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RESUMEN
El presente trabajo de investigacién se elabord a la empresa denominada Darcell
Servicios Integrados S.R.L. que se encuentra ubicada en la calle San Martin N° 1811,
en la localidad de Jaén, Cajamarca. Esta empresa se dedica a la realizacion de
servicios: microcréditos y créditos por convenio con instituciones del sector publico,

servicios profesionales de contabilidad y administracion, y otras actividades conexas.

Esta tesis se elabor6 mediante el método cuantitativo, tipo de investigacion aplicada,
de alcance descriptivo, disefio no experimental; y tiene como objetivo principal
analizar si disefiar un manual de procedimientos de créditos y cobranzas va permitir
reducir la morosidad en la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L., en la ciudad

de Jaén, en el periodo 2020.

El motivo por el cual se disefié el manual de procedimientos de créditos y cobranzas,
porque si bien es cierto la empresa tiene formas y criterios de evaluacion de créditos,
estas no se encontraban plasmadas en un manual de procedimientos de créditos y
aun mas la forma de cobranza de créditos vencidos no estaba funcionando a la

perfeccion ya que el indice de morosidad y atraso en la cuota crediticia se incrementa.

En conclusion, se obtuvo que un manual de procedimientos de créditos y cobranzas
es de mucha importancia para la empresa ya que permiti6 un buen proceso de
evaluacion al cliente, dando como resultado disminucion de créditos vencidos y por

ende la disminucién gradual de morosidad.

PALABRAS CLAVE: Manual de créditos y cobranzas, indice de morosidad,

procedimientos de créditos y cobranzas, reducir.
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ABSTRACT

This research work was prepared at the company called Darcell Servicios Integrados
S.R.L. which is located at calle San Martin No. 1811, in the town of Jaén, Cajamarca.
This company is dedicated to the realization of services: microcredits and credits by
agreement with public sector institutions, professional accounting and administration

services, and other related activities.

This thesis was elaborated by means of the quantitative method, type of applied
investigation, of descriptive scope, non-experimental design; and its main objective is
to analyze whether designing a credit and collections procedures manual will reduce
delinquencies in the company Darcell Servicios Integrados S.R.L. In the city of Jaén

in the 2020 period.

The reason why the credit and collections procedures manual was designed, because
although the company has forms and criteria for evaluating credits, these were not
reflected in a credit procedures manual and even more so the form of collection of
overdue loans was not working perfectly as the delinquency and delinquency rate in

the loan installment increased.

In conclusion, it was obtained that a credit and collections procedures manual is of
great importance for the company since it allows a good evaluation process to the
client, resulting in a decrease in overdue loans and therefore a gradual decrease in

delinquency.

KEYWORDS: Credit and collections manual, default index, credit and collections

procedures, reduce.
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INTRODUCCION.

En el entorno Internacional, en el continente Europeo con el fin de minimizar los
préstamos morosos se realiza apresuradamente la limpieza de los balances
bancarios y se pronostica que continten, segun el primer informe de la comision
Europea. En los ultimos afos, pese a que el banco de Espafa establecid
estrictamente las normas contables para aquellos préstamos en condicién de
morosidad, la cartera de clientes morosos en préstamos por consumo ha
incrementado considerablemente. Considerando como objeto general la
verificacion de balances de los bancos y las politicas econémicas por parte del
Banco Central Europeo, se concluy6 la contribucién de la reduccion de las tasas
de morosidad y la permanencia en el tiempo, produce que la crisis econémica y
financiera vaya disminuyendo con el tiempo. Debido al control y la imposicién de
normas de los bancos nacionales y del ente regulador europeo esta produciendo
resultados positivos, asi como la prevista subida de tipos por parte del Banco
Central Europeo que aumentaran los margenes en los balances de los bancos,
nos augura unas buenas perspectivas del sector bancario, que Unicamente ha de
pasar la prueba de la reduccién de estimulos por parte del Banco Central Europeo.

(Moreno, 2018).

En EE.UU el crédito se puede controlar a través de la otorgacion limitada del monto
desembolsado al cliente, esto ocasiona un mayor control en el consumo y la
inversion. Es decir, si el deterioro del escenario econémico se da junto con la
reduccion del precio de los activos, por ende, disminuye el valor de las garantias
en las que los prestatarios respaldan su crédito, de tal manera, reducira la

capacidad de endeudamiento. (Murillo Gili, 2019).



Por otro lado, en los tramos finales de las expansiones econdmicas se suelen
endurecer las condiciones de crédito, dado que se anticipa un deterioro de las
expectativas de crecimiento y, por lo tanto, una mayor probabilidad de impago.

(Murillo Gili, 2019).

En el entorno nacional, en el Perd es un caso distinto a los demas paises de
América Latina. Para IPSOS mediante las investigaciones y datos recolectados,
actualmente el 41 % de la poblacién Peru urbano, adultos entre la edad de 18 a
70 afios cuenta con créditos en las distintas entidades financieras. En el afio 2014,
segun los datos brindados por el Banco Mundial, de cada 10 peruanos solo 2
tienen una cuenta bancaria. Para Asbanc, en su informe brindado al finalizar el
afio 2017 determind que el 35.93 % de la poblacion peruana conforma el sistema
financiero. Es decir, incremento de cada 10 peruanos, 4 hacian uso de un producto
bancario. Ya en octubre del 2018 la morosidad en los créditos de consumo y
créditos hipotecarios incrementaron. Inculcar la cultura financiera a la poblacion
crediticia permitira reducir el indice de morosidad en las entidades financieras.
Asimismo, dando a conocer al 59% de poblacién de las zonas urbanas la

importancia de la bancarizacion de sus recursos monetarios. (Bobadilla, 2019).

A nivel local la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L, en la actualidad viene
sufriendo con un elevado indice de morosidad, esto se viene dando desde los
ultimos cuatro afos anteriores, estos problemas se vienen produciendo debido a
gue no cuenta con un manual adecuado de procedimientos de créditos y
cobranzas, lo cual genera que gerencia sea el que autorice la aprobacion y
colocacion de créditos segun su criterio y muchas veces se extralimita en los

montos aprobados y en las cantidad de cuotas fijadas. Dando como consecuencia



créditos vencidos sin cancelar, y capital no recuperado y por ende reflejo de
pérdida de utilidades en la empresa. De alli tiene como principio el desarrollo del
presente trabajo de investigacion lo cual nos permitird dar alternativas eficientes

de créditos y cobranzas, teniendo en cuenta todo lo expuesto.

Teniendo en cuenta lo explicado se determind el siguiente problema principal:
¢, Qué efectos produce disefiar un manual de procedimientos de créditos y
cobranzas en el proceso de reduccién de la morosidad en la empresa Darcell
Servicios Integrados S.R.L., en la ciudad de Jaén, en el periodo 2020?; de igual
manera se plante6 los problemas especificos: ¢ Como optimizar los criterios de
evaluacion crediticia en el manual de procedimientos de créditos y cobranzas para
reducir la morosidad en la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.?, ¢Como
obtener la eficiencia en la gestion de cartera de clientes, créditos y cobranzas con
relacion a la morosidad en la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.? y
¢,Como implantar estrategias en el manual de procedimientos de créditos y
cobranzas para disminuir la morosidad de la empresa Darcell Servicios Integrados

S.R.L.2.

La siguiente investigacion tiene como justificacion tedrica: se orientd en disefar
un manual de créditos y cobranzas para la empresa “Darcell Servicios Integrados
S.R.L.”, cuya finalidad es mejorar los procesos del area de finanzas, ademas dicho
manual se desarrollé aplicando criterios de evaluacion para el otorgamiento de
créditos, analizando que tan eficiente es la gestion de cartera de clientes, créditos
y cobranzas, implantando estrategias de politicas de créditos y cobranzas,
analizando las funciones de cada uno de los empleados existentes y que sus

actividades cotidianas permitan disminuir la morosidad.



La justificacibn metodoldgica: es que el disefio del manual se realizé en un
lenguaje claro y dirigido a los trabajadores que integran el area financiera,
estableciendo los procesos, politicas y funciones especificas en el departamento
de crédito y cobranzas; esta tesis es una investigacion aplicada, descriptiva, con
disefio de estudio no experimental, se recolecté y se describié la informacion
recolectada de la empresa a través del instrumento de recoleccion de datos “la
encuesta” realizada a los 3 trabajadores de empresa.

La justificacion préctica: Se dio con la finalidad de establecer criterios de
evaluacion y estrategias de politicas de créditos y cobranzas para disminuir el
saldo deudor, de manera que permita que la realizacién de las actividades
operativas se trate de forma eficiente y organizada. De igual modo, la investigacion
estuvo orientada a exponer y fortalecer las bases del conocimiento y procesos de
evaluacion para el otorgamiento de créditos. El presente estudio justificé de una
manera practica que el disefio de un manual de procedimientos sirvi6 de mucha
ayuda con respecto a las actividades operativas de la entidad. Demostrando que
es mas efectivo cuando se incorporan a la entidad y mediante estos se fomenta la
calidad en el servicio y se produce una correcta organizacion de las actividades
de una empresa. Establecer criterios de evaluacion y estrategias de politicas de
créditos y cobranzas para disminuir el saldo deudor, de manera que permita que
la realizacion de las actividades operativas se trate de forma eficiente y
organizada. De igual modo, la investigacibn estuvo orientada a exponer y
fortalecer las bases del conocimiento y procesos de evaluacion para el
otorgamiento de créditos.

La justificacién social: sirve de conocimiento a las empresas la importancia de
contar con un manual de procedimientos en las distintas areas de su organizacion,

sirve de base para el desarrollo de muchas mas investigaciones.



La investigacion tuvo como objetivo general: analizar si el disefio de un manual de
procedimientos de créditos y cobranzas permite reducir la morosidad en la
empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L., en la ciudad de Jaén, en el periodo
2020. Partiendo de ello se obtuvo los siguientes objetivos especificos: a)
Establecer procesos y criterios de evaluacion crediticia en el manual de
procedimientos de créditos y cobranzas para reducir la morosidad en la empresa
Darcell Servicios Integrados S.R.L., b) Implementar la gestion de cartera de
clientes, créditos y cobranzas con relacion a la morosidad en la empresa Darcell
Servicios Integrados S.R.L. y c) Aplicar estrategias en el manual de
procedimientos de créditos y cobranzas para disminuir la morosidad de la

empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.

Considerando toda la investigacion nos permitié plantear la hipotesis general, Hi:
Disefar el manual de procedimientos de créditos y cobranzas, permitié una mejor
evaluacion crediticia y se logré reducir un gran porcentaje la morosidad de
deudores de la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L. Asi como también las
hipétesis especificas, Hil: Establecer procesos y criterios de evaluacion crediticia
en el manual de procedimientos de créditos y cobranzas , permitira reducir la
morosidad en la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L. Hi2: Implementar la
gestion de cartera de clientes, créditos y cobranzas, se obtendra un mejor control
de la morosidad en la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L. y Hi3: Aplicar
estrategias en el manual de procedimientos de créditos y cobranzas , disminuira

la morosidad de la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.



MARCO TEORICO.

Para el desarrollo de esta investigacion se han analizado en el contexto
internacional y nacional diversos informes relacionados con las variables a
estudiar, permitiendo tener como base para las futuras investigaciones. De las
cuales en el &mbito internacional tenemos investigaciones, tales como la realizada
por Solano, B. & Gémez, G. (2016). Donde en su tesis “Propuesta de un manual
de créditos y cobranzas para mejorar la liquidez” (Articulo cientifico) Guayaquil,
Ecuador. Siendo un tipo de investigacion basica- cuantitativa, ademas su objetivo
general el disefio de un modelo estratégico de procesos dentro de un manual de
créditos y cobranzas con a finalidad de mejorar la rentabilidad de la empresa, en
el cual concluyé que la implementacion del manual ocasiona la reduccion de
créditos morosos y reduce en un gran porcentaje disminuye la falta de pagos y/o

créditos vencidos.

Por otra parte Vega Barrios, K. (2019). En su tesis “Company portfolio procedure
manual colpromed Sas” (Articulo cientifico) Bucaramanga, Colombia. Siendo un
tipo de investigacion basica, tipo de estudio fue descriptivo, el cual tiene como
objetivo principal la elaboracién de un informe del estado actual de la cartera de
Colpromed sas, para ello elaboré un manual de cartera que contenga procesos,
politicas y planes de realizacion para con los créditos. El cual concluye que
obtener un portafolio detallado correctamente con los datos importantes y
relevantes de los clientes permite a la empresa un proceso de cobranza mucho
mas facil y eficaz por ende contribuye con una buena recaudacion de créditos

morosos el cual disminuira el riesgo de la cartera crediticia.



Segun Chavarin Rodriguez, R. (2015). En su articulo llamado “Default in the
payment of credits and profitability of commercial banks in Mexico” (Articulo
cientifico) realizado por la Universidad de Guadalajara, México. Esta investigacion
es de Modelo Empirico, su muestra esta4 conformada por 42 bancos comerciales.
El objetivo del articulo fue comprobar de manera experimental si en México la
morosidad representa un factor importante dentro de la rentabilidad de los bancos.
Durante el desarrollo de la investigacion se determind la siguiente hipotesis: el
indice de endeudamiento de los prestatarios impacta de manera negativa y
significativa a la utilidad obtenida por las entidades financieras, de tal modo que
depende mucho el proceso de calificacidbn para la asignacion del crédito.
Consecuentemente se concluyd, el porcentaje de morosidad no es un factor que
determina la rentabilidad de la banca comercial en el pais de México, pero si
influye en el nivel de capitalizacion, el tamafio, el nivel total de exposicion al riesgo,

los gastos de administracion y la mezcla de actividades.

Para Solano, K. (2020). En su investigacion “Manual design of internal control
procedures for the accounting department of sports federations in the Ecuadorian
highlands, case study” (Articulo cientifico) publicada por la revista Espacios,
Ecuador. Esta investigacion es de tipo cualitativa, descriptiva. El objetivo de la
investigacion es implementar mejoras en el disefio y sugerencia de los manuales
de procedimientos de SCI de los procesos contables y financieros gestionados por
los departamentos contables de las Federaciones Deportivas. Esta investigacion
llegd a la conclusion que un buen manual de procedimientos es un instrumento
gue guia en las actividades gue gestiona los departamentos contables de las
Federaciones Deportivas localizadas en la region sierra del Ecuador y permite un

buen control.



Por otra parte; Vasquez Rodriguez, J. A. (2016). En su trabajo de investigacion
“El manual maestro de procesos y procedimientos, un paso hacia la gestion de
calidad: el caso del consejo nacional de vialidad”, (Articulo cientifico) publicada
por la revista Nacional de Administracion, Costa Rica. El método utilizado es de
tipo cualitativa, investigacion bibliografica. El propésito de esta investigacion es
controlar el desarrollo e implementacion de los procesos y procedimientos en la
institucion, la tercera version del manual maestro contiene una tabla de
indicadores de gestion. En conclusién, el manual maestro para la elaboracion,
revision y oficializacion de procesos y procedimientos resulté un instrumento util
para encaminar al Conavi en la senda del mejoramiento de sus procesos Yy

procedimientos, en funcion del cliente-ciudadano.

Otra de las investigaciones realizadas es la de Chavez Moreno, E. G. (2017). En
su investigacion “Proposal to improve the credit and collections process to optimize
liquidity in the company Hellmann Worldwide Logistics S.A.C.”, (Articulo cientifico)
Lima, Perq; siendo un tipo de investigacion basica, de nivel descriptivo con un
disefio no experimental. Plante6 como objetivo expone la mejora de los
procedimientos de créditos y cobranzas para mejorar la liquidez de la empresa
Hellmann Worldwide Logistics en el afio 2017, llegando a concluir que existe
desorden en la organizacién por no contar con lineamientos o reglamentos sobre
los procesos a seguir en cada area de la empresa; adicional a ello es que la
empresa no solicita ningun tipo de garantia ante un posible caso de falta de pago.
Esta propuesta de mejora en esta investigacion permitird una mejor evaluacion a

los clientes, también se lograra que el personal responsable mejore sus funciones



e imponga responsabilidad en dicho procedimiento, y por ultimo ocasionara un

incremento de rentabilidad y recuperacion de capital.

En cuanto a Paredes, E. (2019), “Calificacion crediticia y otorgamiento de créditos
en la Banca Comercial de Lima Metropolitana, 2011 — 2018”. (Articulo cientifico)
Lima, Pera. El tipo de investigacion fue de tipo correlacional; tiene como objetivo
establecer la relacion que hay entre calificacion crediticia y otorgamiento de
créditos en la Banca Comercial de Lima Metropolitana. De toda la investigacion
se concluy6 que es de mucha importancia verificar el riesgo crediticio para las
entidades financieras, de eso depende administrarlo, teniendo en cuenta que la

tasa de interés activa del crédito, depende del monto dado.

Segun Cobian Salazar, K. (2015), en su informe de tesis “Gestion de créditos y
cobranzas y su efecto en la rentabilidad de la Mype San Pedro EIRL. Truijillo,
20157, (Articulo cientifico) Truijillo, Peru. El tipo de estudio fue descriptivo con
enfoque cuantitativo, tiene como objetivo principal definir la consecuencia de la
gestion de créditos y cobranzas en la rentabilidad de la Mype San Pedro EIRL. de
la ciudad de Trujillo en el Afio 2015; la cual determind que la Gestion de créditos
y cobranzas de la Mype San Pedro E.I.R.L. es defectuoso, puesto que no se
efectla una correcta calificacion para el otorgamiento de los créditos, como
también no se realiza adecuadamente la gestion de cobranzas, ademas no
cuentan con politicas de créditos y de cobranza, lo cual genera morosidad siendo
en el afio 2014 de S/15,600 y de S/16,000 para el afio 2015, debido a que no
existe un correcto manejo de los créditos otorgados asi como las cobranzas que

realizan.



En el entorno local tenemos al autor Coronel Huaman, L. (2016), “Estrategias de
cobranza y su relacion con la morosidad en la entidad financiera Mi Banco- Jaén
2015” (Articulo cientifico) Jaén, Perud. Investigacion cuantitativa, tiene como
objetivo general diagnosticar la relacidbn que existe entre las estrategias de
cobranza en la reduccién de la morosidad en la entidad financiera Mi Banco- Jaén;
la cual llegd a la conclusion que en la entidad financiera Mibanco se debe llevar a
cabo un analisis riguroso de la situacién econdmica financiera de sus clientes, a
la vez se debe proporcionar alternativas de solucion para los diferentes tipos de
deudores, con la finalidad de reestablecer la cultura de pago de sus clientes, por
otra parte se obtuvo que el problema de morosidad en las entidades financieras
es porque los clientes distribuyen mal su dinero, destinando a otros gastos y no al
pago de sus préstamos; también se da por la falta de cultura financiera y por otros

siniestros que suceden en el transcurso o vigencia del préstamo.

Para Céspedes, C. (2018), “La cartera crediticia y su influencia en el nivel de
morosidad de la cooperativa de ahorro y crédito Norandino Ltda, de la Ciudad de
Jaén 2016” (Articulo cientifico) Jaén, Peru. En su investigacion de tipo cuantitativa-
descriptiva, tiene como objetivo determinar la influencia de la cartera crediticia en
el nivel de morosidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino LTDA, de
la ciudad de Jaén, 2016; la cual llegdé a concluir que la cartera crediticia influye
significativamente en un 71% en el nivel de morosidad Cooperativa de Ahorro y
Crédito Norandino LTDA de la ciudad de Jaén, 2016. A parte de esto se determiné
gue brindar un buen servicio al cliente, va permitir diagnosticar la cartera crediticia

y disminuir la cartera crediticia.
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En la tesis de Tarrillo Diaz, D. (2018) “Plan estratégico de cobranzas para reducir
el indice de morosidad en la ONG Adra Peru en la agencia Jaén — 20177, tiene
como objetivo proponer un plan estratégico de cobranzas para reducir el indice de
morosidad en la ONG ADRA Peru en la agencia Jaén 2017; la cual llegd a la
conclusion que la realizacion de un plan estratégico permite reducir la morosidad
en la agencia, para ello fue necesario realizar un analisis econémico y financiero
a cada cliente, brindar alternativas de soluciones de pagos para la cartera morosa,

de esta manera se logra mejorar la cultura de pagos.

Existen teorias que nos permiten conocer que “Existe diversos estudios de
investigacion donde explican los factores que influyen en la rentabilidad de una
entidad bancaria. El riesgo crediticio es uno de los factores determinantes que
influye en gran magnitud, para ello contamos con el indicador principal en relacion

al total de préstamos y este viene hacer la morosidad”. Chavarin (2015).

“Contar con un Manual de Procedimientos atribuye excelencia a la organizaciéon
y/lo area para la que se disefid, también contribuye con los trabajadores
permitiendo un correcto proceso en su trabajo logrando cumplir con los objetivos
y misién de la empresa, contribuyendo con sus objetivos y logros personales”.

Vivanco (2017).

“Toda empresa financiera que elabore y aplique un manual de procedimientos que
contenga los procesos a seguir en el area de créditos y cobranzas permite el buen
funcionamiento, mejora la forma de evaluacion, contribuye con estrategias de
cobranzas fortaleciendo las politicas y reglamentos de la empresa, dando como

resultado una cartera de clientes 6ptima”. Strap & Slao (2018).
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Para Garrido (2018). “La morosidad se define como la falta de cancelacién del
pago en una determinada fecha, es decir, una obligacion vencida que se contrajo
por medio de un contrato entre prestatario y prestamista. Para que se considere
morosidad tiene que haber realizado un contrato de mutuo acuerdo debidamente
aprobado (firma, huella y/o sello) por ambos involucrados (prestamista y
prestatario) donde se establezcan los términos, tasa de interés, plazos, forma y
fechas de pago. Otra raz6n fundamental es conocer cuales son los motivos que
producen la morosidad en los prestatarios, dichas causas pueden ser
intencionales o involuntarias. Entre las causas intencionales existen muchas
razones tales como la negatividad del cliente a la realizacion de pago, estrategias
de invertir el dinero adeudado, dar a la quiebra a la empresa adeudada, entre otros

casos”.

La forma para calcular la morosidad es mediante tasa, y tiene como finalidad
conocer la calidad y situacién de una entidad financiera. Esta tasa se obtiene
dividiendo la cantidad de créditos vencidos (Morosos), entre la totalidad de
créditos que posee dicha entidad financiera, dando como resultado el porcentaje
de morosidad que tiene la empresa. Otro punto importante es conocer la diferencia
entre un crédito moroso y un crédito fallido. Se denomina un crédito moroso aquel
gue se retrasa la fecha de pago; en cambio, un crédito fallido o también
denominado crédito incobrable son aquellos con un valor depreciado, es decir la
empresa no lograra recuperar dicho crédito debido a que el prestatario no tiene la
potestad de asumir la obligacién, ya sea por quiebra o negligencia. La morosidad
evalla la magnitud de atraso en los pagos, por esta razén en el campo financiero
y en dentro de las transacciones comerciales se le considera un ratio de interés.

Es por eso que es fundamental determinar la tasa de morosidad con la finalidad
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de conocer los ciertos riesgos o0 agentes negativos para la entidad. Pedrosa

(2016).

La consecuencia de la morosidad financiera afectan a la solvencia econémica y
rentabilidad de las entidades financieras. Por ello es que a las entidades
financieras la morosidad ocasiona decrecimiento de ingresos producto de los
intereses. También es necesario que las entidades cuenten con mayor capital con
la finalidad de preservar provisiones en caso existan falta de cumplimiento de
obligaciones. Es por ello que se recalca la importancia del Ratio de Cobertura que
es el indice de provisiones que tienen las entidades bancarias sobre la totalidad
de créditos morosos. Mientras mas elevada sea la morosidad, mayor es el ratio de
cobertura. Segun las consecuencias de la economia, la morosidad tiene mucho
gue ver con el incremento de desempleo, recesion econémica y baja de consumo.
La seguridad en el sistema financiero decae y el costo de los créditos incrementa.

Roldan (2017).

La importancia del manual de procedimientos de mréditos y cobranzas es disponer
procesos, normatividad, politicas que faciliten una buena evaluacién crediticia, y
por ende una obtencién de cartera de clientes fieles y con buen historial de pago
esto permitira el buen funcionamiento y mejorara los procedimientos en el area de
crédito y cobranzas, adicional a ello es importante la capacitacion constante a los

trabajadores de esta area. Strap & Slao (2018).

La morosidad de una determinada cartera de clientes en una organizacion o
entidad financiera es uno de los indicadores principales de la rentabilidad y liquidez

de una empresa. Contreras (2020).
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El riesgo de la falta de pagos o incumplimiento crediticio tiene mucho que ver con
la informacién brindada por el prestatario, ya que de eso depende la evaluacion
para determinar su solvencia econémica, nivel de endeudamiento, rentabilidad,

entre otros factores claves para el éxito del crédito. Krichene (2017).

El incumplimiento de pagos es uno de los mayores riesgos en el que se ven
involucradas las entidades financieras, ya que de estas depende el ciclo del dinero
de crédito, es decir, mientras mas clientes morosos existan el dinero esta
inmovilizado, no se pueden generar nuevos préstamos y por ende produce una
pérdida de rentabilidad que puede ocasionar la quiebra de la empresa. Bedoya

(2017).

Es importante que las organizaciones establezcan los procesos y actividades,
analizando las expectativas y necesidades de los clientes para disefiar estrategias

que permitan la disminucion de la cartera morosa. Pérez (2017).

Determinar la morosidad es importante en una entidad financiera, ya que permite
determinar los factores microeconémicos como la falta de cultura financiera,
tiempo, enfermedades, y los factores macroecondmicos como el desempleo, la
crisis; este tipo de factores hace que el cliente tenga problemas con los pagos.

Periche & Ramos & Chamoli (2020).

La morosidad viene hacer la cartera improductiva con relacion a la cartera bruta
que tiene la empresa. Este se da por el riesgo del incumplimiento de pago y se da

en toda entidad financiera. Alcivar & Bravo (2020).
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El manual de procedimiento es una herramienta importante en una organizacion,
se expresa de manera clara y sencilla, estandarizan los procesos, permite
actualizar y mejorar mediante el control y la supervisién. Tenorio & Tovar &

Almeida (2019).

Uno de los principales factores sociales que llevan a la morosidad es la crisis
econOmica, debido a un desempleo. Espinoza & Aquino & Lima & Villafuerte &

Sanchez & Mamani (2020).

Una buena gestion de cobranzas permite mejorar la utilidad en una entidad
financiera, dando como resultado la disminucion del saldo deudor. Mogollén

(2021).

Para una buena gestién de créditos y cobranzas, la empresa debe establecer
politicas, plasmar funciones y brindar la documentacién necesaria al personal

encargado. Garcia & Maldonado & Galarza & Grijalva (2019).

“Los procedimientos de créditos, procedimientos de cobranza, ratios de actividad
y morosidad tienen una participacion en la liquidez y/o utilidad en la empresa”.

Gonzales & Sanabria (2016).

“Las condiciones de crédito o requisitos solicitados inciden significativamente en

la morosidad de una entidad financiera”. Hinostroza (2021).
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METODOLOGIA
TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

3. 1.

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion de este trabajo es aplicada ya que se basa
en buscar nuevos conocimientos, que permitan dar soluciones.
Para Alvarez (2020), “una investigacion aplicada es aquella
investigacion orientada a lograr un nuevo conocimiento destinado

a permitir soluciones de problemas practicos”.

Se utilizé el enfoque cuantitativo ya que “mediante el instrumento
de recoleccion de datos, se analiza la cantidad de datos obtenidos
para probar si la hipétesis formulada previamente es veridica, es

un enfoque que permite hallazgos precisos”. Gallardo (2017).
Disefio de investigacion

El siguiente informe de investigacion se encuentra apoyado en el
disefio de estudio no experimental. Segun Mata (2019), “el
investigador no manipula las variables, sino mas bien se analiza
causa- efecto sin incidir sobre la causa; es decir, se observa el
fenémeno tal y como se presentan e influyen entre dichas”. El
objetivo es observar y describir cada una de las variables, el cual
nos permitio plantear el disefio de un manual de procesos para ser

aplicado en la empresa.

La investigacion fue de nivel descriptivo, porque “se busca analizar
los datos recolectados a través de la encuesta, para dar solucion

al problema”. Ramos (2020).
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3. 2.

Esquema del disefio:

Donde:

M= Muestra de estudio

O1 = Manual de procedimientos de créditos y cobranzas
R = Relacion

0O2= Morosidad

VARIABLES Y OPERACIONALIZACION

Variable independiente. Manual de procedimientos de créditos y
cobranzas.

Definicién conceptual: EI manual de procedimientos de créditos y
cobranzas es instrumento importante en el que se establece la
normatividad, reglamento de la entidad, procedimientos a seguir de cada
areay se representa de manera explicita, ordenada y sistematica sobre los
objetivos, metas futuras, formas y criterios, politicas y procesos en la

gestion de créditos y cobranzas. Suarez (2018).

Definicion operacional: EI manual de procedimientos de créditos y
cobranzas permite fortalecer las politicas y el procedimiento correcto de los
creditos para la empresa. La variable serda evaluada mediante un
cuestionario tipo encuesta aplicado al personal del area de microcréditos

de la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L
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3. 3.

Variable dependiente. Morosidad.

Definicidbn conceptual: La morosidad se presenta cuando el prestatario
solicita un crédito a una entidad financiera, y realiza un contrato de mutuo
acuerdo con la forma y fecha de cancelacion de pagos; consecuentemente,
no efectda la obligacion de pago en las fechas correspondientes. Esto
ocasiona a la empresa prestamista afectaciones en el aspecto de solvencia

y rentabilidad. Bobadilla (2019).

Definicién operacional: La morosidad es el principal problema de solvencia
econémica para la empresa, reducirla conlleva al incremento de
rentabilidad para la empresa. La variable serd evaluada mediante un
cuestionario tipo encuesta aplicado al personal del area de microcréditos

de la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.

POBLACION, MUESTRA, MUESTREO, UNIDAD DE ANALISIS.
Poblacién: La poblacion se encuentra conformada por todos los
trabajadores (3 trabajadores) de la empresa Darcell Servicios Integrados

S.R.L, de la ciudad de Jaén.

Muestra: La muestra esta comprendida por el area de microcréditos; es
decir, los 3 trabajadores. Se considero el total de las personas que laboran

debido a que todas se dedican a ejercer las mismas actividades.

Muestreo: El muestreo empleado fue el no probabilistico, pues permitio
seleccionar casos peculiares de la poblacion delimitando la muestra solo a

este caso, ademas la muestra tomada fue muy pequefia.
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3. 4.

Unidad de analisis: Conformada por los colaboradores de la empresa

Darcell Servicios Integrados S.R.L, de la ciudad de Jaén.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.
Las técnicas que se utilizé para el desarrollo del siguiente informe de tesis
es la encuesta y se utilizé con la finalidad de recolectar los datos necesarios

de los trabajadores de la empresa Darcell Servicios Integrados SRL.

La técnica de encuesta es la mas utilizada para procesar la informacion que
se requiere obtener en una investigacion, ya que contribuye en la

recopilacion y elaboracion de datos de modo rapido y eficaz.

- Encuesta: Esta técnica se aplico a los trabajadores de empresa con la
finalidad de conocer su percepcion sobre el tema investigado, los

procedimientos que se aplican.

Para la aplicacion de este método se realizé el cuestionario como
instrumento de recolecciéon de datos, el cual contiene preguntas cerradas
destinadas a recoger, procesar y analizar la informacion sobre las variables
estudiadas. Dicha informacion se recopila a través de respuestas puntuales

y/o alternativas.

Para precisar la validez y confiabilidad del instrumento pasoé por evaluacion
de tres expertos. Los cuales verificaron, aprobaron y firmaron dicho

material.
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3.5.

3. 6.

PROCEDIMIENTOS.

En el siguiente informe de investigacion en la técnica de encuesta se
elabord un cuestionario con trece preguntas cerradas que es donde el
encuestado se limita a elegir una respuesta definidas previamente en el
cuestionario; las respuestas estan totalmente precodificadas, las cuales se
aplicé a los trabajadores del area de microcréditos, con la finalidad de
conocer sus opiniones, sugerencias sobre el tema y definir resultados sobre

la investigacion.

METODO DE ANALISIS DE DATOS
Para analizar los datos estadisticos de la técnica ejecutada se ha utilizado
el software Microsoft Excel donde se realizé una tabla para tabular los datos

recolectados y grafico para mostrar la cantidad representativa obtenida.

Para la presentacion de la informacion recolectada se empled las siguientes

formas:

- Presentacion escrita: Esta forma de presentacién resalta la informacion

principal y precisa para la determinacién del tema.

- Presentacion tabular: Esta forma de presentacion sirvio para detallar el
porcentaje de los resultados aplicados en el método de recoleccion de

datos.
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3. 7.

ASPECTOS ETICOS.

La investigacion ha sido realizada con originalidad, pues no contiene plagio,
ya que la informacién se plasmo teniendo en cuenta la normatividad de la
Universidad César Vallejo y se rigi6 bajo los pardmetros de la Normas APA,
asimismo el manejo de los datos recogidos mediante los instrumentos se
trabajo bajo estdndares de confidencialidad, por lo que la informacion y los

resultados obtenidos no perjudico a la empresa ni a los trabajadores.
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RESULTADOS.

A continuacién, se describen los resultados mediante tablas que contienen los
datos recopilados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa
investigada, estas se encuentran procesadas de acuerdo a las dimensiones de
cada variable:

Variable 1: Manual de procedimientos de créditos y cobranzas.

Tabla N° 1:

Criterios de evaluacion de créditos (1° Dimension)

2 33.33%

66.67% 1

0 0% O 0% 2 6667% 1 33.33% 0 0%

0 0% O 0% 2 66.67/% 1 3333% 0 0%

Fuente: Encuesta a los trabajadores de la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.

En la tabla N° 1 segun la primera dimensién “Criterios de evaluacion de créditos”
se determind que el 100% de los trabajadores considerd que a veces se realiza
un correcto procedimiento de evaluacion crediticia a todos los clientes sin
excepcion; el 66.67% consider6 que a veces se solicitan y verifican los
documentos requisitos antes de la aprobacion del crédito; el 66.67% considerd
gue a veces se evalla la capacidad de pago antes de aprobar un crédito; y el
66.67% consideré que a veces se evalla el limite de crédito a otorgar segun
condicion de cada prestatario.
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Tabla N° 2:

Gestion de cartera de clientes, créditos y cobranzas ( 2° Dimension)

1 2 66.67%

33.33%

0 0% 0 0% 1 3333% 2 66.67% O 0%
1 3333% 2 66.67% 0 0% 0 0% 0 0%
2 66.67% 1 3333% 0 0% 0 0% 0 0%

Fuente: Encuesta a los trabajadores de la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.

De acuerdo a la Tabla N° 2 segun la segunda dimension “gestién de cartera de
clientes, créditos y cobranzas” se obtuvo que el 66.67% de los encuestados
establece que casi siempre se solicita la informacion basica y necesaria a los
clientes y/o prestatarios; el 66.67% de los encuestados establece que casi
siempre la empresa cuenta con una cartera de clientes fieles y con buen historial
de pago; el 66.67% de los encuestados establece que casi nunca se realizan
reprogramaciones de créditos vencidos; y por ultimo, el 66.67% de los
encuestados establece que nunca se realizan campafias de exoneraciones de

interés.
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Tabla 3:

Estrategias de procedimientos de créditos y cobranzas (3° Dimensién)

3  100% 0 0% O

3  100% 0 0% O 0% 0 0% 0 0%

Fuente: Encuesta a los trabajadores de la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.

En conformidad con la tabla N° 3, de acuerdo con la tercera dimension
“Estrategias de procedimientos de créditos y cobranzas”, se recopild que el 100%
de los trabajadores considero que nunca se realizan notificaciones de cobranza
a los prestatarios de créditos vencidos; el 100% de los trabajadores considero
gue nunca la empresa cuenta con un diagrama de procedimiento de créditos; el
100% de los trabajadores considero que nunca la empresa cuenta con un

diagrama de procedimiento de cobranzas.
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Variable 2: Morosidad.

Tabla 4:

Control de cuentas por cobrar. (1° Dimension)

0 0% 1 3333% 2 66.67% 0 0% 0 0%

2 66.67% 1 3333% 0 0% 0 0% 0 0%
Fuente: Encuesta a los trabajadores de la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.

A partir de la tabla N° 4, segun la primera dimension “Control de cuentas por
cobrar”, se obtuvo que el 66.67% de los encuestados considera que a veces se
identifica y analiza el reporte de créditos vencidos; el 66.67% de los encuestados
considera que a veces la empresa cuenta con informacion exacta y veridica de
los clientes morosos; y el 66.67% considera que nunca cuenta la empresa con un

reporte de los créditos en proceso de cobranza.
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Tabla 5:

Impacto de la morosidad. (2° Dimensién)

0

0% 1 3333% 2 6667% 0 0% 0 0%

0 0% 0 0% 3  100% 0 0% 0 0%

0 0% 2 66.67% 1 3333% 0 0% 0 0%

Fuente: Encuesta a los trabajadores de la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.

De conformidad con la tabla N° 5, y teniendo en cuenta la segunda dimension
“Impacto de la morosidad”, se obtuvo que el 66.67% de los trabajadores considera
gue a veces se verifica y analiza al finalizar el periodo el saldo de las cuentas por
cobrar; el 100% de los trabajadores considera que a veces se verifican y analizan
los estados financieros en comparacioén al periodo anterior; y por ultimo el 66.67%
de los encuestados considera que casi nunca se identifican y examinan las

causas de falta de pago en los prestatarios.
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DISCUSION

De acuerdo a la aplicacion de la técnica de recoleccion de datos, y teniendo
presente el objetivo principal de la tesis “Analizar si disefiar un manual de
procedimientos de créditos y cobranzas va permitir reducir el indice de morosidad
en la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L., en la ciudad de Jaén en el
periodo 2020”. Desarrollamos la discusién de acuerdo a los resultados obtenidos

teniendo como base los objetivos especificos:

O.E.1: “Establecer procesos y criterios de evaluacion crediticia en el manual de
procedimientos de créditos y cobranzas para reducir la morosidad en la empresa

Darcell Servicios Integrados S.R.L".

De las encuestas determinamos que existen créditos aprobados por gerencia por
poseer vinculos de amistad y no por un correcto procedimiento de evaluacion de
créditos; adicional a ello se aceptaban la falta de algunos requisitos, no se
realizaba una correcta evaluacion de acuerdo a la capacidad de pago del
prestatario, no se tenia en cuenta el historial crediticio y se ha venido excediendo

en los montos de dinero brindado.

Es por ello que teniendo en cuenta la teoria de Strap & Slao (2018), es de mucha
importancia contar con un manual de procedimientos de créditos y cobranzas
donde se plasmen los procesos, normatividad, politicas para una correcta
evaluacion crediticia, pues de esta manera se lograra obtener una cartera de
clientes fieles y con buen historial de pago, lo cual permitira una mejora en el area

de crédito y cobranzas y reducira la morosidad en la empresa.
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En cuanto a Paredes, E. (2019), consideré que en la calificacién crediticia y
otorgamiento de créditos es de mucha importancia, asi como verificar el riesgo
crediticio para las entidades financieras, de eso depende administrarlo,
considerando que la tasa de interés activa de colocacion crediticia que ésta
entidad ofertarq, depende principalmente al monto de la provisibn para

incobrabilidad de créditos.

O.E.2: “Implementar la gestion de cartera de clientes, créditos y cobranzas con

relacion a la morosidad en la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L".

Este es un punto importante obtenido de la encuesta ya que considerando la
importancia del cumplimiento de todos los requisitos que se solicitan, pues se
determind que no se verifican que los datos proporcionados por el cliente, tanto
en domicilio (verificar a través de visitas), namero de celular, referencias, sean

reales o falsos.

Hasta la actualidad se han realizado en un minimo del total de créditos otorgados
reprogramaciones a los clientes con créditos vencidos. Debido a que no cuentan
con pautas o reglamentos que especifiquen esas facilidades para los clientes
morosos; tales como campafias de exoneracion de intereses en los créditos
vencidos, castigados y judiciales, con la finalidad de que el cliente se interese en
el pago de la amortizacidén para beneficio del prestamista para la recuperacién del

capital.

Una teoria que se relaciona con nuestro objetivo es la de Vega Barrios, K. (2019),
el cual considera que contar con un portafolio detallado con los datos importantes

y relevantes de los clientes facilita el procedimiento de cobranza, adicional a ello
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permite clasificar y analizar los tipos de clientes que tiene la empresa, de esa
manera facilita para un futuro procedimiento de evaluacién crediticia; y por altimo

disminuira el riesgo de la cartera crediticia.

Por otra parte, Krichene (2017), hace mencion que la morosidad depende de la
informacion brindada por el prestatario, y de la correcta evaluacion para
determinar su solvencia econdmica, nivel de endeudamiento, rentabilidad, entre

otros factores claves para el éxito del crédito.

O.E.3: “Aplicar estrategias en el manual de procedimientos de créditos y
cobranzas para disminuir la morosidad de la empresa Darcell Servicios Integrados

S.R.L".

De lo obtenido, la empresa no realiza el procedimiento de cobranzas por no contar
con personal adecuado y capacitado para dicha area; adicional a ello no cuenta
con diagramas del procedimiento de créditos; adicional a ello no cuenta con un
diagrama del procedimiento de cobranzas ya que en la actualidad dicha area no

tiene la empresa.

En los udltimos periodos pocas veces al finalizar un periodo la empresa se ha
preocupado por organizar, realizar y analizar un reporte de los créditos vencidos

para visualizar la magnitud o el grado de morosidad que existe en su entidad.

Segun los pocos reportes con los que cuenta, podemos notar que algunos datos
brindados por los prestatarios no son veridicos o ya no estan actualizados.
Tampoco existen reportes de créditos en proceso de cobranzas porque la empresa

no cuenta con dicha area.
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La empresa no se ha interesado por analizar y averiguar las causas de la falta de
pagos de cada cliente, de los que tiene conocimiento es de aquellos prestatarios

gue han informado por voluntad propia el origen del retraso en sus pagos.

Otro resultado obtenido de esta investigacion es que la empresa no analiza el
avance o deceso de las cuentas por cobrar en comparacion a los afios anteriores,
para ello es de mucha importancia el analisis de sus estados financieros
comparativos y sobre todo dar a conocer a los trabajadores para que tengan
conocimiento y se preocupen por la realizacion correcta para la rapida

recuperacion de la empresa.

Para Tarrillo Diaz, D. (2018), contar con un plan de estrategias de cobranza
permite reducir el indice de morosidad con su aplicacion, una de las estrategias
plasmadas es realizar un analisis riguroso de la situacion econdmica financiera de
sus clientes, a la vez se debe ofrecer alternativas de solucién para los diferentes

tipos de morosos, con la finalidad de mejorar la cultura de pago de sus clientes.

Con relacion entre la hipétesis y los resultados obtenidos de la aplicacion del
instrumento se tiene que efectivamente el disefio y aplicacion del manual de
procedimiento de créditos y cobranzas facilitara el proceso en el otorgamiento de
créditos y evaluacion el cual permitira la reduccion de morosidad en la empresa

Darcell Servicios Integrados SRL.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Se determind que soélo a veces se realizan los procesos y criterios de
evaluacion crediticia, concluyendo que existe un déficit en esta etapa
principal, de esta forma se evalla incorrectamente y se brindan créditos
elevados sin verificacion de informacion, sin garantia, sin evaluar la
capacidad de pago y en su mayoria por aprobacion u orden de gerencia
generando incremento de morosidad en la empresa a la falta de un manual

de procedimientos.

Se concluyé que la empresa solicita informacion basica a los clientes, pero
no realiza verificacién de esta informacion lo que ocasiona una mala gestion
de la cartera de clientes, y en cuanto a la gestidon de créditos y cobranzas
la empresa durante los ultimos afios no realizd reprogramaciones ni
exoneracion de interés de créditos morosos; esto demuestra la incapacidad

de parte de la empresa en su gestion para mitigar la morosidad.

Se concluye que la empresa no cuenta con estrategias para disminuir la
morosidad, ya que durante los Gltimos afios nunca se realiz6 ningun tipo de
notificacién a la cartera morosa por no contar con el area de cobranzas,
esto demuestra la importancia de contar con un manual de procedimientos

en esta area.

Concluimos que la empresa no cuenta con un diagrama de procedimientos
de créditos y cobranzas, esto dificulta a los trabajadores realizar
correctamente el procedimiento y genera ineficiencia en las actividades

dado como resultado incremento de clientes morosos.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

La empresa debera brindar la Informacion y conocimiento a cada uno de
los trabajadores sobre el manual de procedimientos de créditos y
cobranzas, con la finalidad de aplicar e implementar el correcto

procedimiento en la evaluacién y otorgacion de un crédito.

La empresa se encargara de controlar y verificar que la aplicacion del
manual de procedimientos de créditos y cobranzas se realice
correctamente. Es importante que la empresa realice y clasifique
peribdicamente un reporte de los créditos vencidos y de aquellos que se
encuentran en proceso de cobranza con la finalidad de establecer nuevas
medidas y continuar con la mejora y actualizacion de forma vy

procedimientos de cobranzas.

La empresa debe de realizar capacitaciones constantes a los trabajadores
de esta area, realizar campafas de exoneracion de interés de créditos
vencidos, identificar las causas de falta de pagos de sus clientes y aplicar

estrategias para la recuperacion de capital.

Se recomienda a la empresa realizar analisis de los estados financieros en
comparacion con afios anteriores para determinar la disminucion de cartera

morosa Yy la mejora de la utilidad de la empresa.
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VIII.

PROPUESTA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CREDITOS Y COBRANZAS

PRESENTACION:

La empresa “Darcell Servicios Integrados S.R.L.”, perteneciente al sector privado
constituida el 23 de Julio del afio 1999 teniendo como rubro béasico el de servicios
como son: contables, administrativos, dotacion de personal, limpieza, entre otros; v,
desde el afio 2013 se ha implementado el servicio de créditos para personas naturales
trabajadoras de instituciones publicas mediante convenios para dicho fin; a partir del

afo 2016, se esta incorporando a ello el servicio de créditos para micro negocios.

Es por ello, que es necesario disefiar el manual de procedimientos de créditos y
cobranzas, con la finalidad de que los colaboradores realicen el correcto proceso,
para evitar errores en los diversos procesos del servicio de créditos y cobranzas. Lo
cual nos va permitir una adecuada gestion del riesgo crediticio, alineada con las
mejores practicas vigentes, para la determinacion de la capacidad de pago de los
clientes (deudores), para ello se presenta nuestro organigrama general de la

empresa.

FIGURA N°1: Organigrama de la empresa.

‘ JUNTA GENERAL DE SOCIOS

|

‘ GERENCIA GENERAL

MICROCREDITOS Y CREDITOS

‘ SERVICIOS CONTABLES POR CONVENIO

4

ASISTENTE AREA DE AREA DE
CONTABLE ‘ PRACTICANTES CREDITOS COBRANZAS
S J g

Fuente: Elaboracion propia.

4
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GENERALIDADES:

% OBJETIVO:

El objetivo del presente manual de procedimientos de créditos y cobranzas es
establecer lineamientos adecuados para la ejecucion de las operaciones crediticias
en los diversos productos que brinde la empresa, su caracter es estrictamente laboral,
ya que este es un instrumento reglamentario que va permitir al personal del area de
créditos conocer e implementar aspectos fundamentales como: sus objetivos,

funciones y procedimientos plasmados.

% ALCANCE:

El presente manual de procedimientos de créditos y cobranzas sera de conocimiento
y aplicacion al &rea de créditos y cobranzas. Y también de conocimiento a la gerencia

general para la respectiva toma de decision y control.

0,

% CLASIFICACION CONTABLE DE CREDITOS:

La clasificacién de créditos de realiza de la siguiente manera:

a. Crédito Vigente: Es aquel crédito otorgado, cuyos pagos se estan dando en las
fechas correspondientes, de acuerdo al cronograma otorgado y que aun no se ha

terminado de cancelar en su totalidad.

b. Crédito Vencido: Se considera un crédito vencido cuando hayan transcurrido
siete (07) dias calendarios en el caso de los créditos semanales y treinta (30) dias
calendarios para los créditos mensuales de la fecha de vencimiento de pago

acordada en el contrato o cronograma.
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c. Crédito Ampliado: Son los créditos que después de haber sido pagados en mas
del 50% en cuotas e importe, el cliente solicita una nueva evaluacion para solicitar
préstamo por el saldo de su linea de créditos, generando un nuevo crédito
compuesto por el saldo anterior més el desembolso actual y por ende un nuevo

cronograma de pago.

d. Crédito Refinanciado: Este tipo de créditos se da por causas en el que el
prestatario no puede cumplir con las cuotas pactadas; es decir, solicita una
modificacion parcial o total de las condiciones iniciales en las que se le brindé el

crédito. Estas modificaciones se pueden dar en: plazo, monto, tasa, garantia.

e. Crédito Judicial: Se clasifica como judicial aquel crédito cuya recuperacion se
encuentra en proceso judicial. Esto no es ajeno a internamente seguir tratando
con el cliente en mora para solucionar este problema de pago. Para considerar un
crédito en cobranza judicial se debe iniciar previamente las acciones judiciales

pertinentes con la resolucion judicial de haber sido admitida la demanda.

f. Crédito Castigado: Son aquellos créditos que contablemente se encuentran
provisionados como PERDIDA. Para considerar un crédito como castigado es
indispensable que existan evidencias reales de su IRRECUPERABILIDAD, o que
dicho crédito sea por un monto que no justifica iniciar accion judicial. Esta

clasificacion no significa que se persista en la recuperacion de dichos créditos.
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ORGANIZACION DE LA RESPONSABILIDAD CREDITICIA:

% AREA DE CREDITOS:

El area de créditos es un 6rgano de apoyo, encargado de planificar, organizar, dirigir
y ejecutar los procedimientos de evaluacion y otorgacion de los créditos, siendo de
su responsabilidad preparar y adjuntar el expediente con los documentos requisitos

para la determinacion del nivel de aprobacion correspondiente.

FIGURA N°2: Diagrama de procedimiento de créditos.

SOLICITUD DE CREDITO.

Evaluacion de
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completa los datos en la
documentacion.

W

Desembolso de
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Seguimiento de
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< AREA DE COBRANZAS:

Esta 4rea de cobranza es el 6rgano encargado de realizar el procedimiento de
RECUPERACION DE PRESTAMOS desde la cobranza preventiva hasta la cobranza

judicial de los créditos otorgados. Cada tipo de cobranza es un proceso distinto.

FIGURA N°3: Diagrama de procedimiento de cobranzas.
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POLITICAS GENERALES PARA EL OTORGAMIENTO DE CREDITOS:

e CRITERIOS GENERALES DE LOS CREDITOS:
- La empresa Darcell brinda créditos destinados a financiar capital de trabajo a
bodegas o pequefios negocios, asimismo financia gastos personales o los

denominados créditos de consumo.

- Los trabajadores de la empresa deberan promover el consumo de los productos

crediticios con la finalidad de incrementar el nivel de rentabilidad.

- La empresa debera desarrollar sus operaciones crediticias dentro de la normatividad
legal vigente y gestion de riesgo que permita evitar pérdidas econdmicas y obtener

una mejor rentabilidad.

- Todas las aprobaciones de crédito serdn efectuadas segun las condiciones

requisitos aprobatorios y la ética.

e SUJETOS A CREDITO:

Son considerados sujetos a crédito todas las personas naturales, microempresas que

cumplan con los requisitos establecidos.

e AVAL Y/O GARANTE:

Es la persona que garantiza y se hace responsable del pago del crédito a falta de
pago del deudor. Este no debe encontrarse en situacién de morosidad, tiene que tener

capacidad moral para asumir el compromiso.
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e NO SUJETOS A CREDITO:

- Las personas que reporten pérdida, o se encuentren en condicion de morosos en la

SBS.

- Las personas que tengan o hayan tenido proceso judicial con alguna entidad

financiera.

- Quienes hubieran dispuesto de los bienes dados en garantia en créditos anteriores.

e CONDICIONES DE LOS CREDITOS:

- Los créditos se formalizaran mediante la suscripcion de los documentos de Darcell,
para esto los clientes deben firmar un pagaré/letra y un contrato de crédito, como

constancias de establecer un acuerdo de voluntades entre las partes.

- Para los créditos mediante convenio con entidades publicas deberan firmar la
solicitud de crédito y autorizacion de descuento, el pagaré/letra es firmado por el titular

del crédito; el aval que puede ser un personal nombrado o CAS.

- Para la aprobacion de un crédito, éste debe ser evaluado y analizado estrictamente
por el analista de créditos que asume la responsabilidad directa ademas de aprobado

por el comité de créditos que corresponda de acuerdo al nivel de autonomia.

- Es politica de Darcell el escalonamiento gradual del monto de crédito, segun la
evaluacion de la unidad economica y el historial crediticio del deudor (evolucion,
numero de instituciones financieras y saldo deudor de titular, conyuge y/o negocio)

para todos los clientes.

- La puntualidad y cumplimiento en los pagos, asi como la evaluacion positiva del
analista de créditos, son factores fundamentales para el otorgamiento de nuevos

préstamos o ampliacion de créditos con monto y plazos mayores.
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- Soélo se financian los clientes que cuenten con capacidad de pago y tengan
experiencia comprobada en el negocio y/o actividad para el que se quiere invertir o

gue son generadora de fuente de ingresos.

- Los plazos de amortizacion del crédito se determinan en base a la evaluacion del

cliente, teniendo en cuenta los limites maximos definidos por Darcell.

- Darcell, no podra otorgar créditos a un cliente para cancelar otros créditos del mismo
cliente que se encuentre en situacion de insolvencia o que tenga cuotas vencidas en

la institucion.

- Se otorgaran créditos hasta los limites operacionales como maximo (1.50) y minimo
del (10%) de la Unidad Impositiva Tributaria vigente, asi como de acuerdo a las reglas

gue determina la Ley general No 26702 del Sistema de banca y seguros.

- EI ma&ximo numero de entidades financieras (incluido Darcell) en las que el cliente
y/o su cényuge podra estar registradas en la central de riesgos (incluye tarjetas de

crédito), para su atencion sera de tres (03) instituciones financieras.

- Es obligatorio los datos personales y consulta en central de riesgo tanto del titular,
coényuge, aval y conyuge del aval y/o representantes legales, siendo obligatorio la

firma de todos en caso de créditos dudosos y en general de los micro negocios.

- En caso de micro negocios el cliente sin casa propia, estos deben contar con aval

con domicilio propio.

- Consulta a RENIEC de los datos y firma de todos los que intervienen en los

documentos.
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POLITICAS Y PROCESO DE EVALUACION DE CREDITOS:

e CAPACIDAD DE PAGO:

Determinar la capacidad del solicitante o0 empresa para generar excedentes de caja
para hacer frente a sus futuras obligaciones con Darcell. Se emplea el estado de
resultados, balance y/o flujo de caja presentados por el cliente y/o elaborados para

realizar el analisis correspondiente.

e VOLUNTAD DE PAGO:

Determinado a partir de las siguientes fuentes de informacion:

- Antecedentes crediticios del cliente en Darcell: Es importante considerar los afios
gue el cliente trabaja con Darcell, ya que se puede contar con un historial crediticio y

financiero del cliente.

- Antecedentes crediticios en el sistema financiero: conocer como se comporta el
cliente en el sistema financiero, a través de la informacion del cliente en las centrales
de riesgo: deuda total, vigente, vencida, cobranza judicial, clasificacién de riesgo,
protestos, tarjetas de créditos anuladas, cheques rechazados, cuentas corrientes
cerradas, etc. La evolucién del endeudamiento total a nivel familiar o empresarial sea

por deudas directas o indirectas.

- Anotaciones del analista de crédito respecto a las referencias comerciales con

proveedores y al caracter de los clientes en su propuesta de créditos y de amigos.

e EVALUACION DEL RIESGO DE RECUPERACION DEL CREDITO:

La opinion del area de riesgo sera obligatoria e independiente para todos los créditos
para todos los créditos sin discriminacion de importe o amistad, los directivos no

podran influir en la opinidn del responsable de riesgos.
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Todos los clientes deben ser con consultados en las siguientes paginas: RENIEC
(direccion, firmas y datos personales), SUNAT (actividad econémica, antigliedad,
direccion), INFOCORP, SBS entre otros, que se considere necesario con el objeto de
tener una buena evaluacion de su responsabilidad crediticia, para evitar altos riesgos,

con copias de pantallazos.

Con la informacion y andlisis proporcionados por el comité de créditos, ademas de los
informes que hubiera elaborado el area legal, el area de riesgos emitira una opinién
sobre el riesgo que representara para Darcell la operacion crediticia solicitada, para
cada uno de los siguientes 4 puntos, dando ademas las recomendaciones necesarias

para superar éstos o para condicionarlos al desembolso del crédito.

e DESTINO DEL CREDITO:

Se debera determinar el real destino del crédito, sus montos de inversion, sus causas

y efectos en el cliente y riesgos que involucra la inversion.

e GARANTIAS:

Tiene una funcién complementaria, por la cual se considera una fuente de pago
secundaria. No se debe otorgar créditos por garantia, los tres elementos anteriores

determinan el otorgamiento del crédito.

NIVELES DE APROBACION DE CREDITOS

Se refiere a la capacidad y facultad decisoria sobre montos a otorgar en operaciones
de crédito y se fija en funcion al nivel jerarquico del trabajador dentro de la estructura

organica del area de créditos.

El analista de crédito es el que presenta la propuesta de financiamiento.
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Todos los créditos solicitados en Darcell, seran evaluados por los responsables de su

resolucién, segun los niveles y montos que se establecen en la siguiente tabla:

NO NIVEL DE INTEGRANTES Y | LIMITES CREDITO | LIMITES CREDITO
| APROBACION FIRMAS CONVENIO MICRONEGOCIO
Il Gerencia Gerente general + | Max: 1.50 Min. 10% | Max: 50% Min. 10%
general. analista de créditos. | UIT vigente. UIT vigente.
Analista de | Gerente general + | Max: 1.00 Min. 10% | Max: 40% Min. 10%
créditos. analista de créditos. | UIT vigente. UIT vigente.

CARACTERISTICAS DE LOS CREDITOS.

Las caracteristicas generales de los créditos son los siguientes para convenio y

microcrédito, son los siguientes:

NO. DETALLE CREDITO CONVENIO CREDITO
MICRONEGOCIOS

01 | Periodicidad Mensual. Semanal.

02 | Namero cuotas Max. 12 — Min. 4. Max. 16 — Min. 4

03 | Determinacion de cuota Max. 50.0% Ingr. Max. 50.0% venta diaria.

04 | Clientes nuevos Hasta 50.0% de la UIT. Hasta 20.0% de la UIT.

05 | Ampliaciones 50.0% del total de cuotas y | 50.0% del total de cuotas y
buen récord de pagos. buen récord de pagos.

TIPOS DE CREDITOS:

e CREDITO CONSUMO CONVENIO.

El cliente debe cumplir con los siguientes requisitos:

a. Convenio entre Darcell y la entidad o empresa debidamente aprobada.

b. Trabajador nombrado y si es CAS con una antigiiedad laboral de 24 meses.
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c. Debe consignar un domicilio de arraigo en la jurisdiccion que corresponde al
domicilio de Darcell, o la de un familiar cercano (primero o segundo grado)

acreditando con el recibo de luz.

Documentos requeridos para acceder al crédito son:

a. Documento de ldentidad del solicitante.

b. Copia recibo de luz o agua del solicitante, que acredite el domicilio del titular y el

aval.

c. Copia de 03 ultimas boletas de pago.

d. Solicitud de crédito — Formato Darcell.

e. Carta autorizacion del solicitante a su empleador, autorizando el descuento y pago

a la caja — Formato Darcell.

e CREDITO CONSUMO MICRONEGOCIOS.

El cliente debe cumplir con los siguientes requisitos:

a. El solicitante debe tener una antigiledad comprobada mayor a 12 Meses en la

actividad econdmica motivo del crédito, asi como domicilio.

b. Tener casa y/o local propio, caso contrario debera ser avalado por una persona

que tenga casa propia.

c. Debe consignar domicilio real demostrando arraigo, en la jurisdiccibn que
corresponde al domicilio de Darcell, o la de un familiar, verificado con recibo de luz o

agua.
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Documentos requeridos para acceder al crédito son:

a. Documento de identidad del solicitante y aval.

b. Copia recibo de luz o agua del solicitante, domicilio de arraigo y aval.

c. Copia del formulario virtual N° 621 de los Ultimos 3 meses con sus respectivos
voucher de cancelacion a Sunat, en caso de pertenecer al Nuevo RUS los voucher

de Pagos.

d. Presentar comprobantes de compra de mercaderia o insumos y comprobantes de

ventas a su nombre, con una antigiedad minima de 6 meses.

e. Solicitud de crédito — Formato Darcell.

f. Los documentos del negocio y domicilio deberan ser fedateados por los analistas

de créditos con su sello y firma.

DE LOS PLAZOS, MODALIDADES DE PAGO, INTERESES Y OTROS:

e PLAZOS DE AMORTIZACION:

- Los plazos y préstamos deben ser basados en la capacidad de pago, debiendo el
reembolso estar relacionado con la fuente generadora de ingresos, destino del crédito

y tipo de garantia.

- Los plazos o vencimientos podran precipitarse a lo establecido contractualmente, si

ocurriera alguno de los siguientes casos:

a. Si la garantia que respalda al crédito se hubiese deteriorado a tal punto, que se

encuentre en peligro de recuperacion del mismo.
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b. Si el Deudor de Darcell es demandado respecto a la propiedad de los bienes dados

en garantia.

c. Si se considera que el deudor realiza actos de disposicion o constituye otros
gravamenes sobre los bienes afectados en garantia, con perjuicio de los derechos

gue a Darcell corresponde como acreedora.

d. Si por cualquier titulo, el deudor cede la posicion de los bienes originales cedidos

en garantia a favor de Darcell, sin recabar la conformidad de ésta.

e MODALIDADES DE PAGOS:

La modalidad de pago en cada caso en particular debera estar en funcion al ciclo

financiero, ciclo productivo de la actividad y capacidad de gestion.

Para cada producto o modalidad de crédito, los periodos de amortizacion seran
normalmente de frecuencia: semanal y/o mensual, periodos en la que se devolvera el

principal y sus intereses. Con las modalidades de fecha fija.

Para las modalidades de pago libre amortizacion o a una sola cuota, para el cual se
elaborara todos los procesos normales de evaluacion, quedando al margen que el

cliente pueda cancelar la totalidad del crédito.

e DE LOS INTERESES, COMISIONES Y GASTOS:

Las tarifas de los productos crediticios se consideran de acuerdo a los siguientes

principios basicos:

» Darcell fijara el precio de sus productos crediticios orientdndose por la plena
cobertura de costos y de concordancia con lo establecido por las autoridades

monetarias y supervisoras.
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» Darcell para sus operaciones activas fijara la tasa de interés vencido, interés
compensatorio y moratorio, todos a tasas efectivas anuales, calculado sobre la base
de 360 dias, comisiones, gastos judiciales y extrajudiciales notariales e impuestos o

tasas que hubiera lugar.

* Darcell podra cobrar tarifas preferenciales para determinados clientes, modalidades

de créditos y/o monto, para lo cual se estableceran las condiciones del caso.

a. Tasa de Interés: Es la renta que establece Darcell de acuerdo al tarifario vigente

por el dinero que presta.

Los intereses vencidos, compensatorios y moratorios se adecuan a la normatividad
vigente, o a las condiciones que determinen el mercado y a sola decision de Darcell

de variar sus tasas periodicamente o cuando consideré necesario.

Las modificaciones de la tasa de interés no afectaran a los contratos pactados con
anterioridad, es decir no sera retroactiva a los contratos vigentes antes de la

modificacion.

La modalidad para el calculo de los intereses sera al rebatir (sobre el saldo)

independientemente del producto creditico que se trate.

b. Comision: Derechos por la contratacién del préstamo determinado para el pago
de los estudios legales, técnicos y de supervision, el mismo que se descontara al

momento del desembolso de conformidad al tarifario vigente.

- Verificacion domiciliaria.

- Consultas a centrales de riesgo, registro de identidad, de propiedad, entre otros.

- Estudio de titulos y escritura.

47



- Otros de igual naturaleza y fines (informes técnicos, otros).

c. Gastos: Aquellos ocasionados como consecuencia de:

- De seguimiento y recuperacion de créditos.

- Seguro de desgravamen y/o seguro de crédito.

- Pdliza de seguro contra todo riesgo, multiriesgo entre otros.

- Tasacion de bienes en garantia.

- Notariales, de registro, estudios de titulos.

e DE LA FORMALIZACION:

Los créditos se desembolsan previa suscripcién de un pagaré/Letra, adicionalmente
segun sea el monto del crédito y tipo de garantia se firmara un contrato mutuo

dinerario, el cual representa la obligacién del préstamo ante Darcell.

Del pagaré/letra y del contrato: El pagaré/letra sera llenado preferentemente del
Sistema automaticamente, en caso no ser posible, se procedera al llenado en forma

manual, en un mismo acto y utilizandose un solo color o tono de tinta.

El responsable de la custodia y administracion de los documentos valorados, cuidara

gue los pagarés/letras estén debidamente llenados, sin borrones ni enmendaduras.

En el pagaré/letra se consignara lo siguiente:

- Numero de pagaré/letra.

- Monto del pagaré/letra expresado en nimeros y letras.

- Vencimiento del documento.
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- Apellidos y nombres del deudor y/o deudores o representante legal, avales segun

sea el caso, tal como se registra en su DNI.

- Cifras porcentuales de la tasa de intereses (compensatorio y moratorio).

- La direccién del domicilio y/o negocio del deudor y/o deudores.

- La firma del deudor y/o deudores y/o representantes legales y/o avales segun

corresponda de acuerdo a sus documentos de identidad vigentes.

Los pagarés/letras seran custodiados en lugares especiales acondicionados en la
oficina donde haya sido emitido el crédito. Los contratos permaneceran en el

expediente de crédito respectivo del deudor.

Los pagarés seran archivados de tal manera que sea factible su pronta ubicacién para
fines de arqueos, depuracién de cancelados y en el caso de ser necesario protestar

o0 interponer una accion judicial.

BUENAS PRACTICAS DE GESTION.

Darcell, con el objetivo de mejorar constantemente sus procesos, implementara estas

buenas préacticas como son:

1. Llamar constantemente a clientes con retrasos en los pagos.

2. Elaboracién de un archivo anual de documentos emitidos y recibidos en todos sus

ambitos.

3. Las cartas de cobranza a entidades deben enviarse al jefe de personal, tesorero,

contacto en ese lugar y gerencia general.
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4. Comunicarse semanalmente con los contactos en lugares diferentes a la sede para

hacerles seguimiento, sobre situacion, dificultades, entre otros.

DOCUMENTACION SUSTENTATORIA:

Darcell debe conservar la documentacion que acredite el cumplimiento de lo sefialado
en el acuerdo de directorio por cada crédito castigado y/o cuentas por cobrar, la cual
debera estar a disposicion de la Superintendencia de Banca y Seguros para la

verificacion correspondiente.

TIPOS DE COBRANZA

La gestion de recuperacion se realiza bajo las siguientes acciones, las cuales

presentan diferentes estrategias de seguimiento:

- Cobranza de cartera vencida.

- Protesto.

- Cobranza de cartera judicial.

- Cobranza de créditos castigados.

PROTESTO:

Todos los clientes que hayan superado los 60 dias, en donde no demuestra pagos de
amortizaciones tampoco intenciones de cancelar, a pesar de las notificaciones,
llamadas, visita e insistencia en que se acerque a cancelar, se hace conocer que
vamos a efectuar el protesto de la letra/pagaré, que si con esto no cancela la
continuacion del proceso es el registro en la central de riesgo, al margen del inicio de

una demanda judicial.
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Con la letra/pagaré, Darcell podra ante notario entablar un proceso o accion ejecutiva
y/o sumarisima, mediante el protesto en los préximos ocho dias, después de haber
vencido tal documento, con ello el notario notificara y dara un plazo de pago al cliente
y en caso de incumplimiento, el notario notificard a la camara de comercio de Jaén en
los primeros 5 dias del mes siguiente, y luego la camara de Jaén enviara a la camara
de Lima para registrarlo en la central de riesgo de la SBS, asimismo Darcell evaluara

econdmicamente si es necesario dar inicio a un proceso judicial.

El levantamiento del registro de la deuda en la central de riesgos de la SBS, este sera
con la cancelacion respectiva y total, en donde el representante legal de Darcell
informara via camara de comercio, que el cliente ha cancelado en su totalidad
incluyendo los intereses, por lo tanto, debe registrarse como cancelada dicha deuda

pendiente.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de variables

VARIABLES
DE ESTUDIO

Variable
independiente

Manual de
procedimientos de
créditos y
cobranzas.

Variable
dependiente

Morosidad.

DEFINICION CONCEPTUAL

El manual de procedimientos de créditos
y cobranzas es instrumento administrativo
que estad comprendido de normas, reglas,
procedimientos que van de manera
explicita, ordenada y sistematica sobre
los objetivos, metas, formas y criterios,
politicas y procedimientos en la gestion de
créditos y cobranzas. (Suérez Hurtado,
2018)

La morosidad se presenta cuando el
prestatario solicita un crédito a una
entidad financiera, y realiza un contrato de
mutuo acuerdo con la forma y fecha de

cancelacion de pagos;
consecuentemente, no efectia la
obligacion de pago en los plazos

establecidos. Esto ocasiona a la empresa
prestamista afectaciones en el aspecto de
solvencia y rentabilidad.  (Bobadilla,
2019)

DEFINICION OPERACIONAL

El manual de procedimientos de
créditos y cobranzas permite fortalecer
las politicas y el procedimiento correcto
de los créditos para la empresa. La
variable serd evaluada mediante un
cuestionario tipo encuesta aplicado al
personal del &rea de microcréditos de la
empresa Darcell Servicios Integrados
S.R.L

La morosidad es el principal problema
de solvencia econdmica para la
empresa, reducirla  conlleva  al
incremento de rentabilidad para la
empresa. La variable sera evaluada
mediante un cuestionario tipo encuesta
aplicado al personal del area de
microcréditos de la empresa Darcell
Servicios Integrados S.R.L

Py
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DNI: 16589291
MATRICULA N° 1066

DIMENSIONES

Criterios de
evaluacion de
créditos

Gestion de cartera
de clientes, créditos
y cobranzas

Estrategias de
procedimientos de
créditos y
cobranzas

Control de cuentas
por cobrar.

Impacto de la
morosidad

ESCALA DE

INDICADORES MEDICION

Evaluacién crediticia
Documentos requisitos
Capacidad de pago

Limite de crédito
Informacion de los clientes.
Cartera de cliente fieles
Reprogramaciones de
créditos

Campafia de exoneracion
de intereses.
Notificaciones de
cobranza.

Diagrama de
procedimiento de créditos.
Diagrama de
procedimientos de
cobranzas.

Ordinal

Reporte de créditos
vencidos.

Informacion de clientes
mOrosos.

Reporte de créditos en
proceso de cobranza.

Cuentas por cobrar. Ordinal

Estados financieros
comparativos.

Identificar las causas de
mora en los prestatarios.



Anexo 2: Matriz de consistencia

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

TECNICAE
INSTRUMENTOS

Problema General: ¢(Qué efectos produce disefiar un
manual de procedimientos de créditos y cobranzas en el
proceso de reduccion del indice de morosidad en la empresa
Darcell Servicios Integrados S.R.L., en la ciudad de Jaén, en
el periodo 20207

Problemas Especificos:

P.E.1: ¢Como optimizar los criterios de evaluacion crediticia
en el manual de procedimientos de créditos y cobranzas
para reducir la morosidad en la empresa “Darcell Servicios
Integrados S.R.L.?

P.E.2: ;COmo obtener la eficiencia en la gestion de cartera
de clientes, créditos y cobranzas con relacién a la morosidad
en la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.?

P.E.3: ¢(Cémo implantar estrategias en el manual de
procedimientos de créditos y cobranzas para disminuir la
morosidad de la empresa Darcell Servicios Integrados
S.R.L.?

Objetivo General: Analizar si disefiar un manual de
procedimientos de créditos y cobranzas va permitir
reducir el indice de morosidad en la empresa Darcell
Servicios Integrados S.R.L., en la ciudad de Jaén, en el
periodo 2020.

Objetivos Especificos:

O.E.1: Establecer procesos y criterios de evaluacion
crediticia en el manual de procedimientos de créditos y
cobranzas para reducir la morosidad en la empresa
Darcell Servicios Integrados S.R.L.

O.E.2: Implementar la gestién de cartera de clientes,
créditos y cobranzas con relacion a la morosidad en la
empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.

O.E.3: Aplicar estrategias en el manual de
procedimientos de créditos y cobranzas para disminuir
la morosidad de la empresa Darcell Servicios
Integrados S.R.L.

Hipotesis General: Si se disefia el manual de procedimientos de
créditos y cobranzas se lograr4 una mejor evaluacion crediticia y
reducira el indice de morosidad de deudores de la empresa Darcell
Servicios Integrados S.R.L.

Hipodtesis Especificos:

H.E.1: Establecer procesos y criterios de evaluacién crediticia en el
manual de procedimientos de créditos y cobranzas, permitira reducir
la morosidad en la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.
H.E.2: Implementar la gestion de cartera de clientes, créditos y
cobranzas, se obtendrd un mejor control de la morosidad en la
empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L.

H.E.3: Aplicar estrategias en el manual de procedimientos de
créditos y cobranzas , disminuir4 la morosidad de la empresa Darcell
Servicios Integrados S.R.L.

DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

VARIABLES Y DIMENSIONES

Disefio no experimental

Nivel correlacional
Donde:

M= Muestra de estudio

01 = Manual de procedimientos
de créditos y cobranzas

<

R = Relacién

0O2= Morosidad

- POBLACION: La poblacién la conformé los 3
trabajadores de la empresa Darcell Servicios
Integrados S.R.L, de la ciudad de Jaén.

- MUESTRA: La muestra estd comprendida por el
area de microcréditos; es decir los 3
trabajadores. Se considerd el total de las
personas que laboran debido a que todas se
dedican a ejercer las mismas actividades.

Criterios de evaluacion de créditos

Manual de

S Gestion de cartera de clientes, créditos y
procedimientos

de créditos y cobranzas
cobranzas - — —
Estrategias de procedimientos de créditos
y cobranzas
Control de las cuentas por cobrar.
Morosidad

Impacto de la morosidad

Técnica

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario

év:-_‘y
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos
ENCUESTA

Con la finalidad de evaluar la variable manual de procedimientos de créditos y
cobranzas de la empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L., de la ciudad de Jaén;
se aplica el siguiente cuestionario, para la cual se solicita leer y marcar la respuesta
gue valore conveniente de acuerdo a su criterio. Teniendo en cuenta que es de mucha

importancia su apoyo y su sinceridad para el correcto desarrollo de la investigacion.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
N° items VALORACION
Criterios de evaluacion de créditos 1|2|3(4]5
Se realiza un correcto procedimiento de evaluacion crediticia a todos
! los clientes sin excepcion.
) Se solicita y verifica los documentos requisitos antes de la aprobacién

del crédito.

3 | Se evalla la capacidad de pago antes de aprobar un crédito.

Se evalla el limite de crédito a otorgar segun condicién de cada

prestatario.

Gestién de cartera de clientes, créditos y cobranzas 112(3|4]5

Se solicita la informacion basica y necesaria a los clientes y/o

prestatarios.

La empresa cuenta con una cartera de clientes fieles y con buen

historial de pago.

7 | Se realizan reprogramaciones de créditos vencidos.

8 | Se realizan campafias de exoneraciones de interés.

Estrategias de procedimientos de créditos y cobranzas 1|2|3(4]5

Se realizan notificaciones de cobranza a los prestatarios de créditos

vencidos.

10 | Cuenta la empresa con un diagrama de procedimiento de créditos.

11| Cuenta la empresa con un diagrama de procedimiento de cobranzas.




ENCUESTA

Con la finalidad de evaluar la morosidad en la empresa Darcell Servicios Integrados
S.R.L., de la ciudad de Jaén se aplica el cuestionario, para la cual se solicita leer y
marcar la respuesta que valore conveniente de acuerdo a su criterio. Teniendo en
cuenta que es de mucha importancia su apoyo y su sinceridad para el correcto

desarrollo de la investigacion.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
N° items VALORACION
Control de cuentas por cobrar 1(2|3|4|5
1 | Seidentifica y analiza el reporte de créditos vencidos.
> Cuenta la empresa con la informacion exacta y veridica de los
clientes morosos.
3 Cuenta la empresa con un reporte de los créditos en proceso de
cobranza.
Impacto de la morosidad 1(2|3|4|5
4 Se verifica y analiza al finalizar el periodo el saldo de las cuentas
por cobrar.
5 Se verifican y analizan los estados financieros en comparacion al
periodo anterior.
6 Se identifican y examinan las causas de falta de pago en los
prestatarios.




Anexo 4: Validacion del instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD Ceésar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

Apeliidos y nombres del experto: RICARDO FRANCISCO ANTONIO MENDO OTERO

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon

© UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN, UNIVERSIDAD PARTICULAR DE

CHICLAYO, UNIVERSIDAD SAN MARTIN DE PORRES Y ZEGEL IPAE.

: FINANZAS
: ENCUESTA

Autor (s) del instrumento (s) : BERNAL NEYRA PAQUITA MARIELA Y SEGURA OJEDA LENIN SMITH.

ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4[5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE CREDITOS Y COBRANZAS en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE
CREDITOS Y COBRANZAS.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hip6tesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relaciéon con los
indicadores de cada dimensién de la variable: MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE CREDITOS Y COBRANZAS.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO CUMPLE CON LOS PARAMETROS ESTABLECIDOS.

PROMEDIO DE VALORACION:

@_)}

Moyobamba, de

de 2021

MG. RICARDO FRANCISCO ANTONIO MENDO OTERO

DNI: 16589291
MATRICULA N° 1066



ﬁ UNIVERSIDAD Ceésar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
l. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: RICARDO FRANCISCO ANTONIO MENDO OTERO
Institucion donde labora - UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN, UNIVERSIDAD PARTICULAR DE
CHICLAYO, UNIVERSIDAD SAN MARTIN DE PORRES Y ZEGEL IPAE.
Especialidad : FINANZAS
Instrumento de evaluacién : ENCUESTA
Autor (s) del instrumento (s): BERNAL NEYRA PAQUITA MARIELA Y SEGURA OJEDA LENIN SMITH.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 11234 |5

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
recoger la informacién objetiva sobre la variable: MOROSIDAD

OBJETIVIDAD en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal

inherente a la variable: MOROSIDAD.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,

ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a'las

hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIERICLE: calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del X

CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: MOROSIDAD.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al proposito de la investigacién, desarrollo

tecnolégico e innovacion.

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO CUMPLE CON LOS PARAMETROS ESTABLECIDOS.

PERTINENCIA

PROMEDIO DE VALORACION: 49

MG. RICARDO FRANCISCO ANTONIO MENDO OTERO
DNI: 16589291
MATRICULA N° 1066

Moyobamba, de de 2021




Eli UNIVERSIDAD CEésar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
(PLONIA—HERIZERZA ¥y ASOC/ADOS
TRIBUTACLON Yy O5espiA) FrscAl Pe CPrPREFAS

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
2 ) ~ P R
Autor (s) del instrumento (s): BERNAL NEYRA VAQUITA MARIELA  y Sequrn OFepp ’eNmf OHiY

JHERRERA DAz, _T0/20 [20pOrMmIRO0

8-4c¢.

ENCUESTA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estén redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE CREDITOS Y COBRANZAS en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal

inherente a la variable: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE
CREDITOS Y COBRANZAS.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicidn operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad 'y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informaciéon que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los

indicadores de cada dimension de la variable: MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE CREDITOS Y COBRANZAS.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigaciéon, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje miriimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

EL  JNSTRUMENTO (umple CDr. Aes
[(LSTABLecine .

PARA r71TRCS

PROMEDIO DE VALORACION:

de de 2021

o

Mg. Cpee. Jaifo ) a Diaz

MAT\{R4703 ccPc.




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
L QoLonA-HEnrera v A0 00S8
[ 5CcAL Pe ErpREAS

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

HERRERA DyAZ, S8R0 2000 20

2. A s

IRIBOTACIOR Yy ASEspr/A

- ENCuesTA

Autor (s) del instrumento (s): Bennat NEyRa eo Haieth v Secoen Otep Jenn SHirH .
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3/4|5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: MOROSIDAD
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: MOROSIDAD.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacidn.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

\/

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio.

Y

CONSISTENCIA

La informaciéon que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

X

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: MOROSIDAD.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD
CL _INSTRUMENTO CoMPLE  Con 20 Pord ETRDS

CSTABLeciDOS .

PROMEDIO DE VALORACION:

de

de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: /\ Hﬂmimﬂt‘ Amm Andrf?& !

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Monicipali dad Covindal de

Joen

[%‘(’st oM (\JC‘THDIV\ @&Q)‘L(’U\

OCncuesta

Autor (s) del instrumento (s): &rnoj Ng_tjm Qu;w*fﬂ MMYE((I y Seium Oj’L‘dﬂ ‘l(in‘.»'\ 5{V\lH'\
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4|5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE CREDITOS Y COBRANZAS en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE
CREDITOS Y COBRANZAS.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.

S<,

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

o i)

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los

indicadores de cada dimensién de la variable: MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE CREDITOS Y COBRANZAS.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

b4

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

1Il. OPINION DE APLICABILIDAD
C\ itashrumento  wmple con I mmwe*vcs establedos

PROMEDIO DE VALORACION: /ﬂ

de de 2021

Za

et 06336 7



ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: A Hﬂm‘mﬂo A vang Andr as -

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

: Hmnum\idﬂd (.':)o‘\lmuﬂ{ de Joéﬁ

. Dodor on Restidn fblica -

Er)(uesh.

) 7
Autor (s) del instrumento (s): Eerrm( Nw\’ﬁ "ﬁquﬂ N"Jﬂdo ¥ 6\’&‘\0”0 Qj&dﬂ Jenin 3""%
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigtiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: MOROSIDAD
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: MOROSIDAD.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y obijetivos de la investigacion.

S<

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

8

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

<

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: MOROSIDAD.

N

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

o

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IIl. OPINION DE APLICABILIDAD
0 sabementy  comple  con los  parawetras estableados .

PROMEDIO DE VALORACION: | 4 9

de de 2021

)

MNat. 06336 > 9/



Anexo 5: Autorizacion de la empresa

B

DARCELL

SERVICIOS INTEGRADOS

2021 " Ao del Bicentenario del Perd: 200 afios de independencia”

CONSTANCIA

La empresa que suscribe, DARCELL SERVICIOS INTEGRADOS SRL, con RUC
No. 20411305474, domiciliado en la calle San Martin No. 1811 - Jaén -

Cajamarca.
HACE CONSTAR:

Que la srta. BERNAL NEYRA PAQUITA MARIELA, Identificada con DNI N°
72324158, y el Sr. SEGURA OJEDA LENIN SMITH, Identificada con DNI N°
70748048, realizaran su trabajo de Suficiencia Profesional, el cual tiene como
titulo “Disefiar un Manual de Procedimientos de Créditos y Cobranzas para
Reducir la Morosidad en la Empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L. En la
Ciudad de Jaén en el Periodo 2020".

Se expide el presente documento a solicitud del interesado, para los fines que

este estime conveniente.

Cuidad de Jaén, 20 de Setiembre del 2021.

GERENTE GENERAL
INTEQRADOS BRL



