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Resumen

La presente investigacion, tuvo como propoésito determinar cuéles son los
factores de incidencia en la morosidad de los clientes de una Institucion Financiera
de Oxapampa, 2022. La investigacion fue de nivel exploratorio y descriptivo del tipo
aplicada, con enfoque cualitativo y de disefio fenomenoldgico. Se realizé con la
premisa de describir la calidad profesional de los colaboradores para afrontar la
morosidad, politicas y procedimientos de gestion de cobranza de la Institucion y la
educacion financiera en aspectos cualitativos de los clientes. Se empleo la técnica
de la entrevista abierta al area de créditos quienes son conformados por Asesores
de negocios, funcionario de recuperaciéon y administrador. Con dicha técnica
identifico factores de incidencia en la morosidad, se concluy6 que si existe calidad
profesional de los colaboradores para afrontar la morosidad, las politicas y
procedimientos si son adecuados para la gestion de mora y existe poca educacion
financiera por parte de los clientes que no tienen experiencia en el sistema
financiero, también se encontré otros factores que los colaboradores dieron a
conocer sobre los motivos de morosidad en su mayoria por temas coyunturales,

socioeconémicos y de salubridad.

Palabras clave: Factores de morosidad, Calidad profesional, Politicas

y procedimientos de cobranza, Educacion financiera.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the factors that affect delinquency
among clients of a Financial Institution in Oxapampa, 2022. The research was
exploratory and descriptive of the applied type, with a qualitative approach and
ethnographic design. It was carried out with the premise of describing the
professional quality of the collaborators to deal with delinquency, collection
management policies and procedures of the Institution and financial education in
gualitative aspects of the clients. The open interview technique was used in the
credit area, which is made up of business advisors, a collection manager and an
administrator. With this technique | identify factors of incidence in the delinquency,
it was concluded that if there is professional quality of the collaborators to face the
delinquency, the policies and procedures if they are adequate for the management
of arrears and there is little financial education on the part of the clients who do not
have experience in the financial system, other factors were also found that the
collaborators made known about the reasons for delinquency, mostly due to

conjunctural, socioeconomic and health issues.

Keywords: Delinquency factors, professional quality, collection policies and

procedures, financial education.
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I. INTRODUCCION

A consecuencia del contexto actual de emergencia sanitaria, incertidumbre
politica y otros factores en nuestro pais, las instituciones del sector financiero se
ven perjudicados con el incremento del indice de la morosidad, para frenar el
creciente indice de morosidad las instituciones financieras optaron por aplicar
estrategias tales como son las reprogramaciones, refinanciamientos, novaciones,
entre otras alternativas.

Para Economia, L R (2022). Indican que el Ministerio de economia y
finanzas, quien es Oscar Graham, dijo que viene analizando una reprogramacion
de pagos para los créditos designados a empresas en el marco del programa del
programa Reactiva Perud. Por otro lado, preciso que este servicio seria
direccionado a negocios que todavia no se recuperaron.

Incluso después de ofrecer algunas alternativas el indice de morosidad
sigue dando un pico alto, por eso la necesidad de hallar los factores o motivos que
son de representacién mayor o alta recurrencia o incidencia de incremento en la
morosidad en los individuos prestamistas o clientes desde la vivencia o praxis del
dia a dia de los individuos pertenecientes a la institucion financiera llamados
asesores o0 colaboradores, quienes desempefian o laboran directamente con los
individuos llamados clientes.

Los asesores de la Institucion Financiera estdn siendo afectados en
situaciones de crecimiento profesional, remunerativo en comisiones ya que son
medidos en recuperacion y administracion de cartera de clientes en mora. Tambien
la agencia materia de estudio se ve perjudicada en su recategorizacién a nivel
institucional ya que se percibe un bono por nivel de agencia y mientras mayor sea
el cumplimiento y alineacion a los indicadores en meta, mejor sera su ranking a
nivel de la institucion.

Por lo antes mencionado nos planteamos el siguiente Problema ¢ Cuales
son los factores de incidencia en la morosidad de los clientes de una
Institucion Financiera, Oxapampa 2022? Teniendo los siguientes problemas
especificos: ¢Los asesores de negocios tienen calidad profesional para afrontar la
morosidad de los clientes? ¢ Las politicas y procedimientos de gestion de mora

aplicados por la Institucion Financiera son adecuados? Y ¢Cual es la cultura



financiera que presentan los clientes para afrontar sus responsabilidades
financieras?

Justificamos él presente estudio porque contribuye al conocimiento teérico
de las micro finanzas nacionales e internacionales por el analisis de los factores
gue producen la incidencia en la mora.

En cuento a la justificacion metodoldgica, se busca el analisis de teorias de
autores que apoyen el tipo de investigacion metodologica, obteniendo informacion
valida y confiable que permitan cumplir los objetivos del trabajo de investigacion,
buscando encontrar los factores de incidencia en la mora de los individuos
participantes llamados clientes. La investigacion se justifica metodolégicamente por
gue se propone o elabora un nuevo método o estrategia que permita conseguir
conocimiento veridico o valido (Fernandez V, 2020).

En la justificacion teorica, esta estara basada en las teorias de posibles
soluciones de autores autorizados, demostrados en sus investigaciones
pertinentes, las misma que buscan las razones y teorias correctas para conocer los
factores de incidencia morosidad de los clientes, esta mediante la disertacion de
las teorias netamente relacionadas a las categorias mencionadas. Segin (Alvarez
A, 2020). Se pueden analizar distintas teorias que tienen una parte importante que
de la investigacion estando la justificacién tedrica un componente principal para
justificar su debida importancia.

En la justificacion préactica, tuvo como objetivo presentar un analisis de
conceptos y conocimientos que logren servir a un futuro mas amplio a las categorias
gue se vino desarrollando. Parte de la investigacion brindara un resultado
mostrando los factores de mayor incidencia en morosidad de clientes de una
Institucién Financiera, por lo que se buscdé dar solucidon al problema de investigacion
propuesto, ademas de elaborar recomendaciones adecuadas para aportar en la
mejora de la institucion financiera, las mismas que pueden generar disminucion en
la cantidad de clientes en mora. Segun (Chimbo y otros, 2022). Los micro y
pequefios emprendimientos al dia de hoy tienen que ser novedosos, tener
representacion cibernética o web, también en los medios de redes donde se publica
informacion de acceso social y algunos temas culturales actuales y que estén en lo
posible a la actualizaciéon de la tecnologia, el internet es un elemento importante

para poder abarcar correctamente de situaciones.



En la justificacion de relevancia social, se busca generar un descenso de
los clientes en mora, los que son perjudiciales y nada saludables para la
institucion financiera, para los clientes y los colaboradores. Ya que la presente
investigacion presentara recomendaciones los cuales pueden ser aprovechados
por los colaboradores de una Institucion Financiera para mejorar la calidad de
servicio, tener mas cercania con los clientes, generar afinidad estratégica a largo
plazo. Esta investigacion serd de mucha ayuda, permitira generar mayores
ingresos, se tendra como producto del andlisis de los factores de incidencia en la
morosidad y su aporte tedrico permitira mejorar las colocaciones de créditos y
asi finalmente disminuir la cantidad de clientes en mora. Sobre la justificacion
social definimos como los apoyos de los trabajos de investigacion de tesis que
nos ofrece para la resolucion de la demanda del @mbito, actual y futura para ser
una buena base de un buen lugar donde vivir para la poblacion del &mbito de
estudio. (Moreno E, 2021).

Se pretende lograr el siguiente objetivo principal: Determinar cuales son los
factores de incidencia en la morosidad de los clientes de una Institucion Financiera,
Oxapampa 2022. De manera especifica se busca: Determinar la calidad profesional
de los colaboradores de una Institucion Financiera de Oxapampa frente a la
problemética de morosidad, en segundo lugar, se busca: Determinar si las politicas
y procedimientos de gestion de cobranza de una Institucion Financiera son
adecuadas y por ultimo Determinar cual es la cultura financiera de los clientes en
mora de una Institucion Financiera de Oxapampa, para afrontar sus

responsabilidades financieras.



Il. MARCO TEORICO

A ni A nivel internacional se observa que los factores de incidencia en la
morosidad son en su mayoria por los factores socio econdmico que viene
suscitdndose en todas partes del mundo tales como la pandemia sanitaria la cual
permitié un incremento del indice de morosidad a consecuencia de la misma.

Taghizadeh & Phoumin, (2022). En su articulo. Mencionaron que sus
principales hallazgos que fueron desarrollados de manera empiricos dicen que la
ratio de morosidad se le puede considerar como un factor fundamental para
consecuentemente otorgar un indicador o indice muy alto de convexos de un
crédito. Los descubrimientos empiricos demuestran que el indice de mayores
garantias de un crédito deberia aumentarse en esa region para eventualmente
ayudar a las pequefias empresas y micro empresas a sobrevivir después ocurrida
la pandemia salubre de covid nUmero 19 y para asegurar la pronta recuperacion
econdmica a consecuencia del COVID 19.

Cao & Chou., (2022). Daron a conocer en su invetsigacion que la pandemia
ocasionada por el Covid y sus efectos econdmicos se consideraron en un mal
escenario similar perjudicial de negocios involucrados en el sector de las finanzas
o financieros, la idea de no saber que hacer surgié tan pronto cuando inicio la
pandemia; determino que los grupos suministro de todo el mundo son
vulnerables, por consecuencia del servicio de transporte y produccion
colapsaron. En temas de empleo también tuvo afectacion por la circunstancia
durante la incertidumbre ya que algunas entidades ya no funcionaban acordes
comunmente lo venian haciendo por los cierres totales y parciales de algunas
instituciones, varios millones de personas perdieron su empleo a causa de
politicas de disminucion de empleaos, se observa que existieron nuevas
solicitudes de beneficiarios por no tener trabajo en los primeros dos meses de la
pandemia. En grupo, se proyectdé que el incremento socio econémico a nivel
global decrecio y el negocio a escala internacional decrecié un en el aifio 2020 a
consecuencia de esta situacion sanitaria y las politicas de confinamiento. Se
observo que el sector financiero también repercuti6 negativamente a
consecuencia de la pandemia, muy a pesar que se aplicaron buenas y novedosas

politicas, estrategias y demas para mitigar este dafo.



Por su parte Ragab, Y. & Saleh, M. (2021). El principal objetivo y
finalidad de su analisis fue examinar las consecuencias de las variables no
financieras relacionadas con la gobernanza en la precisién de la prediccion de
dificultades financieras entre las medianas y pequefias empresas egipcias que
cotizan en bolsa, mediante el uso de la técnica de regresion logistica.
Disefio/metodologia/enfoque: este estudio utiliz6 una muestra de 24 pymes
cotizadas en Egipto en cada afo, con un total de 120 observaciones de
empresas, de las cuales 25 se clasificaron en dificultades y 95 de ellas no en
dificultades entre 2014 y 2018. Las variables para el estudio incluyeron cinco
variables financieras y trece variables no financieras relacionadas con la
gobernabilidad. Los modelos se desarrollaron utilizando Unicamente variables
financieras y combinando variables financieras y no financieras relacionadas con
la gobernabilidad. Hallazgos: Los resultados mostraron que el modelo con
variables financieras tuvo una precision de prediccion del 91,7 %, mientras que
los modelos con una combinacion de variables financieras y no financieras
relacionadas con la gobernanza predicen con una precision comparativamente
mejor de 92,7 y 93,6 %. Limitaciones/implicaciones de la investigacion: aunque
los resultados parecen ser concluyentes, se puede sefialar que la muestra sin
problemas no se emparejé con la muestra con problemas. Otros estudios
mostraron que las muestras pareadas aumentan la tasa de prediccion de
dificultades financieras. Ademas, debido al pequefio tamafio de la muestra, este
estudio no pudo crear una submuestra reservada para la prueba de precision.

En consecuencia, de lo mencionado, la gestion de cobro no llega a ser
eficiente por causas de la pandemia, tales como fallecimiento, contagios masivos
en la unidad econdmica familiar, secuelas a consecuencia de la enfermedad,
cierre temporal de los comercios mismos que son la fuente de generacion de
ingreso.

En referencia, la gestion de cobro no llega a ser eficiente por causas de la
pandemia, tales como fallecimiento, contagios masivos en la unidad econémica
familiar, secuelas a consecuencia de la enfermedad, cierre temporal de los
comercios mismos que son la fuente de generacion de ingreso.

A nivel nacional, En Peru se observa que uno de los factores de incidencia

en la morosidad segun el estudio de la informacién obtenida es por falta de



profesionalismo por parte de los asesore de negocio quienes no aplican de
manera adecuada las politicas y procedimientos que las instituciones financieras
ponen a su alcance.

En particular, Golman, M., & Bekerman, M. (2018). En su investigacion dan
a conocer algunas variables del menor o mayor alcance en la mora o deterioro
en la devolucion del prestatario financiero, en su analisis y estudio de situacion
correspondiente a su ambito de estudio. Es a partir del estudio de los datos de
dicha entidad, que se evallan las caracteristicas importantes de los prestamistas,
incluyendo la los prestamos o créditos de consumo, del domicilio del crédito
entregado, para explicar su compromiso frente al pago de cuotas. Dio como
resultado interesantes resultados que pueden dar un avance sobre la
problematica de la informacion, presentes al momento de dar un crédito para
entidades con parecidas caracteristicas a la evaluada en este analisis.

A nivel local, la investigacion donde se desarrollo fue en la institucion
financiera, la cual se encuentra ubicada en la provincia de Pasco y la que lleva
realizando sus actividades desde el afio 2008, contando con (20) colaboradores,
a lo largo de su funcionamiento a presentado problema, pero aun asi continda
creciendo de una forma sostenible, teniendo posicionamiento como una empresa
sélida y con gran presencia de marca y nombre a nivel del sistema micro
financiero.

Asi mismo Botha, A., Beyers, C., de Villiers, P. (2021). Presentaron un
analisis creativo para el andlisis y cotejo significativas para tomar decisiones en
sector financiero para mejorar el tiempo de recuperacion de los créditos. El
proceso es hallar una coincidencia en la mora el cual permitird disminuir la
pérdida de saldos en la financiera de una fuente de crédito o segmentaciones de
la misma. Este proceso nos da una fuente sistematica para poder que incorporar
una manera de dinero y valor, los gastos y del pago de una tasa de interés por la
mora y disminuir algunos intereses de la misma. También la teoria se puede usar
en distintos tipos de créditos lo que nos da una comparacion no directa sobre
esta medida. Existen escenarios de comparacion de créditos en riesgo y
agrupacion de carteras crediticias. Los hallazgos demostraron un umbral
adecuado que existe en los valores en la posibilidad de pago como en la tasa
requerida de la perdida. También el proceso es positivo a las carteras de crédito



las cuales se vieron afectadas por no pagar o mora por capitulos. Al tratar de
mejorar la toma de decisién en cuanto a la recuperacion de los créditos, el
proceso da mejores alcances sobre situaciones cualitativos y cuantitativos de la
politica de manejo de asesore o individuos involucrados en cobranza de una
financiera, no solamente se debe contar con lo comin o empirico en dicha
gestion.

Por otra parte, también se encuentran hallazgos de teorias relacionadas a
las politicas y procedimientos de gestién de cobranza aplicados a la recuperacion
de los créditos otorgados.

Gutiérrez Peralta S, (2020). Al realizar su analisis dio a conocer que es
fundamental analisis el problema que se genera al ejecutar u otorgar un crédito
y como perjudica a la cartera atrasada, corroborando que una buena gestién de
cartera se debe basar en la aplicacion de los reglamentos o politicas y la
comunicaciéon adecuada de los alcances y responsabilidades del cliente al
adquirir esta obligacién con la institucion.

Con mencion al analisis de las consecuencias de la carencia de aplicacion
y actualizacion de las politicas y reglamentos de crédito y recuperacion de
cartera, se pudo hallar que las politicas y reglamentos para créditos y gestion de
la cobranza perjudican a la reduccion de la mora, ocasion por no evaluar de
manera adecuada a los involucrados en el crédito y al no considerar los
lineamientes y obligaciones del deudor en el contrato de manera clara, por otro
lado la flexibilidad de la entidad financiera ante los atrasos de los sujetos de
crédito con los pagos, inciden en problemas para reconquistar la cartera en un
tiempo determinado, pero estas no permiten la recuperacion de estas mismas.

Al igual que las categorias y subcategorias descritas con anterioridad,
también se van incluyendo otros conceptos como son la cultura que presentan
los clientes para afrontar sus obligaciones financieras.

Diaz Hernandez Yeisa Y. (2019). En su investigaciéon refiere que en la
actualidad si hablamos de la cultura financiera en todo el mundo esta ganando
gran protagonismo e importancia, también es un gran elemento que esta
aportando al momento de tomar decisiones tipicas y atipicas de inversion y

financiamiento en las entidades, teniendo el objetivo de ser innovadores para



resolver situaciones diarias o cotidianas de los participantes en el sistema
financiero.

Actualmente la poca una cultura financiera por parte de los clientes o
deudores, conllevo a la falta de conocimiento de ventajosos beneficios y atributos
que podrian ser accedidos en términos financieros direccionados por las micro y
pequefias empresas, asi recalcar para analistas o asesores de las entidades del
sector financiero, poder direccionar a sus clientes, que recomienden tener un uso
adecuando de los gastos econdmicos, con el objetivo que no sobrepasen su
capacidad de pago.

Tomando en consideracidén algunos articulos, teorias o analisis se dio a
conocer algunos aspectos en gestion, administracibn o manejo de la mora las
cuales son de los autores como son:

Chévez Garcia Elsita, M. (2020). E presente articulo tuvo como meta
determinar los sucesos que se dan por las politicas de los créditos en la utilidad
organizacional. Para el presente analisis se consider¢ la investigacion de enfoque
cuantitativo; lo primero se empled para tener un resultado es las informaciones
porcentuales de la poblacion de estudio y lo segundo al utilizar el método en la
informacién recabados y analizados en las diferentes bases de informacion
primarias por medio de la encuesta y entrevista a los trabajadores administrativos
de la entidad y una entrevista al gerente actual. La informacion recogida se
tabul6, analizaron e interpretaron, se consideré la elaboracion de algunos
métodos o estrategias que aporten al mejoramiento del andlisis en mencion.

Asi mismo Pacori, S. (2019). La finalidad de su trabajo de su analisis fue
hallar y comprender la incidencia en mora de una poblacion que participa en los
créditos financieros en el aumento de los comercios en el sector de prendas como
son ropa, calzados y otros. Realizaron la constatacion de su hipoétesis y los
resultados fueron muy interesantes ya que una gran parte de la poblacion y
muestra arrojaron que no tienen conocimiento financiero, también que no estan
considerados como negocios formales ya que no contaban con RUC inscrito, hay
un sector de la poblacion que tampoco emite comprobantes de pago, hay una
parte de la poblaciéon que al momento de acceder a créditos no presentan

garantias para un posible default en sus obligaciones financieras



Por otro lado, Loannidis, S., Keijzer, B., Ventre, C. (2022). Dieron a
conocer que las finanzas en redes dan un grupo de instituciones financieras
relacionadas por deudas. Estudios actuales dan a conocer nuevos conceptos
como son las deudas grupales asociadas a varios negocios interrelacionados
entre si, cada uno con sus propias obligaciones, pero de cierto modo
relacionadas. Uno de los principales puntos es encontrar la manera de pagar
grupalmente y todos los relacionados, hallar cuales no estan cumpliendo con los
pagos y disminuir la posibilidad de impago grupal, hallando de cada uno el
impacto que generaria no cumplir con dichas obligaciones financieras.

Por otra parte, conceptual dijeron Autor, A. A., Author, B. B., & Author, C.
C. (2020). Dieron mencion sobre la gran cantidad personajes politicos abogan a
nivel local como a nivel internacional por estrategias o procedimientos
econdémicos y de sociedad para confrontar el problema sanitario y la crisis en la
economia y sociedad que esta afrontando el mundo, que activan al mejoramiento
inmediato de algunos mecanismos, procesos 0 sistemas en conjunto que tienen
relevancia en la sociedad y algunos de los mecanismos de salud.

Dieron mencion que los recursos de la moneda o monetario, alejandose
de las comunes reacciones pro mercado y de comportamiento fiscal, exige que
deberian ejecutarse acciones para prevalecer las vidas de los individuos o
personas y ayudar a la economia de los hogares, considerando la asistencia a
empleados, sin trabajo e instituciones para restaurar rdpidamente los negocios y
los flujos econdémicos una vez que inicie la reaparicion econémica

Asi mismo Blumke, O. (2022). Menciona que Las normas contables exigen
gue las instituciones financieras midan el riesgo de incumplimiento con respecto
al vencimiento total de un instrumento financiero. Esto requiere la previsién de
futuras probabilidades de incumplimiento. La prevision de probabilidades futuras
de incumplimiento se refiere a dos aspectos: la previsibn de escenarios
macroecondmicos y las probabilidades futuras de incumplimiento promedio (con
respecto a la macroeconomia). El presente documento aborda la modelizacién
de las probabilidades futuras de incumplimiento promedio. Para las
corporaciones y dependiendo del grado de calificacion inicial, las probabilidades
de incumplimiento cambian en diferentes patrones a lo largo del tiempo. Para las

calificaciones iniciales de grado de inversion, el riesgo de incumplimiento



aumenta, mientras que, para la parte inferior de la escala de calificacion, las
probabilidades de incumplimiento disminuyen. Para modelar estos diferentes
patrones, el documento propone ampliar el modelo de supervivencia de tiempo
discreto existente e incorporar un parametro de forma adicional dependiente del
tiempo y de la variable en la funcion de riesgo. Usando datos de Standard &
Poor's, el documento muestra que el parametro de forma puede reproducir los
diferentes patrones. El modelo propuesto se compara con un modelo que no
emplea un parametro de forma, y los resultados muestran que el parametro de
forma adicional mejora la prediccion dentro y fuera de la muestra.

Se encontro teorias internacionales en mencion al pais de Rusia, donde
presentan problemas como el resto de entidades que del sector financiero, uno
de esos factores fueron los factores climatolégicos, mas especifico es la sequias
como refieren: Koniagina, M., Evstafeva, I., Manuylenko, V., Kirillova, A. (2019)
Referenciaron en su andlisis e investigacion que existe un tipo de inversion que
se relaciona al capital fijo son sistematicos, pero no con el énfasis requerido los
cuales afectan el incremento de la produccién de las industrias y el producto bruto
interno. La falta de inversién en los gastos y costos de capital hacen que
disminuya la demanda y no permite el incremento de la construccion, equipos y
maquinarias y la economia en su grupo total, también genera una falta de
equilibrio entre la tecnologia y las estructuras dentro del @mbito de estudio, Este
analisis se enfoca en dar conocimiento sobre la importancia de la inversion en el
proceso adecuado, identificando donde y cuanto se debe poner mas énfasis para
asegurar un crecimiento sostenido sabiendo las estructuras y procesos con
claridad, mientras mas se conozca a profundidad se podra tener mayor
posibilidad de existo en una buena inversién y prosperidad de la institucion
materia de estudio.

Por su parte dieron un aporte, Garcimartin C. & Astudillo J. (2021). El
resultado de su investigacion fue analizar la crisis producto financiero frente a la
pandemia del Covid, poder tener financiamiento ya era muy complicado para las
empresas de tamafo micro, también empresas medianas. Fue producto
resultado de una crisis tanto sanitaria como econdmica, este problema se ha
complicado aun mas. Para abordarlo directamente, los gobernantes de muchas
naciones se han evocado a crear programas del estado con de garantias de
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crédito financiado por el estado, no solo, orientados a las empresas micro,
pequefia o grande hay algunos casos, que inclusive a sectores altamente
vulnerables en esta situacion. La finalidad que conlleva a estos programas es de
mantener el funcionamiento y rotaciéon de capital financiero para mantener el
producto crediticio en una situacién de gran incertidumbre. Su finalidad es, en
principio, facil de entender: los gobernantes aseguran a la entidad que le
devolveran una parte de la deuda si existiria un default en asumir sus deudas,
comunmente a cambio de la devolucién de una prima anual hacia la parte y monto
garantizado. Para poder ejercer ese derecho deben realizarse de forma clara
varios elementos importantes, como los involucrados, el monto otorgado, el %
gue se cobertura o el monto de la garantia. Es asi, que esta investigacion busco
analizar los componentes principales de varias experiencias en el ambito
internacional, en la empleabilidad de las garantias o lianas en los préstamos
crediticios, surgidos por consecuencia de la pandemia sanitaria covid 19; un
apoyo que no busca ser tan detallada en relacion de cobertura empleada de los
paises ni respecto a las cualidades de los programas crediticios de apoyo. Su
finalidad fue demostrar una manera en la cual los paises implementaron
estrategias para poder disminuir las probleméticas negativas de la indole
ocasionada por el covid 19.

Como también, Balawejder, B., Dankiewicz R, Trynchuk V &. R Tomczyk.
T. (2021). Mencionaron el comienzo de la coyuntura sanitaria ha generado
muchas malas situaciones, al mismo tiempo que ha complicado el normal
funcionamiento y desarrollo de las instituciones de diversos comercios que, a
causa de la complicacién frecuente de generar negocios, se encontraron en una
situacion socio econdmica muy complicada, con una limitacion muy dificil para
cancelar sus deudas o pasivos. Un gran porcentaje de cuentas por cobrar que no
eran pagadas de manera puntual puede ocasionar algunos problemas para las
entidades, en especial, problemas de indole financiero que pueden llevar a la
quiebra de la empresa. Poniendo en cuenta un gran nimero de conexiones entre
instituciones individuales, que quiebre una, puede ocasionar el quiebre
involuntario de otras por estar unidad de alguna manera correlacional. El estudio
tuvo como principal indole realizar el andlisis de las empresas polacas las mismas

qgue fueron el propdsito de andlisis en este trabajo.
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Siguiendo la linea de la presente tesis, podemos mencionar a Aguirre, L.
& Garro, A. (2020). En su articulo mencionaron una busqueda de informacion
tedrica con relacion a los temas de importancia como son los micro créditos,
involucrando el conocimiento econdmico adquirido. Se nombran a las escuelas
de accion y aplicacion que mencionan los resultados de las pequefias teorias
financieras. Concluyen que el andlisis de un pequefio crédito es el conjunto de
tareas realizadas que diran si un individuo puede calificar a un producto de crédito
o financiero. Su principal caracteristica por mostrar si un cliente tiene el suficiente
aspecto cualitativos para cumplimiento y posibilidad de pago para cumplir su
obligacion financiera.

También mencionan que una manera correcta de analisis en las entidades
del sector financiero, disminuiran la intencion de mora de un crédito otorgado, es
por esto se debe emplear un buen y mejor sistema para una correcta evaluacion,
en las cuales se involucran politicas ideales al igual que procedimientos
correctos.

Por su parte Marin, D., & Schnitzer, M. (2018). Dieron a conocer y
ratificaron que existe una época desde el comunismo y sus consecuencias
nefastas experiment6 un fuerte decremento en la elaboracion o produccién y un
crecimiento formidable de atrasos y el intercambio. Mencionan que elaboraron
una forma que describe como se relacionan los fendmenos, ponen la liquidez y
crédito en un grupo de no organizacion y muestran que hay problemas que
pueden ser mitigados cuando existe el cumplimiento de las responsabilidades de
crédito. Comentan que el trueque de mismas proporciones puede generar
disminuir indices de mora las cuales pueden ser ya manejadas por las
instituciones. Demostraron en una poblacién y muestra adecuada que gracias al
trueque y otras formas de retribuciéon hace posible el decrecimiento de los
insumos por no se adecuada en algunos aspectos y eso genera la baja
produccion de entidades.

Asi mismo, Lukason, O. (2021). Mencionaron en su articulo el cual tuvo
como fuente principal hacer una comparacion de lo bueno de los indicadores
financieros, los impuestos con atrasos y los atrasos en la entrega de informacion
estadistica para poder situaciones que puedan generar el incremento de estos
indicadores de mora. Para poder conseguir los resultados proyectados
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emplearon doce variables con 3 conjuntos, usaron los datos al alcance de un
banco fueron mas de 10 mil informes de instituciones con riesgo de pago
incumplidas y cumplidas. Este estudio se hizo con métodos y algunos medios de
ambito estadista. En estos tres dominios empleados, los impuestos con atrasos
nos ensefian que existe una alta capacidad de predecir cuando se dara los
incumplimientos de algun préstamo en el banco, por otro lado, los resultados en
el sector finanzas y los atrasos en este analisis no arrojaron los resultados
pronosticados a falta de datos especificos. El andlisis permito contribuir a la teoria
que existe al intentar crecer el concepto de la prediccion del no pago o default
del servicio o el crédito bancarios.

También se dio referencia a teorias sobre calificativos o reportes de las
centrales de riesgos sobre la calificacion del deudor, las que sirven para la toma
de decisién en dar o no dar un crédito segun el reporte o cualitativo de historico
encontrado segln refieren: Lydcsa, S., Va$aniéova, P., Hadji Misheva, B.,
Vateha, M.D. (2020). Dejaron estipulado sobre la existencia de mercados
involucrados con los créditos y préstamos, ellos subsisten a consecuencia de la
utilizacion de buenos métodos de mitigacién del riesgo en los créditos ya que
buscan rentabilidad posterior a una buena inversion con bajos riesgos fruto de la
excelente gestiéon a corto y largo plazo. Comunmente teniendo a la mano la
calificacion buena o mala en el sector financiero dada por las centrales de riesgo
permiten una buena gestion del riesgo del crédito, esto nos permite proyectarnos
a una escenario confiable y acertado de si se cumplira 0 no se cumplira el pago
del crédito. También comentaron que en su andlisis buscan la mayor utilidad
posible la cual sera gracias a la tasa de interés adecuada para generar altas
rentabilidades como decisiéon de la informacion obtenida de las centrales de
riesgo.

Asi mismo, Khattak, M., Alaeddin, O., Abojeib, M. (2021). Comentaron en
la investigacion sobre el impacto que genera la competencia en el banco y la
estabilidad econdmica financiera de un trabajador en otro sentido el grado de
complejidad y precisa del mercado y su influencia. Demostraron que existen
bancos en Islamia son poco estables y ostentan un buen poder de mercado
mucho mas bajo. La evaluacién mostré que hay mayor competencia en los

mercados y el ocasiona que el sector financiero bancario este vulnerable al

13



incumplimiento de pago. Esta investigacién no encontré diferencias al mencionar
los bancos de islam, lo que demuestra que estos bancos deben estar
involucradas en trabajos y actividades muy comunes y tradicionales a diferencia
de bancos en otras partes del mundo donde son méas convencionales y aplican
diferentes herramientas modernas. Esta investigacion conllevo a aplicar y
proponer mejorar el sistema tradicional y convertirlo en moderno.

Por su parte Arango, M. (2020). Menciona que ni en las situaciones de
riesgo mas complicado se habian imaginado en un comportamiento como el
causado por la enfermedad sanitaria del COVID 19. La oferta de bienes y
servicios se ha visto perjudicada de manera significativa, por otro lado, la
demanda se ha disminuido en forma importante. Las personas encargadas de
cada pais se han dedicado en disminuir la curva del covid 19 y ahora deben
empezar de disminuir el deterioro de la actividad empresarial.

Ante este problema, es obligatorio tomar medidas direccionadas a
confrontar la disminucién del ingreso de la unidad econémica familiar y reducir el
deterioro del sistema de produccion de cada nacion. Es sumamente importante
obtener que las unidades econdmicas familiares se afecten de manera minima,
sobre todo los méas propensos, por medio de estrategias que conlleven a limitar
el despido arbitrario de trabajadores, la implementacién del seguro de cese
temporal o permanente, la cancelacién transitoria del pago de servicios al sector
publico, el diferimiento de obligaciones hacia las empresas, entre otras
adicionales a considerar.

También se incluyeron teorias sobre créditos a nivel minorista qu se
encuentran en atraso. Para Baradaran, V. & Keshavarz, M. (2017). Mencionaron
gue algunas empresas tienen algunas complicaciones en sus temas de
intercambio comercial, si hablamos del riesgo crediticio, el cual se da por
consecuencia que algunos participantes minoristas, posterior de obtener algun
producto, bien o servicio, no pueden cumplir con el pago de sus obligaciones o
quizas simplemente no quiere realizar el pago requerido. Es por ello que ocurren
este tipo de fendmenos en los cuales se ven perjudicadas las prestadoras del
servicio, normalmente se opta por la finalizacidén del intercambio financiero con el
minorista, la ejecucion de compensaciones o garantias dejadas, devolucién de

algun bien adquirido también desemboca en algun proceso legal y también el
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deterioro en el calificativo ante las centrales de riesgo en la cual figura como
persona insolvente.

Por otro lado, Vicente Rodriguez & Pérez-Garin. (2019) en su articulo
dieron a conocer que existen diferentes tipologias fraudulentas que se conocieron
en el pais de Espafia, lugar donde se desarrolld la investigacion. Los involucrados
preferenciales son de gran valor dados por una economia, sin caducidad y con
utilidad no acertada, sujeta a conseguir beneficios de la institucion. En los
créditos hipotecarios se tiene que pagar el crédito con una moneda distinta, casi
siempre en francos o también yenes, en un tipo de cambio que prevalece con la
nominacién del euro casi siempre, lo cual ocasiona el incremento del riesgo. Los
gobernantes en consecuencia determinaron como créditos hipotecarios abusivas
porque tiene algunas clausulas que no son justas.

Por su parte, Klaas, J. A., & Daryakin, A. (2016). Dieron a conocer que en
los dltimos tiempos la problematica de fortalecer y generar confianza y una
finanza estable en el sector bancario, son problemas actuales ya que se tiene
gue considerar factores como son las conexiones entre las actividades
financieras, econémicas y laborales, existe una mayor demanda a consecuencia
de la poca oferta en algunos mercados que pertenecen al sector en mencion, asi
también se genera un alza entre el nUmero de operaciones crediticias a causa de
la oferta. Comentaron que a causa de la globalizacion en el sector financiero
llamandolos mercados existen procesos de trasformacién novedosos en el
proceso sistematico financiero y mundial, existe una relacién con los factores que
relacionan al ambiente ya que influencian con sus politicas en el desarrollo y
consecuencia de estabilidad bancaria. Nuevas necesidades que abastecer hacen
posible la presente investigacion para poder incrementar el contenido tedrico
sobre el tema y poder afrontar de mejor manera esta problematica para en algun
momento encontrar la transcendencia economica financiera.

Por su parte Manuel Alexis C. (2019). En el estudio que realizaron nos
entregaron los conceptos sobre la cobranza que en parte tedrica viene a ser la
manera de emplear conocimientos las cuales conllevan a la cobranza efectiva del
dinero otorgado, llegando a tener buenos resultados entre el prestamista y
prestatario y sin que se afecten las garantias dejadas por el prestatario. Al

respecto, la organizacién de micro finanzas Accion sefala que: La mejor manera
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de administrar el cobro es el grupo de conocimientos aplicados, elaboradas y
puestas en practica de una manera adecuada y oportuna direccionada hacia los
clientes con la finalidad de recuperar el crédito, esto hace que el dinero
recuperado de la entidad, se pueda convertir en capital de trabajo o también dicho
en algun tipo de activo auto liquidable de una forma préxima o inmediata,
eficientemente real, permitiendo cumplir con los procedimientos de buena
gestidn, una gran predisposicion del cliente en tema de proximas negociaciones.

Por su parte Merton, R. & Thakor, R. (2022). En su articulo analizaron los
costos y beneficios de una estructura de deuda sin incumplimiento como
alternativa al tipico proceso de quiebra. Mostramos que los costos de peso
muerto de la bancarrota pueden evitarse o reducirse sustancialmente a través de
una deuda sin incumplimiento de pago, que permite una transferencia de
propiedad relativamente fluida de los accionistas a los tenedores de bonos en
ciertos estados del mundo. Mostramos que los costos potenciales introducidos
por este esquema debido al cambio de riesgo pueden atenuarse a través de la
deuda convertible, y discutimos la relacion de esto con la deuda de rescate y la
deuda convertible contingente (CoCo) para las instituciones financieras. Luego
exploramos cémo, a pesar de las ventajas de la deuda sin incumplimiento de
pago, todavia puede haber un papel funcional para el proceso de quiebra para
permitir de manera eficiente la renegociacion de contratos laborales en ciertos
casos.

Otros conceptos hallados nos dieron referencias a las tarjetas de crédito
gue también contribuyen el indice de morosidad tales conceptos fueron dados
por: Soh, W. (2019). Dan a conocer que algunos créditos generados por tarjetas
generan un mayor indice de provision ya que requieren la mitad de un 100% la
mitad incurre en mora y también los que no cumplen mas de 6 meses se tiene
que provisionar en su totalidad, siendo perjudicial para la entidad en respecto a
provisiones, esto genere perdidas en Is bancos por que los indices de mora y
mora se disparan demasiado en referente a los prestatarios. Cuando ocurre esto
se debe incrementar la tasa de interés para poder mitigar riesgos y genera
mayores ganancias, aunque es muy complicado cuando se tiene indices
demasiado alto, también, existen factores como la separacion de vinculos

conyugales y problemas de salubridad, en la investigacién muestran mucho sobre
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las provisiones generada por la morosidad ya la posible quiebra de la institucion
a causa de la mora. Utilizaron una muestra en dos paises para posterior
comparacion, sus hallazgos arrojan resultados interesantes donde las
provisiones, morosidad, clientes en mora, indices y comparativos generan
resultados los cuales puedes ser analizados individualmente y colectivamente,
pero lo mas importante es que nos ayuda a tomar decisiones preventivas o
correctivas para evitar la quiebra de las instituciones bancarias y financieras, es
necesario aplicar estrategias, politicas, procedimientos y otros para poder alargar
la vida de entidades a puerta de quiebre y en algunas circunstancias lograr el
resurgimiento de las mismas.

Por su parte Medina-Olivares, V. (2022). Mencionan que el desarrollo de
modelos de calificacion crediticia es muy importante para las decisiones
crediticias de las instituciones financieras. La solvencia de los prestatarios se
evalla evaluando su informacién dura y blanda. Sin embargo, los prestatarios de
micro finanzas son muy sensibles a una recesién econdmica local y eventos
extremos (meteorolégicos o climaticos). Por lo tanto, este documento esta
dedicado a ampliar los modelos estandar de calificacién crediticia teniendo en
cuenta la dependencia espacial del riesgo crediticio. Estimamos un modelo de
calificacion crediticia con efectos espaciales aleatorios utilizando la matriz de
distancia basada en la ubicacion de los prestatarios. Encontramos que incluir los
efectos aleatorios espaciales mejora la capacidad de predecir incumplimientos y
no incumplimientos de préstamos individuales y grupales. Ademas, encontramos
gue varias caracteristicas de los préstamos y la informacién demografica son
determinantes importantes del incumplimiento de los préstamos individuales,
pero no de los préstamos grupales. Nuestro estudio proporciona informacion
valiosa para profesionales y académicos en calificacion crediticia para micro
finanzas y finanzas rurales.

Otro aporte de Concha, Toledo, E. & Le6n, V. (2021). Daron un importante
aporte sobre el incremento en créditos colocados viene en compafia de altos
grados de mora correlacionados al factor de riesgo de los créditos de estas
entidades. La finalidad de su trabajo fue evaluar el el incremento de las deudas
de los clientes, contados con el saldo y cantidad de instituciones involucradas

ene | sector financiero que tiene el individuo, son variables las cuales estan
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relacionadas de una manera buena y relacionada al riesgo, esto determina a
generar mas provisiones las cuales perjudican los indicadores y los estados de
pérdidas y ganancias al igual de estados de resultados de la entidad. Como
conclusion determinaron una manera de correlacion del incremento de deuda con
un riesgo de los créditos de las entidades. La importancia de la investigacion fue
vinculada a una mejor decision de caracteristica estratégica que generara una
mayor forma de controlar el comportamiento de prevalencia de pago puntual
sobre algunas operaciones relacionadas al crédito y todo esto permita obtener
resultados positivos.

Asi mismo Chimbi Léon & Guevara Rodriguez. (2022). En su articulo dan
a conocer que la institucion materia de su estudio, es una organizacion que se
esta incluida en el sector financiero, ya que al iniciar tenido créditos financieros,
no presenta dinero capitalizable para afrontar sus deudas adquiridas para su
correcto funcionamiento, es por ello genera dificultades al gestionar de manera
empirica 0 manual sin tener un software o aplicativo que sistematice el proceso
en mencion y esto ha generado no optimizacién del tiempo y también la
generacion de errores en los usuarios en temas de manejo de datos. Incluido en
su analisis también dan a conocer una ejecucion de sistematizacion de algunos
procesos que tienen que ver con créditos solicitados en la forma de pago a libre
amortizacion, esto deberia dar consecuencia a la disminucion de fallas humanas,
la cual contribuye al mejoramiento los resultados.

Otros conceptos interesantes con relacion a la calidad de los profesionales
nos dieron mayor alcance por Garcia Restrepo L. & Giraldo D., (2021). Publicaron
un articulo en el cual aportaron y abordaron sobre la excelencia en la cotidianidad
laboral es un grupo amplio bueno con situaciones evocada en el crecimiento
profesional de los colaboradores en las entidades. Por ello, se genera una
situacion elemental dentro de las entidades, diversas situaciones en un entorno
social y psicoldgico juegan un papel importante de apoyo; entre estos esta la
confianza. La autocapacitacién, al igual con la buena predisposicion, la
conviccion de hacer las cosas bien en conjunto son un eje principal dentro de la
organizacion, se tiene ideas iniciales de que la eficacia es un factor individual
mas importante, ya que juega un papel apaciguador referente a los
requerimientos de los trabajadores.
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El Profesional eficiente debe adquirir fuentes tedricas de conocimiento y
herramientas Optimas para desempefiar bien sus labores encomendadas siempre
con calidad dentro de su competencia en la entidad a la cual pertenece. Sabe,
utiliza y entiende todo lo relacionado sobre la calidad ya que es el enfoque
principal en este enunciado. Esto gracias y mediante la utilizaciéon y empleo de
mecanismos adecuados, utilizando también las estadisticas y sus respectivas
herramientas, él puede hallar algunas necesidades fundamentales y no
fundamentales de informacion o datos, evalua dicha data informativa y optar por
la mejor decision en referencia a una buena decision congruente y a satisfacer
necesidades que incurren los individuos clientes y su relacidbn con otros

individuos como son los empleadores.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y Disefio de Investigacion:

La elaboracion y desarrollo de esta investigacion en especial fue empleando
el enfoque de tipo aplicada., su principal caracteristica es buscar la poner en
practica los conceptos y teorias conseguidas, al mismo tiempo que se identifican
otros de igual importancia, posterior a analizar y ordenar el ejercicio direccionada
del analisis. (Murillo, 2008)

La presente investigacion fue con el enfoque cualitativo, puesto que el
analizador empieza su andlisis evaluando el ambiente en el que desarrollara y en
este lugar genera una idea correcta de lo que analiza, lo que sucede haciendo su
labor inductiva con la que pueda indagar y detallar las casuisticas materia de
estudio para posterior elaborar ideas con base teorica (Ortega A, 2018).

Por otra parte, la presente investigacion tuvo un nivel exploratorio y
descriptivo, en un nivel de analisis exploratorio se buscan conocimientos
verdaderos o minimamente acercarse a una realidad, referentes a una situacion
particular, pudiendo dicho tema constituirse como una agrupacion de ideas que
permitan otorgar indicciones para los andlisis posteriores, de las cuales se podra
detallar de manera especifica el tema. (Tesis Plus, 2019). La investigacion de tipo
descriptiva la cual se emple6 en la presente tesis, tiene como fundamento
determinar o identificar un o varias de las caracteristicas de la materia que se esta
desarrollando o estudiando, con la finalidad de interpretar y detallar sus cualidades
principales de grupos similares de situaciones, emplea ideas elaboradas
relacionadas entre si los cuales pretenden otorgar la forma o su esencia de las
situaciones analizadas, otorgando conocimientos muy congruentes, relacionadas
entre si, verificable y comparadas con otros conceptos similares de otros autores.
(Guevara G., Verdesoto A. & Castro N., 2020).

En la presente, también se uso el disefio fenomenoldgico; puesto que el
principal proposito es detallar, analizar y conocer las vivencias de los colaboradores
de wuna Institucion Financiera (Asesores, Administrador y funcionario de
recuperacion) en referencia a la morosidad. El proposito de una investigacion
fenomenoldgica es desarrollar ideas y conceptos desde un escenario pudo de las

vivencias o fenOmenos que se empiece a estudiar, la indagacion del conocimiento
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se da de distintas maneras, una de ellas es la revision de documentacion y la

realizacion de entrevistas para poder conseguir dicha informacién. (Salas D, 2019).

3.2 Categorias, Subcategorias y matriz de Categorizacion:

Como parte de la presente tesis, se considerd el esquema de categorizacion y

subcategorizacion, el cual se muestra en el anexo (2)
CATEGORIAS 1:
e Factores de incidencia en la morosidad

Se define como los problemas de no pago que presentan los clientes, estos
problemas son percibidos por los asesores de negocios, funcionario de
recuperacion y administrador, quienes son los que estan directamente relacionado
con la gestion de mora en el area de créditos. La mora es un factor que indica
muchas veces el nivel de riesgo, ya que uno o muchos los deudores de las
entidades no asumen su compromiso financiero adquiridos y no quieres 0 no

pueden cumplir con dichas responsabilidades de pagar. (Roldan P, 2017).

SUB CATEGORIAS
e Calidad profesional de los asesores

Se caracteriza como el grupo de ideas conceptuales y habilidades de los
asesores comprometidos con la calidad y atencién al cliente. En la presentacion de
cualquier trabajo o empleo se espera la maxima calidad posible del profesional,
siguiendo las normas, manuales, politicas y reglamentos que dicho puesto o
profesion los demanden, los conocimientos deben ser aplicables a dicho trabajo, se
debe actuar en todo momento como una persona responsable para poder
determinar que es un empleado inteligente y digno de confianza. (Gonzalez M, 2018)
¢ Politicas y procedimientos de gestion de cobranza.

Se define como el grupo de herramientas tedricas para tratamiento detallado de
los clientes que empiezan a estar con atraso en el pago de sus créditos desde el
primer dia de atraso, es un instrumento de apoyo a los colaboradores de la
Institucion financiera para gestionar los factores de incidencia en mora. Las politicas
de cobranza son procedimientos que la institucion debe de seguir con el fin de

recuperar los créditos que se otorga a los clientes. Para que cualquier sistema de
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cobranzas pueda desarrollarse de una manera adecuada en la cual debe ingresar

dinero. Se perjudicaria el fin del objetivo cuando se solicitan adicionales requistos a

los contractuales para asi poder asegurar una buena recuperacion y pronta

rehabilitacion del deudor, nuevamente reinsertandolo en el sistema

financiero. (Edifactmx, 2022).

¢ Cultura financiera, aspectos cualitativos de los clientes

Se define como las caracteristicas y conocimiento que poseen los clientes

sobre temas relacionadas al sector financiero, estos pueden ser los mas
comunes, tasa de interés, garantias, centrales de riesgos, procedimientos de
recuperacion de créditos, entre otros. Este conocimiento es percibido por los
asesores quienes estan en contacto directo con los clientes y en algunos casos
por ser créditos pequefios los clientes se reldsan a pagar y lo Unico que se puede
hacer es reportarlos en la central de riesgo, no se puede iniciar un proceso de
recuperacion judicial por no cumplir con el saldo minimo requerido. La ideologia
de las finanzas es el conjunto de ideas, aptitudes y razones que hacen posible a
los individuos administrar de una manera correcta las finanzas familiares. Un
elaborado concepto financiero genera el ingreso a buen y 6ptimas condiciones y
beneficios de algunos productos del sector micro y macro financiero ya sea
tangible o intangible y a la vez posibilita una buena gestidon de los ingresos y
egresos de las familias para que no se vean perjudicadas. (Rodriguez L. y Arias
A., 2018).

3.3 Escenario de estudio:

Este trabajo de investigacion fue elaborada y enfocada en la Institucion
financiera donde se desarroll6 la investigacion, se consideré a los colaboradores
que estan vinculados por afinidad laboral con el tema de mora, dichos
colaboradores tienen la funcién de asegurar el correcto funcionamiento del proceso
crediticio: Colocacion, evaluacion y recuperacion del crédito, los cuales estan
dirigidos a clientes de la zona de Oxapampa quienes pertenecen al sector
econdémico comercial, agricola, ganadero y turistico. En dicha investigacion la
informacion es accesible y veridica ya que se cuenta con la informacion recolectada
de los colaboradores de dicha institucion financiera en la cual se desarrolla la
investigacion. También se realizé las entrevistas a los participantes ya que estan

en la misma zona geografica de dicho estudio.
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3.4 Participantes:

Los participantes que intervienen en la investigacién son los colaboradores
del area de créditos de una Institucion Financiera (3 asesores de negocios, un
auxiliar de créditos, un funcionario de Recuperacion y un administrador). En total
se consideraron 6 colaboradores, de un total de 20 colaboradores quienes
desempeiian distintas funciones, pero los que estan familiarizados y que dentro de
sus funciones esta la de determinar los factores de morosidad de los clientes en la
Institucion Financiera, ellos fueron elegidos por conveniencia por temas de
accesibilidad y disposicion de tiempo, ellos nos dieron una mayor perspectiva del
problema de incidencia en morosidad. Las fuentes de recaudacion de informacion
fueron la entrevista y grupo de discusion que se realizé en el comité de gestidon de

mora.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos:

Considerando la mejor manera de cumplir con las normas establecidas, se
determind levantamiento de informacién es una parte importante y operativa del
disefio de la investigacion. Hace mencién a la manera, situacién y el lugar que se

podra levantar datos de informacion. (Colmenares E, 2019)

En la presente se emple6 una técnica la cual fue la entrevista direccionada
a los colaboradores quienes participan activa y directamente. Se utilizo una guia de
entrevista desarrollada congruentemente para abordar la casuistica en mencion
para obtener datos exactos, esto nos llevé a obtener y posterior procesamiento de
la informacion para contrastar la realidad actual de la probleméatica abordad las
cuales fueron presentadas e tablas. De manera conceptual se comenté que la
entrevista es un cambio y generacion de ideas y conocimientos entre la parte
entrevistadora y el parte entrevistado, debidamente estructurada, con un objetivo

elaborado para la mejor obtencién de resultados. (Grados J y Sanchez E, 2018)
3.6 Procedimientos:

El modo de la recoleccion de la informacidon se realiz6 la entrevista a los
colaboradores elegidos por conveniencia de una Institucion Financiera previa
autorizacion del Administrador para poder desarrollar la investigaciéon, posterior se
elaboré la guia de entrevista para poder recolectar informacién de los
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colaboradores que serdn nuestros participantes para tener informacion sobre los
motivos de incidencia en la morosidad, también se realizé varios comités de mora
con los asesore de negocios de una Institucién Financiera Oxapampa, para asi
determinar el grado de profesionalismo, capacitacion y dominio del tema sobre las
politicas y procedimientos de gestion de mora, se abord6 temas como son Politicas
y procedimientos de recuperacion y cultura financiera de los clientes y otros factores
de incidencia que se iran mencionando y descubriendo en el transcurso de la

investigacion. Dicha informacion fue procesada y presentada en tablas.

Por otra parte, se revisé y analizo la informacion bibliogréfica de los métodos
y técnicas de cobranza que implanto la Instituciéon Financiera para el proceso de
recuperacion de créditos. Para el disefio de la investigacion se realizé la
Categorizacion y posterior a las entrevistas, se realiz6 la triangulacion para

determinar la vinculacion existente entre las mismas.
3.7. Rigor Cientifico:

Se aseguro la veracidad y confiabilidad de la investigacion ya que los datos
recopilados son veridicos por parte de los asesores y demas participantes, dicha
informacion podra ser palpable y demostrable teniendo cada informacion
consistencia logica.

Segun Hernandez S, (2015). Se desarrolla la investigacion en base a los siguientes
criterios:

Credibilidad: La informacion que se haya recolectado, ha sido analizada en
teniendo como base a criterios que estan enfocados en los objetivos de toda
investigacion.

Transferencia: Todo lo hallado en esta investigacion sirven como pautas para
todos los estudios futuros que puedan tener situaciones similares.
Confortabilidad: Toda la recoleccion de la informacion que se realizo, se realizd
sin necesidad a variaciones de modo intencionales por parte del investigador.
Fundamentacién: Previamente se ha realizado la revision de los estudios previos
y también de las bases teorias que estén acorde al tema.

Aproximacion: Toda la investigacion se realizdé siguiendo procedimientos ya
establecidos que permitieron la recoleccion de la informacion requerida y que esté

acorde a todos los objetivos planteados.
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Autenticidad: Toda la informacion que se haya recolectado, se realiz6 tal y como
se presenta naturalmente, para que de esta manera se pueda posteriormente
realizar un analisis adecuado.

3.8. Método de Analisis de la Informacion:

El esta tesis se us6 el método Cualitativo, Los autores Taylor y Bogdan (1987)
mencionaron que la metodologia se considera cualitativa como un gran y abarcable
sentido a la investigacion que genera informacion descriptiva: son palabras de los
individuos, comentadas o descritas y también tiene que ver con el comportamiento
que se puede observar. La interrogantes se abarcaron desde la perspectiva
cualitativa ya que se nos facilito la participacion de los asesores e involucrados en
el desarrollo de los créditos acompafandonos en la etapa de recoleccion de datos,
ellos fueron una fuente importante de conocimiento la cual fue abordada por medio
de la entrevista la cual cuenta con su respectiva guia de entrevista, en ella nos
comentaron su vivencias cotidianas en las distintas preguntas elaboradas para
acercarnos a la realidad problemética

3.9. Aspectos éticos:

Esta tesis fue abarcando para poder considerar 3 principios de ética
principales las cuales fueron la busqueda de la justicia y bien social, existe respeto
sobre los participantes y la informacion adquirida de cada uno de ellos y por ultimo
buscando en todo momento el bien obteniendo resultados que beneficien a
disminuir los errores que estan latentes en la situacion abordada.

Todo este analisis considero los siguientes aspectos:

Autonomia: Los participantes que dieron su opinion no tuvieron ninguna coaccion
u presion para poder dar su opinion referente a las preguntas realizadas, se respeto
las ideas o conceptos obtenidos en la realidad habitual en el desenvolvimiento de
sus funciones, cada colaborador tenia una idea similar y a la vez diferente en
relacion al siguiente o anterior entrevistado.

Beneficencia: Se abarcaron criterios morales y éticos los cuales conllevan a tener
mejores resultados ya que los entrevistados demostraron ser muy congruentes con
sus respuestas brindadas, fueron muy beneficiosos para la presente investigacion.
No-Maleficencia: Se abarco el tema de no generar dafio o perjudicar a los

participantes en este caso los colaboradores por las declaraciones o respuestas
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brindadas, no se pretendié generar ningun tipo de malestar ni al momento de la
entrevista ni posterior a la misma.

Enfoque en la justicia: Se abarco la informacion si mal intencion, sin maltrato a
los participantes, sin distincion de cargos, cada uno fue tratado con mucho respeto
y por ende las respuestas a la entrevista fue honesta y veraz las cuales brindaron

los resultados esperados.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

La finalidad principal de la actual investigacion fue: Determinar cuales son los

factores de incidencia en la morosidad de los clientes de una Instituciéon Financiera

de Oxapampa, 2022.

Tabla 1

Presentacién de los sujetos participantes en la entrevista.

CARGO DATOS SUJETO
Asesor Formacion Percy Orellana 1
Asesor Junior Henry Sanchez 2
Asesor Senior Leyda Iglesias 3
Auxiliar de Créditos Melisa Orihuela 4
Funcionario de Recuperacién Eduardo Ortega 5
Administrador Hubert Chamorro 6

Tabla 2

Transcripcion de las respuestas a la entrevista de los sujetos sobre los de

incidencia en la morosidad de los clientes.

PREGUNTA S1 S2 S3 S4 S5 S6
Los clientes
en mora en Los factores Son tantos
. gue mas los factores
Son muchos su mayoria inciden los de
los factores es por la ) . h
que estan pandemia clientes son: morosidad,
) Disminucién pero como
latentesenla  covid 19 Los factores B
S . ’ de ingresos conversamos
incidencia de algunos que puedo or 9 alaunos
mora, entre los  clientes percibir son irilcremento de cIi%ntes no
que resaltan alejados por los negocios A mi parecer es los costos de  tienen
¢Cuédles son los son: Lejania de domicilio, en quiebra, que los créditos por roduccion cultura
Factores de las viviendas, evaluaciones muchos se  convenio de los gnfermedac’ies financiera
Incidencia en la Pandemia demasiado dedicaban docentes y sector o muerte de las '
morosidad de los covid 19, optimistasy  al turismoy salud se debe al . .

h - familiares a evaluaciones
clientes en una Enfermedades, no fueron restaurantes sobrendeudamiento consecuencia  son
entidad cierre total o conservador, ya que los y mala del covid v en  adecuadas
Financiera? temporal de los clientes que turistas ya coordinacion con el 2I0UNoS c)allsos 1o por ’

negocios, el no se dedicana no venian plantillero er?particular a ?actorpes
conocimiento la agricultura por las .
: s mi parecer es  externos
de todos los en especial  politicas de p
- ) . una mala llegan a
clientes ya que la granadilla  salubridad -
son ya gue es un evaluacion de estar en
encargados o producto los credltps ya mora, hay
heredados muy variable que Ies_ dieron  tanto que
' en el precio demasiado aportar y
de veﬁta monto. mejorar.
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Nota. Respecto a la pregunta, los entrevistados consideran que los factores de
incidencia en la morosidad son: Problemas sanitarios a por causas de la pandemia
sanitaria a raiz del covid 19 a consecuencias la disminucion de ingresos,
enfermedades, mortalidad y deterioro en la capacidad de pago, por otra parte
también consideran que la morosidad se da por sobrendeudamiento, mala
evaluacion de los asesores, falta de cultura financiera de los clientes, lejania de
las viviendas y créditos otorgados al sector agricola con productos de variable
precio en mercado

En relacion al Objetivo especifico de esta investigacion fueron: Hallar y ubicar cual
es la calidad profesional en los colaboradores de una Institucion Financiera de
Oxapampa frente a la problematica de morosidad

Tabla 3

Transcripcion de las respuestas a la entrevista de los sujetos sobre la calidad
profesional de los colaboradores una Institucion Financiera frente a la problematica

de morosidad

PREGUNTA S1 S2 S3 S4 S5 S6
A mi parecer es

Es el respetar y

entrenamiento  cumplir las Es adaptarse
Los asesores . técnico y las normas y constantemente

La calidad - > ) .

de menor profesional se capacidades procedimientos, a los cambios
rango, Tenemosla que se cumplir las del mercado,

. da en todos los ) - -
formacién y colaboradores calidad aprendi6 de tareas capacitandose
junior, no solo a Ios ' profesional maneratedrica encomendadas y haciendo las
manejan la ya que la y practica, de una manera cosas correctas

. asesores, todo -

teoria'y el personal mora en somos eficiente y y honestas, es
practica en un demuestra términos profesionales eficaz, los una forma de
nivel no muy mucho genéricos se al momento de asesores estan vida coherente,

¢Cémo definela  especializado : . encuentra realizar la bien los asesores

: profesionalismo e .
calidad ya que controlada,  gestion de capacitados y me han
- | al desarrollar )
profesional de los estamos aun las ratios en  cobranza, son muy demostrado

asesores de

en

sus
actividades, ya

comparacion

cumplimos con

profesionales,

gue son muy

negocio frentea  aprendizaje, ala los estipulado  algunos errores profesionales y
laincidenciaen la diaadiase gue t | competencia parala minimos que se capaces de
morosidad delos aprende algo cgrr:]oli:?rii':r?t(f nos recuperacion pueden corregir llevar una
clientes de una nuevo, pero de temas respaldan, del crédito, como no darles cartera de
Institucién €s0 no quita particulares en pero pero ocurren demasiado créditos
Financiera? que nuestro la recuperacion siempre es  situaciones monto sin un saludable, la
trabajo sea de créditos bueno externas que escalonamiento moraen la
profesional, todos tratany de actualizarse  por veces no previo y actualidad se
siempre aportar en los temas se puede asegurar el encuentra
hacemos conocimiento refgr_entes a controlar, tales credlto,con una controlada y
nuestro tiempo y ' politica 'y son garantiay eso se debe al
trabajo de demas en reglarpgnto enfgrmedades, d_isminuir el gran trabajo
manera beneficio de la de crédito. acmdentes_o riesgo que .
honesta 'y institucion endeudamiento considerando desempefia el
correcta. ' en otras IFIS avales para personal a mi
post poder presionar cargo.
desembolso por ambos
lados.
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Nota. Respecto a la pregunta, los entrevistado consideran que la calidad
profesional son el conocimiento sobre las funciones, procedimientos y politicas
para poder desarrollar de manera correcta su trabajo, son las capacidades que se
aprenden con la teoria y la practica las cuales conllevan a realizar las funciones
encomendadas de una manera eficiente y eficaz por otra parte también comentan

que es adaptarse a los cambios del mercado, capacitdndose y haciendo las cosas

de manera correcta y honesta.

Tabla 4

Transcripcion de las respuestas a la entrevista de los sujetos sobre si

individualmente se encuentra debidamente capacitado para afrontar la

problematica de la morosidad.

PREGUNTA S1 S2 S3 S4 S5 S6
Tengo en mi
cartera de Como
clientes una
mayor saldo recuperador de
créditos nos . s
alto que capacitan En mi posicion
ocurriria siun  Me siento coﬁstantemente tengo que estar
Con mi cliente deja capacitada para no constantemente
En mi calidad cateqoria de pagar pero siempre cometer errores actualizandome
de asesor en Junigr se impacta es necesario ue suelen a los cambios y
formacion c6mo ’ fuertemente  empaparme gcurrir cuando mejoras del
manejo la . enmi de més sistema para
. . manejar a L o empleamos .
¢Usted se teoria, pero soy mis clientes rémuneracion conocimientos lenquaie poder transmitir
encuentra consciente que en mora y perjudicaria que la misma adegcuajldo o alos
debidamente debo siempre ’ha ala agencia, practica hace métodos colaboradores,
capacitado para prepararme un c‘:)dos Y por ende, si  posible, cada abusivos de me siento
afrontar la poco mas, eso que se me me siento cliente es un cobranza capacitado
probleméticadela ocasiona que capacitado mundo como . ! adecuadamente,
. escapan, . siempre se
morosidad delos  en algunas ero los para poder decimos, hay debe decidir pero eso no
clientes de una ocasiones no p afrontar la muchas . quita que
N . busco a los . hasta qué .
Institucion gestione la involucrados morosidad ya formas de unto se puede  SIEMPre es
Financiera? mora en el credito 94€ manejo  abordar al presionarpal necesario
adecuadamente me llegan la teoria y cliente para Eliente para que aprender
y perjudique mi Zl a0ar casi aparte los asegurar la se ponoa al dia. NUevas
incentivo sigm%re a afios de recuperacion cas% cc?ntrario ' estrategias en
salarial. . experiencia de las . gestion de mora
fin de mes. se debe aplicar ;
me respaldan cuentas en ) Pl para el bienestar
medidas mas )
al momento mora. fuertes como de la agencia e
de gestionar institucion,
a 9 son los
L rocesos
recuperacion proce
judiciales.

de los
créditos

Nota. Respecto a la pregunta, los entrevistado consideran que si se encuentran
debidamente capacitados para afrontar la probleméatica de la morosidad de los
clientes, las obligaciones que son encomendadas van a en funcién al puesto,
cargo, afios de experiencia y otras cualidades que es determinada por el

administrador, los asesores son conscientes que realizan una labor correcta pero
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tienen la idea que deberian mejorar constantemente, dia a dia crecen
profesionalmente, dentro de sus funciones tienen el deber de capacitarse
constantemente para evitar cometer errores innecesarios.

En relaciéon al Objetivo especifico de este analisis de investigacion, se considero en
precisar si los procedimientos empleados al igual que las politicas se encuentran
debidamente elaboradas y son adecuadas.

Tabla 5

Transcripcion de las respuestas a la entrevista de los sujetos sobre La opinion
sobre las Politicas y Procedimientos de una Institucion Financiera frente a la

incidencia en la morosidad.

PREGUNTA S1 S2 S3 S4 S5 S6
Las politicas y
procedimientos Las politicas y
Las politicas son exigentes P
poriticas y 9 ' procedimientos
procedimientos las cuales
: son claros,
nos sirven debemos
para cumplir cumplir ya que solo es
Nos da las . necesario Las politicas y
nuestras estan dentro de : L
. pautas Para la aplicar los procedimientos
funciones de nuestro RIT y i
Desde su acertadas para recuperacion conceptos fueron
] una manera . MOF caso no P f
perspectiva . poder realizar de los créditos  descritos ya elaborados por
A m correcta, a mi cumplamos - i
¢Qué opina nuestras X en mora si que el especialistas
parecer el . somos sujetos -
sobre las buen uso de funciones, a sanciones contamos con  cumplimiento a con muchas
Politicas y existen L ; politicas y cabalidad hace actualizaciones
o las L administrativas, o2
Procedimientos . procedimientos - procedimientos que se al largo de los
herramientas nos permite =
de una puesta a para cada realizar un que nos recuperen el 33 afios de la
Institucion etapa del ; . ayudan a crédito, desde institucion, son
: : nuestra . mejor trabajo . . .
Financiera h o otorgamiento gestionar de el primer dia adecuadas y
frenteala disposicion de productos en temas de una manera en mora es se encuentran
L : facilita nuestro . recuperacion 3 .
incidenciaen la ) crediticios, P ' adecuada a necesario sujetas a la
: trabajo y tenemos el : : <
morosidad de . tanto en los clientes gestionar el supervision de
; evitan que . paso a paso de L P
los clientes? colocaciones y - que inciden en crédito y los la SBSy leyes
cometamos Y gestion de
recuperacion mora. frutos se ven peruanas
errores i mora, solo nos ) )
. . de créditos. ; con los bajos  vigentes.
innecesarios queda aplicar

en el ejercicio

de una manera

indicadores de

moray una
de nuestras adecuada lo y
) . buena
funciones. descrito en los remuneracion
documentos '
normativos,

Nota. Respecto a la pregunta, los entrevistado opinan sobre las politicas y
procedimientos de una Institucion Financiera frente a la incidencia en la morosidad,
ellos comentan que son herramientas muy necesarias para cumplir las funciones
de una manera correcta y asi evitar cometer errores, dichos documentos deben
ser leidos e interpretados ya que se encuentran en nuestro MOF y RIT, caso de
incumplimiento pueden estar sujetos a sanciones, por otro lado también comentan
gue les ayuda a gestionar de una manera adecuada la incidencia en mora, aplicar

de manera correcta los procedimientos en gestion de mora, permite que se
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recupere el crédito en mora ya que desde el primer dia en mora es necesario
gestionar el crédito y los frutos se ven con los bajos indicadores de mora, por ultimo
también comentan que los procedimientos fueron elaborados por especialistas con
muchas actualizaciones al largo de los 33 afos de la institucion, son adecuadas y
se encuentran sujetas a la supervision de la SBS y leyes peruanas vigentes.
Tabla 6

Transcripcion de las respuestas a la entrevista de los sujetos sobre La opinién si
son adecuados las Politicas y Procedimientos de una Institucion Financiera frente

a la incidencia en la morosidad.

PREGUNTA S1 S2 S3 S4 S5 S6
Si son
adecuadas
ya que por Si son
propia adecuadas, a lo
Si son experiencia largo de mi
puedo Si son . Se sabe que si desenvolvimiento
adecuadas ya ) Si son .
ue cuando son afirmar que  adecuadas, adecuados. SO" adecuadas profesional en
gplicadas de me ayuda nos facilita me sirve er; sin las politicas y una institucién
Desde su mucho en el el trabajoy procedimientos  financiera eh
o manera correcta . . una p -
perspectiva ¢,Son se tienen diaadiaya cometer adecuada ° sabriamos aprendido
adecuados las ue sin esos  excesos en como realizar respetar las
resultados d toma de P

Politicas y favorables. es lineamientos temas de decisiones adecuadamente  normas, politicas
Procedimientos de y o] colocacion, nuestras y

T n gran . n tem ” o
una Institucion un gran apoyo pardmetros  cobranzay entemas ¢, iones yen procedimientos,
. } cuando se tiene . de gestién -
Financiera frentea . ) caeriamos  otros : temas de cumpliendo a
lainci . incertidumbre al de mi . }
aincidenciaen la no saber como &N €rrores aspectos carterade  'Ecuperacion se cabalidad se
morosidad de los ) que pueden ligados al o tiene bastantes  tiene buenos
h gestionar la e créditos -
clientes? . ser servicio ; herramientas resultados los
mora, nos brinda . . B convenios
las herramientas sancionadas financiero y créditos a para un bL_Jer_1 cuales son
para afrontar la enun que plazo fijo desenvolvimiento palpables ya que
P ambito legal brindamos 0- laboral. gracias a ello
problematica
por las pude llegar al
infracciones puesto que
que se ostento.
puedan
cometer

Nota. Respecto a la pregunta, los entrevistado opinan que si son adecuadas las
politicas y procedimientos de una Institucion Financiera frente a la incidencia en la
morosidad, comentan que cuando son aplicadas de manera correcta se tienen
resultados favorables, es un gran apoyo cuando se tiene incertidumbre al no saber
coémo gestionar la mora, también dijeron que les facilita el trabajo y cometer excesos
en temas de colocacion, cobranza y otros aspectos ligados al servicio financiero,
por otro lado les sirve para una adecua toma de decisiones en temas de gestion
cartera de créditos convenios y plazos fijos, por ultimo comentan que cumpliendo a

cabalidad lo encomendado se tiene muchas posibilidades de ascender de cargo.
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En relacion al Objetivo especifico de mi tesis o investigacion de elaboracion

propia fue: Establecer la cultura financiera del cliente en mora de una Institucién

Financiera de Oxapampa, para afrontar sus responsabilidades financieras

Tabla 7

Transcripcion de las respuestas a la entrevista de los sujetos sobre la opinion

sobre la Cultura financiera de los clientes en mora de una Institucion Financiera.

PREGUNT
A S1 S2 S3 S4 S5 S6
Existen muy
buenos clientes . .
Existen clientes La cultura
gue fueron La cultura - .
. - gue cuando no se . financiera de
Esel instruidos de financiera de los -
La cultura conocimien buena manera les qescuenta POT clientes es de los Cll.emes en
- : planilla no son - ) . los Ultimos
financiera de to del desde sus - distintos tipos estan ..
Desde su ; g f .- conscientes en . tiempos se ve
; los clientes cliente para primeros créditos los que siempre .
perspectiv esel obrar bien  entemas de acercarse a agan, losqueno  J4€ tienen
a ¢Cual es o Y pagar por pagan, que mucho
R conocimiento o mal al fidelizacion que ; . pagan por qué no -
su opiniéon . ventanilla, quizds . conocimiento,
sobre temas  momento es trabajar con tienes y los que no
sobre la relacionados de sacar un una sola por quieren pagar detectar esa
Cultura Py 4 S desconocimiento caracteristica
fi . a los créditos  crédito, hay instituciéon para porque saben que .
inanciera . . o por moral de ; p en los clientes
como son: clientes acceder a - no tienen garantias -
de los tasa de que saben campafasy pago, pero existe alas cuales se les desde el primer
clientesen . . o . otro grupo que crédito o
interés, mucho y créditos a baja grupo g pueda afectar y las .
morade S . 2 cuando no se les entrevista, es
calificativos tratan de tasa de interés, leyes peruanas no i
una enlacentral sacar por otro lado, los descuenta, ellos tendrian funcién de los
Institucién - P h ' mismos se i colaboradores
. ; de riesgos, créditos que no tienen esa repercusion en su
Financiera . acercan a pagar - P para poder
5 consecuencia para cultura se d situacion, 6sea no | |
’ s de seraval, despuésno endeudanen € manera hay sanciones alertar as
’ . puntual para no A ) malas
entre otros. pagar sus  varias drasticas mas que . .
S malograr su intenciones y
deudas instituciones y no ser reportados con

se les puede dar
créditos a tasa
baja.

calificativo en la
central de riesgo

mal calificativo.

evitar caer en
estafas y mora.

Nota. Respecto a la pregunta, los entrevistado opinan sobre la cultura financiera
de los clientes en mora de una Institucion Financiera, ellos comentan que es el
conocimiento sobre temas relacionados a los créditos como son: tasa de interés,
calificativos en la central de riesgos, consecuencias de ser aval, entre otros, por
otro lado comentan que es el conocimiento para obrar bien o mal al momento de
sacar un crédito, hay clientes que saben mucho y tratan de sacar créditos para
después no pagar sus deudas, por otro lado comentan que existen muy buenos
clientes que fueron instruidos de buena manera desde sus primeros créditos en
temas de fidelizacibn que es trabajar con una sola institucion financiera para
acceder a camparfas y créditos a baja tasa de interés, por otro lado, los que no
tienen esa cultura se endeudan en varias instituciones financieras y no se les puede

dar créditos a tasa baja, también comentan que en convenios existen clientes que
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cuando no se les descuenta por planilla no son conscientes en acercarse a pagar
por ventanilla, quizas por desconocimiento o por moral de pago, pero existe otro
grupo que cuando no se les descuenta, ellos mismos se acercan a pagar de manera
puntual para no malograr su calificativo en la central de riesgo, por ultimo comentan
que los clientes en los ultimos tiempos se ve que tienen mucho conocimiento,
detectar esa caracteristica en los clientes desde el primer crédito o entrevista, es

funcién de los colaboradores para poder alertar las malas intenciones y evitar caer

en estafas y mora.

Tabla 8

Transcripcion de las respuestas a la entrevista de los sujetos sobre si creen que

la Cultura financiera de los clientes influye en la incidencia en mora.

PREGUNTA S1 S2 S3 S4 S5 S6
. iinfl
Si influye S uyey
. mucho, un
mucho ya . No influye, como .
que existe un Si influye en la hay muy buenos cliente que
No mora ya que Si influye - tiene buena
sector de los . yad ve, clientes hay
: influye ya los clientes algunos . cultura
clientes que 7" malos clientes - p
no pagan por  9u€ hay tomanla créditos por ue incluso en la financiera,
pagan p clientes decision de no  convenio no qu sera un buen
que son primera cuota -
Desde su P que afrontar sus se les pueden B cliente,

; créditos que : o dejan de pagar )
perspectiva no tienen tienen responsabilida descontar por el crédito. €so es mientras no
¢Usted cree . estudios  des financieras planillay N tenga cultura

garantias y ; muy perjudicial ) .
que la de e incluso no tampoco financiera en
son L ; ; para la cartera )
Cultura imecuperable Primaria  quieren que se realizan los del asesor algun
financiera de P in saber les notifiquen,  pagos ' momento
- s y algunos . deben tener .
los clientes temas esta falta de directos por ) dejara de
: de estos - ) mucho cuidado
influye en la - relaciona cultura ventanilla, no pagar, por
P : clientes - ) al momento de
incidencia dos al financiera es lo hacen B ende, es
saben que no _. - evaluar clientes -
en mora de sistema  aprendida por  porque saben responsabilida
. se puede . . i nuevos ya que al
los clientes hacer mas financiero familiares que que no no tener un d de los
de una y cumplen  también poseen g colaboradores
L lamentablem . . historial ) o
Institucion con sus dejaron de bienes para e identificar a
: : ente esos P crediticio no L
Financiera? o obligacio pagary poder . qué tipo de
créditos son nes comentan que embargarlos o sabemos como cliente
castigadosy . . S , nos pagara, por
. financiera no les iniciar algun . estamos
transferidos a ) ) ello se sugiere .
una cartera syson pudieron hacer tipo de considerar atendiendo
. honestos nada por no roceso. p; ara evitar el
especial para por p garantias y P ;
el intento de poseer bienes. avales incremento sin
recuperacion control de la
mora.

Nota. Respecto a la pregunta, los entrevistado opinan si la cultura financiera de los
clientes influye en la incidencia de mora, ellos comentan que si influye ya que existe
un sector de los clientes que no pagan por que son créditos que no tienen garantias
y son irrecuperables, también dicen que ese conocimiento muchas veces es
empleado con mas intenciones, algunos sacan créditos en varias instituciones
financieras al mismo tiempo y se endeudas y dejan de pagar, por otro lado algunos
créditos por convenio no se les puede descontar por planilla y tampoco realizan los
pagos directos por ventanilla, no lo hacen porgue saben que no poseen bienes para
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poder embargarlos o iniciar algun tipo de proceso, también dicen que un cliente que
tiene buena cultura financiera, serd un buen cliente, mientras no tenga cultura
financiera en algin momento dejara de pagar. Por dltimo, dos sujetos en la
entrevista comentan que no influye ya que algunos clientes solo cuentan con
educacion primaria y son muy honestos.

Grafico 1

Método de triangulacion sobre si los asesores de negocio son profesionales al

momento de la gestion de mora.

Si son profesionales S1, S2, S3, 54, S5, S6
No Son profesionales No opinan
Espinoza S. & Aquino C., (2020). No se encontrd resultados

En el grafico se interpreta que los entrevistados que vienen a ser los sujetos en su
totalidad mencionan que los asesores de negocios si son profesionales al momento
de tomar las decisiones, pero existe teoria de articulos en la cual mencionan, que
la morosidad es producida debido al mal manejo de lo concerniente de cateras de
asesores 0 analistas que tienen a su cargo la gestion de clientes y productos de
credito . Segun los resultados divididos se precisa que los asesores también tienen
responsabilidad compartida con los clientes para la incidencia en mora a

consecuencia de no tener una buena admiracién de su cartera crediticia.
Grafico 2

Método de triangulacion sobre si las politicas y procedimientos de gestion de

cobranza de una Institucién Financiera son adecuadas
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Son adecuadas S1,S2,53, 54, S5, S6

No son adecuadas )
No opinan

Lizarraga K., (2020).

Grafico 3
Método de triangulacion sobre si la Cultura financiera de los clientes influye en la

incidencia en mora

Si influye 51,53, 54, S6

No Influye No opinan

52, 55 No se encontroé resultados

En el grafico se interpreta que los entrevistados tienen opiniones divididas eso en
consecuencia que algunos sujetos dijeron que los clientes tienen mala cultura
financiera por temas de fraudes y no querer pagar sus créditos, mientras que otro
grupo comento que los clientes sin tener mucho conocimiento sobre el sistema de
créditos vienen pagando puntualmente sus responsabilidades crediticias ya que
son honestos. Visto desde ambas perspectivas se identifica que ambos resultados
son correctos ya que cada cliente, crédito o situacion es muy particular y debe tener
distinto tratamiento, no existen dos clientes de caracteristicas iguales, es necesario

una buena evaluacion para evitar incidencia en mora.
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V. CONCLUSIONES
La actual tesis realizada nos genera obtener siguientes premisas como
conclusiones:

1. Los factores de recurrencia en la mora de clientes materia de estudio en
una Institucion Financiera de Oxapampa son en consecuencia en gran parte
por la disminucion de la posibilidad de pagos y compras de las personas a
raiz de los problemas ocasionados por la pandemia sanitaria del Covid Sar,
también existen menciébn sobre créditos que no fueron evaluados
coherentemente, existen factores socio econémicos como son: el cierre
parcial o total de negocios que se vieron perjudicados a causa de las politicas
nacionales, también se encontraron factores de incidencia como son los
créditos destinados al sector agricola ya que los precios de venta son muy
variables.

2. En cuanto a la calidad profesional de los colaboradores se concluy6 que si
son profesionales capacitados para afrontar la problematica de la morosidad
€s0 en consecuencia al correcto desempefio de sus funciones cumpliendo a
cabalidad sus MOF Y RIT los cuales permiten que la agencia tenga una mora
controlada y estar dentro del promedio adecuado a nivel institucional.

3. Las politicas y procedimientos de gestion de cobranza de la institucion si son
adecuadas ya que fueron desarrolladas por profesionales que planifican y
analizan los cambios constantes del mercado, a lo largo de 33 afios estos
documentos sufrieron muchas actualizaciones para poder afrontar cada
problema en temas de gestiébn de mora y servicios financieros que ofrece la
institucion, los colaboradores estan satisfechos con dichas politicas y
procedimientos y respaldan el contenido de las mismas.

4. En referencia a la cultura financiera de los clientes se evidencio que los
clientes nuevos no tienen conocimiento sobre temas de tasas de interés,
garantias, calificativos en la central de riesgo, entre otros, es por ello que el
no tener una adecuada cultura financiera es un factor de incidencia en mora,
acompafiado que algunos clientes dejan de pagar sus obligaciones
financieras por saber demasiado sobre el proceso de recuperacion en visto
que no tienen garantias al momento de iniciar un proceso legal de

recuperacion del crédito.
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VI. RECOMENDACIONES

Posterior para finalizar a la investigacion que se realizo sobre el tema en particular,
después de emplear algunas buenas técnicas y formas de recoleccion de
informacion o datos, se puede o se llego a las siguientes recomendaciones sobre

el tema especifico materia de estudio.

1. Sugerir para futuras investigaciones de tipo cualitativa ampliar esta
categoria para poder analizar otros factores de incidencia en la morosidad
las cuales no se describieron detalladamente en la presente investigacion.

2. Sugerir que los colaboradores involucrados en el proceso de colocacion y
recuperacion de créditos tengan que demostrar su profesionalismo
aplicando adecuadamente las politicas y procedimientos que la institucion
pone a su alcance para poder cumplir cabalmente con su MOF y RIT para
mantener la mora controlada y preservar la buena imagen de la institucion

3. Sugerir que los colaboradores que tengan contacto directo con los clientes
de la institucion, puedan instruir en temas relacionados a la consecuencia
de no asumir sus responsabilidades financieras que son desde un mal
calificativo en las centrales de riesgos, no ser susceptibles a financiamiento
ni a créditos con tasas preferenciales hasta la consecuencia mas perjudicial
para ellos que vendria a ser la ejecucion de las garantias terminando en un
remate judicializado.

4. A los colaboradores se sugiere continuar con la capacitacion constante con
la documentacién interna que esta al alcance de todos y adicional buscar
fuentes externas como son diplomados, especializaciones y otros para el

fortalecimiento y crecimiento de los profesionales de la institucion financiera.
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ANEXOS
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PROCEDIMIENTO PARA VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

Estimado(a):

Siendo conacedor de su trayectoria académica y profesional. me he tomado la libertad de
elegirlo como JUEZ EXPERTOQ, para revisar el contenido de la guia de entrevista que
pretendo utilizar para realizar el Analisis de los factores de incidencia en la morosidad de

los clientes de Caja Huancayo' Agencia Oxapampa 2022

A continuacién, presento una lista de Items relacionada a cada concepto teérico. Lo que
se solicita es marcar con una X el grado de pertenencia de cada item con su respectivo
concepto, de acuerdo a su propia experiencia y vision profesional. Se le pide si cada
pregunta es apropiada o congruente con el concepto o categoria que se pretende
describir.

Los resultados de esta evaluacion serviran para determinar los coeficientes de validez
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Estimado(a)
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concepto, de acuerdo a su propia experiencia y vision profesional. Se le pide si cada
pregunta es apropiada o congruente con el concepto o categoria que se pretende
describir

Los resultados de esta evaluacion serviran para determinar los coeficientes de validez
del contenido de la presente quia de entrevista. De antemano agradezco su cooperacion.

Apellidos y Nombres - Huaeoc ADRIBMO, Grequite EEkbaw .

Sexo “Varén P4 Mujer ()
Edad . 53 Afos.
Profesion o Especialidad : L‘“‘\M&‘fﬂ“p\é“'\‘“\‘\“‘-’“"\

Afios de experiencia laboral - DAIIODY rrererser e




—————————————————

GUIA DE ENTREVISTA

| FECHA:

'CARGO:

'APELLIDOS Y NOMBRES: |

'ITEM DE PREGUNTAS: Yaneaeien}

R Lo igs, . !
|1. Desde su perspectiva ;Cuales son los Factores de Incidencia en la "
-morosidad de los clientes de Caja Huancayo?

2. Desde su perspectiva, ,Como define la calidad profesional de los : '
‘asesores de negocio frente a la incidencia en la morosidad de los chentes s
de Caja Huancayo?

oo Co ot L 25
3. (Usted se encuentra debidamente capacitado para afrontar la
‘problematica de la morosidad de los clientes de Caja Huancayo? p 4

4. Desde su perspectiva ,Gu opina sobre las Politicas y Procedimientos ;
de Caja Huancayo frente a Ia incidencia en la morosidad de los clientes? /

'5. Desde su perspectiva ¢ Son adecuados las Politicas y Procedimientos .
de Caja Huancayo frente a la incidencia en la morosidad de los chentles? P

6. Desde su perspectiva ; Cudl €s 5u opinién sobre la Cultura financiera de 3
los clientes en mora de Caja Huancayo? A

7. Desde su perspectiva ,Usled cree que la Cultura financiera de los|
clientes influye en la incidencia en mora de los clientes de Caja Huancayo?| /.




mumnumnmmmmcuemnmocEMtsmoe
VALIDEZ Y FIABILIDAD

vo Gragovs Estiban Wuaree Adriawe . oo
Especialsta en .. Admimistvacion o
orado de D208t Bestion Pililia y GebernabiWiat.. y ejerzo la carera

Uwtiado tw Admiishaciew = CHAD 4922, VALIDO el

profesional an . A R A L I e
instrumento denominado: GUIA DE ENTREVISTA, el mismo que consta de el Andlisis de

mmmm.nhmmm«mmac*ww
Oxapampa 2022.

..., ostento el

P L
.

Fecha: 97 [0¢| 2022.




Anexo 5

Carta de autorizacion de uso de informacion

e

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION PARA EFECTOS DE
INVESTIGACION
Hugeew  Tvan CHaMOR RO Vlcrow

|Nmodoldndmo.blm .
dantificado con DNE ..., 1390 8302 mvonlrJtS“rmO

 DeE AsEHCIA (_QXAPAHPA
(Nomhndd Muounwumnhdol omdﬁlmll

Del dreade ... ... CPEDITOS. 1. OPERACLONES | oimcisrnesins
@mumnwmm«uemm :

Yo

De la empresa/institucion . <7414, MU!JICIPAL DE AHORRO A Cleq,i‘lo-"_.
_HUANCANC  S-A. crereeeiiens. CON RUC: | 601302001-8‘1
Domiciliada en: K. 30'-06“55‘ SN~ OXAPATIPA . e

AUTORIZO el uso de la informacion siguiente: ’RE‘-‘CW"‘ DE LOS -"";' I
_COIABDRADORES DE LA ASEHQA  E | IO ADDY. BSICA 31048

n-,;l

Al Serior. Durand Machicado José Dandy Idenliﬁcado con DNI N: 45376673 _
/ bachiller (Subrayar segin conesponds) de |a carrera profesional de Ingenieria de sis
computacién, con la finalidad de que pueda desarrollar su trabajo de investigacion / tes
|Subrayar sagun corresponds), CONsiderando que (marcar Ia opcidn sulorzada)

« Pueda mencionar el nombre de la empresa (x)
« Debe mantener estricta reserva el nombre comercial, razén social o cuak
logotipo de la empresa (x)

Firma del directivo de la empresa
Fecha S5.0%,2022

I ysqox702.




Anexo 6

Fotos de evidencia de las entrevistas y foro de discusion
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