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Resumen

La presente investigacion tuvo como objeto general determinar la relacion de las
estrategias de cobranza con la disminucién de la morosidad, Mibanco, Lima, 2022.
La poblacion obtenida fue de 48 trabajadores, se hizo uso de la técnica encuesta y
el instrumento especifico cuestionario para la recopilacion de informacion requerida
la cual estuvo conformada por 18 interrogantes las cuales se reflejo en un tipo de
respuesta una de escala ordina Likert, los resultados fueron proyectados y
procesados por el programa de Excel y SPSS. El tipo de investigacion optada fue
aplicada, el método fue hipotético deductivo de enfoque cuantitativo, el vinel fue
descriptivo correlacional con un disefio no experimental de corte transversal. Se
concluy6 que existe relacion directa positiva entre las estrategias de cobranza y
disminucién de morosidad significancia 0.000 (<0.05) y correlaciéon de 0.497.
Partiendo de los resultados que se obtuvieron, se planteé como propuesta de la
mejora y extension de las estrategias de area en base a responsabilidad y

compromiso repartido.

Palabras claves: Estrategias, cobranza, morosidad, disminucion.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
collection strategies and the reduction of delinquency, Mibanco, Lima, 2022. The
population obtained was 48 workers, the survey technique was used and the
specific instrument was a questionnaire for the collection of the required information,
which consisted of 18 questions which were reflected in a type of response, an
ordinary Likert scale, the results were projected and processed by the Excel
program and SPSS. The type of research chosen was applied, the method was
hypothetical deductive with a quantitative approach, the model was descriptive
correlational with a non-experimental cross-sectional design. It was concluded that
there is a direct positive relationship between the collection strategies and the
decrease in delinquency with a significance of 0.000 (<0.05) and a correlation of
0.497. Based on the results obtained, a proposal was made to improve and extend
the area strategies based on shared responsibility and commitment.

Keywords: Strategies, collection, delinquency, decrease.
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l. INTRODUCCION

Las estrategias de cobranza han significado un rol de mayor importancia en la gran
mayoria de las empresas, debido a que el area que se encarga del retorno del
dinero prestado al cliente, suele estar adherido directamente con la liquidez que
maneja la empresa y por ende con su rentabilidad para un funcionamiento 6ptimo,
siendo asi que la implementacion de estas en las instituciones suelen basarse, en
4 aspectos correlacionados como; flexibilidad, politicas de crédito y cobranza,
gestion, capacitacion y recursos equipo-tecnologicos procurando tener mejoras
continuas para cada una de los tres enfoques siendo el cliente, trabajador y la
empresa en general, en ese sentido las empresas financieras (las que mayor riesgo
corren al realizar las actividades de crédito), suelen detallar y analizar las acciones
de esencia estratégica previamente a su insercion y las herramientas (recursos)
que utilizaran para un proceso de cobranza efectivo, teniendo asi mayor posibilidad
de lograr sus objetivos en base a la medicién y control de estos sin dejar de lado la

ventaja competitiva, se refleja en sus resultados mensuales.

Asi mismo, la morosidad es un problema visualizado en demasia en el sector
financiero, y es que, dicho conflicto depende de muchos factores, los mas comunes
son; el ineficaz andlisis que le realizan al cliente para confirmar si es apto para
obtener cierta cantidad de monto que solicitan arraigahndose a los requisitos
impuestos por la empresa, estdn aquellos que no desean pagar y el otro
inconveniente como un gasto de emergencia o problemas en el negocio, lo que trae
consigo (siendo un problema prolongado) la inestabilidad tanto de las cobranzas
como de lo econdmico (siendo el nivel de alerta roja), en las organizaciones como
aumento en los % de interés lo que conlleva a que muchos clientes reclamen y/o
posterior a ello, se inclinen por la competencia, por lo que se prioriza en la entidad
tener un control riguroso sobre la cartera de cuentas por cobrar asi logra
proporcionar mejores servicios y productos a sus clientes, por lo mismo que el
dinero no estara inmovilizado. Aunque se ha percibido que, de la béveda, que
suelen tener los bancos por tema de emergencia, se deriva cierto dinero que no ha
sido recuperado al culmino de los periodos establecidos como meta, teniendo
controlado en un grado medio a dicha necesidad debido a que desde el panorama

de las empresas una gestion eficiente del area requiere el trabajo en conjunto de



los recursos esta misma, la de sus clientes y el de su personal siendo la clave el

compromiso y la responsabilidad.

Adherido a los puntos anteriores, se puede precisar que existe una relacion
directa entre la morosidad y la estrategias de cobro, y es que estas Ultimas se
encargan de que se cumpla con las obligaciones que cada cliente posee, de ese
modo mediante procesos eficaces se evita la existencia de los clientes morosos, ya
sea por el pago a tiempo o antes de la fecha limite, otorgando beneficios a la
empresa como progreso econodmico, satisfaccion de sus clientes y colaboradores
ademas de seguir mejorando sus habilidad y competencias, asi mismo, teniendo la
capacidad de otorgar soluciones ante las diversas situaciones en las que vean

envueltos en arraigo con lo comentado.

En cuanto a las estrategias de cobro y la morosidad se comprende que para
la implementacion de una se debe analizar a detalle la segunda variable,
especificamente las causas de ese modo las estrategias se podran ajustar a la
realidad ayudando a la empresa en su sustentabilidad. En base a ello, Ferro Veiga
(2019) comenta que; previo a la insercion de estrategias es vital considerar la
prioridad del area (tiempo de pago, cobro y metas), con ello sus métodos de
cobranza, ahora, los inconvenientes relacionados al saldo del crédito estan
divididos entre los que por circunstancias no pueden pagar a tiempo y otros que
simplemente no desean hacerlo, con el primer grupo se presentan la disminucién
de sus ingresos siendo el incremento en sus deudas, stand by de sus ingresos por

situacion externa desfavorable y emergencias personales.

Por otro lado, en nuestro pais la morosidad se ha ido incrementando en un
36% en los ultimos afios, no obstante, el plan de cobro no es eficiente debido al
andlisis limitado del cliente, causas de retraso, recursos y actividades de la
empresa. Segun el informe presentado por Infocorp citado en el diario Gestion
(2020), mencionan que el deudor local tenia que pagar al culmino del afio 4,929
soles, aumentando un 23% en comparacion al 2019, ademas, se visualizaron alzas
de 7.9% entre los ultimos meses del 2020, logrando casi 1.1. millén de soles, y en
conjunto (Bancos-comerciales) un monto de 33, 453 mll. De ese modo, es notorio

qgue el problema aun no ha sido gestionado correctamente y es que al cliente



también se le debe educar en el proceso de crédito y cobranza, para darle una

solucion permanente.

En la entidad MiBanco (banco privado al cual se le identifico el problema), es
de rubro financiero la cual ofrece productos y servicios como prestamos;
transferencias, gestion de activos, ahorros y mas, a un grupo de clientes siendo
estas pequefas y micro empresas. Haciendo énfasis en las necesidades a mejorar,
se percibié las siguientes: respuesta negativa o nula de algunos clientes al
momento del contacto (recordatorio de pagos) por parte de ciertos asesores,
algunos asesores no logran que sus socios salden el crédito prestado, falta de
acciones rigurosas ante las iniciativas de cobro y mejora en la capacitacion para los

encargados implicados con dicha tarea.

Ante lo mencionado anteriormente fue fundamental indagar en la relacion
existente entre las estrategias de cobros y disminucién de morosos, cuya finalidad
fue determinar diversas soluciones que mejoren los resultados esperados de la

empresay con ello, se contrarresten los problemas detectados.

El problema general fue; ¢ Cual es la relacion de las estrategias de cobranza
con la disminucion de la morosidad Mibanco, Lima 20227?, y en relacion a los
problemas especificos se establecieron por; (1) ¢Cuél es la relacion de las
estrategias de cobranza con el indice de morosidad Mibanco, Lima 20227?; (2)
¢, Cudl es la relacion de las estrategias de cobranza con los métodos de reduccion
de morosidad Mibanco, Lima 20227?; (3) ¢ Cual es la relacidon de las estrategias de

cobranza con la solvencia Mibanco, Lima 20227

La presente investigacion tuvo como justificacion tedrica el estudio referente
a los procesos de cobranza y la disminucion de la morosidad cuyo fin fue el logro
del éxito de la empresa, Igualmente, se indagd en la relacion de las variables de
estudio, siendo posible el planteamiento de hipdtesis que seran de utilidad en
investigaciones futuras. Asi mismo, referente a la metodologia se pudo determinar
conceptos referentes al tema bajo la Optica de diversos autores, también resulté
factible estructurar un instrumento que estara disponible para futuros estudios el
cual se compuso por 18 interrogantes derivadas de 6 dimensiones tales; Objetivos

de cobranza, Politicas de cobranza, Eficiencia del personal, indice de morosidad,



Métodos de reduccion de morosidad y Solvencia las cuales cada uno tuvo 3
indicadores, asi mismo, se planted 5 niveles de respuesta con escala ordinal Likert.
Para la parte practica, se emplearon métodos de extraccion de informacion y
analisis para profundizar en posibles soluciones (practicas), que generaran el pago

a tiempo de los clientes, mejorando la fluidez de efectivo en la entidad.

El objetivo general fue; determinar la relacion de las estrategias de cobranza
con la disminucién de la morosidad, Mibanco, Lima, 2022. Por afadidura, los
objetivos especificos estuvieron determinados por; (1) determinar la relacién de las
estrategias de cobranza con el indice de morosidad Mibanco, Lima 2022; (2)
determinar la relacion de las estrategias de cobranza con los métodos de reduccion
de morosidad Mibanco, Lima 2022; (3) determinar la relacion de las estrategias de

cobranza con la solvencia Mibanco, Lima 2022.

La siguiente hipotesis general fue; existe relacion de las estrategias de
cobranza con la disminucion de la morosidad Mibanco, Lima, 2022. Y en referencia
a las hipotesis especificas fueron; (1) existe relacion de las estrategias de cobranza
con el indice de morosidad Mibanco, Lima 2022; (2) existe relacion de las
estrategias de cobranza con los métodos de reduccién de morosidad Mibanco, Lima
2022; (3) existe relacion de las estrategias de cobranza con la solvencia Mibanco,
Lima 2022.



Il. MARCO TEORICO

Los diversos articulos cientificos (14) que se plasmaron como antecedentes, los
cuales sustentaron la variable estrategias de cobranza fueron los siguientes:
Martinez (2022)., determindé como objetivo general que se planteen estrategias de
cobros que le otorguen la oportunidad de disminuir la cartera vencida en la
empresa. Concluyd que casi el 50% de las estrategias que la entidad implemento
para dicha actividad no se ejecutaron correctamente a tal punto que los
seguimientos no son actualizados, ademas de la falta de capacitacion hacia los
trabajadores de cobranza, reforzar las politicas, incentivos, etc. de tal modo que la
empresa se esta viendo afectada ya que su cartera de deudores crece con el paso
del tiempo llegando a influir negativamente en su rentabilidad.

Salazar et al (2021), tuvieron como fin poner en puesta una estrategia cuyo
fin era mejorar las cuentas por cobrar y su gestion. Por ello, se lleg6 a la conclusion
de que todas esas cuentas que no fueron pagadas a tiempo, tienen un impacto
perjudicial en la rentabilidad y manejo de efectivo de la empresa, por lo que es vital
implementar una estrategia que se adecue a todo tipo de empresa permitiendo que
puedan hacer uso de sus recursos y que mejora la gestion del area y en toda la
organizacion.

Masaquiza Et al (2021), indico6 como finalidad principal reducir las cuentas
por cobrar de la cooperativa.... Llegando a la conclusion que; debido a la
contingencia y mas implicancias del COVID 19 muchas financieras a nivel
internacional se vieron afectadas percibiendo un incremento en el registro de sus
clientes morosos con un aproximado del 5.5% del periodo 2019 — 2020 viéndose
en juego el nivel de riesgo financiero, por lo tanto, ante aquella situacién es factible
un plan para amortiguar el impacto.

Morales (2020), sefial6 como objetivo establecer estrategias financieras
como mejora de la cartera vencida en la empresa... Por lo tanto, concluyo dicho
estudio con que, llevar a cabo el analisis financiero bajo medida de estrategia
brindandole la importancia debida, amplificd su perspectiva sobre la relevancia que
tienen las decisiones y como estas se relacionan con la parte técnica que les

permiten cambiar y/o mejorar aquellas actividades erréneas que desnivelan los



resultados que desea obtener la empresa, sin dejar de lado las politicas y procesos
de cobro los cuales deben ser flexibles y eficientes para una gestion eficiente.

Villena (2021), sefial6 como objetivo principal detallar la gestion que emplea
la empresa para el cobro de sus cuentas vencidas. Llegando a la conclusion que el
analisis realizado al cliente es superficial, por lo que genera no se tiene certeza de
que pueda tener poder adquisitivo ocasionando cada vez mas el aumento de la
cartera vencida todo ello de acuerdo a los resultados de las estrategias puestas en
practica como recordatorios antes de la fecha limite, via telefénica, correo o acudir
al domicilio, sin embargo, no ha surgido fruto alguno por lo que la liquidez sigue
atrasandose e incrementando las cuentas por cobrar.

Pizzan et al (2022), tuvieron como proposito principal determinar el efecto de
las actividades de cobro sobre los socios morosos de la entidad... Concluyendo
que, debido a los flagelos (por la falta de seguimiento), en los procesos de
cobranza, la reduccién del % de los clientes morosos es mas lenta de lo normal ya
que existen actividades que no se estan realizando al momento de contactar a los
clientes, por lo tanto, lo Unico que generara es que el registro incremente cada vez
mas con el paso del tiempo (por lo mismo que no se esta deteniendo), también las
estrategias no estan siendo favorecedoras y su aplicacion no es frecuente, es decir
que no hay una gestién que genere buenos resultados.

Richard y Kabala (2019), tuvo como objetivo el identificar el funcionamiento
de las empresas en Tanzania con respecto al manejo de los morosos. Concluyeron
gue las empresas tienen presente la complejidad que trae consigo las actividades
de cobranza por lo que es importante contar con una gestion eficaz y estrategias
altamente competitivas en el caso de que la problematica se complique, se debe
llevar un control de los créditos que cedieron, llamarlos y visitarlos con el objetivo
de que cumplan con el pago de su deuda, sin dejar de lado el buen trato.

Witzany y Kozina (2020), determinaron como objetivo principal la evaluacién
las estimaciones referentes al retorno del capital prestado (cuentas por cobrar),
mediante via telefonica como método clave de cobro. En donde se finalizo, con que
las llamadas a los clientes pueden ser un buen medio para recuperar el efectivo,
asi mismo, en ciertos tiempos estos pueden empezar desde antes de la fecha de

vencimiento hasta dias posteriores a lo establecido, en concordancia con ello, se



encuentra la mejor opcion de analisis el cual es agrupar los productos prestados
individualmente apartando el aspecto general para una mayor precision en el cobro.

Tahirli (2017), tuvo como fin demostrar mediante técnicas contables para
determinar un planeamiento de cobranzas. Por lo que, se concluyé que a pesar de
la complejidad de reducir el indice de morosos y recuperar la liquidez de las cuentas
por cobrar, hay posibilidades de plantear soluciones, iniciando en primera instancia
de una gestion eficaz, y para conseguirlo es preciso determinar estrategias de trato
al cliente en todo el proceso, complementandolo con sistemas, estableciendo
tiempos basados en indicadores para lograr objetivos realistas y finalmente
estructurar informes sobre las acciones a ejecutar y supervisar los resultados cada
periodo, dependiendo de lo que se determine.

Quintero et al (2017), tuvo como proposito realizar un prototipo teniendo
aguello en consideracién sobre la gestion de cobro cuyo fin sera disminuir las
cuentas por cobrar. Concluydé que se plantearon como estrategia dicho modelo
confirmando que, con su insercién y sus componentes como control y analisis
interno adherido al comportamiento de los trabajadores, seguimiento a los créditos,
planificacion, técnicas y/o estrategias, ademas de los costos, se tendrd un mejor
proceso de cobranza y crédito en la empresa.

Diaz y Flores (2019), adoptaron como finalidad general determinar como
influye la gestién de cuentas por cobrar desde un enfoque positivo en las empresas.
Brindando como conclusién que las empresas del sector financiero no poseen
estrategias competitivas en la gestion de la cartera vencida percibiéndose en los
resultados que tuvieron los encargados del area y lo que el seguimiento de estos
mismos refleja, especificamente en el andlisis previo que se le realiza al cliente para
comprobar si estad apto para recibir el crédito no es el indicado de modo que se
incrementa la mora, ignorando las politicas implementadas.

Mogolléon (2021), tuvo como finalidad principal el determinar la influencia de
la gestion de cobros en el aspecto financiero de la gerencia en la empresa, logrando
concluir que la variable posee un impacto directo (independiente-dependiente) en
la otra, a pesar de los resultados obtenidos la correlacion no es nada favorable ya
gue la capacidad de los colaboradores es relativamente baja, las acciones nada
competitivas y el tiempo de las cuentas por cobrar (antigiiedad) son aun mas lentas

de recuperar, por dicha razon, la empresa requerira iniciar con la elaboracion de un



plan para afrontar dicha amenaza cuyo fin es mantener y/o incrementar la liquidez
de la entidad.

Benites (2020), indic6 como propoésito plantear la ejecucion de las estrategias
de cobro cuya finalidad es incrementar los resultados de la recaudacion del servicio

Donde lleg6 a la conclusion de que las estrategias determinada y puestas en
marcha con anterioridad no tuvieron resultados positivos para la empresa por lo que
la necesidad se derivé de dicha problemética y sumado a dicho punto es la cultura
equivoca que los clientes tienen sobre los pagos.

Barreto (2019), determind y concluyé en que es importante ejercer una
gestion de cobro realmente efectiva para una mejora en la liquidez de la empresa,
lo cual beneficia a la entidad, no obstante, previo a dicho punto es vital realizar una
mejora y tener un control en las cuentas de morosidad, ademas de impulsar la
capacitacion de los colaboradores de cobranza para alcanzar el objetivo de reducir
las cuentas vencidas.

Para la variable de disminucion de la morosidad se insertaron 14 articulos
cientificos, que fueron considerados como antecedentes, siendo estos los
siguientes: Seguidamente, Golman y Bekerman (2018), manifesté como finalidad
diferenciar las variables propuestas dependiendo del nivel de morosidad referente
al pago de los clientes en el caso de... En donde se concluy6 que los resultados
mostraron los diversos factores influyentes en la actitud de los usuarios hacia sus
pagos, y es que el aspecto econémico es el que mas desequilibra la cartera de los
clientes, ademas, aquellas personas que viven en lugares alquilados son los que
cumplen a tiempo en comparacion a otros que poseen un techo propio, etc. y/o los
que tienen una familia numerosa sin embargo los que tienen mas responsabilidad
pertenecen a un grupo de dos nacionalidades la gente peruana y la paraguaya,
caso contrario a los bolivianos y argentinos.

Periche et al (2020), en su revision su objeto fue describir el proceso
evolutivo del indice de morosidad teniendo como escenario la pandemia y el
confinamiento en la financiera. Cerrando que la morosidad es de gran relevancia,
por lo tanto, es necesario tenerla en cuenta al momento de evaluar su rendimiento
ya que adhiere las estrategias y mas planeamiento competitivo que involucra los
recursos de la empresa, asi mismo, los factores que han generado que el nivel de

morosidad se eleve, fueron los externos relacionados directamente con la



economia siendo la gran mayoria de estos, generando mucho flagelo tanto para el
cliente como para la entidad.

Arie et al (2019), tuvo como proposito analizar los factores que poseen
impacto en la morosidad de las financieras. Se lleg6 a la conclusion que puede ser
perjudicial no tener control en la morosidad y mucho peor si es que no se consideran
aspectos de edad, empleo, género, etc. lo que segun el estudio demanda el
incumplimiento de la devolucion del crédito.

Sanchez (2019), tuvo como objetivo determinar el impacto de la morosidad
en las actividades y balances de las financieras. Llegando a la conclusion, que el
impacto es negativo en las actividades ya que se limita el brindar crédito a otros
clientes debido a riesgo del mismo y el incremento de las tasas de interés,
afectando la rentabilidad en gran proporcion y la solvencia de las entidades,
significando las cuentas vencidas una gran amenaza para toda empresa.

Chichande (2020), decreté como propésito evaluar los cambios en los
créditos y la cartera vencida (o por cobrar) en tiempos de crisis sanitaria en la
entidad... Llegando a la conclusién, que la financiera anteriormente tenia pocos
clientes y con la pronta llegada del SARS-CoV-2 aquello empeord la situacion de la
empresa impactando en aspectos internos percibiéndose un ineficaz control de las
cuentas por cobrar, el portafolio de clientes y estrategias de captacién, de modo
que significé una desventaja considerando la competencia que posee, siendo asi
qgue los clientes tomaron un rol decisivo e influyente haciendo que la empresa
implemente procesos y actividades que mejoraron la cobranza en el banco.

Zamore et al (2019), tuvo como objetivo determinar la relacién entre ambas
variables de investigacion de las empresas. Se concluy6 que la relacion que poseen
una relacion directa negativa afectando la optimizacién de los costes por lo mismo
gue se enfocan en ceder crédito sin evaluar correctamente de modo que el proceso
de cobranza muchas veces se sale del presupuesto previsto, por lo que ambos
deben estar muy bien equilibrados, para una 6ptima gestion.

Vallejo et al (2020), sefald como finalidad determinar el impacto de la
morosidad a un grado del sector financiero en Ecuador. Se concluyé que los
factores en dicho periodo afectaron el poder econdmico de los clientes de tal
manera que estos mismo fueron incapaces de cumplir a tiempo con sus pagos por

lo mismo d los pocos ingresos en su hogar debido al desempleo partiendo de ello



muchas entidades financieras se vieron perjudicadas con una recuperacion lenta
de sus cuentas vencidas y, ademas, tuvieron que ser mas flexible por dicha
problemaética.

Quito, et al (2019), determiné como finalidad general determinar diversas
acciones correctivas y los efectos que implicarian la aplicacion de estas mismas
mediante la ejecucion de herramientas de acuerdo a la actualidad. Teniendo como
cierre, que ante el alza de porcentaje con los clientes morosos se espera que los
altos mandos puedan tomar decisiones estratégicas con respecto a ello para una
pronta solucion, para ello es necesario analizar los flagelos para optimizar la gestion
de crédito y cobranza.

Ugarte et al (2021), plantearon como fin determinar la influencia de las
politicas de crédito en relacién al manejo de la morosidad en COOPACT. En donde
se concluyo6 que en relacion de las variables existe un impacto positivo debido a las
medidas que se tomaron en los tres a cuatro afios previos, lo que les ha permitido
tener una gestion correcta de los clientes morosos logrando visualizar resultados
Optimos para la empresa, sin embargo, hubo cierto quiebre en dicha accion ya que
algunos trabajadores no han seguido al pie de la letra las politicas y actividades
gue debian llevar a cabo lo que ocasiond un ligero incremento en las cuentas por
cobrar.

Ortiz (2019), determind plantear estrategias que ayuden a mejorar la
morosidad y su intervencion en los resultados de la empresa. Donde se concluyo,
gue la organizacion debe ejecutar herramientas que ayuden en los procesos
permitiendo tener un eficiente control sobre la gestion de cuentas por vencidas o
cobrar, siendo su prioridad que estas estén saldadas a tiempo, asi mismo, se
demostré6 mediante los registros que un poco mas del 31% de los activos son
derivados de los clientes morosos para dicho afio.

Puican (2021), tuvo como objetivo principal evaluar desde una postura
bibliométrica y bibliografica, los estudios que tienen un impacto severo sobre la
gestion de cobros en Peru. Finalizando en que la gran mayoria de entidades las
areas existentes intervienen en el éxito de la misma, no obstante, para las
financieras es un poco distinto debido a un area en especifico que posee mayor
relevancia (cobranzas), el cual tiene la actividad mas dificil que es reducir la

morosidad generando el retorno del capital prestado, utilizando técnicas para

10



lograrlo eficazmente ya sea por teléfono, correo electrénico, visitas al domicilio,
incentivos (descuentos en su pago de deuda), etc. Aunque de igual manera es gran
ayuda para entidades de cualquier sector, alineado a ello, se debe considerar otros
aspectos que rodean al cliente como su capacidad de saldo, que desee pagar su
préstamo, situacion externa e interna influyendo en su decision y etc. De modo que,
dichas actividades seran de gran impacto ya sea bueno o malo eso dependera de
las estrategias de la empresa.

Rahman (2018), tuvo como objetivo general el examinar el tipo de gestion de
morosidad que aplican en las entidades...Teniendo como conclusion que
previamente al momento de otorgarle el préstamo al cliente la empresa debe
realizar un andlisis en profundidad que les permita conocer su capacidad
econdmica, ya que no todos pueden saldar sus deudas por la cantidad de ingresos
gue poseen de modo que suelen sobrepasar el vencimiento de su tiempo de pago,
por lo que para ello es vital realizar seguimientos para corroborar si es que la cuenta
ha sido recuperada, teniendo recordatorios antes de la fecha limite pactada.

Heredia y Torres (2018), plante6 como propoésito determinar el impacto de la
gestion de la morosidad sobre la variable dependiente. Por tanto, se concluye que
si posee un impacto directo en la liquidez de la empresa lo cual se refleja en el
incremento de clientes morosos llegando al 9.54% originarios de la cartera vencida,
de modo que para lograr mejora dicho aspecto se necesita implementar mejores
medidas relacionadas a los procesos de control, evaluacion, capacitacion,
comunicacién y por ende circulacién de informacién previniendo el riesgo de moras
futuras.

Vilca y Torres (2021), expres6 que el objetivo principal fue determinar la
relacion entre ambas variables dentro de la financiera Mibanco. Concluyendo que
la relacion es directa y aquello puede favorecer como perjudicar es decir el indice
de cuentas vencidas pueden elevarse o disminuir afectando a la empresa por lo
tanto se debe tener en consideracion los procesos correctos para una gestion
eficiente.

Las tesis nacionales que se tuvieron en consideracién como antecedentes
de la variable estrategias de cobranza fueron las siguientes: Gonzales (2021), tuvo
como fin determinar un modelo de estrategias de cuentas por cobrar para reducir

el nivel de clientes morosos de la financiera... Optando como conclusién que el
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50% de las personas encuestadas no perciben que las estrategias y con ello
actividades establecidas sean las adecuadas al momento de ejecutarlas, por lo que
se visualizé dicho resultado en los procesos de cobro teniendo un nivel medio con
dicha perspectiva.

Chalco (2021), opté como finalidad de estudio determinar el grado de
relacion entre ambas variables dentro de una empresa...En donde se llego a la
conclusion, que existe relacion entre dichas variables a un nivel moderado de
acuerdo a los resultados de la encuesta realizada previamente teniendo dos
enfoques las estrategias de cobranza y la morosidad en donde ambos obtuvieron
la misma proporcion de respuestas.

Las tesis internacionales consideradas como antecedentes de la variable
estrategias de cobros fueron las siguientes: Andrade y Aguilar (2019), tuvo como
propésito realizar estrategias que influyan en la disminucién de la morosidad en la
empresa... se concluyé que dichas estrategias le otorgara a la empresa la
posibilidad de recuperar el crédito otorgado por lo que el plazo menor al anterior
para un pago mas proximo de la deuda y que no se genere riesgo creditico por la
morosidad, ademas, es que los colaboradores estén comprometidos con sus tareas
y puedan cumplir correctamente con sus funciones para ello también es necesario
llevar cierto control de la cartera asi se pueda tomar decisiones a tiempo.

Espin (2019), indic6 como objetivo de estudio la elaboracién de una guia
para realizar mejoras en los procesos de la gestién de cobranza en la empresa...
Concluye que los procesos de cobro no estan siendo ejecutadas eficientemente lo
que repercute desfavorablemente en la rentabilidad y efectivo de la entidad, es por
ello la importancia del instrumento para con lo mencionado anteriormente y las
funciones (detalle) de los trabajadores yendo de la mano con pardmetros e
indicadores cuyo fin es cumplir con los objetivos del area.

Mojica Del Pezo (2021), sefiald que el propdésito fue ejecutar estrategias
comerciales para una pronta devolucion de dinero derivado de la cartera vencida
de... Se concluye que las medidas que implementd la empresa no fueron
adecuadas ya que lo Unico que ejercian era presion sobre los clientes mas no se
aplicaron incentivos que conllevaran el pago antes de tiempo.

Las tesis nacionales tomadas como antecedentes de la variable

disminucion de la morosidad fueron las siguientes: Maldonado y Vidarte (2020), en
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su trabajo de investigacion tuvo como finalidad plantear estrategias de estudio
sobre las cuentas por cobrar cuyo objeto es mejorar la cobranza de la entidad...
Concluyendo que el nivel de morosidad es alto detectaron causas que convierten a
sus clientes en morosos, ademas, los procesos de cobro no son 100% efectivos lo
cual se reflejé en los resultados partiendo de la perspectiva del cliente y de la data
gue posee la empresa, ya que no se adhiere a los objetivos que se desea alcanzar.

Parco (2019), plante6 como objetivo determinar la influencia de la aplicacién
de estrategias de cobranzas, mercadeo y de personal dirigida a los clientes
morosos de la empresa... En donde se llegé a la conclusion que mediante la
metodologia implementada en el trabajo se puede plantear y llevar a cabo un
modelo que mejore los niveles de morosidad por lo que es vital que toda entidad
considere mantener en un % bajo dichas cuentas, que la recuperacion del dinero
prestado sea a tiempo y/o en un menor tiempo, lo que les permitira a las financieras
gue puedan tener mas flexibilidad en sus créditos.

Las tesis internacionales consideradas como antecedentes de la variable
disminucién de la morosidad fueron las siguientes: Ulloa (2020), indicé como
propésito realizar un andlisis de los factores que intervienen y poseen incidencia en
el % de la morosidad de los créditos de... Concluy6 que las cuentas vencidas tienen
un impacto negativo en la empresa, ya que las cuentas por cobrar subieron de nivel
es decir aumento la cantidad de clientes morosos lo que generd al mismo tiempo
gue las provisiones demandan un riesgo en la proporcion de crédito lo que conlleva
a una alza en la tasa de interés.

Cumbillo (2018), indic6 como finalidad principal realizar estrategias para
disminuir el nivel de morosidad de los micro créditos en... en donde se concluyé
que con ayuda de las estrategias podran brindar un mejor soporte en cuanto a las
decisiones que sus clientes tomen en cuanto al acceso del crédito y devolucion de
este mismo, de ese modo se podréa reducir el incremento de la morosidad y en todo
caso prevenir que se tenga cartera vencida.

Chisaguano (2019), sefialaron como objetivo general llevar a cabo un
analisis de la morosidad y con ello las provisiones, referente a las cuentas por
cobrar de crédito de la Cooperativa a través de la data financiera. Concluyendo que
la entidad tuvo un incremento de los clientes moroso en un 55 aproximadamente,

por lo que se ve perjudicada en los niveles de riesgo, normal, potencial, perdida,

13



etc. teniendo poca capacidad de cubrir préximos cedes de crédito, por lo tanto, es
preciso analizar al cliente si esta en condiciones de pagar sus deudas.

La teoria cientifica que se enlazg a la investigacion fue la Teoria de la Ruina
o del riesgo planteado por Lundberg (1903) y Cramer (1930) citado por Bulbena
(2016), consiste que mediante la representacibn matematica y posterior analisis,
las empresas tendrian la oportunidad de observar su nivel de riesgo generados por
factores intervinientes, siendo posible aquello por el célculo de las probabilidades
de diversos escenarios donde la entidad podria mitigar dichos riesgos 0 momentos
de incertidumbre que estarian sujetos a pérdidas, tomando decisiones de modo
gue no se llegue hasta el punto de insolvencia debido a los activos afectados y el
incumplimiento de las provisiones contables.

En esa misma linea para la variable disminucién de morosos se presenta la
Teoria de Juegos Evolutivos La cual fue propuesta por Maynard (1993) la cual el
modelo evolutivo pasé de centrarse en resolucién de temas bioldgicos a inclinarse
por los aspectos sociales, enfrascandose en la toma de decision de indole natural
a nivel individual y posterior, bajo influencias grupales (poblacién) (Citado por
Singer, 2014, s.p.).

Asi mismo, se tiene en consideracion los siguientes componentes para dicha

teoria citado por Maussa et al (2016, pp. 27):

a) Estrategias: En relacibn a las habilidades que poseen las
personas.
b) Pago: Lo que se recibe a cambio luego de llevar a cabo cierta

accion los cuales se originan bajo influencia de la misma persona o de
otros (imitar)

C) Estabilidad: Determinacion de criterios de evaluacion ante la
toma de decision sin manipulacion por lo que se requiere de ello para
corroborar si es estable o no.

En cuanto a los enfoques conceptuales de la variable estrategias de
cobranza fueron tres los autores destacados siendo el primero de Eva (2019) quien
determind que; dichas estrategias deben ayudar a identificar el objetivo que tiene
proyectado el area encargada permitiendo que se definan, para el proceso de
cobranza de la financiera, hasta qué punto procederan con ciertos métodos

especificamente aquellos que eviten el acceso de lo que la empresa ofrece y por
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supuesto teniendo en consideracion la eficiencia de los trabajadores, lo cual debe
acoplarse al otorgamiento de la toma de decisiones referente a sus actividades,
hasta cierto nivel. Asi mismo, aquellas cuentas que deben ser priorizadas como el
caso del tema por antigliedad para ser cobradas en complemento con la politicas y
estrategias de cobro para llegar al cliente como (llamadas, visitas a domicilio,
recordatorios antes de la fecha de vencimiento, comprension y flexibilidad antes las
razones de la mora, etc), para que exista mayor efectividad en el retorno de dicho
efectivo basado en los indicadores y metas planteadas para un periodo
determinado (pp.10).

Seguidamente Castillo (2021), sefial6 que las estrategias deben estar
enfocadas tanto en el recurso humano como el equipo-tecnoldgico, y ademas de
los métodos para una mejora eficiente en el retorno del crédito de modo que puedan
alcanzar sus metas, cabe recalcar que para dicha actividad muchas entidades
prefieren realizar outsourcing (s.p)

Morales (2021), sefialé que; el proceso de cobranza es el reto que posee
mayor complejidad en las financieras ya que existen dos opciones o se cobray en
muchas ocasiones se incomoda el cliente al punto perderlo y el otro es que no se
haga accion alguna dejando que voluntariamente salden el prestamos de modo que
no hay retorno del efectivo prestado para el periodo previsto, demandado de
estrategias que mejoren los resultados, procesos recurso humano y se gestione el
riesgo siendo la prioridad.

Asi mismo, sus dimensiones se sustentan bajo los siguientes autores; Para
los Objetivos de cobranza, Andino (2001), comenté que, el objetivo de cobranza
direcciona en un limite de tiempo a recuperar los créditos y evitar la pérdida del
cliente (pp. 136). En concordancia con Gitman (2003) quien sefal6é que; guian las
actividades del area, optimizando el tiempo del retorno del dinero prestado teniendo
precaucion en que las ventas se puedan perder por las acciones de cobranza al ser
aplicadas (pp. 505).

En lo que concierne a las Politicas de cobranza Brachfield (2009) indico
gue; dichas politicas ejercen como guia en el comportamiento de los clientes para
con sus pagos asi mismo, con el tiempo de estos mismos (pp. 87). Seguidamente

Baena Toro (2014) argumento que; impone cierto equilibrio entre el saldo a prestar,
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los fondos, productos y/o servicios, y resultados de la empresa, posterior a la
disposicion de las facilidades de pago al cliente (pp. 263).

En cuanto a la Eficiencia del personal Bernal (2021) mencioné que; es la
capacidad para obtener resultados positivos en base a la funcién asignada (pp.
405). En razén de aquello, Hamel (2008) manifestd que; es la virtud de realizar el
trabajo a cargo, con rapidez y sin errores econdmicos para la empresa (pp. 283).

Mientras que los enfoques tedricos en relacion a la variable disminucion de
la morosidad fueron los siguientes tres mas destacados, el cual inicié con Dextre
(2018) quien argumento que

La morosidad (cuentas que no han sido saldadas a tiempo) dependiendo

del nivel en el que se encuentre genera un stand by en las actividades

de crédito por lo que obliga a las empresas a realizar cambios que le

permitan tener mayor solvencia y operaciones eficientes, para un

crecimiento oportuno, para ello también se deben plantear nuevos
métodos de cobro o modelos de negocios ya que se necesita llegar al

publico aumentando el nivel diferencial y competitivo de la entidad (s.p.).

Segun OECD (2018, pp. 226) en base a los resultados obtenidos por diversas
financieras se ha demostrado que estas cuentan con cierto deterioro referente a su
efectivo, de modo que es importante tener control sobre la cartera vencida y/o por
cobrar, ademas aquello se ve perjudicado también por la reestructuracion o
flexibilidad al momento de los pagos por épocas de crisis tanto para la empresa
como para el cliente.

Asi mismo, Vallés y Caldentey (2021), comentaron que: durante el periodo de
dicho afio y el anterior es decir 2020 ha significado un desbalance en el retorno de
los créditos y un impacto en la rentabilidad debido a que las tasas de interés fueron
reducidas por medida de comprension, generando el ingreso de dinero inferior a lo
proyectado, es ahi donde surge la relevancia en la actualidad de disminuir el indice
de morosidad como causa de la pandemia y mas factores que repercutiran en los
clientes si es que no se le brinda una pronta solucion.

Adherido a ello, las dimensiones para esta segunda variable se sujetan bajo
los siguientes destacados: En lo que compete al indice de morosidad Diaz (2014)
determind que; la tasa de morosidad es aquel acumulativo o equivalente de los

creditos que no han sido recuperados o en todo caso saldados, yendo de la mano
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con los saldos vivos. En relacion Poza (2020) explico que; Es aquel valor porcentual
derivado de los créditos (y/o intereses) vencidos es decir no pagados y de la
cantidad de saldo que se les ha atribuido.

También, en referencia a la Solvencia, Aguiar (2012) formulé que; es la
posibilidad respaldada de la empresa para saldar sus responsabilidades en un
lapso de tiempo, en base a los recursos que posee y genera, en adicion a los activos
en relacion (pp. 246). En conformidad, Bello (2007) preciso que; la solvencia es
aguella capacidad que tiene toda entidad para cumplir con sus obligaciones
dejando de lado los plazos existentes para estos mismos, haciendo uso de los

recursos que genera (pp. 234).
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion fue de enfoque cuantitativo de acuerdo a los autores Hernandez
et al (2014), quienes determinaron en el libro Metodologia de la Investigacion
Cientifica que dicho enfoque se inclina por la extraccion de data cuya finalidad fue
brindar respuestas a las hipotesis planteadas previamente y al mismo tiempo se
corroboraron teorias, siendo los resultados de indole numérica por lo que fue

factible aplicar en el proceso la evaluacion y andlisis estadistico.

El método de la investigacion sera hipotético deductivo lo que se sustenta
en el libro de Metodologia de la investigacion por Hernandez et al (2014), cuya
mencion es que dicho método se origina de las afirmaciones hechas hipotesis de
modo que su proposito es refutarlas, para posteriormente plantear conclusiones

gue deben sostenerse a los sucesos reales.

La investigacion fue de tipo aplicada, ya que se ahondé en el planteamiento
de soluciones para resolver problemas, la cual se sustenté en base a la definicion
plasmada en el libro de Metodologia de la Investigacion cientifica de Hernandez,
Fernandez y Batista (2014).

El nivel de la investigacion fue descriptivo correlacional lo que se sustento
en el libro de Metodologia de la investigacion por Hernandez et al (2014), quienes
sefialaron que el alcance descriptivo se centra en la recoleccion o medicion de
datos en base a las variables de estudio [...]. Por otro lado, indicaron que el nivel
correlacional busca indagar y analizar la relacion o grado de este mismo referente

a las variables con las que se trabajé asociado a un contexto en especifico.

La investigacion fue de disefio no experimental; debido a que no se realizé
manipulacion alguna de las variables de estudio, haciendo uso Unicamente de la
observacion hacia diversas situaciones y/o escenarios en un espacio natural cuyo
propésito fue llevar a cabo analisis de estos mismos segun la definicion brindada
por los autores Hernandez, Fernandez y Batista (2014), del libro Metodologia de la

Investigacion cientifica.
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3.2.

Asi mismo, tendra un corte transversal; ya que segun argumentan los
autores Hernandez et al (2014) en concordancia con Liu (2008) y Tucker
(2004) las transversales o también conocidas como transeccionales influyen
en la realizacion del levantamiento de informacion en un tiempo determinado

y por supuesto unico,

Variables y operacionalizacion

Variable 1 Estrategias de cobranza

Definicion conceptual

Segun Eva (2019), dichas estrategias deben ayudar a identificar el objetivo que
tiene proyectado el area encargada permitiendo que se definan, para el proceso de
cobranza de la financiera, hasta qué punto procederan con ciertos métodos
especificamente aquellos que eviten el acceso de lo que la empresa ofrece y por
supuesto tener en consideracion la eficiencia de los trabajadores, lo cual debe
acoplarse al otorgamiento de la toma de decisiones referente a sus actividades,
hasta cierto nivel. Asi mismo, aquellas cuentas que deben ser priorizadas como el
caso del tema por antigiedad para ser cobradas en complemento con las politicas
y estrategias de cobro para llegar al cliente como (llamadas, visitas a domicilio,
recordatorios antes de la fecha de vencimiento, comprension y flexibilidad ante las
razones de la mora, etc), para que exista mayor efectividad en el retorno de dicho
efectivo basado en los indicadores y metas planteadas para un periodo

determinado (pp.10).

Definicién Operacional
La variable 1 estrategias de cobranza fue medido en base a las dimensiones;

objetivos de cobranza, politicas de cobranza y eficiencia de personal.

. Objetivos de cobranza

Segun Molina (2005), el area de cobranzas se plantea dos hechos que desean
alcanzar el primero y principal es que puedan concretar las ventas o el cede del
crédito, siendo derivado el segundo de dicho punto es que no se pierda al cliente

por lo que la cobranza debe realizarse sin presion que genere molestia (pp.11).

Indicador 1: Registro de los clientes morosos

19



Datos en formato que muestran a aquellos clientes con una morosidad mucho mas
prolongada en la empresa. Por ende, Izhar y Hontoir (2001) expresaron que;
[...] lalista de los morosos con antigiiedad en el registro es de gran ayuda
ya que se puede tener control sobre casos posteriores mediante el
analisis respectivo en base al tiempo de las cuentas vencidas, siendo
una gran sefial para proceder con los clientes atrasados [...] (pp. 150).
Indicador 2: Manejo del efectivo
Son actividades planificadas referente al movimiento, ya sea entrada o salida de
dinero en la empresa. Por lo mismo, ESAN (2020) comento que;
Aquella gestibn se basa en requerimiento de establecer estrategias
puestas en accion cuyo fin es la optimizacién del aspecto financiero de
la entidad, en ese sentido, se brinda el control respectivo sobre el
efectivo sumado a ello el aplicar la gestion y/o administracion
correspondiente procurando la fluidez de dicho recurso.
Indicador 3: Optimizacion de los gastos de cobranza
Es aquel acto de disminuir los gastos adicionales que corren por cuenta de la
empresa al momento de proceder con la cobranza. En relacion. Unapanta y
Barberan (2022) sefial6é que;
Las mejoras continuas (y las decisiones que se opten), hacia los gastos
de las entidades en cualquiera de sus operaciones estan sujetos a
diversos aspectos como las estrategias de la entidad, asuntos
administrativos y por supuesto a la rentabilidad de esta misma como
criterios de beneficios.
Escala de medicion:
La escala de medicion en dicho instrumento (cuestionario) fue ordinal de tipo Likert
debido a que se utilizé diferentes niveles de respuesta siendo 5 en total:
(1) No observado
(2) Nunca
(3) Ocasionalmente
(4) Generalmente

(5) Siempre

2. Politicas de cobranza
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Las politicas de cobro son las que rigen las actividades que realizara el area. En
base al sustento de Haime (2005), dichas politicas guiaran todo el circulo que

conlleva el proceso de cobranza tanto de la cartera por cobrar como de la vencida
(pp. 212).

Indicador 1: Registro de pagos a tiempo
Lista de los clientes con pagos antes de la fecha limite del préstamo o crédito, Ante
ello, Caja Truijillo (2013) apuntd que; los pagos oportunos son aquellos realizados
referentes al saldo de la deuda antes de que la fecha venza, esta puede estar sujeta
a los montos adicionales o al crédito en total.
Indicador 2: Registro de morosidad actualizado
Es la insercién de informacion de aquellos clientes que han pasado de deudores a
la fase de morosos el cual se modifica ya sea incrementando o disminuyendo su
namero, por consiguiente, el BBVA argumenté que;
Dichos registros son documentos que almacenan datos de clientes o
socios, los cuales con frecuencia se llevan a cabo por cuenta del mismo
sistema y con ello las actualizaciones, tanto juridicos como fisicos.
Ademas, de brindar data de la condicién de solvencia de la entidad y de
las personas que saldan y no sus préstamos.
Indicador 3: Registro de los montos recuperados
Lista que expresa datos de las cuentas vencidas que han sido recuperadas. Basurto
(2006) manifesté que;
Que en dicho registro se perciben los créditos recuperados y montos
envolventes a este, pertenecientes Unicamente a sus clientes
solicitantes, dentro del tiempo de realizacion el cual se mide desde un
punto general a través del indicador (%) el cual se deriva del total de
ventas y retorno de dinero (pp. 472).
Asi mismo, dentro de estos se puede visualizar cuentas que siguen en el plazo

permitido y el de morosidad.

Escala de medicion:
La escala de medicion en dicho instrumento (cuestionario) fue ordinal de tipo Likert
debido a que se utilizé diferentes niveles de respuesta siendo 5 en total:

(1) No observado
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(2) Nunca

(3) Ocasionalmente
(4) Generalmente
(5) Siempre

Eficiencia del personal

Gutiérrez (2006), argumenta que la eficiencia conlleva la correlacion existente entre
el esfuerzo que se emplea y los resultados que al final se obtienen, albergando
bienes y beneficios, ademas, de los gastos y/o costes respectivamente. [...] por lo
que un trabajador eficiente es aquel que lleva a cabo sus laborales como
corresponde para obtener resultados favorables en un tiempo reducido y sin

generar mayores gastos (pp. 254)

Indicador 1: Evaluacion de cumplimiento de procesos
Es el seguimiento respectivo que se realiza a los trabajadores en base a la
ejecucion de los procesos, a través de diversas formas de corroboracion. De modo
que, Tugores (2001) determin6 que;
La evaluacion en base a dicho cumplimiento se enfoca en analisis en
arraigo a los requerimientos o indicadores de confirmacion, ademas, de
estar sujeto a periodos especificos para procurar la continuidad,
representado en estadisticas como apoyo en el marco de eficiencia de
los colaboradores para con los procesos de la empresa (pp. 49).
Indicador 2: Evaluacion del cumplimiento de la meta
Realizacion de seguimiento a los objetivos personales o individuales de cada
trabajador en relacion a la tarea que se les han asignado. En ese sentido, Cuarta
(2015) precis6 que;
La evaluacibn se adhiere a la metas u objetivos establecidos
previamente de enfoque individual o grupal como propésito de impulsar
Optimamente sus actividades, por lo que se lleva a cabo la anotacién de
la cantidad de alcances de determinados periodos (pp. 121).
Indicador 3: Satisfaccion del cliente
Es aquella accion de gratitud del cliente hacia la empresa por lo brindado. Ante ello,

Pérez (2017) especifico que,
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Dicha satisfaccion se deriva del analisis profundo e informacion que posee una
entidad hacia sus comensales para otorgar calidad a cada fue del negocio como
objeto de cubrir sus necesidades y/o estandares, siendo asi dominio de percepcion
u Optica del publico general y especifico, precisando el grado de realidad vs
expectativa.

Escala de medicion:

La escala de medicion para dicho instrumento (cuestionario), fue ordinal de tipo
Likert por lo mismo, que se hizo uso de diversos niveles de respuesta siendo 5 en
total:

(1) No observado

(2) Nunca

(3) Ocasionalmente

(4) Generalmente

(5) Siempre

Variable 2 Disminucion de la morosidad

Definicion conceptual

Dextre (2018) mencion6 que la morosidad (cuentas que no han sido saldadas a
tiempo) dependiendo del nivel en el que se encuentre genera un stand by en las
actividades de crédito por lo que obliga a las empresas a realizar cambios que le
permitan tener mayor solvencia y operaciones eficientes, para un crecimiento
oportuno, para ello también se deben plantear nuevos métodos de reduccion o
modelos de negocios ya que se necesita llegar al publico aumentando el nivel
diferencial y competitivo de la entidad (s.p.).

Definicion operacional

La variable 2 disminucién de morosidad fue medido a través de las dimensiones;
indice de morosidad, métodos de reduccién de morosidad y solvencia.

indice de morosidad

De acuerdo con Ferro (2020), el indice, ratio o tasa de morosidad hace relevancia
al conjunto de créditos que no han sido pagados por los clientes por lo que a mayor
cantidad de “recibos tengan estos, mayor sera la tasa o indice de morosos (pp. 52).

Indicador 1: Registro de la cartera de clientes
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Data de los clientes actuales pertenecientes a la empresa, asi mismo, ESAN (2022)
sefal6 que;
Dicha cartera, se basa en el registro de los consumidores, comensales
o clientes que se tiene en el momento bajo los informes de la empresa,
ademas de ser grupos frecuentes y de gran valor en esta misma, de
modo que beneficia a la personalizacion de la prestacion de servicios
(complemento) derivado del conocimiento profundo en lo envolvente a
los socios y como se forja la relacidon entre organizacién y clientela.
Indicador 2: Registro de la cartera vencida
Son datos de los clientes o cuentas que no han sido saldadas dentro del periodo
determinado por la entidad, segin Ramirez, CEO de una empresa centrada en el
retorno de dicha cartera, ciado por el Staff de Forbes (2022) que;
El registro de la cartera vencida encierra a las cuentas no canceladas o
de devoluciones del préstamo dentro del formato y plazo establecidos.
Haciendo un hincapié en que los clientes entran dentro de esta categoria
partiendo de las respuestas nulas y de tiempo pasado de 90 dias
adicionales.
Indicador 3: Registro de la cartera pesada
Detalle en formato (en documento), de las cuentas que significan un gran riesgo
para la empresa. La SBS (2015) argument6 que, agrupa (en base a listado)
aguellas cuentas de deudores tanto directos como también indirectos, los cuales

poseen cierta denominacion de incierto, pérdida y ademas deficiente.

Escala de medicion:

La escala de medicién alineado al cuestionario, fue ordinal de tipo Likert ya que, se
hizo uso de diversos niveles de respuesta siendo 5 en total:

(1) No observado

(2) Nunca

(3) Ocasionalmente

(4) Generalmente

(5) Siempre

Métodos de reduccion de morosidad

Los métodos seleccionados para el cobro de las cuentas vencidas y/o morosas

deben ser diversos para una mayor flexibilidad. Por ello, Pimentel (2002) seiala
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que; los modos de cobro son realizados por los colaboradores del area
correspondiente, los cuales se contactan con el cliente previo al registro de morosos
o deudores mediante envios de correos electrénicos, cartas, visitas a domicilio y en
el peor de los casos otra entidad se contacta o no desde el aspecto legal que es
mucho mas severo.
Indicador 1: Registro de deudores
Es una anotacion de las cuentas que estan por cobrar a las cuales no se les ha
vencido el tiempo acordado. Por tal motivo, SBS (2020) definié que; es un registro
o lista de los datos de clientes especificos de un Banco, Cooperativa, Financiera,
etc. la cual se pueda realizar agrupaciones dependiendo de la respuesta, asi
mismo, se pueda prevenir tanto la morosidad como el endeudamiento en nivel
severos.
Indicador 2: Plazos para el proceso de cobranza
Son plazos periddicos los cuales se definen los inicios de cobranza y demas
actividades en relacion desde el primer instante en el que se otorgan los créditos.
De modo que, Nieto (2004) puntualizd que; hace referencia al periodo establecido
y transcurrido desde el cede del dinero hasta el momento en el que se salda la
deuda (pp. 448).
Indicador 3: Valor porcentual (%) de la deuda vencida
La tasa de deuda vencida permite conocer los progresos en el area de cobranza,
por tanto, Castillo (2022) indic6 que;

Dicho indice y/o porcentaje participa como indicador el cual se centra en

las cuentas por cobrar que no han sido saldadas y por ende el plazo

establecido ya esta vencido. Asi mismo, se hace una acotacién de que

esta debe ser controlado hasta el maximo de 5% para prevenir gravedad

en situaciones con los clientes de dificil cobro.

Escala de medicion:

La escala de medicién alineado al cuestionario, fue ordinal de tipo Likert ya que, se
hizo uso de diversos niveles de respuesta siendo 5 en total:

(1) No observado

(2) Nunca

(3) Ocasionalmente

(4) Generalmente
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(5) Siempre
Solvencia
McMillan (2018), argument6 que; la solvencia hace referencia que los activos de
las entidades deben ser superior o en todo caso igual a sus pasivos, por dicha razén
el capital de la empresa debera ser positivo ya que aquello determina la capacidad
de cumplir con las obligaciones que esta misma posee.
Indicador 1: Evaluacion de los activos
Es el seguimiento para determinar y analizar el estado de los activos financieros de
una empresa que permite tener una respuesta rapida ante lo que se detecte. Por
eso, Juez y Bautista (2007) demandaron que; mediante aquel tipo de evaluacion se
monitorea la capacidad de las organizaciones, teniendo como criterio el efectivo de
salida e ingreso precisando el rendimiento de dichas fuentes de dinero.
Indicador 2: Evaluacion de los pasivos
Es el seguimiento que emplea la empresa en sus cuentas por pagar. Por
consiguiente, MEF (2013) expres6 que; mediante la percepcion de los indicadores,
se preveé el tipo de gestion que se aplica en la cartera tanto de deudas como de
ingresos por lo tanto las deficiencias y suficiencia son mostradas. Ademas, el
resultado de las evaluaciones permite aprovechar oportunidades y descartar
riesgos.
Indicador 3: Registro del indice de riesgo crediticio.
Hace referencia a la base de datos la cual demanda el nivel de impagos que tiene
la empresa a un grado alarmante, siendo asi, Vega (2021) mencioné en el Diario
Gestion que;
La calificacién es porcentual la cual rige el comportamiento de sus
clientes para con los créditos que se les otorgo, por lo que dependiendo
de ello (sea bueno o malo) el valor podra aumentar o disminuir, lo que
significara un mayor o menor riesgo (de aquellos socios) para la empresa
respectivamente.
Escala de medicion:
La escala de medicién alineado al cuestionario, fue ordinal de tipo Likert ya que, se
hizo uso de diversos niveles de respuesta siendo 5 en total:
(1) No observado
(2) Nunca

26



3.2.1.

3.3.

3.4.
3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

(3) Ocasionalmente

(4) Generalmente

(5) Siempre

Matriz de Operalizacion de variables

Dicha matriz se encuentra en el anexo N° 1 del proyecto

Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacién fue constituida por los trabajadores de la entidad Mibanco Lima,

siendo un total de 48 trabajadores.

Criterio de inclusion: Se consideraron parte de la poblacion a todos los trabajadores

gue estuvieran relacionados en el area de procesos.
Criterio de exclusién: Los colaboradores que no intervengan en el area de procesos.

3.3.4. Unidad de anélisis

Trabajadores vinculados a las actividades de operaciones es decir de crédito y

cobranza de la entidad Mibanco

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica para el levantamiento de la informacion fue la encuesta. Por lo tanto,
bajo sustento en el libro de Metodologia de la Investigacion por Bernal (2010), quien
menciond que; la encuesta es la tecina mas popular para recopilar informacion
valiosa la cual se evidencia mediante diversas interrogantes dirigidas a las

personas que posteriormente se les aplicara el cuestionario.

Instrumento

El instrumento que se empled en la investigacidon para la recopilacién de datos fue
el cuestionario siendo sustentado en el libro de Metodologia de la Investigacion por
Bernal (2010), quien determin0 que; el cuestionario cuenta con una serie de
preguntas las cuales son de utilidad para obtener la informacion correspondiente y

gue en el proceso se pueda alcanzar los objetivos de la investigacion.

Validez del instrumento
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3.4.4.

3.5.
3.5.1.

3.5.2.

3.5.3.

3.6.
3.6.1.

El instrumento fue validado en base al método de juicio de experto, los cuales se
fueron conformados por 2 docentes con grado de doctorado. Dichas validaciones
estan comprendidas en el anexo N° 3.

Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento se obtuvo en base a una encuesta piloto de 10
sujetos de la investigacion, al procesamiento de los resultados en el software
estadistico SPSS mediante el estadistico Alfa de Cronbach el mismo que tuvo el
indice de confiabilidad de 0.99 que es considerada en la tabla de confiabilidad como

excelente. Dicha confiabilidad se visualizara en el anexo N° 4

Procedimientos
Planeamiento y preparacion del material para la obtencion de datos

Se disefi6 el recorrido para la visita de la investigadora para con los trabajadores
de Mibanco Lima, se realiz6 la impresion del cuestionario para la recopilacion de
los datos, y posterior a ello se comunico con el jefe a cargo de la agencia para
autorizar y oficializar la visita cuya finalidad fue concretar la fecha y hora de la

evaluacion.

Autorizacion para recoleccion de datos:

Se coordiné con la jefa o el jefe de la agencia para solicitar la autorizacion para
realizar el levantamiento de la informacion de las actividades y trabajadores
requerida para la investigacién

Recojo de datos:

La recopilacion de informacién se obtuvo a través de un cuestionario en base a la
técnica de recoleccion de datos, que fue aplicada en los colaboradores de Mibanco

Lima.

Método de anélisis de datos

Descriptivo:

El analisis de datos descriptivo se centrd en obtener tablas graficas de frecuencia
a través del programa EXCEL, las cuales tuvieron una pronta interpretacion. Por
ello, como se menciond en el libro Estadistica Descriptiva y Probabilidad por

Gonzalez (2013) sefalaron que dicho analisis descriptivo se encarga de aclarar la
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3.6.2.

3.7.

informacion recopilada mediante las caracteristicas de estas mismas u

observaciones previas a los hechos.

Inferencial:

El analisis inferencial se basé en las pruebas de hipotesis tanto general como
especificas, de acuerdo a los indicadores que se reflejaron en el programa de
estadistica SPSS ver. 25, la cual se le hace mencién en el libro Metodologia de la
Investigacion Cientifica por Hernandez, et all (2014) quienes sefialaron que este
tipo de andlisis estadistico es de utilidad ya que ayuda en la corroboraciéon y/o
aprobacion de las hipétesis de estudio y prontamente a realizar estimaciones de los

parametros.

Aspectos éticos

La investigacién se realiz6 bajo la consideracion de principios éticos tales;
honestidad, verdad y confidencialidad, Asi mismo, se respet6 los valores
establecidos por la Universidad César Vallejo como la justicia, autonomia, libertad,
beneficio y no malicioso. Ademas de estar sujeto al codigo de Etica segln la
Resolucion de Consejo (RCU) N° 0262 del 2020 perteneciente a la UCV en donde
se proyecta que la tesis esta arraigada a la ética y valores transmitidos y orientados
la buenas practicas por el cual se utiliz6 la Guia N° 110 2020 VI UCV de
Productos de Investigacion en donde se manifesté lo requerimientos y proceso
metodoldgico a realizar y/o seguir sin omitir la aplicacion de las Normas APA de
7ma edicion , asi mismo, se corrobor6 mediante El documento de RCU 200 2018
UCV gque alberga a las lineas de investigacion, a lineando y reafirmando que la linea
de investigacion para dicho estudio es de Finanzas , ademas, de hacer una breve
modificacién de las lineas de Responsabilidad Social Universitaria de acuerdo a la
actualizacion realizada por la RGG N° 069 2022.
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Tabla 1

Porcentaje de trabajadores instruidos con los nuevos requerimientos para la

actividad de cobranza en Mibanco, Lima, 2022

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
J Valido acumulado

S 266 61% 61% 61%
G 99 23% 23% 84%
0] 7 2% 2% 86%
N 1 0% 0% 86%
NO 59 14% 14% 100%
432 100% 100%
Figura 1

Porcentaje de trabajadores instruidos con los nuevos requerimientos para la
actividad de cobranza en Mibanco, Lima, 2022

70%
61%

60%
50%
40%

30% 23%

20% 14%

10%

2% 0%

o Siempre Generalm. Ocas. Nunca No obs.
Interpretacion:
El 61% de los trabajadores encuestados manifestd que la empresa Siempre (S)
esté instruyendo y recordando a los asesores sobre llevar su propio registro de sus
clientes tanto nuevos como antiguos ya que todos puede significar algun tipo de
riesgo para el banco ya sea en gastos o salidas de dinero innecesarios, asi mismo,
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el 23% comenta que Generalmente (G) los procesos de cobranza son seguidos
como lo determina la entidad omitiéndose etapas que pueden jugar a contradiccion
para el logro de los objetivos, Ademas, el 14% reflejé que no hay percepcion en de
que los trabajadores estén realizando su trabajo con las mejores resefias o si es
que en todo caso en cada proceso se esté permitiendo y/o notificando, un 2%
sefala que Ocasionalmente (O) los trabajadores cumplen con todo lo que requiere
el area de cuentas por cobrar demandado por esta misma o por indicativa del
asesor, siendo asi que el 0% equivalente a una respuesta negativa comenta que
no se comunican ciertas tareas que deben realizarse . Segun Eva Huertas (2019),
dichas estrategias deben ayudar a identificar el objetivo que tiene proyectado el
area encargada permitiendo que se definan, para el proceso de cobranza de la
financiera, hasta qué punto procederan con ciertos métodos especificamente
aguellos que eviten el acceso de lo que la empresa ofrece y por supuesto tener en
consideracion la eficiencia de los trabajadores, lo cual debe acoplarse al
otorgamiento de la toma de decisiones referente a sus actividades, hasta cierto
nivel. Asi mismo, aquellas cuentas que deben ser priorizadas como el caso del tema
por antigliedad para ser cobradas en complemento con las politicas y estrategias
de cobro para llegar al cliente como (llamadas, visitas a domicilio, recordatorios
antes de la fecha de vencimiento, comprensién y flexibilidad ante las razones de la
mora, etc), para que exista mayor efectividad en el retorno de dicho efectivo basado

en los indicadores y metas planteadas para un periodo determinado (pp.10).

31



Tabla 2a

Porcentaje de asesores conscientes sobre los objetivos de cobranza en Mibanco,
Lima, 2022

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
J Valido acumulado

S 80 55% 55% 55%
G 37 26% 26% 81%
O 6 4% 4% 85%
N 0 0% 0% 85%
NO 21 15% 15% 100%
144 100% 100%
Figura 2

Porcentaje de asesores conscientes sobre los objetivos de cobranza en Mibanco,
Lima, 2022

60% 55%
50%
40%
30% 26%
20% 15%
10% 4%
0%
A
0%
Siempre Generalm. Ocas. Nunca No obs.

Interpretacion:

El 55% de las personas encuestadas reveld que Siempre (S) se realizan registros
de periodos actuales de los clientes con largo tiempo de morosidad para evitar que
se siga prolongando, asi mismo, el 26% sefialo que Generalmente (G) se realiza
dicha accion lo que es frecuente de acuerdo a ambos valores porcentuales. No
obstante, el 15% manifestd que No se ha Observado (NO) que lleven a cabo el
control respectivo sobre el manejo de efectivo es decir las verificaciones previas a

la salida de dinero destinado al cliente, por lo mismo, no se obtuvo respuesta (0%)
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de la escala Nunca (N). Por otro lado, el 4% indico que Ocasionalmente (O) los
gastos que demanda el area de cobranza han sido optimizados por el banco. Molina
Aznar (2005) conceptu6 que, el area de cobranzas se plantea dos hechos que
desean alcanzar el primero y principal es que puedan concretar las ventas o el cede
del crédito, siendo derivado el segundo de dicho punto es que no se pierda al cliente

por lo que la cobranza debe realizarse sin presion que genere molestia (pp.11).

Tabla 2b

Interpretacion de los componentes de las brechas en los objetivos de cobranza de
Mibanco, Lima, 2022

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO  TARACUBRIRLAS — EVENTO

BRECHAS ESPERADO
(metas)
4% o] Corto plazo Poco esfuerzo 4%
Regular
15% NO plazo Regular esfuerzo 19%
0% N Largo Plazo Mayor esfuerzo 19%

Tabla 2c

Objetivos y estrategias en beneficio de la empresa referente a los objetivos de
cobranza en Mibanco, Lima, 2022
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PORCENTAJE

CONCEPTO

100%

Molina Aznar (2005), conceptualizé que el area de cobranzas se plantea dos hechos que desean alcanzar el primero
y principal es que puedan concretar las ventas o el cede del crédito, siendo derivado el segundo de dicho punto es
gue no se pierda al cliente por lo que la cobranza debe realizarse sin presién que genere molestia (pp.11).

4% (O)

IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE CREDITO Y SEGUIMIENTO DE PAGO OPORTUNO

ACTIVIDADES

MEDIOS DE VERIFICACION

1. Otorgar crédito por parte a clientes nuevos y/o sin historial de pago o
crédito

Registro de créditos prueba

2. Segmentar a grupos de clientes para mayor profundidad en la
cobranza de los créditos

Registro de clientes por especificacion
(No desean y no pueden pagar)

3. Establecer fechas anticipadas de pago para y con el cliente como
compromiso a cumplir con su obligacion

Documento firmado por el cliente el
asesor/ejecutivo

4. Realizar envios de todos los pagos a realizar (aportes, crédito, etc) via
WhatsApp

Captura de las boletas fisica y digitales
+ cronograma

5. Otorgar la informacion de los pagos a realizar y la explicacion de estos
mismos (wsp y llamada respectivo)

Registro de contacto + captura del
aviso

6. Realizar lista de los clientes que pagaron a tiempo

Registro de clientes puntuales

4% (O) + 10%

CAPACITACION EN ASESORAMIENTO A LOS CLIENTES: PAGO ANTICIPADO

ACTIVIDADES

MEDIOS DE VERIFICACION

1. Charlas sobre la nueva iniciativa de crédito y cobranza

Calificacion de la evaluacion

(NO) 2. Charlas de quiénes pasaran a clientes priori Ficha de calificacion
3. Asesoria centrado en el servicio orientado al cliente Registro de respuesta del socio
4. Asesoria en optimizacion de tiempo en los procesos Logro de meta y procesos
55% (S) ALIADOS
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Tabla 2a

Porcentaje de asesores que se adhieren a las politicas de cobranza en Mibanco,
Lima, 2022

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
J Valido acumulado

S 88 61% 61% 61%
G 35 24% 24% 85%
O 1 1% 1% 86%
N 0 0% 0% 86%
NO 20 14% 14% 100%
144 100% 100%
Figura 3

Porcentaje de asesores que se adhieren a las politicas de cobranza en Mibanco,
Lima, 2022

0,
70% 61%
60%
50%
40%
30% 24%
20% 14%
4
0%
Siempre Generalm. Ocas. Nunca No obs.

Interpretacion:

El 61% de las personas encuestadas indicd6 que Siempre (S) se realizan las
actualizaciones respectivas de los registros que albergan a todos aquellos clientes
morosos, adherido a ello, el 24% revel6 que Generalmente (G) se realiza aquella
actividad. Por otro lado, el 14% manifesté que No se ha Observado (NO) que el
banco lleve a cabo los registros acerca de los pagos hechos a tiempo por parte de
los clientes es por ello que no se reflejo respuesta 0% de la escala negativa Nunca

(N). Por otra parte, el 1% manifiesta que Ocasionalmente (O) se lleven a cabo los
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registros referentes a los créditos que hayan sido recuperados hasta el momento.
Haime Levy (2005) sefialo que, dichas politicas guiaran todo el circulo que conlleva

el proceso de cobranza tanto de la cartera por cobrar como de la vencida (pp. 212).

Tabla 3b

Interpretacion de los componentes de las brechas en las politicas de cobranza de
Mibanco, Lima, 2022

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO FARACUBRIRLAS — EVENTO

BRECHAS ESPERADO
(metas)
1% o] Corto plazo Poco esfuerzo 1%
Regular
14% NO plazo Regular esfuerzo 15%
Largo
0% N Plazo Mayor esfuerzo 15%

Tabla 3c

Objetivos y estrategias en beneficio de los clientes referente a las politicas de

cobranza en Mibanco, Lima, 2022
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PORCENTAJE CONCEPTO

Haime Levy (2005) sefialé que, dichas politicas guiaran todo el circulo que conlleva el proceso de cobranza

100% .
tanto de la cartera por cobrar como de la vencida (pp. 212).

IMPLEMENTAR UN SISTTEMA DE RETORNO DE DINERO
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Establecer e informar sobre gastos adicionales para el cliente por , : :
1 Registro de informes enviados

pagos atrasados (Créditos)
2. Realizar contacto via telefonica con el cliente avisando del primer Registro de contacto (nombre, fechay
pago a realizar hora)
3. Programar recordatorios de pagos remitidos por SMS Capturas de SMS
4. Recabar informacion en caso de no realizarse el pago Registro de llamadas (motivo y

1% (0) correspondiente en base al cronograma problema identificado

0

5. Flexibilidad ante situacion de pérdida de dinero por incendio, gastos
de emergencia, etc. (prolongacion de tiempo - disminucién de interés -
pago Unico de la deuda)

Reporte de la situacion + evidencia de
sucesos (fotos, videos, certificado,
etc.)

6. Comunicar a los clientes las oportunidades de reclamo o consulta
que tienen y que prontamente se atenderan

Registros de reclamos y/o consultas +
Evidencia del soporte

6. Remitir cada cierto periodo los beneficios del pago anticipado

Captura de avisos por WhatsApp

7. Realizar listado de clientes a quienes se les aplicé los gastos
adicionales

Registro de clientes por pagos
atrasados

7. Realizar conteo de las cuentas recuperadas por mes

Registros de clientes responsables
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1% (O)+ 14%

CAPACITACION EN RECUPERAR CREDITO EN MENOR TIEMPO

ACTIVIDADES

MEDIOS DE VERIFICACION

1. Desarrollo de comprension para con el cliente

Reporte de andlisis

(NO) 2. ldentificar y analizar las ventajas de realizar pagos anticipados Ficha de calificacion
3. Toma de decisiones y soluciones inmediatas Lista de resolucion
4. Habilidades de negociacion en momentos de tension Registro de acuerdos
61% (S) ALIADOS
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Tabla 3a
Porcentaje de asesores que emplean sus capacidades para el alcance de objetivos
en Mibanco, Lima, 2022

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
J Valido acumulado

S 98 68% 68% 68%
G 27 19% 19% 87%
O 0 0% 0% 87%
N 1 1% 1% 88%
NO 18 12% 12% 100%
144 100% 100%
Figura 4

Porcentaje de asesores que emplean sus capacidades para el alcance de objetivos
en Mibanco, Lima, 2022
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70%
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- 4 -/
0%
Siempre Generalm. Ocas. Nunca No obs.

Interpretacion:

El 68% de los encuestados sefialé que Siempre (S) se lleven a cabo evaluaciones
al personal de acuerdo al logro de las metas que se les ha asignado a cada uno,
asi mismo, el 19% determin6 que Generalmente (G) se realizan dichas pruebas al
personal. Mientras que, el 12% manifestd que No se ha Observado (NO) que se
realizan evaluaciones de acuerdo a los procesos que les corresponde a los

trabajadores por parte del banco, en relacion a ello, el 1% indico que Nunca (N) se
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realizan aquellas evacuaciones de parte del banco hacia sus trabajadores. Sin
embargo, no se obtuvo respuesta 0% de la escala Ocasionalmente (O) en la que
se refleja la satisfaccidon de los clientes hacia los servicios y productos que
anteriormente les ofreci6 Mibanco. Gutiérrez Junquera (2006), argumenta que la
eficiencia conlleva la correlacion existente entre el esfuerzo que se emplea y los
resultados que al final se obtienen, albergando bienes y beneficios, ademas, de los
gastos y/o costes respectivamente. [...] por lo que un trabajador eficiente es aquel
que lleva a cabo sus laborales como corresponde para obtener resultados

favorables en un tiempo reducido y sin generar mayores gastos (pp. 254).

Tabla 4b
Interpretacion de los componentes de las brechas en la eficiencia del personal de
Mibanco, Lima, 2022

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO ARACUBRIRLAS = EVENTO

BRECHAS ESPERADO
(metas)

Corto

0% o] plazo Poco esfuerzo 0%
Regular

12% NO plazo Regular esfuerzo 12%
Largo

1% N Plazo Mayor esfuerzo 13%

Tabla 4c
Objetivos y estrategias en beneficio de los clientes referente a la productividad del

personal en Mibanco, Lima, 2022
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PORCENTAJE

CONCEPTO

100%

Gutiérrez Junquera (2006), argumenta que la eficiencia conlleva la correlacion existente entre el esfuerzo
que se emplea y los resultados que al final se obtienen, albergando bienes y beneficios, ademas, de los
gastos y/o costes respectivamente. [...] por lo que un trabajador eficiente es aquel que lleva a cabo sus

laborales como corresponde para obtener resultados favorables en un tiempo reducido y sin generar
mayores gastos (pp. 254)

12% (NO)

INSERTAR SISTEMA DE PRODUCTIVIDAD EN EL PERSONAL: CUENTAS POR COBRAR

ACTIVIDADES

MEDIOS DE VERIFICACION

1. Bonos por desempefio en el retorno de los créditos

Registro de bonos otorgados x trabajador

2. Brindar detalle de los pagos, fechas,
documentacion requerida, etc.

Registro de satisfaccién del cliente con el servicio
de su asesor/ejecutivo

3. Registro de pagos oportunos de todos sus clientes
X mes

Registro de pagos anticipados/ a tiempo

4. Brindar atencién personalizada autorizada luego de
reporte emitido

Registros de solucién brindada

5. Realizar registro de asesores que cumplieron todos
los requisitos

Registro de productividad

12% (NO) +

CAPACITACION EN MEJORAS DE COMPETENCIAS DE COBRANZAS

ACTIVIDADES

MEDIOS DE VERIFICACION

1. Poder de persuasion y confianza

Ficha de acuerdo cliente y asesor

2. Mantener contacto con el cliente

Reporte de seguimiento

1% (N)

3. Técnica de sandwiches (beneficio mutuo) Calificaciéon positiva de evaluacion

4. Despertar interés por el cliente/deudor Extraccion de ficha c;c())r::i((:)latos importantes del
68% (S) ALIADOS
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Tabla 4

Porcentaje de trabajadores informados sobre evitar el incremento de clientes

morosos en Mibanco, Lima, 2022

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Valido acumulado

S 273 63% 63% 63%
G 93 22% 22% 85%
(@) 2 0% 0% 85%
N 0 0% 0% 85%
NO 64 15% 15% 100%
432 100% 100%
Figura5

Porcentaje de trabajadores informados sobre evitar el incremento de clientes
morosos en Mibanco, Lima, 2022
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Siempre Generalm. Ocas. Nunca No obs.

Interpretacion:

El 63% de los encuestados indicaron que Siempre (S) se les comparte informacion
ante el interés de conocer la tasa de morosidad existente en la empresa por lo que
no se limita su acceso para ellos, siendo asi, que el 22% refleja que Generalmente
(G) se les asesora en las dudas pertinentes con algunos inconvenientes en el
proceso de cobrar a los socios, aunque, el 15% de ellos manifest6 que No se

Observd (NO), si todo el personal del area cumple y trabaja en el propésito de
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disminuir las cifras de los clientes morosos, por lo que no se percibe acciones de
poca o nula frecuencia (Ocasionalmente o Nunca) en los seguimientos, control y
ejecucion de las actividades que desarrolla el area para reducir en cada periodo la
morosidad. Dextre Flores (2018) mencion6 que la morosidad (cuentas que no han
sido saldadas a tiempo) dependiendo del nivel en el que se encuentre genera un
stand by en las actividades de crédito por lo que obliga a las empresas a realizar
cambios que le permitan tener mayor solvencia y operaciones eficientes, para un
crecimiento oportuno, para ello también se deben plantear nuevos métodos de
reduccion o modelos de negocios ya que se necesita llegar al publico aumentando
el nivel diferencial y competitivo de la entidad (s.p.).

Tabla 5a

Porcentaje de trabajadores con nocién del indice de morosidad habido en Mibanco,
Lima, 2022

. : Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
S 109 76% 76% 76%
G 12 8% 8% 84%
o 1 1% 1% 85%
N 0 0% 0% 85%
NO 22 15% 15% 100%

144 100% 100%
Figura 6

Porcentaje de trabajadores con nocién del indice de morosidad habido en Mibanco,
Lima, 2022
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Interpretacion:

El 76% de las personas encuestadas revelé que Siempre (S) se cuenta con
registros referente a la cartera vencida, en la misma linea, el 8% sefial6 que
Generalmente (G) el banco realiza dichos registros. Por otro lado, el 15% manifesto
gue No se ha Observado (NO) que el banco cuente con registro alguno de la cartera
vencida, siendo asi que no se obtuvo respuesta (0%) para la escala Nunca (N).
Ademas, tampoco se consiguié respuesta (1%) en el que se reflejara que
Ocasionalmente (O) el banco haya realizado los registros de su cartera de clientes.
Ferro Veiga (2020) indicé que, el indice, ratio o tasa de morosidad hace relevancia
al conjunto de créditos que no han sido pagados por los clientes por lo que a mayor

cantidad de “recibos tengan estos, mayor sera la tasa o indice de morosos (pp. 52).

Tabla 6b
Interpretacion de los componentes de las brechas en el indice de morosidad de
Mibanco, Lima, 2022

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO HARACUBRIRLAS — EVENTO

BRECHAS ESPERADO
(metas)

Corto

1% O plazo Poco esfuerzo 1%
Regular

15% NO plazo Regular esfuerzo 16%
Largo

0% N Plazo Mayor esfuerzo 16%

Tabla 6¢

Obijetivos y estrategias en beneficio de la empresa referente al indice de morosidad
en Mibanco, Lima, 2022
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PORCENTAJE

CONCEPTO

Ferro Veiga (2020) indicé que, el indice, ratio o tasa de morosidad hace relevancia al conjunto de créditos que no han

100% sido pagados por los clientes por lo que a mayor cantidad de “recibos tengan estos, mayor sera la tasa o indice de
morosos (pp. 52).
IMPLEMENTAR UN SISTEMA PREVENTIVO DE RIESGO
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Informar el estado del indice de morosidad a los . L
) Pruebas de situacion actual en cobranzas
trabajadores
2. Diversificar los grupos desde el de mayor riesgo al , . .
. Registros de clientes morosos por riesgo
15% (NO) | menor, a aquellos con mayor capacidad de cobranza

3. Determinar y dar a conocer las opciones de pagos
aligerando su deuda

Documento con cambios en el nuevo pago del cliente

4. Mostrar liderazgo en los tipos de contacto con el
cliente (llamad, visita a domicilio, visita a negocio, etc.)

Resultados de beneficio mutuo

5. Manejo de situacion y escucha hacia el cliente

Iniciativa del cliente por pagar

6. Realizar listado de las cuentas vencidas recuperadas

Registro de cuentas saldadas

15% (NO) +

CAPACITACIONES DE COMPETENCIAS PARA COBRANZA MOROSA

ACTIVIDADES

MEDIOS DE VERIFICACION

Iniciativa en agregar valor (evidencias u otros), a sus
procesos

Cumplimiento de metas y procesos

1% (O) Mostrar interés por la situacién de la empresa Calificacibn maxima en evaluacion sobre la empresa
Reforzar la habilidad de generar confianza al cliente Registro de clientes que aceptaron las nuevas condiciones
de pago
Incentivar al cliente en sus pagos y el beneficio de estos Registro de clientes dispuestos a pagar previo a la fecha
adicional
76% (S) ALIADOS
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Tabla 6a
Porcentaje de trabajadores que ejecutan los métodos para reducir el porcentaje de

clientes morosos en Mibanco, Lima, 2022

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
J Valido acumulado

S 96 67% 67% 67%
G 28 19% 19% 86%
O 0 0% 0% 86%
N 0 0% 0% 86%
NO 20 14% 14% 100%
144 100% 100%
Figura 7

Porcentaje de trabajadores que ejecutan los métodos para reducir el porcentaje de
clientes morosos en Mibanco, Lima, 2022
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Interpretacion:

El 67% de las personas encuestadas revel6 que Siempre (S) y el 19% sefialé que
Generalmente (G) se realizan los registros acerca de aquellos clientes que aun no
han saldado su crédito es decir deudores. Por otro lado, el 14% reflejo que No ha
Observado (NO) que el banco tenga en cuenta el % de la deuda vencida mientras
gue no se obtuvo como respuesta que Nunca (N) se haya llevado a cabo aquella
actividad. Por otra parte, la respuesta fue nula 0% en el aspecto de que
Ocasionalmente (O) se haya podido contar con los plazos de tiempo

correspondiente para la accion de cobranzas. Pimentel (2002) sefala que; los
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modos de cobro son realizados por los colaboradores del area correspondiente, los
cuales se contactan con el cliente previo al registro de morosos o deudores
mediante envios de correos electrénicos, cartas, visitas a domicilio y en el peor de
los casos otra entidad se contacta o no desde el aspecto legal que es mucho mas

Severo.

Tabla 7b
Interpretacion de los componentes de las brechas en los métodos de morosidad de
Mibanco, Lima, 2022

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO —ARACUBRIRLAS — EVENTO

BRECHAS ESPERADO
(metas)

Corto

0% o] plazo Poco esfuerzo 0%
Regular

14% NO plazo Regular esfuerzo 14%
Largo

0% N Plazo Mayor esfuerzo 14%

Tabla 7c
Objetivos y estrategias en beneficio de la empresa referente a los métodos de

reduccion de morosidad en Mibanco, Lima, 2022
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PORCENTAJE

CONCEPTO

Pimentel (2002) sefiala que; los modos de cobro son realizados por los colaboradores del area
correspondiente, los cuales se contactan con el cliente previo al registro de morosos o deudores mediante

100% . - . o :
envios de correos electrénicos, cartas, visitas a domicilio y en el peor de los casos otra entidad se contacta
o no desde el aspecto legal que es mucho mas severo.
IMPLEMENTAR SISTEMA DE CONTACTO PREVIO A MOROSIDAD

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

1. Determinar lista de clientes que no han saldado su .
Registro de deudores
deuda
2. Determinar los medios por los cuales es mejor Ficha de cliente con medios de contacto
14% (NO) | contactar al cliente utilizados
3. Determinar grupos de 2 asesores para la cobranza de _ . .
dicho tipo de clientes Registro de trabajadores solicitados
4. Determinar los horarios de llamadas, envios de _
correos, mensajes con avisos Yy visitas a domicilio. Ficha con cronograma de contacto
5. Realizar lista de los clientes que respondieron (pagos) Registro de saldo de la deuda
CAPACITACION EN CONTACTO CON CLIENTE

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

1. Analisis de situacion del cliente Reporte situacional del deudor
14% (NO) | 2. Reforzar trabajo en equipo Metas compartidas Alcance de metas en equipo
3. Habilidad para extraccion de informacién idonea Ficha con informacién relevante
4._ habilidad para generar comodidad y no presion al Retroalimentacién positiva
cliente
67% ALIADOS
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Tabla 7a
Porcentaje de trabajadores informados sobre el estado de capacidad financiera

para con los pagos de Mibanco, Lima, 2022

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje VAl
alido acumulado
S 68 47% 47% 47%
G 53 37% 37% 84%
@) 1 1% 1% 85%
N 0 0% 0% 85%
NO 22 15% 15% 100%
144 100% 100%
Figura 8

Porcentaje de trabajadores informados sobre el estado de capacidad financiera
para con los pagos de Mibanco, Lima, 2022
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Interpretacion:

El 47% de los encuestados manifestd que Siempre (S) y el otro 37% sefialé que
Generalmente (G) el banco evalla con continuidad sus activos. En cuanto al 15%
indicé que No ha Observado (NO) que se realicen las medidas y evaluaciones de
los pasivos por parte del banco, por lo mismo no se obtuvo respuesta (0%) de la
escala negativa Nunca (N). Por otra parte, el 1% determind que Ocasionalmente
(O) el porcentaje o indice del riesgo crediticio es menor a los periodos anteriores.

McMillan (2018), argumentd que; la solvencia hace referencia que los activos de
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las entidades deben ser superior o en todo caso igual a sus pasivos, por dicha razén
el capital de la empresa debera ser positivo ya que aquello determina la capacidad

de cumplir con las obligaciones que esta misma posee.

Tabla 8b
Interpretacion de los componentes de las brechas de la solvencia de Mibanco,
Lima, 2022

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO FPARACUBRIRLAS — EVENTO

BRECHAS ESPERADO
(metas)

Corto

1% (@) plazo Poco esfuerzo 1%
Regular

15% NO plazo Regular esfuerzo 16%
Largo

0% N Plazo Mayor esfuerzo 16%

Tabla 8c

Objetivos y estrategias en beneficio de la empresa referente a la solvencia en
Mibanco, Lima, 2022
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PORCENTAJE

CONCEPTO

100%

McMillan (2018), argument6 que; la solvencia hace referencia que los activos de las entidades deben ser
superior 0 en todo caso igual a sus pasivos, por dicha razén el capital de la empresa debera ser positivo ya
gue aquello determina la capacidad de cumplir con las obligaciones que esta misma posee.

15% (NO)

IMPLEMENTAR SISTEMA DE CONTROL MENSUAL: CAPACIDAD FINANCIERA

ACTIVIDADES

MEDIOS DE VERIFICACION

. Determinar los gastos realizados en la actividad de cobranza

Ficha de gastos mensual

. Verificar los porcentajes de incremento del indice de morosidad

Indicador de verificacion

. Determinar el seguimiento mensual de los créditos otorgados

Registro de crédito otorgado

. Determinar el seguimiento mensual del retorno de los créditos

Registro de dinero recuperado

. Determinar lista de reduccion de morosos de alto riesgo

Lista de reduccion

. Realizar reporte de mejora de clientes hasta el indice aceptable

Registro de mejora de morosidad

ASIGNACION DE PEROSNAL ENFOCADO EN

EL CONTROL

ACTIVIDADES

MEDIOS DE VERIFICACION

15% (NO) + 1% |1. Informar a los asesores sobre los gastos realizados Calificacion de la prueba
(O) 2. Concientizar sobre el monitoreo de los préstamos en retorno Indicadores de mejora
3. Analizar respuesta y mejora de los clientes en sus pagos Reportes semanales
4. Evaluar competencias de los trabajadores seleccionados Calificacion de evaluacion
47% (S) ALIADOS
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Tabla 8

Estadisticos descriptivos

DESV. COEFIC.

ESTANDAR PROMEDIO VARIAB.
V1: Estrategias de cobranza 0.04 4.19 0.01
Objetivos de cobranza 0.05 4.08 0.01
Politicas de cobranza 0.09 4.19 0.02
Eficiencia del personal 0.01 4.29 0.00
V2: Disminucién de morosidad 0.05 4,18 0.01
indice de morosidad 0.15 4.29 0.03
Métodos de reduccién de morosidad 0.10 4.25 0.02
Solvencia 0.04 4.01 0.01

Interpretacion:

En lo que concierne al promedio obtenido dentro del conjunto de las variables de
estudio, siendo la primera variable estrategias de cobranza en la cual se reflejé un
resultado de 4.19 y para lo que concierne a la variable dos, es decir, disminucién
de morosidad se obtuvo un valor de 4.18. Asi mismo, en consideracion con la
dimensiébn que posee un numero de promedio inferior dentro del grupo
perteneciente a la primera variable estrategias de cuentas por cobrar, es la D1 de
objetivos de cobranza que tiene un valor aproximado del 4.08 debido a que los
trabajadores del area no son frecuentes en el seguimiento de los créditos otorgados
y con ello el incremento de los gastos que ameritan dichas actividades por lo mismo
se siguen presentando las mismas dificultades para los asesores impidiendo el
logro principal de cobranzas. Por otro lado, para la segunda variable de reduccion
de morosos se encuentra la dimension solvencia la cual tiene un valor promedio de
4.01 ya que existe poco seguimiento con la capacidad financiera de la empresa,
aguello conlleva mayor inversion al departamento de cobranza y ademas existe un
leve interés por los asesores para con €l % de morosos aquello puede permitir que
no estén yendo a ciegas con sus operaciones y permite la optimizacion de tiempo.

y retorno de dinero al banco.
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4.2.

Andlisis inferencial

Prueba de hipotesis general

Ho: No existe relacién de las estrategias de cobranza con la disminucién de la
morosidad Mibanco, Lima, 2022

Hi: Existe relacion de las estrategias de cobranza con la disminucion de la

morosidad Mibanco, Lima, 2022

Para tener certeza del valor de la correlacion de Spearman en base al baremo del
coeficiente de correlacion se optara por tomar dichos valores plasmados y
propuestos por Martinez (2009). Ver Anexo N° 8: Tabla 17

Significancia de tabla = 0.05 es equivalente a un nivel de aceptacion = 95%
Significanciay decision
Si la significancia Bilateral es < 0.05, entonces se rechaza HO y se acepta H1

Si la significancia Bilateral es > 0.05, entonces se acepta HO y se rechaza H2

Tabla 9
Prueba de hipétesis entre estrategias de cobros y reduccién de morosidad

V2_DISMINUCI
V1_ESTRATEG ON_MOROSID
IA. COBRANZA AD

Rhode V1 ESTRATE Coeficiente de 1,000 497"
Spearma GIA _COBRAN correlacion

n ZA Sig. (bilateral) : ,000

N 48 48

V2_DISMINUC Coeficiente de 497" 1,000
ION_MOROSI correlacion

DAD Sig. (bilateral) ,000 .

N 48 48

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:
La variable estrategias de cobranza posee una relacion directamente con la variable
disminucién de morosidad en Mibanco, Lima, debido a que cuenta con una
significancia de 0.000 siendo este < al promedio aceptable de 0.05, por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipodtesis alterna (H1) determinando asi

gue si existe relacion entre ambas variables siendo esta verdadera. Asi mismo, en
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lo que respecta a la correlacion de Spearman se demostré que la correlacion en

este caso es de 0.497 de modo que se tiene correlacion positiva moderada.

Prueba de hipotesis especifica
Especifica 1:

HO: No existe relacion de las estrategias de cobranza con el indice de morosidad
Mibanco, Lima 2022

He: Existe relacion de las estrategias de cobranza con el indice de morosidad
Mibanco, Lima 2022

Tabla 10

Prueba de hipotesis entre estrategias de cuentas por cobrar e indice de morosidad

V1_ESTRATE V2_D1_INDIC
GIA_COBRAN E_MOROSIDA

ZA D

Rho de V1 _ESTRATE Coeficiente de 1,000 ,539"
Spearman GIA_COBRAN correlaciéon

ZA Sig. (bilateral) . ,000

N 48 48

V2_D1_INDIC Coeficiente de ,539" 1,000
E_MOROSIDA correlacion

D Sig. (bilateral) ,000 .

N 48 48

Nota**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En lo que se refleja como resultado, la variable estrategias de cobranza tiene una
relacion directa con el indice de morosidad Mibanco, Lima, siendo esta la primera
dimensién de la V2 la cual refleja que cuenta con un valor de significancia de 0.000
por lo que es menor a la estimacién aceptable de 0.05, de dicho modo se acepta la
hipotesis alterna (H1), indicando que existe relacion entre variable (v1) y dimension,
por otro lado, se rechaza la hipétesis nula (HO). Ademas, en base a la correlacion
dada por Spearman y en comparativa con el valor obtenido se sefala que el
coeficiente de correlacion es de 0.539 por lo que se precisa que se tiene una

correlacion positiva moderada.
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Especifica 2:

HO: No existe relacidon de las estrategias de cobranza con los métodos de reduccion
de morosidad Mibanco, Lima 2022

He: Existe relacion de las estrategias de cobranza con los métodos de reduccién
de morosidad Mibanco, Lima 2022

Tabla 11

Prueba de hipoétesis entre estrategia de cobros y métodos de disminucion de
morosidad

V1_ESTRATE V2_D2 METD_
GIA_COBRAN REDUCC_MOR

ZA SIDAD

Rhode V1_ESTRATEG Coeficiente de 1,000 ,518"
Spearma |IA_COBRANZA correlacion

n Sig. (bilateral) . ,000

N 48 48

V2_D2_METD_ Coeficiente de 518" 1,000
REDUCC_MOR correlacién

SIDAD Sig. (bilateral) ,000 .

N 48 48

Nota**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

La variable estrategias de cobros posee una relacion directa con los métodos de
disminucién de morosidad en Mibanco, Lima, siendo esta la segunda dimension de
la segunda variable, ademas, debido a que dicha prueba cuenta con una
significancia de 0.000 lo cual este es menor < al promedio considerado aceptable
de 0.05, por tal motivo, se rechaza la hipétesis nula (Ho) determinada y se acepta
la hipotesis alterna (H1) concretando que si existe relacion entre dicha variable y
dimensién siendo esta hipotesis verdadera. Por un lado, en lo que concierne a la
correlacion de Spearman se demostré que la correlacion es de 0.518 de modo que

se tiene una correlacion positiva moderada.

Especifica 3:
Ho: No existe relacion de las estrategias de cobranza con la solvencia Mibanco,
Lima 2022
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He: Existe relacion de las estrategias de cobranza con la solvencia Mibanco, Lima

2022

Tabla 12

Prueba de hipdtesis entre estrategias de cuentas por cobrar y solvencia

V1 ESTRATEGI V2_D3 SOLV
A COBRANZA ENCIA

Rho de V1 _ESTRATE Coeficiente de 1,000 ,389™
Spearman GIA_COBRAN correlacion

ZA Sig. (bilateral) . ,006

N 48 48

V2 D3 _SOLV Coeficiente de ,389" 1,000
ENCIA correlaciéon

Sig. (bilateral) ,006 .

N 48 48

Nota**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

La variable estrategias de cuentas por cobrar posee una relacién directa con la

solvencia en Mibanco, Lima, por afadidura recalcando que esta Ultima es una

dimension (D3) de la variable de reduccion de clientes morosos, en esa misma

linea, el resultado reflejado bilateral cuenta con una significancia de 0.006 por lo

gue es inferior < establecido como aceptable siendo este de 0.05, por consiguiente,

se acepta la hipotesis alterna (Hi1) determinando asi que si existe relacion entre la

primera variable y, la tercera dimension siendo este caso verdadera y se rechaza

la hipétesis nula (Ho). En cuanto a lo que se refiere a la correlacion de Spearman

se percibié que la correlacion existente es de 0.389 de modo que se tiene

correlacion positiva baja.
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V.  DISCUSION
Discusion
En base a los resultados de dicha investigacion, se logro determinar lo siguiente:

PRIMERA:

Como hipoétesis general se determind si existe relacion de las estrategias de
cobranza con la disminucién de la morosidad Mibanco, Lima, 2022 donde se opt6
como objetivo determinar la relacion de las estrategias de cobranza con la
disminucion de la morosidad, Mibanco, Lima, 2022. Mediante la Prueba Rho de
Spearman se manifestdé con un grado de significancia de 0.000 siendo este < al
promedio aceptable de 0.05, de modo que se rechaza la hipétesis nula, asi mismo,
ambas variables de estudio cuentan con una correlacién de 0.497 por lo cual se
sefala que es un tipo de relacion positiva moderada. Por consiguiente, se acepta
la hipétesis de la investigacidon donde se indica que existe relacion de las
estrategias de cobranza con la disminucién de la morosidad Mibanco, Lima, 2022,
por lo mismo, el objeto principal queda totalmente demostrado. De acuerdo con
Andrade y Aguilar (2019) para objetivo de su estudio realizaron estrategias que
pudieran disminuir el nivel de clientes morosos de la empresa...determinado que
dichas estrategias permitieron a la entidad optimizar el tiempo en un menor plazo
de recuperacion del dinero prestado en comparativa al periodo anterior, evitando
gue se acumule llegando a un grado complejo donde se obtenga riesgo crediticio.
Asi mismo, influyé en el compromiso de los colaboradores para con sus
obligaciones y en su mayoria a la anticipacion o prevencion de situacion que
permiten una toma de decisiones mas oportuna. Por otro lado, Salazar (2021) en
su proceso de investigacion en el cual determind la relacion existente de las
estrategias de cobros con la morosidad de aquellos socios microempresarios del
BCP, pudiendo precisar la corroboracion de la correlacion entre ambas variables
siendo causa y efecto respectivamente. Asi mismo, en la presente investigacion se
obtuvo como resultado que poco mas de la mitad de asesores logran el alcance de
sus metas por periodo, alineandose a los diversos requerimientos que rodean a los
procesos y a todos ellos en general sin embargo se encuentran cierto porcentaje
gue almacena a aquellos trabajadores a los cuales se le es complejo el cumplir con

cada requisito un logro de objetivos ya que existe cierta retencién de informacion,
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por lo que se puede percibir la existencia de clientes morosos siendo un tema de
enlace el valor de significancia (resultado estadistico), de 0.000 que es menor de la
que se considera aceptable determinando un relacién entre ambos aspectos, Por
lo que se concuerda con la conclusion tanto de Andrade y Aguilar como con el de
Salazar en el cual las estrategias, las cuales varian en base al grado de la
problematica, contrarrestan las dificultades permite la flexibilidad a la empresa y
componentes por lo que sin estos no se puede tener respuesta ante las situaciones
graves poniendo en un estado de gran complejidad a la empresa ya que existe
relacion directa entre morosidad y estrategias de cobros. También, Lundberg (1903)
y Cramer (1930) citado por Bulbena (2016) hacen mencién sobre la teoria de riesgo,
la cual a través de la representacion matematica y posterior analisis, las empresas
tendrian la oportunidad de observar su nivel de riesgo generados por factores
intervinientes, siendo posible aquello por el calculo de las probabilidades de
diversos escenarios donde la entidad podria mitigar dichos riesgos 0 momentos de
incertidumbre que estarian sujetos a pérdidas, tomando decisiones de modo que
no se llegue hasta el punto de insolvencia debido a los activos afectados y el
incumplimiento de las provisiones contables. Contrastando con Castillo (2021)
indica que las estrategias deben estar enfocadas tanto en el recurso humano como
el equipo-tecnolégico, y ademés de los métodos para una mejora eficiente en el
retorno del crédito de modo que puedan alcanzar sus metas, cabe recalcar que
para dicha actividad muchas entidades prefieren realizar outsourcing (s.p.).
Sumado a ello, Dextre Flores (2018) sefiala que la morosidad cuentas que no han
sido saldadas a tiempo) dependiendo del nivel en el que se encuentre genera un
stand by en las actividades de crédito por lo que obliga a las empresas a realizar
cambios que le permitan tener mayor solvencia y operaciones eficientes, para un
crecimiento oportuno, para ello también se deben plantear nuevos métodos de
reduccion o modelos de negocios ya que se necesita llegar al publico aumentando
el nivel diferencial y competitivo de la entidad (s.p.). Por lo que se precisa mejorar

y ampliar las estrategias de cobranza.
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SEGUNDA:

Como hipotesis especifico 1 se determiné si existe relacion de las estrategias de
cobranza con el indice de morosidad Mibanco, Lima 2022, donde se tuvo como
objetivo determinar la relacién de las estrategias de cobranza con el indice de
morosidad Mibanco, Lima 2022. A través de la Prueba Rho de Spearman se
expreso un nivel de significancia de 0.000 por lo que es menor a la estimacion
aceptable de 0.05, de dicho modo se rechaza la hipétesis nula. Ademas, la
correlacion que tienen la variable y la primera dimension es de 0.539 por tal motivo
se indica que poseen una relacidon positiva moderada. Ante ello, se acepta la
hipotesis especifica 1 del estudio en donde se sefiala que existe relacién de las
estrategias de cobranza con el indice de morosidad Mibanco, Lima 2022, de tal
forma que el objetivo especifico 1 queda demostrado. Segin Nufiez y Pinedo
(2018) tuvo como objeto determinar estrategias de cobros para la disminuir la tasa
de morosidad crediticia en la entidad Inversiones ... Donde se obtuvo que la
implementacion de dichas acciones (estrategias) redujeron en un 37.50% aprox.
percibiéndose al mismo tiempo una recuperacion de 29,500 soles, ademas de tener
la oportunidad de otorgar entre el 20% al 40% a los montos atrasados (60-161 dias),
por lo que se identificé un nuevo cambio en las politicas del crédito y cobranza,
redireccionando los cobros correctamente por aumento de activos (liquido) y la baja
en los clientes morosos, todo ello derivado de fases previos. En relacion Coronel
(2020) en su investigacion determiné el impacto de las estrategias en la reduccion
de clientes morosos de... la cual se percibié resultados positivos de dicha
implementacion llegando a 79 de valor porcentual en base a la respuesta de sus
usuarios sin embargo se precisa el reforzamiento de las nuevas estrategias
insertadas en relacion al pago oportuno, por lo que se necesitard optar por un
proceso eficaz de cobros para el saldo de crédito anticipado, mejorando asi la
educacion e historial crediticio de los clientes, ademas dicha tasa de morosos y con
ello la rentabilidad de la empresa por lo que es beneficioso en la disminucion de
dicho indice siendo una correlacion positiva en ambos aspectos. Ademas en el
presente estudio en respuesta de la gran proporcién de los encuestados se
manifesto el presente manejo y monitoreo de los clientes morosos, no obstante, el

otro porcentaje restante de personas comentan que no se ha tenido una percepcion
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de que se realcen acciones de gestion con referente al registro de los morosos
pertenecientes a cada periodo, aunque debido a que casi el 80% de respuestas
positivas obtenidas el margen de morosos no significa un riesgo a pesar de ello
este aspecto no es de omision por lo que se efectlan la recuperacion de crédito
oportuno, siendo posible su afirmacion en la significancia con 0.000 en base a
resultados estadisticos. Se concuerda con el cierre de Nufiez y Pinedo, al igual con
la de Coronel en la cual las estrategias que se implementen en base a la empresa
y su necesidad se podré reducir los clientes morosos asi mismo, el mas efectivo de
todos son acciones de pago oportuno por lo que se requiere de listado previo de
aguellos que deudores o en todo caso clientes en tiempo de mora. Por otro lado,
Lundberg (1903) y Cramer (1930) citado por Bulbena (2016) hacen mencién sobre
la teoria de riesgo, la cual a través de la representacibn matematica y posterior
analisis, las empresas tendrian la oportunidad de observar su nivel de riesgo
generados por factores intervinientes, siendo posible aquello por el calculo de las
probabilidades de diversos escenarios donde la entidad podria mitigar dichos
riesgos o0 momentos de incertidumbre que estarian sujetos a pérdidas, tomando
decisiones de modo que no se llegue hasta el punto de insolvencia debido a los
activos afectados y el incumplimiento de las provisiones contables. También, Poza
(2020) argumenta que es aquel valor porcentual derivado de los créditos (y/o
intereses) vencidos es decir no pagados y de la cantidad de saldo que se les ha
atribuido, De modo que, se requiere implementar un sistema preventivo de riesgo

y capacitaciones de competencias para cobranza morosa.
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TERCERA:

Como hipétesis especifica 2 se determind si existe relacion de las estrategias de
cobranza con los métodos de reduccion de morosidad Mibanco, Lima 2022, donde
se tomd como objetivo determinar la relacion de las estrategias de cobranza con
los métodos de reduccion de morosidad Mibanco, Lima 2022. Mediante la Prueba
Rho de Spearman se demostré que, en base al nivel de significancia obtenida la
cual es de 0.000 lo cual este es menor < al promedio 0.05, por tal razon, se rechaza
la hipdtesis nula. También, tanto la variable 1 como la segunda dimension tienen
una correlacion de 0.518, de modo que indica cuenta con una relacion positiva
moderada. Por ende, se acepta la hipotesis especifico 2 de la presente
investigacion que refleja, que existe relacion de las estrategias de cobranza con los
métodos de reduccién de morosidad Mibanco, Lima 2022, siendo asi que se
demuestra el objetivo especifico 2. Ademas, Otoya (2021) en su exploracion se
determind cdmo se enlaza las estrategias de cobranzas con la morosidad del
estudio de abogados... llegando a la conclusion de que se visualizé una relacion
positiva entre ambas variables llegando a identificar que si no se insertan dichas
estrategias a la empresa en base a las caracteristicas de esta misma los resultados
gue se espera no se obtendran como se espera teniendo posibilidades de que sean
negativos lo que no es nada ventajoso para la organizacién. También, Gallegos et
al (2017) en su proceso de indagacion se realizaron estudios para los métodos
relacionados a las cobros y en puesta de una solicitud como mejora de esta misma
cuyo fin fue reducir la morosidad. En donde se concluyé posteriormente a una
evaluacion se percibié que en total 13 de las acciones implementadas significaron
resultados buenos y 5 de los restantes fueron ineficientes lo que conlleva a un 29%
aproximadamente por lo que se utlizaron interrogantes para un mayor
conocimiento de la eficacia de cada fase de cobranza, dando por sentado la
seleccién de aquellas alternativas de mejora con puntuacion alta. En relacion, la
presente investigacion se concluyé que un poco mas de la mitad de las respuestas
obtenidas (67%) mencionan que se llevan registros adecuados de los clientes que
se encuentran en la zona de deudores (aquellos que no se les ha vencido el plazo
principal) siendo estos con los que se trabaja con mucha mas prontitud al momento
de la cobranza, siendo posible la relacidbn que se tiene el objetivo final de las
estrategias lo cual se pudo corroborar la rho de 0.519. Se logré concordar con la
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conclusion puesta de Otoya y por supuesto con la de Gallegos et al, que se debe
evaluar, analizar y seleccionar el método que mejor convenga para la empresa
ademas de considerar las mejoras periddicas que estas puedan traer a la

organizacion.
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CUARTA:

Como hipétesis especifica 3 existe relacion de las estrategias de cobranza con la
solvencia Mibanco, Lima 2022, donde se opt6 como objetivo determinar la relacion
de las estrategias de cobranza con la solvencia Mibanco, Lima 2022. A través de la
Prueba Rho de Spearman se manifesté el rechazo de la hipétesis nula en base al
nivel de significancia que se obtuvo siendo este de 0.006 por lo que es un valor
inferior < a 0.05, igualmente, para la variable y dimension se sefiala que tienen una
correlacion de 0.389, lo que demuestra que se posee una relacion de grado positiva
baja. Puesto que, se reconoce como verdadera la tercera hipotesis especifica del
estudio en donde se denota que existe relacion de las estrategias de cobranza con
la solvencia Mibanco, Lima 2022, en consecuencia, queda demostrado el objetivo
especifico 3. En concordancia con Bances (2021) Para su escrito analizé la
relevancia de las estrategias en cuanto al manejo de cobros en diversas
instituciones y en el proceso identificar la opcion mas 6ptima para la mejora de los
comprenderte de liquidez. Por consiguiente, se obtuvo que los procesos de
recuperacion de créditos repercuten positivamente en la fluidez de dinero en los
activos siendo factible la obtencién de una solvencia favorable lo que evita los
flagelos financieros a gran escala por lo que se esquivan escenarios de declive para
las organizaciones. Asi mismo, el saber coémo lidiar con los clientes generara que
la empresa pueda tener éxito (logro de objetivos), control de las deudas y cumpla
las obligaciones pertinentes, cabe recalcar que dicha actividad que amerita el area
es demasiado ardua por lo que la persona a cargo deberd expandir su nivel de
creatividad para saber actuar en cada momento. Igualmente, Rodriguez (2021) para
el suyo determiné el impacto que tiene la solvencia en cuanto a la rentabilidad de
las entidades... dando por concluido que aproximadamente el 27% implica un
cambio positivo de parte de la solvencia de las empresas financieras para con la
rentabilidad de estas mismas, por otro lado, ambos aspectos que envuelven a este
tipo de organizaciones influyen en que puedan alcanzarse los objetivos y/o metas
planteadas, por lo que la relacion es significativa. Por demas, este estudio concluy6
de acuerdo a los resultados que poco menos de la mitad manifestd que se realizan
evaluaciones continuas a los activos de la empresa con propdésito de que las
actividades de cobros estén dando los beneficios esperados, por el contrario se

reflejé otro margen de grupo que sefialaron que no han visualizado ningln proceso
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de gestion en base a ellos, por lo que las estrategias con enfoque a los tres agentes
apaciguan las amenazas o riesgos que conlleva la morosidad, lo cual es pertinente
observar en la significancia de 0.006. Se concuerda con la conclusién de Bances y
Rodriguez que el planteamiento de estrategias estas también deben ser
consideradas en relacion al ambito financiero de las empresas y no solo las
actividades que unicamente se enfrascan en el tema de recuperacién de dinero
prestado, siendo factible la asignacion de responsabilidad a los clientes,
trabajadores (persona) y empresa en general. En el aspecto cientifico, Lundberg
(1903) y Cramer (1930) citado por Bulbena (2016) hacen mencion sobre la teoria
de riesgo, la cual a través de la representacion matematica y posterior analisis, las
empresas tendrian la oportunidad de observar su nivel de riesgo generados por
factores intervinientes, siendo posible aquello por el célculo de las probabilidades
de diversos escenarios donde la entidad podria mitigar dichos riesgos o0 momentos
de incertidumbre que estarian sujetos a pérdidas, tomando decisiones de modo
gue no se llegue hasta el punto de insolvencia debido a los activos afectados y el
incumplimiento de las provisiones contables. Asi mismo, Aguiar (2012) sefiala que
es la posibilidad respaldada de la empresa para saldar sus responsabilidades en
un lapso de tiempo, en base a los recursos que posee y genera, en adicion a los
activos en relacion (pp. 246). Siendo pertinente el implementar sistema de control

mensual: capacidad financiera y asignacion de personal enfocado en el control.

64



VL. CONCLUSIONES

Los objetivos planteados y la contrastacion de las hipétesis se llegaron a las

siguientes conclusiones

Primera
Se determind que existe relacion entre las estrategias de cobranza con la
disminucién de la morosidad, Mibanco, Lima, 2022. Debido a que estadisticamente

se obtuvo un valor de significancia bilateral menor a 0.05 (0.000).

Segunda
Se determind que existe relacion entre las estrategias de cobranza con el indice de
morosidad Mibanco, Lima 2022. Por lo mismo, de que mediante el resultado

estadistico se comprob6 que la significancia bilateral es menor a 0.05 (0.000).

Tercera

Se determiné que existe relacidon entre las estrategias de cobranza con los métodos
de reduccién de morosidad Mibanco, Lima 2022. Porque, en base al reflejo
estadistico se percibié un valor de significancia bilateral inferior al promedio
aceptable de 0.05 (0.000).

Cuarta
Se determind que existe relacidn entre las estrategias de cobranza con la solvencia
Mibanco, Lima 2022. En vista de que estadisticamente se pudo demostrar que la

significancia bilateral obtenida fue menor a 0.05 (0.006).
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se plantearon las siguientes recomendaciones como alternativas de solucion y

preventivas para que el banco, Mibanco pueda implementarlos en sus actividades:

Primera: Se recomienda a la gerencia realizar un implemento de un tipo de sistema
para prever el riesgo en cuanto a los créditos de tal manera que se tenga un control
en base al seguimiento realizado ante el la espera tardia del retorno del dinero, asi
mismo, es preciso hacer una esquematizacion adicional de reforzamiento en cuanto
a las competencias de los rabajadores para que estén mas involucrados con sus
operaciones en general de ese modo se evitara una cobranza en tiempo adicionales

que alberga a los morosos.

Segunda: Se recomienda a la gerencia implementar un sistema de contacto previo
derivado de los asesores y/o ejecutivos hacia sus clientes para conocimiento
anticipado y de evite llegar al grado de morosidad, ademas, de ello, es importante
estructurar un nuevo programa de capacitacion como previo reforzamiento de

competencias para una mejor gestion de contacto con el cliente.

Tercera: Se recomienda a la gerencia del banco, llevar a cabo una implementacion
de sistema para realizar controles mensuales en referencia a la capacidad
financiera de la empresa cuyo fin es que se mejore la rigurosidad en cuanto a la
evaluacion del comportamiento tanto del trabajador como del cliente, ademas de
indagar en los factores que influyen en este mismo. Por consiguiente, es necesario
delegar a un grupo de trabajadores que puedan centrarse Unicamente en dicha
tarea con grandes aptitudes la cual se refleje la ética como profesional y la lealtad
para con su trabajo cerciorandose de que procesos de cobranza y previos a este

se realicen como corresponden.
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VIIl. PROPUESTA DE INVESTIGACION

Dicha propuesta se origind con el objeto de implementar estrategias adecuadas
y efectivas basadas en el comprension y asignacion de responsabilidad entre la
empresa, clientes y trabajadores (partes involucradas), con el fin de reducir la
morosidad en Mibanco, debido a que a pesar del control aun persiste la dificultad
con los clientes de algunos pocos asesores los cuales se les imposibilita la
cobranza inmediata o puntual. Por tanto, se establecieron diversas dimensiones
que estuvieron sujetas a este problema lo que ayudd en la construccion de
estrategias y acciones a realizar, no obstante, previo a ello se realizo la
indagacién correspondiente, basado en la comprension desde la percepcion de
los distinguidos autores, y postura propia, lo que fue posible determinar
soluciones. Por lo que, a través de lo resultados obtenidos se identificé poca
frecuencia por parte de algunos asesores en cuanto a la pautas como tener los
datos detalladas para un mejor control e incluso no hay certeza de que lleven a
cabo dichas tareas y mas, por ello, la puesta de actividades esta en completo
arraigo con la mejora y prevencion de ese tipo de problema (y referidos), siendo
asi las principales propuestas; la frecuencia en la comunicacion de los socios y
asesores, la capacitacion de estos en la escuela de empresa, soporte e
involucramiento continuo del jefe, modificacion de las politicas en base a

lineamientos para con el cliente y de este mismo hacia la empresa, etc.

Por ende, el Modelo de Recuperacién Oportuna se centra en las teorias y lo que
proporcionan en la realidad, es decir la creacion de estrategias como respuesta
ante supuestos diversos y al mismo tiempo el comprender la accién del cliente,
como base de la investigacion y soporte de cada variable que surgen en conjunto
como el camino hacia la mejora de cobranzas para el banco las cuales se
enlazan y originan las dimensiones con las que estan conformadas siendo tres
las correspondientes a cada una. Ademas, cada tramo posee una colorimetria
que refuerza, por lo mismo que la mezcla de ambos generan un color en
particular la cual se percibir en la punta de dicha forma, el objetivo en comun y
relacion que poseen, siendo encapsulados por una flecha sinGnimo de progreso.
De manera que, ante la informacion obtenida derivado de la busqueda y
resultado de la investigacion propia se orillé al planteamiento de la propuesta

mostrada a continuacion:
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ANEXO 1: Matriz de Operalizacion de Variables

ANEXO 1: OPERALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES
DE ESTUDIO

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

ANEXOS

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE
MEDICION

Segun Eva Huertas (2019), dichas estrategias
deben ayudar a identificar el objetivo que
tiene proyectado el area encargada

Objetivos de

Registro de clientes
morosos antiguos

1. Mibanco cuenta con un registro
actualizado de clientes morosos antiguos

Manejo de efectivo

2. Mibanco tiene control correspondiente

. ) cobranza sobre el manejo de efectivo
permitiendo que se definan, para el proceso — —
de cobranza de la financiera, hasta qué punto Optimizacién de los| 3. Los gastos d‘e I.as act|V|dade§ de cobranza
procederdn con ciertos métodos gastos de cobranza son optimizados por Mibanco
especificamente aquellos que eviten el acceso Registro de pagos a| 4. Mibanco cuenta con registro de los pagos
de lo que la empresa ofrece y por supuesto | L3 variable de tiempo realizados a tiempo por parte de sus clientes Escala ordinal:
tener en consideracion la eficienciade los | estrategias de Registro de Likert '
i . . 5. Mibanco realiza la actualizacion respectiva
traba]ad.ores, LO C|ua| debzaZOplla_rse al cobranza se Politicas de morosidad del registro de morosidad P (1) No observado
- rgamien m Ision . s . .
Variable 1: otorgamiento ela toma de ECISIoNes | medira mediante cobranza actualizado (2) Nunca
. referente a sus actividades, hasta cierto nivel. . . :
Estrategias . las dimensiones, Registro de los . . 3)
Asi mismo, aquellas cuentas que deben ser - 6. Mibanco lleva a cabo el registro de los | 5 acional
de cobranza o los indicadores e montos . casionalmente
priorizadas como el caso del tema por ) montos que han sido recuperados ()
antigliedad para ser cobradas en Instrumentos recuperados N N
complemento con las politicas y estrategias de| Planteados de Evaluacion de 7. Los trabajadores son evaluados por el (5) Siempre
cobro para llegar al cliente como (llamadas, | investigacion cumplimiento de banco mediante el cumplimiento de los
visitas a domicilio, recordatorios antes de la procesos procesos que les corresponden
a fs'cl'hda 38 "encl'm'e"to' Coénplrens'on y Eficiencia del Evaluacién de 8. Los colaboradores de cobranza son
XI0MHI n razon mor .. P
€ ad ante las razones de la mora, etc), cumplimiento de la| evaluados por el banco a través del alcance
para que exista mayor efectividad en el personal .
. . meta de sus metas asignadas
retorno de dicho efectivo basado en los 5. Mib i luaci |
indicadores y metas planteadas para un Satisfaccién del 7 ' ‘;Ianco rea 'Za' eva uaC|one:<, ala
periodo determinado (pp.10). cliente satisfaccion de sus clientes posterior a los
servicios y productos ofrecidos
Variable 2: Dextre Flores (2018) menciona que La variable indice de Registro de la 10. El banco lleva a cabo el registro de la Escala ordinal:
Disminucion La morosidad (cuentas que no han sido disminucién de morosidad cartera de clientes cartera de clientes Likert

83



dela
morosidad

saldadas a tiempo) dependiendo del nivel en
el que se encuentre genera un stand by en las
actividades de crédito por lo que obliga a las
empresas a realizar cambios que le permitan
tener mayor solvencia y operaciones
eficientes, para un crecimiento oportuno, para
ello también se deben plantear nuevos
métodos de reducciéon o modelos de negocios
ya que se necesita llegar al publico
aumentando el nivel diferencial y competitivo
de la entidad (s.p.).

la morosidad, se
medira mediante
las dimensiones,
los indicadores e
instrumentos
planteados de
investigacion

Registro de la
cartera vencida

11. El banco cuenta con un registro de su
cartera vencida

(1) No observado
(2) Nunca

Registro de la
cartera pesada

12. El banco cuenta con un registro de su
cartera pesada

(3)

Ocasionalmente

(4)
Generalmente
(5) Siempre

Registro de 13. Mibanco cuenta con un registro de los
deudores deudores
X Plazos para el 14. Mibanco posee los plazos
Métodos de P ) P P
. proceso de correspondientes para el proceso de
reduccién de
. cobranza cobranza
morosidad Val tual
alor porcentua . .
0 P 15. Mibanco tiene en cuenta el valor
(%) de la deuda 0 .
. porcentual (%) de la deuda vencida
vencida
Evaluacidon de los |16. Los activos son evaluados continuamente
activos por el banco
Solvencia Evaluacion de los 17. Mibanco realiza continuamente
pasivos evaluaciones a los pasivos

Registro del indice
de riesgo crediticio

18. El indice del riesgo crediticio es menor al

periodo anterior
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Anexo N° 2: Matriz de consistencia

PROBLEMAS

GENERAL

OBIJETIVOS

GENERAL

¢, Cual es la relacién
de las estrategias de
cobranza con la
disminucion de la

Determinar la relacion
de las estrategias de
cobranza con F]
disminucién de la

HIPOTESIS
GENERAL
Existe relacion de las
estrategias de
cobranza con la

disminucion de la

Mibanco, Lima
20227
¢, Cual es la relacién

de las estrategias de

cobranza con los
métodos de
reduccién de
morosidad Mibanco,
Lima 20227

¢, Cual es la relacién
de las estrategias de
cobranza con la
solvencia Mibanco,
Lima 20227

Lima 2022

Determinar la relacién
de las estrategias de
cobranza con los
métodos de reduccién
de morosidad Mibanco,
Lima 2022

Determinar la relacién
de las estrategias de

cobranza con la
solvencia Mibanco,
Lima 2022

morosidad Mibanco, | morosidad, @ Mibanco, | morosidad Mibanco,

Lima 20227 Lima, 2022 Lima, 2022
ESPECiFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS

¢, Cual es la relacidon | Determinar la relacion | Existe relacion de las

de las estrategias de | de las estrategias de | estrategias de

cobranza con el | cobranza con el indice | cobranza con el indice

indice de morosidad | de morosidad Mibanco, | de morosidad

Mibanco, Lima 2022

Existe relacion de las
estrategias de
cobranza con los
métodos de reduccion
de morosidad
Mibanco, Lima 2022

Existe relacion de las

estrategias de
cobranza con la
solvencia Mibanco,
Lima 2022




ANEXO 3 Instrumento de levantamiento de datos: Cuestionario

No

Preguntas

5
Siempre

4
Generalmente

3
Ocasionalmente

Nunca

1
No
observado

VARIABLE INDEPENDIENTE:
Estrategias de cobranza

DIMENSION: OBJETIVOS DE
COBRANZA

Mibanco cuenta con un
registro actualizado de
clientes morosos antiguos

Mibanco tiene control
correspondiente sobre el
manejo de efectivo

Los gastos de las
actividades de cobranza
son optimizados  por
Mibanco

DIMENSION: POLITICAS DE
COBRANZA

Mibanco cuenta con
registro de los pagos
realizados a tiempo por
parte de sus clientes

Mibanco realiza la
actualizacién respectiva
del registro de morosidad

Mibanco lleva a cabo el
registro de los montos que
han sido recuperados

DIMENSION: EFICIENCIA DE
PERSONAL

Los trabajadores son
evaluados por el banco
mediante el cumplimiento
de los procesos que les
corresponden

Los colaboradores de
cobranza son evaluados
por el banco a través del
alcance de sus metas
asignadas

Mibanco realiza
evaluaciones a la
satisfaccion de sus
clientes posterior a los
servicios y productos
ofrecidos

VARIABLE INDEPENDIENTE:
DISMINUCION DE LA
MOROSIDAD




DIMENSION: INDICE DE
MOROSIDAD

10

El banco lleva a cabo el
registro de la cartera de
clientes

11

El banco cuenta con un
registro de su cartera
vencida

12

El banco cuenta con un
registro de su cartera
pesada

DIMENSION: METODOS DE
REDUCCION DE
MOROSIDAD

13

Mibanco cuenta con un
registro de los deudores

14

Mibanco posee los plazos
correspondientes para el
proceso de cobranza

15

Mibanco tiene en cuenta
el valor porcentual (%) de
la deuda vencida

DIMENSION: SOLVENCIA

16

Los activos son evaluados
continuamente por el
banco

17

Mibanco realiza
continuamente
evaluaciones a los
pasivos

18

El indice del riesgo
crediticio es menor al
periodo anterior




Anexo N° 4: Validez del instrumento

Titulo de la investigacion: “Estrategias de cobranza y su relacion con la disminucién de la morosidad MiBanco Agencia Cercado de Lima, 2022”

Apellidos y nombres de los investigadores: Mota Llauce Maryorie Priscila

Apellidos y nombres del experto: Dr. Davila Arenaza Victor Demetrio

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA EscaLa | S CUNPLE o £ e
Registro de clientes 1. Mibanco cuenta con un registro actualizado de clientes morosos X
morosos antiguos
OBJETIVOS DE ' ' 2. Mibanco tiene control correspondiente sobre el manejo de efectivo X
COBRANZA Manejo de efectivo p |
Optimizacion de los 3. Los gastos de las actividades de cobranza son optimizados por Mibanco X
gastos de cobranza
Registrp de pagos a 4. Mibanco cuenta con registro de los pagos realizados a tiempo por parte de sus X
VARIABLE ) __tiempo clientes
INDEPENDIENTE: | POLITICAS DE | Registro de morosidad | 5 \ibanco realiza la actualizacion respectiva del registro de morosidad
ESTRATEGIASDE | COBRANZA _actualizado
COBRANZA Registro de los montos | g Mibanco lleva a cabo el registro de los montos que han sido recuperados
recuperados
Eyaluacién de 7. Los trabajadores son evaluados por el banco mediante el cumplimiento de los
cumplimiento de procesos procesos que les corresponden
EFICIENCIA DEL Evgluacién de 8. Los coIabora(_Jores de cobranza son evaluados por el banco a través del alcance de X
PERSONAL cumplimiento de la meta sus metas asignadas
Satisfaccion del cliente | 8 Mibanco realiza e_valuaciones a la satisfaccion de sus clientes posterior a los servicios X
y productos ofrecidos
Registro ff,e Iat carterade| 10, E| banco lleva a cabo el registro de la cartera de clientes X
clientes
iNDICE DE Registro de la cartera | 11 E| banco cuenta con un registro de su cartera vencida X
MOROSIDAD vencida
Registro de la cartera | 12. E| banco cuenta con un registro de su cartera pesada X
VARIABLE pesada
:ID\IIQII\E/IIIDI\KIEL'}ICDII({)ES-II;)EE ) Registro de deudores 13. Mibanco cuenta con un registro de los deudores X
METODOS DE | Plazos para el proceso 14. Miban | | rr ndien ra el pr ran X
LA MOROSIDAD | REDUCCION DE de cobranza . Mibanco posee los plazos correspondientes para el proceso de cobranza
MOROSIDAD | valor porcentual (%) de | 15 Mibanco tiene en cuenta el valor porcentual (%) de la deuda vencida X
la deuda vencida
Evaluacion de los activos | 16. Los activos son evaluados continuamente por el banco X
SOLVENCIA  I"Evaluacion de los pasivos | 17. Mibanco realiza continuamente evaluaciones a los pasivos X




Registro del indice de
riesgo crediticio

18. El indice del riesgo crediticio es menor al periodo anterior evaluado por la financiera.

X

Firma del experto:

T i et

Fecha_26 [ 05 [ 2022

Resultado: *Aplicable

*No Aplicable




Titulo de la investigacion: “Estrategias de cobranza y su relacion con la disminucién de la morosidad MiBanco Agencia Cercado de Lima, 2022”

Apellidos y nombres de los investigadores: Mota Llauce Maryorie Priscila

Apellidos y nombres del experto: Dr. Carranza Estela, Teodoro

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

Sl NO | OBSERVACIONES/
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE| SUGERENCIAS
Registro de clientes 1. Mibanco cuenta con un registro actualizado declientes morosos X
morosos antiguos
OBJETIVOS DE ; . 2. Mibanco tiene control correspondiente sobre elmanejo de efectivo X
COBRANZA Manejo de efectivo
Optimizacion de los 3. Los gastos de las actividades de cobranza son optimizados gy X
gastos de cobranza Mibanco
Registro de pagos a 4. Mibanco cuenta con registro de los pagosrealizados a tiempo por X
tiempo parte de sus clientes
VARIABLE: POLITICAS DE | Redistro de morosidad | 5. Mibanco realiza la actualizacién respectiva del registro de X
ESTRATEGIAS COBRANZA actualizado morosidad
DECOBRANZA Registro de los montos | 6. Mibanco lleva a cabo el registro de los montos que han sido X
recuperados recuperados
Evaluacion de 7. Los trabajadores son evaluados por el banco mediante elcumplimiento X
cumplimiento de de los procesos que les corresponden
procesos
EFICIENCIA DEL Evaluacion de 8. Los colaboradores de cobranza son evaluados por el banco a través X
PERSONAL Cump“rr?]'gt”ato de la del alcance de sus metas asignadas
Satisfaccién del cliente 9. Mlbancp realiza evglgauones ala satlsf§00|on de susclientes X
posterior a los servicios y productos ofrecidos
Registro de la cartera | 10 g| panco lleva a cabo el registro de la cartera de clientes X
de clientes
INDICE DE Registro de la cartera | 17 E| banco cuenta con un registro de su cartera vencida X
MOROSIDAD vencida
Registro de la cartera | 12 E| banco cuenta con un registro de su cartera pesada X
VARIABLE: ___pesada
DISMINUCION DE Registro de deudores 13. Mibanco cuenta con un registro de los deudores X
LAMOROSIDAD METODOS DE Plazos para el 14. Mibanco posee los plazos correspondientes para elproceso de X
REDUCCION DE | proceso de cobranza cobranza
MOROSIDAD Valor porcentual (%) 15. Mibanco tiene en cuenta el valor porcentual (%) de ladeuda X
de la deuda vencida vencida
Evaluacion de los ; ; X
SOLVENCIA activos 16. Los activos son evaluados continuamente por el banco




Evaluacion de los
pasivos

17. Mibanco realiza continuamente evaluaciones a los pasivos

<

Registro del indice de

18. El indice del riesgo crediticio es menor al periodo anterior

Firma del experto:

A\ wriesgh coediticio
-

DR.TEOD ZAESTELA

"EN ADMUISTRACION
CLAD 08171

Fecha_31 [ 05 1 2022

Resultado: *Aplicable

*No Aplicable




Anexo N° 5: Confiabilidad del instrumento

1) SPSS_CUESTIONARIO.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Grificos  Utiidades  Ampliacionss  Ventana  Ayuda

I.fr%m‘“?ﬂ HALEE K BE .19

[17: Registro |Visible: 19 de 19 variables
& Marcatemporal| & Registro | & Efectivo__ | & Gastos I & Pagos | & Morosidad | & Retomo | & Procesos | & Metas
1 18-Jun-2022 5 Al 3 5 5 5 4
2 18-Jun-2022 5 5 4 5 5 5 5
3 18-Jun-2022 5 5 4 5 4 4 5
4 18-Jun-2022 5 4 5 4 5 5 4
5 18-Jun-2022 5 5 5 5 5 5 5
[ 18-Jun-2022 5 5 3 4 5 5 5
7 18-Jun-2022 4 4 4 4 5 4 5
18-Jun-2022 5 5 4 5 5 5 5
9 18-Jun-2022 1 1 1 1 1 1 1
10 18-Jun-2022 5 5 5 5 5 5 5
1
12
13
14
15
16
o —
18
13
20
21
2
23 o
I
Vista ge datos Vista s vriables|
[ IBM SPSS Stafistics Processorestifisto | | |Unicode:oN | | |
llustracion 1Elaboracion propia
llustracion 2Elaboracion propia
& SPSS_RESULTADOS_CUESTIONARIO.spy [Documento] - IBM SPSS Statistics Visor - a

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar Inseftar Formato  Analizar  Grdficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

HEd o «» FBLfF =5 B

[ Titulo =
: Notas S
L{ Estadisticos Fiabilidad
B[] Tabla de frecu
:"t‘“" Escala: ALL VARIABLES
. Lafinar
L& 2. Wibanci
% 3. Los ga Resumen de procesamiento de
- (g 4. Mibanc)
casos
L& 5. mibanc:
L& 6. Mibanc: N %
L& 7. Los tral Casos  Valido 10 100,0
[ 8. Los col Excluido® 0 0
-8 9. Lafinar - S -
(& 10. Lafing Total 10 100,0
L& 11.Lafing a.La eliminacién por lista se hasa en
(& 12 Lafine todas |as variables del
[& 13. Lafing procedimiento
- (& 14. La fine
L& 15. Lafing
L& 16. Los a Estadisticas de
g 17. Lafine fiabilidad
18. El indi
- [[B] Registro b4
Fiabilidad kil S ittt
=i _aw 18
Notas
B--{E] Escala: ALL V¥
3 Titulo Estadisticas de elemento
Resumen
=L Estadistic
L& Estadistic,
~[& Estadistic, 1. Lafinanciera Mibanco 4,50 1,269 10
- ([ Estadistic cuenta con un registro
@ Registro actualizado de clientes

Alfa de Mde
Cronbach elementos

Desv.
Media Desviacidn N

Ir

[T

| et ——————————————————

D

1BM SPSS Statistics Processor estd listo |

[unicode:on |

llustracion 3Elaboracion propia - Alfa de Cronbach



Anexo N° 6: Autorizacion de aplicacion del instrumento

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “CUESTIONARIO"

Estimado/a participante,

Esta 25 una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de la
Universidad César Vallejo: los datos recopilados son andnimos, seran tratados de
forma confidencial v tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si () NO { ) doy mi consentimiento para continuar con la investigacion
que fiene por objetivo determinar la relacion de las estrategias de cobranza con la
disminucion de la morosidad, Mibanco, Cercado de Lima, 2022. Asimismo, autorizo
para que los resultados de la presente investigacion se publiqusn a través del
repositorio institucional de la Universidad César Vallgjo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:
Karen lauce luna@gmail.com

Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)



Anexo N° 7: Consentimiento informado

Anexo M. 3 - DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 001-2022-VI-UCY
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS
RESULTADOS DE LA S INVESTIGACIONES
Datos Generales
Hombre de |a Urganzacon: RC: A a0I8650
MIBAMCO - BANCO DE LA MICROEMPRESA 5.4
HMombre del Titwlar o Representants legal
Karen Elizabeth, Llauce Luna

HomEres v Apelidas OHT:
Karen Elizabeth, Llauce Luna 45811722
Consentimiento:

De conformidad con lo establecide en el articulo 75, Beral "7 del Cddigo d= Etica en
Investigacicn de k3 Universidad Ceésar Wallejo ™, autorizo [X]. no awtorizo [] publicar LA
ICEMTIDAD DE LA ORGAMIZACION, en ks cual se lleva a cabo la nvestigacion:
Mombre del Trabajo de Inwestgacson

Estrategias de cobranza y sU relacion con 13 seminueon d2 13 morosidad MIEanco, Lercado
de Lima, 2022

Hombre de! Programa Academico:

ADMINISTRACION

Buior. Hombres v Apellicos ORI

Mota Lisuce, Manyorie Priscila 71333538

En cazo de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera aloiada 2n el Repositorio

Institucional de la UCY, I3 mismia que sera de aooeso abierio para kos usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
mielectusl comesponden exclusivamentz al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:
Firma:
{Tizwlar o Represenzante legal de la Instincidn)

1) Ciad ipo e Diks = neeaiigeciin dels Unisemkded Céuar Valsja-feikuio 78 [E=al T Para dibardie o gublicar lon ks don de un trabajo

de sl 2ni g4 i bajz k ®l o la iratiinecien darde ne Besd o coba ol sicudio, alec 8l coes en qus
hays en scusarda fammal coa el arite 2 divecice dala Blrmeridn, powrs ques e dibureds s enikdod de ls imiiudin. Paralla, nio en

lea proymetas e inssnilgsddn comes @ loa Infoemes o sk, ra es debaed lnchile 1 2 Inackin dals Lisckan, paro 5 iers e
desribr was caracisraibica.




Anexo N° 8: Coeficiente de correlacion Spearman

Tabla 13

Coeficientes de correlacion de Spearman

Valor Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlaciéon negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlaciéon nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta
0.9a0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Nota: Martinez, 2009

‘ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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Anexo N° 9: Tablas inferencial (promedio y rango)

Tabla 14

Promedio por variable

ESTRATEGIAS DE COBRANZA DISMINUCION DE MOROSIDAD

ENCUESTADOS V1 V2
1 4.3 4.9
2 4.9 4.7
3 4.7 4.8
4 4.6 4.7
5 5.0 4.9
6 4.7 4.8
7 4.3 4.4
8 4.4 4.2
9 1.0 1.0

10 5.0 4.6
11 4.3 4.9
12 4.9 4.7
13 4.7 4.4
14 4.6 4.7
15 4.6 4.9
16 4.7 4.8
17 4.3 3.7
18 1.0 1.0
19 1.0 1.0
20 1.0 1.0
21 4.7 4.8
22 4.6 4.7
23 5.0 4.9
24 4.7 4.8
25 4.6 4.7
26 5.0 4.9
27 4.7 4.3
28 4.8 4.1
29 4.9 4.7
30 4.7 4.8
31 43 4.4
32 4.9 4.7
33 4.6 4.9
34 4.7 4.8
35 43 3.7

w
(e)]

4.7 4.8
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37 4.6 4.7
38 5.0 4.9
39 1.0 1.0
40 4.9 4.7
41 4.6 4.4
42 3.2 4.8
43 4.8 4.7
44 4.9 4.7
45 4.7 4.8
46 4.6 4.7
47 5.0 4.9
48 1.0 1.0

Tabla 15

Rango por variable

ESTRATEGIAS DE COBRANZA DISMINUCION DE MOROSIDAD
ENCUESTADOS V1 (Valor) RANGO V2 (Valor) RANGO
1 4.3 22.2 4.9 44
2 4.9 39.5 4.7 23
3 4.7 29 4.8 34.5
4 4.6 22 4.7 23
5 5.0 45.5 4.9 a4
6 4.7 29 4.8 34.5
7 4.3 22.2 4.4 13.5
8 4.4 14 4.2 10
9 1.0 25.3 1.0 3.5
10 5.0 45.5 4.6 16
11 4.3 22.2 4.9 a4
12 4.9 39.5 4.7 23
13 4.7 29 4.4 13.5
14 4.6 19 4.7 23
15 4.6 19 4.9 44
16 4.7 29 4.8 34.5
17 4.3 22.2 3.7 7.5
18 1.0 25.3 1.0 3.5
19 1.0 253 1.0 3.5
20 1.0 25.3 1.0 3.5
21 4.7 29 4.8 34.5
22 4.6 19 4.7 23
23 5.0 45.5 4.9 a4
24 4.7 29 4.8 34.5
25 4.6 19 4.7 23



‘ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

26 5.0 45,5 4.9 44
27 4.7 29 4.3 11
28 4.8 23 4.1 9

29 4.9 39.5 4.7 23
30 4.7 29 4.8 345
31 4.3 22.2 4.4 135
32 4.9 39.5 4.7 23
33 4.6 19 4.9 44
34 4.7 29 4.8 34.5
35 4.3 22.2 3.7 7.5
36 4.7 29 4.8 34.5
37 4.6 19 4.7 23
38 5.0 45,5 4.9 44
39 1.0 25.3 1.0 35
40 4.9 39.5 4.7 23
41 4.6 19 4.4 135
42 3.2 7 4.8 34,5
43 4.8 23 4.7 23
44 4.9 39.5 4.7 23
45 4.7 29 4.8 34,5
46 4.6 19 4.7 23
47 5.0 45,5 4.9 44
48 1.0 25.3 1.0 35

Tabla 16

Hallazgo de diferencias entre variables

ESTRT.COBRZ DISM.MORSDD

2

ENCUEST. (V1) RANGO V1 (V2) RANGO V2 D D
1 4.3 22.2 4.9 44 -21.8 477
2 4.9 39.5 4.7 23 16.5 272
3 4.7 29 4.8 34.5 -5.5 30
4 4.6 22 4.7 23 -0.9 1
5 5.0 45.5 4.9 44 15 2
6 4.7 29 4.8 34.5 -5.5 30
7 4.3 22.2 4.4 13.5 8.7 75
8 4.4 14 4.2 10 4.0 16
9 1.0 25.3 1.0 3.5 21.8 477
10 5.0 45.5 4.6 16 29.5 870
11 4.3 22.2 4.9 44 -21.8 477
12 4.9 39.5 4.7 23 16.5 272
13 4.7 29 4.4 13.5 15.5 240
14 4.6 19 4.7 23 -4.0 16
15 4.6 19 4.9 44 -25.0 625
16 4.7 29 4.8 34.5 -5.5 30



17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48

4.3
1.0
1.0
1.0
4.7
4.6
5.0
4.7
4.6
5.0
4.7
4.8
4.9
4.7
4.3
4.9
4.6
4.7
4.3
4.7
4.6
5.0
1.0
4.9
4.6
3.2
4.8
4.9
4.7
4.6
5.0
1.0

22.2
25.3
25.3
25.3
29
19
45.5
29
19
45.5
29
23
39.5
29
22.2
39.5
19
29
22.2
29
19
45.5
25.3
39.5
19

23
39.5

29

19
45.5
25.3

3.7
1.0
1.0
1.0
4.8
4.7
4.9
4.8
4.7
4.9
4.3
4.1
4.7
4.8
4.4
4.7
4.9
4.8
3.7
4.8
4.7
4.9
1.0
4.7
4.4
4.8
4.7
4.7
4.8
4.7
4.9
1.0
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7.5
3.5
3.5
3.5

34.5
23
44

34.5
23
44

11
9
23

34.5

13.5
23
44

34.5
7.5

34.5
23
44
3.5
23

13.5

34.5
23
23

34.5
23
44
3.5

14.7
21.8
21.8
21.8
-5.5
-4.0
15
-5.5
-4.0
15
18.0
14.0
16.5
-5.5
8.7
16.5
-25.0
-5.5
14.7
-5.5
-4.0
15
21.8
16.5
5.5
-27.5
0.0
16.5
-5.5
-4.0
15
21.8

215
477
477
477
30
16
2
30
16
2
324
196
272
30
75
272
625
30
215
30
16

477
272
30
756

272
30
16

477

10075
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Anexo N° 10: Analisis descriptivo (Excel)

T 05 0 OROSIDAD 1 (N D OH
DObjetivos de cobranza Politicas de coranza Efici ia del personal Indice de morosidad Etodos de reduccidén d
P01 P02 P03 PD4 PD5S PO6 PO7 P08 P03 P10 P11 P12 P13 P14 P
T. Los e 3. Mibanco
’ 4. Mibanco trabajadores | e realiza ’
TMIBanEE |y e | LTS can | 5. Mibance | 6. Mibance | son svaluadas| STEORISTE 14. Mibanca:
KD SN | ol | 21 registra de Meva s cabio of | por ol bance | 7 3¢ SOETI o bccign 1% E1Bance || MEIBanca | 12, Elbance | gy | posstles e
registro i | vetiidudes [0 intrn e | el of | 5om eralundas |y e s cabo ol | cusnta conun | cusnta conun | o EERER | plzes |
actuslizade | “OTEREINE g obranan i & N S o el banca registra de Ia | registro de s | registra de su [ <451 correspondie
3 nte sobre el realizados | respectiva del [ 1oz montos | cumplimicnt b registra de o
de clicntes o son pepey || mhmeds || uimet de los travds del cartera de carkera cartera los deudares | Mes Para el [
marasos e | EPtimizdas | | recumeradan | procsas qus | H1anee e us| clicntes vencida pesada praocesa de
antiquoz por Mibanco | P10 2824 i persdes | prestesd metas s cobranza
amependn]| EOEEE | e
1 5 4 3 5 5 5 4 4 4 5 5 S 5 =
= 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 S 5 4
3 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 S 5 =
Ll 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 S 5 4
5i 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 5 5 5 5 =
E] 5 5 3 4 5 5 5 5 B | 5 5 4 5 =
K 4 4 4 4 5 4 5 5 Ll 5 5 5 5 4
= 5 5 4 5 5 5 5 4 2| 4 5 S 4 4
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 S 5 =
11 5 4 3 5 5 5 4 4 Ll 5 5 5 5 5
12| 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 S 5 4
13 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5
[ 5 4 5 4 5 5 4 5 4] 5 5 5 5 4
15 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5
16| 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 =
17| 4 4 4 4 5 4 5 5 4 1 5 5 5 4
18] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
— 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
21 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5
22 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 S 5 4
23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
24 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 S 5 =
25| 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4
261 5 5 5 5 5 5 5 5 Sl 5 5 =1 5 5
TS biene control — regiskro de realizala | lleva 3 cabo el | par el bance | © 77 7707 [ akisfaccidn )
regiskro y actividades T . ) son evaluados llewa
) correspandic laz pagos | actualizacion | registro de mediante 2l de suz .
actualizado de cabranaa ) ) _ por ¢l banca a ) regi:
. nte zobre el realizados o | respectiva del [ los montos | cumplimicnto A clientes
de clientes N Son b N N Eraves del ) cal
manejo de A tiempao por registro de | que han side de los posterior a
morosas y optimizados . alcance de sus . “
n afective q parks de suz | morosidad | recuperados | procesos que laz zarvicios y
antigquas por Mibanca N metas
cliznkes les 3 praductas
azignadaz )
corresponden ofrecidos
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4 Generalmeg 3 13 13 15 g 12 1o 3 14
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Tabla 1 Tabla1a
Flancantais oa b iadions s Srteesisior 2on 9 s ARSI . ol m
. . - recuencia ori
D33 53 Foiinrad o sodeancs an Mbancs agancia e ado oa Lina.,
S ZEB
Siempre | Generalm Oicas. Nunca Mo obs. TOTAL G 33
36 5 1] 1] T 48 ] T
28 13 0 0 I 43 il 1
16 13 g 1] ¥ 438 MO =3
27 15 ] ] g 48 432
34 i ] ] ] 48
27 12 1 0 g 43
32 10 ] ] = 48
33 3 1] 1] g 48
Py 14 1] 1 b 48




_ -
~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Universidad César Vallejo PROPUESTA DE INVESTIGACION

0.0 PLAN DE
ESTRATEGIAS

ORIENTADAS AL PAGO OPORTUNO Y
PREVENCION DE LOS MOROSOS PARA MEJORA

DEL )
AREA DE
COBRANZAS

" LIMA

AUTORA:
MOTA LLAUCE
MARYORIE PRISCILA

Liliana -

Asesora:
Mairena Fox
Petronila




‘ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INTRODUCCION:
La presente propuesta estd compuesta por un plan de estrategias a implantar
orientadas al pago oportuno y prevencion de los morosos para mejora del area de
cobranzas Mibanco, Lima, 2022., mediante los objetivos estratégicos y actividades
gue van a permitir que al gerente de la agencia utilizar como una herramienta de
trabajo para generar respuestas (en base a la toma de decisiones) con énfasis en

la mejora y prevencion en relacion a la morosidad en la empresa.

Dicha propuesta esta constituida por objetivos estratégicos de corto, mediano y
largo plazo. Por otro lado, la propuesta esta fundamentada mediante un cuadro de
doble entrada donde se asignan las dimensiones con las estrategias respectivas,
al igual que los objetivos y actividades que posteriormente seran ejecutadas, asi
mismo como medio de verificacion, para la evaluacion y desarrollo del ente que lo

va a ejecutar.

OBJETIVOS DE LA PROPUESTA:
General:

1. Perfeccionar las actividades del proceso de cobranza

Especificos:

Perfeccionar las acciones de retorno oportuno
Perfeccionar las competencias de los trabajadores
Perfeccionar las responsabilidades derivadas al cliente
Perfeccionar las actividades preventivas de riesgo

Perfeccionar los métodos de contacto previo

N o o A~ w D

Perfeccionar los seguimientos a las cuentas financieras

ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA:

Actividades y medios de verificacién, distribuidas en cuatro columnas:

1. Primera columna: Se presentan las dimensiones detallando el marco
conceptual de las variables estrategias de cobranza y disminuciéon de
morosidad.

2. Segunda columna: Se hace referencia al detalle de los objetivos estratégicos

3. Tercera columna: Objetivos operativos y/o actividades.
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4. Cuarta columna: Los medios de verificacion como evidencia de ejecucion de

cada uno de los objetivos y actividades para ser evaluados.



VARIABLE

DIMENSION

CONCEPTO

OBJETIVO

ESTRATEGICO

—
El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

OBJETIVO OPERATIVO/ ACTIVIDADES

MEDIOS DE VERIFICACION

1. Otorgar crédito por parte a clientes nuevos
y/o sin historial de pago o crédito

2. Segmentar a grupos de clientes para mayor
profundidad en la cobranza de los créditos

1. Registro de créditos prueba
2. Registro de clientes por
especificacion (No desean y no

Molina Aznar (2005), | IMPLEMENTAR | 3. Establecer fechas anticipadas de pago paray ueden pagar)
conceptualizo que el | YN SISTEMA DE | con el cliente como compromiso a cumplir con | P pagar)
area de cobranzas se CREDITO Y su oblioacién 3. Documento firmado por el
plantea dos hechos 9 . . cliente el asesor/ejecutivo
n alcanzar | SEGUIMIENTO DE | 4. Realizar envios de todos los pagos a realizar -
que desean alcanza > . 4. Captura de las boletas fisica y
el primero y principal PAGO (aportes, crédito, etc) via WhatsApp di itales + cronograma
es que puedan OPORTUNO 5. Otorgar la informacion de los pagos a realizar grale g
OBJETIVOS | concretar las ventas o la explicacion de estos mismos (ws 5. Registro de contacto + captura
DE el cede del crédito, I)I/amadg respectivo) Py del aviso
siendo derivado el : i i
COERANZA segundo de dicho 6. Realizar lista de los clientes que pagaron a 8 REQIETE B2 GIEmIE [UMINE
punto es que no se tiempo
pierda al cliente por lo
gue la cobranza debe PR ST
realizarse sin presion | CAPACITACION 1. Charlas sobre la nueva iniciativa de crédito y L 5
que genere molestia EN cobranza 1. Calificacion de la evaluacion
(pp.11). ASESORAMIENTO 2. Charlas de quiénes pasaran a clientes priori | 2. Ficha de calificacion
A LOS CLIENTES: 3. Asesoria centrada en el servicio orientado al | 3. Registro de respuesta del
PAGO " | cliente socio
ANTICIPADO 4. Asesoria en optimizacion de tiempo en los 4. Logro de meta y procesos
procesos
) Haime Levy (2005) IMPLEMENTAR | 1+ Establecer e informar sobre gastos 1. Registro de informes enviados
POLITICAS Segﬁ}{%g:e'u?;gﬁs UN SISTTEMA DE | 2dicionales para el cliente por pagos atrasados | 2. Registro de contacto (nombre,
DE tgdo ol cirgulo que RETORNO DE (Créditqs) ) o _ fecha y hora)
COBRANZA | .onileva el proceso DINERO 2. Realizar contacto via telefonica con el cliente | 3. Capturas de SMS

de cobranza tanto

avisando del primer pago a realizar

4. Registro de llamadas (motivo




de la cartera por
cobrar como de la
vencida (pp. 212).
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3. Programar recordatorios de pagos remitidos
por SMS

4. Recabar informacion en caso de no
realizarse el pago correspondiente en base al
cronograma

5. Flexibilidad ante situacion de pérdida de
dinero por incendio, gastos de emergencia, etc.
(prolongacion de tiempo - disminucion de
interés - pago Unico de la deuda)

6. Comunicar a los clientes las oportunidades
de reclamo o consulta que tienen y que
prontamente se atenderan

7. Remitir cada cierto periodo los benéficos del
pago anticipado

8. Realizar listado de clientes a quienes se les
aplicé los gastos adicionales

9. Realizar conteo de las cuentas recuperadas
por mes

y problema identificado)

5. Reporte de la situacion +
evidencia de sucesos (fotos,
videos, certificado, etc.)

6. Registros de reclamos y/o
consultas + Evidencia del
soporte

7. Captura de avisos por
WhatsApp

8. Registro de clientes por pagos
atrasados

9. Registros de clientes
responsables

CAPACITACION
EN RECUPERAR
CREDITO EN
MENOR TIEMPO

1. Desarrollo de comprensién para con el cliente

2. ldentificar y analizar las ventajas de realizar
pagos anticipados

3. Toma de decisiones y soluciones inmediatas
4. Habilidades de negociacién en momentos de
tension

1. Reporte de analisis
2. Ficha de calificacion
3. Lista de resolucion

4. Registro de acuerdos

EFICIENCIA
DE
PERSONAL

Gutiérrez (2006),
argumenta que la
eficiencia conlleva la
correlacion existente
entre el esfuerzo que

INSERTAR
SISTEMA DE
PRODUCTIVIDAD
EN EL

1. Bonos por desempefio en el retorno de los
créditos

2. Brindar detalle de los pagos, fechas,
documentacion requerida, etc.

1. Registro de bonos otorgados x
trabajador

2. Registro de satisfaccion del
cliente con el servicio de su
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se empleay los
resultados que al final
se obtienen,
albergando bienes y
beneficios, ademas,
de los gastos y/o
costes
respectivamente. [...]
por lo que un
trabajador eficiente
es aquel que lleva a
cabo sus laborales
como corresponde
para obtener
resultados favorables
en un tiempo
reducido y sin
generar mayores
gastos (pp. 254)

PERSONAL:
CUENTAS POR
COBRAR
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3. Registro de pagos oportunos de todos sus
clientes x mes

4. Brindar atencion personalizada autorizada
luego de reporte emitido

5. Realizar registro de asesores que cumplieron
todos los requisitos

asesor/ejecutivo

3. Registro de pagos
anticipados/ a tiempo

4. Registros de solucién
brindada

5. Registro de productividad

CAPACITACION
EN MEJORAS DE
COMPETENCIAS
DE COBRANZAS

1. Poder de persuasion y confianza

2. Mantener contacto con el cliente

3. Técnica de sandwiches (beneficio mutuo)
4. Despertar interés por el cliente/deudor

1. Ficha de acuerdo cliente y
asesor

2. Reporte de seguimiento

3. Calificacién positiva de
evaluacion

4. Extraccion de ficha con datos
importantes del socio

INDICE DE
MOROSIDAD

Ferro 2020) indico
gue, el indice, ratio
o tasa de
morosidad hace
relevancia al
conjunto de
créditos que no han
sido pagados por
los clientes por lo
gue a mayor
cantidad de
“recibos tengan
estos, mayor sera
la tasa o indice de
morosos (pp. 52).

IMPLEMENTAR
UN SISTEMA
PREVENTIVO DE
RIESGO

1. Informar el estado del indice de morosidad a
los trabajadores

2. Diversificar los grupos desde el de mayor
riesgo al menor, a aquellos con mayor
capacidad de cobranza

3. Determinar y dar a conocer las opciones de
pagos aligerando su deuda

4. Mostrar liderazgo en los tipos de contacto
con el cliente (llamad, visita a domicilio, visita a
negocio, etc.)

5. Manejo de situacién y escucha hacia el
cliente

6. Realizar listado de las cuentas vencidas
recuperadas

1. Pruebas de situacién actual en
cobranzas

2. Registros de clientes morosos
por riesgo

3. Documento con cambios en el
nuevo pago del cliente

4. Resultados de beneficio
mutuo

5. Iniciativa del cliente por pagar
6. Registro de cuentas saldadas




CAPACITACIONES
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1. Iniciativa en agregar valor (evidencias u
otros), a sus procesos

1. Cumplimiento de metas y
procesos

2. Calificacion méaxima en
evaluacion sobre la empresa

DE 2. Mostrar interés por la situacién de la empresa . :
COMPETENCIAS | 3. Reforzar la habilidad de generar confianza al 2&5?3%3;::3:3;? que
PARA COBRANZA | cliente ST
MOROSA 4. Incentivar al cliente en sus pagos y el ; q F 9
beneficio de estos 4.‘ REplE dl e :
dispuestos a pagar previo a la
fecha adicional
eIl (007 1. Determinar lista de clientes que no han
sefiala gue; los saldado su deuda
modos de cobro . . 1. Registro de deudores
son realizados bor 2. Determinar los medios por los cuales es . . .
e colboradores | IMPLEMENTAR | mejor contactar al cliente géTSE?aS; CJ't‘ﬁgt: df)‘;” e
del area SISTEMA DE 3. Determinar grupos de 2 asesores para la 3. Registro de trabaiadores
correspondiente, CONTACTO cobranza de dicho tipo de clientes sblicitg dos J
los cuales se PREVIO A 4. Determinar los horarios de llamadas, envios 4. Ficha con cronoarama de
z contactan con el MOROSIDAD de correos, mensajes con avisos y visitas a ) 9
METODOS | cliente previo al e contacto
DE registro de L . 5. Registro de saldo de la deuda
z 5. Realizar lista de los clientes que
REDUCCION MOrosos o respondieron (pagos)
DE deudores mediante P pag
MOROSIDAD | envios de correos

electrénicos,
cartas, visitas a
domicilioy en el
peor de los casos
otra entidad se
contacta 0 no
desde el aspecto
legal que es mucho
mas severo.

CAPACITACION
EN CONTACTO
CON CLIENTE

1. Andlisis de situacion del cliente

2. Reforzar trabajo en equipo Metas
compartidas

3. Habilidad para extraccion de informacion
idonea

4. habilidad para generar comodidad y no
presion al cliente

1. Reporte situacional del deudor
2. Alcance de metas en equipo
3. Ficha con informacién
relevante

4. Retroalimentacion positiva

SOLVENCIA




McMillan (2018),
argumento que; la
solvencia hace
referencia que los
activos de las
entidades deben
ser superior 0 en
todo caso igual a
Sus pasivos, por
dicha razén el
capital de la
empresa debera
ser positivo ya que
aquello determina
la capacidad de
cumplir con las
obligaciones que
esta misma posee.

IMPLEMENTAR
SISTEMA DE
CONTROL
MENSUAL:
CAPACIDAD
FINANCIERA
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1. Determinar los gastos realizados en la
actividad de cobranza

2. Verificar los porcentajes de incremento del
indice de morosidad

3. Determinar el seguimiento mensual de los
créditos otorgados

4. Determinar el seguimiento mensual del
retorno de los créditos

5. Determinar lista de reduccién de morosos de
alto riesgo

6. Realizar reporte de mejora de clientes hasta
el indice aceptable

. Ficha de gastos mensual

. Indicador de verificacion

. Registro de crédito otorgado

. Registro de dinero recuperado
. Lista de reduccién

. Registro de mejora de
morosidad

OOk WNRE

ASIGNACION DE
PEROSNAL

ENFOCADO EN EL

CONTROL

1. Informar a los asesores sobre los gastos
realizados

2. Concientizar sobre el monitoreo de los
préstamos en retorno

3. Analizar respuesta y mejora de los clientes
en sus pagos

4. Evaluar competencias de los trabajadores
seleccionados

1. Calificacion de la prueba
2. Indicadores de mejora

3. Reportes semanales

4. Calificacion de evaluacion
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Desarrollo de actividades (Mejora de area)
DIMENSION PROPOSITO DE COBROS
Actividad N° 1

l. DATOS INFORMATIVOS:
1. Entidad: Mibanco
2. Area: Negocios
3. Ejecutores: Mibanco
. DATOS DE LA ACTIVIDAD
Otorgar crédito por partes a clientes nuevos y/o sin historial de pago o

crédito

2.1. Objetivo:
a) Reforzar las acciones de prevencion de riesgo mediante las divisiones
de préstamo.
[l PROCESO DE LA ACTIVIDAD
1. Trabajadores hacen verificacion de historial crediticio limpio y ser
cliente nuevo en la empresa
2. Trabajadores informa sobre la nueva estrategia preventiva
3. Trabajadores emiten el crédito por dos o tres divisiones en fechas

pactadas

V. RECURSOS
1. Ordenador
2. Internet
3. Microsoft Office



Tabla 1: Elaboracién de la actividad 1
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Estrategia 1:
Otorgar crédito por partes a clientes nuevos y/o sin historial de pago o crédito

Objetivo:

Reforzar las acciones de prevencion de riesgo mediante as divisiones de préstamo

Justificacion:

Dicha estrategia se origina base a los casos de riesgo que suelen presentarse para
cada asesor con respecto a los pagos de sus clientes, por lo que a medida de la cede
de crédito por partes procurara que se controle mejor la situacion desde la

percepcion del cliente como de la entidad.

Plazos (para

La estrategia se realizara en la primera semana de cada mes
durante los proximos periodos anuales

Corto Plazo (afio)

ejecucion) Cronograma: Ejecucidén por semana de cada mes
1/2|3]als5]6] 78] 9] 10 | 12] 12
Cada mes por cliente con crédito nuevo
Trabajadores hacen
verificacion de
hlstqual cred.|t|C|o sIxIxIx!Ix!x!| x X X X X X
limpio y ser cliente
nuevo en la
empresa
Trabajadores
informan sobre !a sIxIxIx!Ix!x!| x X X X X X
nueva  estrategia
preventiva
Trabajadores
emiten el crédito
por dos o tres| X[ X | X|X|X|X] X | X | X X X X
divisiones en
fechas pactadas
Presupuesto de estrategia
Recursos Cantidad |Unidades| Costo u. S/. Costo Total S/.
Ordenador 10 Unidades | S/. - S/. -
Internet 1 Unidad |S/. - S/. -
Microsoft Office 1 Unidad |S/. - S/. -
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. -
Fecha 09/11/2022
Valor 1 _
Tipo de cambio PEN a USD s - —
Valor 2 _
USD a PEN $1 = |S/.3.90
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TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO

$0.00
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Actividad N° 2

l. DATOS INFORMATIVOS:
1. Entidad: Mibanco
2. Area: Negocios

3. Ejecutores: Mibanco

II.  DATOS DE LA ACTIVIDAD
Segmentar a grupos de clientes para mayor profundidad en la cobranza

de los créditos

2.1. Objetivo:
a) Evitar el cumulo de morosidad por falta de precision en la
categorizacion de clientes en el proceso de cobros
lll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD
1. Cada asesor recopila la data de sus clientes a los cuales se les otorgo
el crédito
2. Asesor clasifica a sus socios por nivel de severidad y necesidad
IV. RECURSOS
1. Ordenador
2. Microsoft Office

3. Internet



Tabla 2: Elaboracién de la actividad 2
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Estrategia 2:

Segmentar a grupos de clientes para mayor profundidad en la cobranza de los créditos

Objetivo:

Evitar el cimulo de morosidad por falta de precisidon en la categorizacion de clientes en el
proceso de cobros

Justificacion:

Se tiene como origen la poca inmediatez de cobros derivado de la clasificacion de clientes,
por lo que como dicha medida se puede gestionar el tiempo y cumulos de morosos
posteriormente, lo que se evitara tener dinero retenido.

Plazos (para

Corto Plazo (afio)
La estrategia se realizara en la primera semana de cada mes durante los
préximos periodos anuales

ejecucion) Cronograma: Ejecucion por mes
1|2[3]la]ls5]6]7[8]9]1f11] 12
Cada mes por cliente con crédito pendiente
Cada asesor

recopila la data

de sus clientesa| X X X X X X X X X X X X
los cuales se les
otorgo el crédito
Asesor clasifica
a sus socios por
nivel de| X X X X X X X X X X X X
severidad y
necesidad
Presupuesto de estrategia
Recursos Cantidad Unidades Costo u. S/. Costo Total S/.
Ordenador 10 Unidades S/. - S/. -
Microsoft Office 1 Unidad S/. -1 S/ -
Internet 1 Unidad S/. - | SI. -
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. -
Fecha 09/11/2022
Valor 1 _
Tipo de cambio PEN a USD L) = | S0ZE
Valor 2 _
USD a PEN $1 = |S/.3.90

TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO

$0.00
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Actividad N° 3

l. DATOS INFORMATIVOS:
1. Entidad: Mibanco
2. Area: Negocios

3. Ejecutores: Mibanco

.  DATOS DE LA ACTIVIDAD
Establecer fechas anticipadas de pago para y con el cliente como

compromiso a cumplir con su obligacién

2.1. Objetivo:
a) Reforzar los plazos brindados anticipados al limite de fecha a

beneficios del cliente

lll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD

1. Asesor coordina una reunién con su socio para coordinar los nuevos
periodos

2. Asesor utiliza una esquematizacion de los plazos de pago determinado
por la empresa
3. Asesor considerando lo anterior establecen fechas previas a las

otorgadas para un saldo de crédito puntual
IV. RECURSOS
1. Linea de teléfono

2. Celular
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Estrategia 3:
Establecer fechas anticipadas de pago para y con el cliente como compromiso a
cumplir con su obligacion

Objetivo:

Reforzar los plazos brindados anticipados al limite de fecha a beneficios del cliente

Justificacion:

La estrategia se origina debido a la poca relaciéon e interaccion entre cliente y asesor,
ademas, de la puesta servicial de parte del trabajador como bienestar del publico, lo que
ayuda a obtener una 6ptima calificacion de este ultimo.

Plazos (para

Corto Plazo (afio)
La estrategia se realizara cada mes durante los proximos
periodos anuales

ejecucion) Cronograma: Ejecucidén por mes
1/2[3]4]s]6| 7|89 10 |[12] 12
Cada mes por cliente con crédito nuevo
Asesor coordina una
reunion con su socio | v |y |y I v |y x| x | x | X X X X
para acordar los
nuevos periodos
Asesor utiliza una
esquematizacion de
los plazos de pago| X [ X [ X | X | X | X | X | X | X X X X
determinado por la
empresa
Asesor considerando
lo anterior establecen
fechas previas a las sixIxIxIx!Ix!l x| x| x X X X
otorgadas para un
saldo de crédito
puntual
Presupuesto de estrategia
Recursos Cantidad |Unidades| Costo S/. Costo Total S/.
Linea de teléfono 10 Unidades | S/. S/. -
Celular 10 Unidades | S/. S/. -
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. -
Fecha 09/11/2022
Valor 1 _
Tipo de cambio PEN a USD Sl | = HZE
Valor 2 _
USD a PEN $1 = S/. 3.90

TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO

$0.00
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Actividad N° 4

DATOS INFORMATIVOS:
Entidad: Mibanco

Area: Negocios

3. Ejecutores: Mibanco

DATOS DE LA ACTIVIDAD
Realizar envios de todos los pagos a realizar (aportes, crédito, etc) via
WhatsApp

Objetivo:

Evitar malentendidos con los socios por falta de disponibilidad de
informacion.

PROCESO DE LA ACTIVIDAD

1. Cada asesor recopila las facturas o voucher de cada pago que el
cliente realizara
2. Asesor realiza los envios en formato de documento
RECURSOS
1. Microsoft Office
2. Linea de teléfono

3. Celular
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Tabla 4: Elaboracién de la actividad 4

Estrategia 4.
Realizar envios de todos los pagos a realizar (aportes, crédito, etc) via WhatsApp

Objetivo:
Evitar malentendidos con los socios por falta de disponibilidad de informacion

Justificacion:

Dicha propuesta nace desde el punto relevante de mantener informado al cliente con las
actividades que procedera a realizar en la entidad, ademas, de registrar evidencia ante
inconvenientes, lo que evita conflictos envueltos al socio y asesor, procura los pagos a
tiempo.

Corto Plazo (afio)
La estrategia se realizara cada mes durante los proximos periodos

Plazos (para anuales

ejecucion) Cronograma: Ejecucion por mes

1|2 ]13]l4]5] 6789 10/l12] 12

Cada mes por cliente con crédito huevo

Cada asesor
recopila las
facturas 0]
voucher de cada
pago que el
cliente realizara

Asesor realiza
los envios en

formato de
documento
Presupuesto de estrategia
Recursos Cantidad Unidades Costo u. S/. Costo Total S/.
Microsoft Office 1 Unidad S/. - S/. -
Linea de :
teléfono 10 Unidades S/. -1 S/ -
Celular 10 Unidades S/. -1 S/. -
TOTAL, DE PRESUPUESTO 0
Fecha 09/11/2022
Valor 1 _
Tipo de cambio PEN a USD Seo| = | HuZE
Valor 2 _
USD a PEN $1 = |S/.3.90

TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO $0.00
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Actividad N° 5

I.DATOS INFORMATIVOS:
1. Entidad: Mibanco
2. Area: Negocios
3. Ejecutores: Mibanco
[I.DATOS DE LA ACTIVIDAD

Otorgar la informacién de los pagos a realizar y la explicacion de estos

mismos (wsp y llamada respectivo).

1. Objetivo:
Evitar atrasos por falta de asesoria en la comprensién de los tipos pagos
posteriores a la entrega de crédito
[ll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD

1. Asesor hace uso del documento enviado a cliente previamente

2. Asesor brinda informacion especifica y detallada de cada factura,

determinando los propdsitos de estos.

V. RECURSOS
1. Documentos de pagos
2. Linea de teléfono

3. Celular
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Tabla 5: Elaboracién de la actividad 5

Estrategia 5:
Otorgar la informacion de los pagos a realizar y la explicacion de estos mismos (wsp
y llamada respectivo).

Objetivo:

Evitar atrasos por falta de asesoria en la comprension de los tipos pagos posteriores

a la entrega de crédito

Justificacion:

Por lo mismo que al no explicar detalladamente el destino del dinero perteneciente al

cliente y el arraigo de los diversos pagos genera malos entendidos y reaccion negativa

en le cliente, de modo que, aquello, evitard los retiros antes de tiempo o el impago.
Corto Plazo (afio)

La estrategia se realizar4 cada mes durante los proximos

Plazos (para periodos anuales

ejecucion) Cronograma: Ejecucidén por mes
1] 2[3[4a[5]6] 7|8 91011 12
Cada mes por cliente con crédito nuevo

Asesor hace uso del
documento enviado
a cliente
previamente

Asesor brinda
informacion
especifica y

detallada de cada| X X | X| X X [ X| X X X X | X X
factura,

determinando  los
propdésitos de estos

Presupuesto de estrategia

Recursos Cantidad Unidades Costo u. S/. Costo Total S/.
Documentos de | | efinida | Unidades | S/. s/, i
pagos
Linea de teléfono 10 Unidades |S/. - Sl -
Celular 10 Unidades | S/. -1 SI. -
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. -
Fecha 09/11/2022
Valor 1 S/.
Tipo de cambio PEN a USD 1|~ S
Valor 2 $1 | = S/.
USD a PEN 3.90

TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO $0.00
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Actividad N° 6
DATOS INFORMATIVOS

a. Entidad: Mibanco
b. Area: Negocios

c. Ejecutores: Mibanco

DATOS DE LA ACTIVIDAD

Realizar lista de los clientes que pagaron a tiempo

1. Objetivo:

Detectar el nivel de responsabilidad y compromiso de los clientes

PROCESO DE LA ACTIVIDAD

1. Cada asesor extrae la base de datos de sus clientes totales por periodo
(presente - bajo aprobacion)

2. Cada asesor agrupa por pago previo a fecha de vencimiento y saldo de

crédito en ultimo dia

RECURSOS
a. Microsoft Office
b. Internet

c. Ordenador
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Tabla 6: Elaboracién de la actividad 6

Estrategia 6:
Realizar lista de los clientes que pagaron a tiempo

Objetivo:
Detectar el nivel de responsabilidad y compromiso de los clientes

Justificacion:

Debido a la poca frecuencia de realizacion de listados sobre los socios que pagaron puntual
se omite los factores (tenidos en cuenta durante todo el proceso), influyentes sobre el
comportamiento positivo de estos, lo que ayuda a aplicar en los clientes tanto morosos como
nuevos. Sumado a ello, analizar lo progresos de las estrategias implantadas.

Corto Plazo (afo):
La estrategia se realizara cada mes durante los proximos periodos

Plazos (para anuales

ejecucion) Cronograma: Ejecucion por mes

1|23l 4]5] 6789 10/l12] 12

Culmino a la fecha de alcance de meta

Cada asesor
extrae la base
de datos de sus
clientes totales| X X X X X X X X X X X X
por periodo
(presente - bajo
aprobacién)

Cada asesor
agrupa por pago
previo a fecha
de vencimiento y
saldo de crédito
en ultimo dia

Presupuesto de estrategia

Recursos Cantidad Unidades Costo u. S/. Costo Total S/.
Microsoft Office 1 Unidad S/. - | SI. -
Internet 1 Unidades S/. - | SI. -
Ordenador 10 Unidades S/. - | SI. -
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. -
Fecha 09/11/2022
Valor 1
Tipo de cambio PEN a USD Sl = | ez
Valor 2 $1 _ S/.
USD a PEN 3.90

TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO $0.00
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Actividad N° 7

. DATOS INFORMATIVOS
1. Entidad: Mibanco

2. Area: Negocios

3. Ejecutores: Mibanco

.  DATOS DE LA ACTIVIDAD

Charlas sobre la nueva iniciativa de crédito y cobranza

1. Objetivo:
Reforzar los conocimientos de los colaboradores para una mejor

ejecucion de actividades

[ll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD
1. Jefe(s) guiaran la charla de las nuevas inserciones
2. Jefe(s) explican y evalGan la informacion proporcionada de las nuevas

acciones de crédito y cobros

IV. RECURSOS
Zoom Meeting
Licencia Office

Files informativos

w0 NP

S. Evaluador
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Tabla 7: Elaboracién de la actividad 7

Estrategia 7:
Charlas sobre la nueva iniciativa de crédito y cobranza

Objetivo:
Reforzar los conocimientos de los colaboradores para una mejor ejecucion de
actividades

Justificacion:
Para evitar confusiones y disgustos se optd por comentar previamente para que el
cliente tenga en consideracion la decision de tomar el crédito o no, en base a su
precision de préstamo. Lo que, los mantiene satisfechos e informados a lo
trabajadores.

Mediano Plazo:
La estrategia tendra 4 meses de duracion partiendo del mes de
enero del 2023

Cronograma: Ejecucién por mes

Plazos (para

ejecucion) , : .
Enero Julio Septiembre Diciembre
3 dias por 3 dias por 3 dias por mes | 3 dias por mes
mes mes
Jefe(s) guian la
charla de las X X X X
nuevas
inserciones
Jefe(s) explican y
evaluaran la
informacion
proporcionada de X X X X
las nuevas
acciones de

crédito y cobros

Presupuesto de estrategia

Recursos Cantidad Unidades Costo u. S/. Costo Total S/.
Zoom Meeting 1 Unidad S/. 44.94\|S/. 179.77
Licencia Office 1 Unidad S/. - S/. 870.45

. Flles_ 10 Unidades S/. -1 Sl. -

informativos
S. Evaluador 1 Soles S/. 1,200.00 | S/. 4.,800.00

TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. 5,850.22
Fecha 09/11/2022
Valor 1 _
Tipo de cambio PEN a USD sl wozs
Valor 2 _
USD a PEN $1 |=| S/.3.90

TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO $1,521.06
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Actividad N° 8

. DATOS INFORMATIVOS
1. Entidad: Mibanco

2. Area: Negocios

3. Ejecutores: Mibanco

.  DATOS DE LA ACTIVIDAD

Asesoria de quiénes pasaran a clientes priori

1. Objetivo:
Reforzar la capacidad de andlisis mediante la percepcion en nivel de

gravedad de los clientes

lll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD
1. Jefes a cargo del grupo de asesores estan presentes en las asesorias
2. Jefes a cargo de dichos colaboradores presentan y explican los

lineamientos que clasificara a los clientes

IV. RECURSOS

1. Files digitales informativos
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Tabla 8: Elaboracién de la actividad 8

Estrategia 8:
Charlas de quiénes pasaran a clientes priori

Objetivo:
Reforzar la capacidad de analisis mediante la percepcion en nivel de gravedad de
los clientes

Justificacion:

Prevenir el cumulo de morosos en la lista de clientes de cada asesor, por lo que
potencializar su capacidad de percepcion ante aquellos que necesitan mayor
seguimiento, generara que retorno de dinero sea en base a los planificado.

Mediano Plazo:
La estrategia tendra 5 meses de duracion partiendo del mes

Plazos (para de enero del 2023
ejecucion) Cronograma: Ejecucién por dias
Enero Julio Diciembre
2 dias por mes 2 dias por mes 2 dias por mes

Jefe(s) a cargo
del grupo de

asesores estan X X X
presentes en las
charlas

Jefe(s) a cargo
de dichos
colaboradores

presentan y
explican los
lineamientos que
clasificara a los

clientes
Presupuesto de estrategia
Recursos Cantidad Unidades | Costo u. S/. | Costo Total S/.
Files digitales 10 Unidades |S/. - s, i
informativos
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. -
Fecha 09/11/2022
Valor 1 _
Tipo de cambio PENausD |5 1| = S
Valor 2 _
USD a PEN $1 | = |S/.3.90

TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO $0.00
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Actividad N° 9

.  DATOS DE LA ACTIVIDAD
1. Entidad: Mibanco

2. Area: RR.HH.

3. Ejecutores: Mibanco

.  DATOS DE LA ACTIVIDAD

Asesoria centrada en el servicio orientado al cliente

1. Objetivo:
Reforzar el enfoque de los colaboradores, procurando la satisfaccion de

los clientes y cobranza oportuna

[ll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD
1. Todos los asesores estan presentes en las reuniones
2. Capacitador(a) a cargo explica a detalle lo impuesto por la empresa y

aspectos a considerar por parte de los trabajadores

V. RECURSOS
1. Zoom Meeting
2. Genially A.
3. S. Capacitador(a)
4. S. Asistente
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Tabla 9: Elaboracién de la actividad 9

Estrategia 9:
Asesoria centrada en el servicio orientado al cliente

Objetivo:
Reforzar el enfoque de los colaboradores, procurando la satisfaccion de los clientes y
cobranza oportuna

Justificacion:

Es vital que los trabajadores presten sus servicios siendo fieles a la postura de poner el
bienestar del cliente, por tanto, a través de esta asesoria se podra fortalecer los actos de
empatia y amabilidad, ademas, de adherir fielmente la filosofia de la empresa guiando el
enfoque de los asesores.

Mediano Plazo:
La estrategia tendra 5 meses de duracion partiendo del mes de febrero

Plazos (para del 2023
ejecucion) Cronograma: Ejecucién por semana
Febrero Mayo Agosto Noviembre | Diciembre
1s x mes 1s x mes 1s x mes 1s x mes 1s x mes
Todos los

asesores estan

X X X X X
presentes en las
reuniones
Capacitador(a) a
cargo explican a
detalle lo
impuesto por la
empresa y X X X X X
aspectos a

considerar por
parte de los
trabajadores

Presupuesto de estrategia

Recursos Cantidad Unidades COSrLOeSS/' X Costo Total S/.
Zoom Meetting 1 Unidad S/. 44.94 S/. 539.31
Genially A. 1 Unidad S/. 80.20 S/. 962.40
S. 1 Soles | S/.1,400.00 s/, 7.000.00
Capacitador(a)
S. Asistente 1 Soles S/.1,100.00 S/. 5,500.00
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. 14,001.71
Fecha 09/11/2022
Valor 1 _
Tipo de cambio PEN a USD S il = s
Valor 2 _
USD a PEN $1 = 1|S/.3.90

TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO $3,640.44
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Actividad N° 10

I. DATOS INFORMATIVOS
1. Entidad: Mibanco
2. Area: RR.HH.

3. Ejecutores: Mibanco

.  DATOS DE LA ACTIVIDAD

Asesoria en optimizacion de tiempo en los procesos

1. Objetivo:
Aumentar la eficiencia en los colaboradores mediante el % de clientes
responsables

lll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD
1. Capacitador(a) a cargo del grupo fomenta el aprendizaje rapido y practico
en el grupo
2. Capacitador(a) evalua a los trabajadores

3. Capacitador(a) hace reforzamiento del propadsito

VI. RECURSOS

1. S. Capacitador(a)

2. S. Asistente
3. Hojas Bond A4 PGT 500
4. Tinta de impresora
5

. Luz
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Estrategia 10:
Asesoria en optimizacion de tiempo en los procesos

Objetivo:

Aumentar la eficiencia en los colaboradores mediante el % de clientes responsables

Justificacion:

Con el impulso de evitar los procesos tardios de los asesores se prioriza la agilizacion de
las operaciones mediante la iniciativa, lo que es necesaria para el desarrollo y mejora de los

colaboradores.

Plazos (para

Mediano Plazo:
La estrategia tendra 6 periodo bimestrales de duracion partiendo del

mes de enero del 2023

ejecucion) Cronograma: Ejecucién por bimestre
1 |2]3] 4 |s|e] 7 | 8 9| 10 11 | 12
Bim Bim Bim Bim Bim Bim
Capacitador(a) a
cargo del grupo
fomenta =~ €l X X | X X X X
aprendizaje rapido
y préactico en el
grupo
Capacitador(a)
evalla a los X X X X X X
trabajadores
Capacitador(a)
hace reforzamiento X X X X X X
del propdésito
Presupuesto de estrategia
Recursos Cantidad Unidades Costng/. X Costo Total S/.
S. Capacitador(a) 1 Soles S/. 2,350.00| S/. 8,100.00
S. Asistente 1 Soles S/. 1,080.00 | S/. 6,480.00
Hojas Bond A4 .
PGT 500 3 Unidad S/. 2150 S/. 64.50
Tinta de impresora Pack 4 Unidades S/. 110.00| S/. 660.00
Luz 3 h. Watts S/. 140.00| SI. 840.00
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. 16,144.50
Fecha 09/11/2022
Valor 1 _
Tipo de cambio PEN a USD =t L = |EzE
Valor 2 $1 _ S/.
USD a PEN ~ 13.90

TOTAL CON TIPO DE CAMBIO

$4,197.57
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DIMENSION METODOS DE REDUCCION DE MOROSOS

Actividad N° 43

I. DATOS INFORMATIVOS
1. Entidad: Mibanco
2. Area: Negocios

3. Ejecutores: Mibanco

.  DATOS DE LA ACTIVIDAD

Determinar lista de clientes que no han saldado su deuda

1. Objetivo:
a. Reducir la cantidad con cuentas pendientes y/o morosas a través de la
identificacion de factores influyentes en su comportamiento para una

Optima toma de decisiones

[ll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD
1. Asesor realiza listado de los socios que no han saldado su crédito
2. Asesor realiza registro de detalle sobre el causante del
incumplimiento.
IV. RECURSOS
1. Microsoft Office
2. Internet
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Tabla 43: Elaboracion de la actividad 43

Estrategia 43:
Determinar lista de clientes que no han saldado su deuda

Objetivo:
Reducir la cantidad con cuentas pendientes y/o morosas a través de la
identificacion de factores influyentes en su comportamiento para una Optima toma
de decisiones
Justificacion:
Con el afan de evitar la antigiedad en las cuentas vencidas o riesgo de aquellas
vencidas, se implantan dicho habito de registro para tomar medidas rapidas en
base al estudio de factores que repercuten en situaciones de impago.

Corto Plazo:
La estrategia se llevara a cabo por bimestre cada afio

Cronograma: Ejecucion por mes
Junio \ Septiembre \ Diciembre
Cada tres meses

Plazos (para
ejecucion) ‘

Marzo

Asesor realiza
listado de los
SOCi0os que no X X X X
han saldado su
crédito

Asesor realiza
registro de
detalle sobre el X X X X
causante del
incumplimiento

Presupuesto de estrategia

Recursos Cantidad | Unidades Costo u. S/. Costo Total S/.
Microsoft .
Office 1 Unidad S/. - | S/. -
Internet 1 Unidad S/. - | S/. -
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. -
Fecha 09/11/2022
Valor 1 _
Tipo de cambio PEN a USD Shd = 28
Valor 2 _
USD a PEN $1 = S/. 3.90

TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO $0.00
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Actividad N° 44

. DATOS INFORMATIVOS
1. Entidad: Mibanco

2. Area: Negocios

3. Ejecutores: Mibanco

.  DATOS DE LA ACTIVIDAD

Determinar los medios por los cuales es mejor contactar al cliente

1. Objetivo:
Reforzar el grado de posibilidad de comunicacion y coordinacion, entre

asesor y socio.

[ll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD
1. Asesor pacta una reunion virtual con el cliente determinando fecha
y hora con ambas partes disponibles
2. Asesor coordina y define bajo las decisiones (también) del socio
los medios por el cual siempre habra respuesta inmediata por parte
de este ultimo (primordial).
IV. RECURSOS
1. Linea de movil

2. Celulares
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Tabla 44: Elaboraciéon de la actividad 44

Estrategia 44
Determinar los medios por los cuales es mejor contactar al cliente

Objetivo:
Reforzar el grado de posibilidad de comunicacién y coordinacion, entre asesor y
socio

Justificacion:

Aquello estrategia e origino para evitar los esquives de contacto, aplazamiento e
inclusive repuesta nula, lo que determinar los canales directos de contacto servira
para mejorar la coordinacion y comunicacion.

Corto Plazo:
La estrategia se llevara a cabo mensualmente cada afio

Cronograma: Ejecucién por mes
1 ]2][3]4]5]6] 78 9l10]11] 12
Cada mes por cliente con crédito huevo

Plazos (para
ejecucion)

Asesor pacta una
reunién virtual con
el cliente
determinando fecha
y hora con ambas
partes disponibles

Asesor coordina y
define bajo las
decisiones

(también) del socio
los medios por el
cual siempre habra
respuesta

inmediata por parte
de este dltimo

(primordial)
Presupuesto de estrategia
Recursos Cantidad Unidades | Costo u. S/. | Costo Total S/.
Linea de movil 10 Unidades |S/. - | S/. -
Celulares 10 Unidades |S/. - |S/. -
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. -
Fecha 09/11/2022
Valor 1 S/.
Tipo de cambio PENaUSD | 1 = |Fuze
Valor 2 $1 | = S/.
USD a PEN 3.90

TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO $0.00
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Actividad N° 45

l. DATOS INFORMATIVOS:
1. Entidad: Mibanco
2. Area: Negocios

3. Ejecutores: Mibanco

[I. DATOS DE LA ACTIVIDAD
Determinar grupos de 2 asesores para la cobranza de dicho tipo de

clientes (moroso)

1. Objetivo:
Optimizar el tiempo de la recuperaciéon de crédito a través del trabajo en

equipo

[ll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD
1. Jefe a cargo realiza listado del total de asesores
2. Jefe a cargo selecciona a los colaboradores con mas resultados
positivos tanto en crédito como en cobranza
3. Jefe asigna a los equipos las actividades a seguir
IV. RECURSOS
1. Registro digital
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Tabla 45: Elaboracion de la actividad 45

Estrategia 45:
Determinar grupos de 2 asesores para la cobranza de dicho tipo de clientes (moroso)

Objetivo:
Optimizar el tiempo de la recuperacién de crédito a través del trabajo en equipo

Justificacion:

El trabajo en equipo es fundamental en la empresa, de modo que, se necesita cada
cierto periodo la realizacion de tareas entre asesores ademas de que en muy util para
el aprendizaje mutuo, adoptar lo que funciona y descartar lo que no.

Corto Plazo:
La estrategia se llevara a cabo bimestralmente cada afio

Cronograma: Ejecucidén por semana

Plazos (para

ejecucion) o T3 (45|67 8 ]9 |10] 11 | 12
1sem 1sem 1sem 1sem 1sem 1 sem
Jefe a cargo
realiza listado del X X X X X X
total de asesores
Jefe a cargo
selecciona a los
colaboradores
con masi  x X X X X X
resultados
positivos tanto en
crédito como en
cobranza
Jefe asigna a los
equipos las |« X X X X X
actividades a
seqguir
Presupuesto de estrategia
Recursos Cantidad Unidades Costo S/. Costo Total S/.
Registro digital Indefinido Unidades |S/. - | S/. -
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. -
Fecha 09/11/2022
Valor 1
PEN a S/ 1 = $0.26
Tipo de cambio USD
Valor 2
USD a $1 = | S/.3.90
PEN
TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO $0.00
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Actividad N° 46

l. DATOS INFORMATIVOS:
1. Entidad: Mibanco
2. Area: Negocios

3. Ejecutores: Mibanco

[I. DATOS DE LA ACTIVIDAD
Determinar los horarios de llamadas, envios de correos, mensajes con avisos

y visitas a domicilio.

1. Objetivo:
Elevar los niveles de respuestas en la interaccion, entre asesor y

cliente para mayor flujo de datos

lll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD
1. Cada asesor, en el primer contacto se acordara con el cliente una reunion
de coordinacion
2. Asesor plantea y hara las modificaciones pertinentes para moldear el

horario en beneficio de ambas partes y disponibilidades

IV. RECURSOS

1. Internet
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Tabla 46: Elaboracion de la actividad 46

Estrategia 46:
Determinar los horarios de llamadas, envios de correos, mensajes con
avisos y visitas a domicilio.

Objetivo:
Elevar los niveles de respuestas en la interaccion, entre asesor y cliente para
mayor flujo de datos

Justificacion:

Con el propésito de que el trabajador esté disponible para el cliente y
viceversa cada que el otro precise de informacién para proceder son sus
actividades, e necesario establecer un ritmo adecuado e ininterrumpido de
interaccion.

Corto Plazo:
La estrategia se llevara a cabo mensualmente cada afio

Cronograma: Ejecucidén por mes
123/ 4a]5]6]l7[8] 9 |10 ]11] 12
Cada mes por cliente con crédito nuevo

Plazos (para
ejecucion)

Cada asesor,
en el primer
contacto se
acordardaconel| X | X | X| X | X[ X[ X | X ]| X X X X
cliente una
reunion de
coordinacion

Asesor plantea
y hard las
modificaciones
pertinentes

paramoldearel| X | X [ X | X | X | X | X | X | X X X X
horario en
beneficio de
ambas partes y
disponibilidades

Presupuesto de estrategia

Recursos Cantidad | Unidades | Costo u. S/. | Costo Total S/.

Internet 1 Megabits | S/. - | S. -
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. -
Fecha 09/11/2022
Valor 1
Tipo de cambio PEN a USD SL1| = [%0.26
Valor 2 $1 _ SI.
USD a PEN 3.90

TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO $0.00
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Actividad N° 47

l. DATO INFORMATIVOS
1. Entidad: Mibanco
2. Area: Negocios

3. Ejecutores: Mibanco

.  DATOS DE LA ACTIVIDAD

Realizar lista de los clientes que respondieron (pagos)

1. Objetivo:
Evaluar el porcentaje de retorno de dinero a la empresa como progreso

del area

[ll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD
1. Jefe a cargo designard a un asesor (rotativo) para hacer
seguimiento del progreso posteriormente reportado al encargado.
2. Asesor a cargo pedira al resto, reporte del total de las cuentas
saldadas
3. Asesor a cargo realizara informe final sobre el conteo total y detalle
de los clientes de cada asesor por periodo.
IV. Recursos
1. Internet
2. Microsoft Office
3. Ordenador
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Realizar lista de los clientes que respondieron (pagos)

Estrategia 47:

Objetivo:

Evaluar el porcentaje de retorno de dinero a la empresa como progreso del

area

Justificacion:

Como seguimiento continuo de las estrategias que se ejecutan se necesita
hacer listados generales de todos los socios al dia con sus pagos, como

monitoreo de respuesta y mejora del area.

Plazos (para
ejecucion)

Corto Plazo:
La estrategia se realizard mensualmente cada afio

Cronograma: Ejecucidn por mes

1]2]3]als5]6|7]8] 9 |10] 12 | 12

Culmino a la fecha de alcance de meta

Jefe a cargo
designara a un
asesor
(rotativo) para
hacer
seguimiento
del progreso
posteriormente
reportado  al
encargado.

Asesor a cargo
pedird al resto,
reporte del
total de las
cuentas
saldadas

Asesor a cargo
realizara
informe  final
sobre el
conteo total y
detalle de los
clientes de
cada asesor
por periodo

Presupuesto de estrategia

Recursos

Cantidad | Unidades

Costo u. S/.

Costo Total S/.

Internet

1 Megabits

S/. -

S/. -

Microsoft
Office

1 Unidad

S/. -

S. -
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Ordenador 1 Unidad | S/. - | SI. -

TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. -

Fecha 09/11/2022

Valor 1 _
Tipo de cambio PEN a USD SRl = seze
SI.

Valor 2 $1 _
USD a PEN B 3.90

TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO $0.00
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Actividad N° 48

DATOS INFORMATIVOS:
1. Entidad: Mibanco
2. Area: RR.HH.

3. Ejecutores: Mibanco

DATOS DE LA ACTIVIDAD
Anélisis de situacion del cliente

1. Objetivo:
Reforzar el grado de flexibilidad de la empresa para con los clientes ante

diversas situaciones.

PROCESO DE LA ACTIVIDAD
4. Capacitador(a) implementa casos practicos individuales con
personas externas a la empresa
5. Capacitador(a) implementa casos practicos en equipo con
personas externas a la empresa
6. Asesores indagan acerca de los motivos de incumplimiento con
pagos.
7. Asesores realizan registros a detalle de lo investigado brindando
soluciones ante lo observado
8. Capacitador(a) realiza correcciones o aprobaciones de Ilo
planteado
RECURSOS
1. S. Capacitador(a)
Hojas bond
Tinta impresora
S. Personas

Luz

o 00k w N

Internet



&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tabla 48: Elaboracion de la actividad 48

Estrategia 48:
Analisis de situacion del cliente

Objetivo:
Reforzar el grado de flexibilidad de la empresa para con los clientes ante diversas
situaciones

Justificacion:

Ante el afan de mejorar la percepcion del publico hacia la empresa y simpatizar
con la situacion de los clientes se precisa la perfeccion de la capacidad de analisis
de los asesores, para una toma de decisiones oportuna.

Mediano Plazo:
La estrategia tendra 3 meses de duracion partiendo del

ejecucion) Cronograma: Ejecucién por mes
Abril Julio \ Octubre

Semana por mes

Capacitador(a)
implementa casos
practicos individuales

X X X
con personas
externas a la
empresa
Capacitador(a)
implementa casos
practicos en equipo X X X
con personas
externas a la
empresa
Asesores indagan
acerca de los motivos X X X

de incumplimiento
con pagos.

Asesores realizan
registros a detalle de
lo investigado X X X
brindando soluciones
ante lo observado

Capacitador(a)
realiza correcciones o
aprobaciones de lo

planteado
Presupuesto de estrategia
Recursos Cantidad |Unidades | Costo u. S/. | Costo Total S/.
S. Capacitador(a) 1 Soles |S/. 1,600.00| S/. 4,800.00
Hojas bond 3 Unidades | S/. 21.50| S/. 193.50
Tinta impresora Pack 4 |Unidades |S/. 110.00] S/ 330.00
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S. Personas 5 Soles |S/. 160.00| S/. 2,400.00
Luz 3 h. Watts |S/. 70.00| S/. 210.00
Internet 1 Megabits |S/.  130.00| S/. 390.00
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. 11,062.50
Fecha 09/11/2022
Valor 1 _
Tipo de cambio PEN a USD oLl = s0ze
Valor 2 _
USD a PEN $1 | = | S/.3.90
TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO $2,876.25
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Actividad N° 49

I. DATOS INFORMATIVOS
1. Entidad: Mibanco
2. Area: RR.HH.

3. Ejecutores: Mibanco

.  DATOS DE LA ACTIVIDAD

Reforzar trabajo en equipo por metas compartidas

1. Objetivo:
Incrementar los niveles de alcance de objetivos a través de la integracion

y motivacion mutua.

[ll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD
1. Jefe a cargo programa reuniones con los asesores
2. Jefe a cargo brinda charla como reforzamiento de la percepcion y
practica del trabajo en equipo, como forma futra de cobranza
IV. RECURSOS
1. Zoom Meetting
2. Microsoft Office
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Tabla 49: Elaboracion de la actividad 49

Estrategia 49:
Reforzar trabajo en equipo por metas compartidas

Objetivo:

Incrementar los niveles de alcance de objetivos a través de la integracion
y motivacion mutua

Justificacion:

Para evitar el desdnimo y/o frustracion en los asesores, y fomentar el
apoyo entre comparieros, motivacion y aprendizaje rapido, se necesita
profundizar en este tema ya que muy aparte de las metas individuales
existen objetivos del area que requiere de un esfuerzo en conjunto, por lo
que favorecera al clima y cultura organizacional, adherido de ello, el
impulso de los objetivos logrados.

Mediano Plazo:
La estrategia se realizara mensualmente partiendo del
Plazos (para mes de enero de cada afio

ejecucion) Cronograma: Ejecucion por mes
1]/2]3]als5]6]7]8] 9| 10 [12] 12
2 dias por cada mes

Jefe a cargo
programa
reuniones con
los asesores

Jefe a cargo
brinda charla

XXX XXX X|X| X | X | X] X

como
reforzamiento
de la

percepcion y| X | X [ X [ X [ X | X[ X | X | X X | X X
practica  del
trabajo en
equipo, como
forma futra de
cobranza

Presupuesto de estrategia
Recursos Cantidad | Unidades | Costo u. S/. | Costo Total S/.

Zoom 1 Unidad |S/.  44.94|S/. 539.31
Meetting
Microsoft 1 Unidad | S. st 870.45
Office
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. 1,409.76
Fecha 09/11/2022
Valor 1 _
Tipo de cambio PEN a USD Shil| = | #02E
Valor 2 $1 | = S/.
USD a PEN B 3.90
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TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO ‘ $366.54
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Actividad N° 50

. DATOS INFORMATIVOS
1. Entidad: Mibanco

2. Area: RR.HH.

3. Ejecutores: Mibanco

.  DATOS DE LA ACTIVIDAD

Habilidad para extraccion de informacion idénea

1. Objetivo:
Reforzar iniciativa de indagacién en los trabajadores ante falta de

respuesta (pagos).

lll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD
1. Capacitador(a) determina las variantes a considerar en la puesta
de accion de los trabajadores
2. Capacitador(a) explica sobre la escucha activa, las observaciones
y preguntas de sintesis (y precision) datos al momento de recopilar
informacion del cliente en diversas situaciones.
IV. RECURSOS
1. S. Capacitador(a)
2. Zoom Meeting
3. Microsoft Office



Tabla 50: Elaboraciéon de la actividad 50
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Estrategia 50:
Habilidad para extraccion de informacion idonea

Objetivo:

Reforzar iniciativa de indagacién en los trabajadores ante falta de respuesta

(pagos)

Justificacion:

Ante el motivo de evitar determinar niveles de gravedad a los casos de los clientes
ante un contexto desconocido, se desarrollara la iniciativa de los colaboradores
generando mayor consciencia ante las dificultades por factores en los que no se
puede ejercer control alguno facilitando la tarea de cobranzas.

Plazos (para

Mediano Plazo:
La estrategia tendra 4 meses de duracion partiendo del

mes de marzo del 2023

ejecucion) Cronograma: Ejecucion por dia
Marzo Junio Septiembre Noviembre
2 dias 2 dias 2 dias 2 dias
Capacitador(a)
determina las
variantes a X X X X
considerar en la
puesta de accién de
los trabajadores
Capacitador(a)
explica sobre la
escucha activa, las
observaciones y
pregunt_a_s’ de sintesis X X X X
(y precision) datos al
momento de recopilar
informacion del
cliente en diversas
situaciones
Presupuesto de estrategia
Recursos Cantidad | Unidades Costo S/. Costo Total S/.
S. Capacitador(a) 1 Soles S/. 1,200.00 | S/. 4,800.00
Zoom Meeting 1 Unidad |S/. 4494 |S/. 539.31
Microsoft Office 1 Unidad S/. - |S. 870.45
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. 6,209.76
Fecha 09/11/2022
Valor 1 S/.
Tipo de cambio PENaUSD |1 ]|~ —
Valor 2
USD a PEN $1|=| S/.3.90

TOTAL CON TIPO DE CAMBIO

$1,614.54
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Actividad N° 51

I. DATOS INFORMATIVOS
1. Entidad: Mibanco
2. Area: RR.HH.

3. Ejecutores: Mibanco

.  DATOS DE LA ACTIVIDAD

Habilidad para generar comodidad y no presion al cliente

2.1. Objetivo:

a) Evitar la pérdida de clientes, a raiz de la incomodidad, mediante la

puesta de servicio de calidad de los asesores.
[ll.  PROCESO DE LA ACTIVIDAD

1. Jefe a cargo solicita la asistencia de todos obligatoriamente

Jefes estaran presentes en las capacitaciones practicas

3. Capacitador(a) brinda aprendizaje practico en conjunto con los

asesores
Capacitador(a) evalta en el momento a los trabajadores y hace las

correcciones pertinentes

IV. RECURSOS

1.

o bk~ 0N

Capacitador(a)
Hojas bond
Tinta impresora
Luz

Microsoft Office
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Tabla 51: Elaboracion de la actividad 51

Estrategia 51:
Habilidad para generar comodidad y no presion al cliente

Objetivo:
Evitar la pérdida de clientes, a raiz de la incomodidad, mediante la puesta de
servicio de calidad de los asesores

Justificacion:

A raiz de alguna resistencia por parte de los clientes ante sus asesores, se
requiere brindar servicios de calidad, confiables en todo el proceso por lo que
evitara barreras de comunicacion e informacion, ademas, mantener contextos
con lo que la empresa les ofrece.

Mediano Plazo:
La estrategia tendra 16 dias en total de duracion partiendo

Plazos (para del mes de abril del 2023
ejecucion) Cronograma: Ejecucién por dia
Bimestral | Bimestral Bimestral Bimestral
4 dias 4 dias 4 dias 4 dias

Jefe a cargo

solicita la

asistencia de X X X X
todos

obligatoriamente

Jefe(s) estaran
presentes en las
capacitaciones
practicas

Capacitador(a)
brinda
aprendizaje
practico en
conjunto con los
asesores

Capacitador(a)
evalia en el
momento a los
trabajadores vy X X X X
hace las
correcciones

pertinentes

Presupuesto de estrategia

Recursos Cantidad Unidades Costo S/. Costo Total S/.
Capacitador(a) 1 soles S/. 1,400.00 |S/. 5,600.00
Hojas bond 3 Unidades | S/. 21.50 | S/. 64.50

Tinta impresora Pack 4 Unidades | S/. 110.00 | S/. 330.00
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Luz 3 h. Watts S/. 70.00 | S/. 280.00
Microsoft Office 1 Unidad S/. - | Sl. 870.45
TOTAL, DE PRESUPUESTO S/. 10,273.95
Fecha 09/11/2022
Valor 1 _
Tipo de cambio PEN a USD Sl = e
Valor 2 _
USD a PEN $1 | =|S/.3.90
TOTAL, CON TIPO DE CAMBIO $2,671.23
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