmdc\\< ‘
lllnnchwlcﬁnica.le \( l
>4
Y no
v
X
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Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Nivel De Morosidad
N DIMENSIONES | items Penimncia" elevancia? | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: Morosidad Si [No ['si [ No |
1 | Considera usted que MIBANCO en la Agencia Jaén brinda
facilidades de refinanciamiento de deuda X e R
2 | Si un cliente es conocido, no se evaltia su capacidad de
pago para otorgar un crédito X o —
3 | Cree usted que a veces se revisa e indaga la
documentacién que el cliente presenta para solicitar un \( —=ay
crédito
DIMENSION 2: Tipos de M. | si| No | Si | No [ Si [ No | |
4 | Considera que MIBANCO en la Agencia Jaén no brinda < e Y l T §\
informacion de los dias de pagos a los clientes.
5 | Considera que la mejor solucion para los morosos es la Si | No | si | No| Si | No
suspension del crédito en MIBANCO en la Agencia Jaén | L N ) e
6 | Considera que MIBANCO en la Agencia Jaén existen 3
personas que tengan algiin imprevisto y por tal motivo se % }( )< —
retrasen de sus pagos 3
7 | Considera que existen clientes con problemas 81 [FNoiliask || Noajst. [RiNo
econémicos en MIBANCO en la Agencia Jaén y por tal —
motivo incumplen su pago X B X
Observaci (3] si hay
Opinién de ap ilidad: Ap 1A \p pués de corregir [ ] No aplicable | ]
VO LLOS.... S00nNTES. DNI:
Apellidos y del juez

del : HAESTALA

: gmu mw;laﬁmepb Iovmuladc o di on especifica del constructo
de sin dificultad alguna el munclado del item, es conciso, exacto y directo

=8 die suficerica cuando los tems planteados son suficienles para medir la dimension

)

BESS———
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ANEXO C. CARTA DE AUTORIZACION

> Noviembre del 2019

Por el presente me dirijo a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
informarle que estoy estudiando la carrera de contabilidad, en la universidad Cesar
vallejos sede — Chiclayo, actualmente estoy llevando el curso de Desarrollo de Proyecto
de Investigacion, en el desarrollo de este curso se empezo6 a elaborar el proyecto de
Investigacion para obtener el titulo profesional de contador publico, en la cual he creido
conveniente iniciar mi tesis con el titulo “Gestion De Cobranza Para Disminuir EI Nivel
De Morosidad Micro Empresa De MI Banco Jaén™.

Por lo lo expuesto solicito autorizacion para hacer uso de la informacion necesaria
n correspondiente a la Agencia Jaén — Matriz. Con la autorizacion a lo solicitado me permitira
optar el grado de contador piblico y a la vez se contara con conclusiones y recomendaciones a
tener en cuenta para la toma de decisiones, que ayudara a la mejora de los

Sin otro particular y esperando una buena acogida,

Atentamente;

7, Vera Ylarade
géﬁfem‘z  pEAGRCIA
Eliezér Pacheco Rojas 2{i =
Ejecutivo Comercial

Iva
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Acta de aprobacion de originalidad de tesis

y
3
;

m ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD

i1l
i

Yo, Mg, Mario ignacio Fardn Ayala, docente de lo Facullod de Clencios
Empresariales y Escuela Prolesional de Contabiicad de la Universidad César Valljo
Chicloyo, revisot de la fesis ituloda: Gestidn de cobranza para disminur el nivel de
morcsidad Micro Empresa de MiBanco, Jadn, de los Bochilieres Darwin David
Sanchez Delgado y Blezer Pacheco Rojas.

Constalo que la nvesfigocian liene un indice de simiitud de 11% vedficable an el
reporte de erigihatdad del programa Tumilin,

Elo suscrito (o] onalzd dicho reporfe y concluyd que coda wna de ks
coincidencias deleclodas no constituyen plagio. A mi leal saber y antender ko tesh
cumple con lodas kas notmas para ol wo de cltas y referencias estoblacidas por ka
Univerddad Caésar Valejo.

Chickayo, 20 de juio del 2020

Mg. C. Mario Ignacio Farfan Ayala
DNLE 43319426

Oreccion de
Reved Razvesenionle del SGC Aprobd Invedigacion

Vicwrrec loronio e
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Autorizacion de publicacion de tesis en repositorio institucional UCV
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