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RESUMEN
El objetivo de esta investigacion fue establecer la relacion entre la gestion de cobranza
y la morosidad de cartera en colaboradores de un banco, Provincia del santa 2023. Se
logré concretar que la gestion de cobranzas ejecutada por el banco carece de
efectividad, por lo tanto, el nivel de morosidad fue alto. La metodologia aplicada fue de
nivel basico, con disefio no experimental, corte transversal y nivel correlacional. La
poblacion comprendié 90 asesores, la muestra 73 empleados y el muestreo fue
probabilistico. Los datos recolectados fueron con la encuesta y cuestionario, con el fin
de garantizar la confiabilidad del mismo se implementé la medida estadistica alfa de
Cronbach, arrojando un valor de 0,885 para la variable gestion de cobranza, y 0,724
para la variable morosidad de cartera. Los datos recopilados fueron procesados
mediante los softwares Excel y SPSS. Los resultados obtenidos revelaron que existe
una relacion significativa entre la gestion de cobranza y morosidad de cartera en
colaboradores de un banco, con un coeficiente de correlacion de rho Spearman
positiva baja cuyo valor fue 0,314; por ende, se confirma la hipotesis de la investigacion

planteada y se ratifica la relacion significa entre las dos variables del presente estudio.

Palabras clave: Gestion, cobranza, morosidad, cartera



ABSTRACT
The objective of this research was to establish a relationship between collection
management and portfolio delinquency in employees of a bank, Province of Santa
2023. It was possible to specify that the collection management carried out by the bank
lacks effectiveness, therefore, the delinquency level was high. The methodology
applied was basic level, with a non-experimental design, cross-sectional and
correlational level. The population included 90 advisors, the sample 73 employees and
the sampling was non-probabilistic. The data collected was with the survey and
questionnaire, in order to guarantee its reliability, Cronbach's alpha statistical measure
was implemented, yielding a value of 0.885 for the collection management variable,
and 0.724 for the portfolio delinquency variable. The data collected was processed
using Excel and SPSS software. The results obtained revealed that there is a significant
relationship between collection management and portfolio delinquency in employees
of a bank, with a low positive Spearman rho correlation coefficient whose value was
0.314; Therefore, the proposed research hypothesis is confirmed and the significant

relationship between the two variables of the present study is ratified.

Keywords: Management, collection, delinquency, portfolio



| INTRODUCCION
Desde el inicio del brote virus SARS Cov-2, los indicadores de morosidad en las
empresas de todo el mundo se volvieron inestables. En el 2020 las organizaciones
entendieron mejor la politica de sostenibilidad a raiz de lo que genero la pandemia mas
la situacion econémica de cada una de ellas. Los bancos a nivel mundial se vieron
afectados porque sus carteras empezaron a colapsar debido a la alta morosidad, habia
una gran necesidad de controlar este indicador fundamental.

Wadud et al. (2020) manifestaron su preocupacion por el incremento de las
hipotecas adquiridas por hogares en contextos de rapido aumento en los valores de
las propiedades en diversas economias globales. Este fendmeno conlleva a la
simultanea acumulacioén de riqueza, por un lado, y el incremento de la morosidad por
el otro. De manera destacada, en el contexto econémico de los Estados Unidos en los
anos 2002 al 2005, la morosidad en los préstamos hipotecarios, derivada de un
sistema crediticio permisivo en los afios previos a la crisis financiera global, resultd en
el desencadenamiento de la crisis hipotecaria de alto riesgo.

En un estudio realizado en ecuador por Uquillas y Tonato (2022)
correspondiente a los anos 2005 al 2018 revela que la morosidad en préstamos
hipotecarios, en respuesta a perturbaciones en la morosidad de préstamos de
consumo Yy microcréditos, exhibe en términos generales el menor impacto. Este
hallazgo se fundamenta primordialmente en las distinciones entre los productos de
microcredito y consumo en contraposicion a los préstamos hipotecarios. Un préstamo
personal no se respalda con garantias, a diferencia de una hipoteca que se asegura
con la vivienda del deudor; en caso de incumplimiento en una hipoteca, existe el riesgo
de perder la propiedad.

Asimismo, en la gran mayoria de los paises, la situacion fiscal ha experimentado
un deterioro y el nivel de endeudamiento del sector publico ha experimentado un
aumento, con previsiones que sugieren que este endeudamiento se elevara del 69%
al 79% PIB entre el afio 2019 y 2020 regionalmente; esto transforma a Latino América
y el Caribe en el territorio con el mayor nivel de endeudamiento mundialmente, y
también en la region con alto indice de deuda externa en un 56.9% (Comision
econdmica para América Latrina y el Caribe [CEPAL], 2021).



Ademas, los paises mas afectados en el 2020 por el brote del Virus SARS-Cov2
fueron en primera instancia Venezuela con el -30%; esta considerable regresién no
puede ser exclusivamente imputada a la crisis sanitaria del COVID-19, sino que esta
vinculada a otras complicaciones que conllevaron a que la economia de Venezuela
experimentara su séptimo ciclo anual consecutivo de retraccion econémica durante el
afio 2020; Ademas, otros de los paises afectados fueron Panama declinando en un -
11%, de la misma manera Argentina con -10.5%, México con — 9% y finalmente
Ecuador con un -9% experimentando de esa manera una contraccion en su economia
(BBC News Mundo, 2020).

En nuestro pais el indice de morosidad en la cartera del sector financiero
incrementd en el 2007 de 1.4% a 3.4% a finales del afio 2022; el motivo fue por la
fuerte oferta de préstamos y el incremento de deudores, esto es, las Pyme. A finales
del 2010 y principios del 2023 los créditos a la empresa Pymes se hizo por tres, siendo
esta de 242,000 hasta 820,000, por esa razon, el indice de incumplimiento de pagos

en este aspecto es de 8%, y asi se eleva la media en todo el sistema financiero.

Durante el primer trimestre del afio 2023, la economia de la regién Ancash sufrié
una contraccién del 6.22%, ubicandose, asi como el 5to departamento con la mayor
caida a nivel pais, superada solamente por Apurimac (-11.60%), Pasco (-10.30%),
Puno (-9.62%) y Tacna (-8.31%); esto representa un mal desarrollo econémico de la
zona desde el 2do trimestre del afio 2020 cuando se contrajo en un 35%. Actualmente
se aprecia un escenario economico semejante a la de los afos anteriores, siendo el
ambito minero el principal factor influyente, el cual experimentd una caida del 17.41%
durante el 1er trimestre del afio 2023; esto se debid al estancamiento que enfrentd
Antamina debido a las protestas sociales y los efectos devastadores del ciclon Yaku
(Instituto Peruano de Economia [IPE], 2023).

Por otro lado, en marzo del 2023, el saldo total del dinero colocado alcanzo la
cifra de S/4602 millones, experimentando un incremento interanual del 6,6%, lo que
supera el indice del mismo lapso del afio 2022 (3,2%) y la media de los ultimos 12
meses (Banco Central de Reserva del Peru [BCRP], 2023).



Bazalar y Aguilar (2023) resaltaron los problemas de morosidad en las organizaciones
financieras indicando que el incremento en la tasa de dicho indicador generé un
impacto negativo tanto en la esfera financiera como en la econdémica de la compaiia.
Este desafio surgié a raiz de la mala admision en los préstamos extendidos a los
clientes, cuya fuente se encuentra en los créditos en efectivo y tarjetas provistos por
diversas instituciones financieras.

En la provincia del Santa la administracion de recuperacion y su relacion con el
incumplimiento de pago ha generado impacto en la cartera de los colaboradores de un
banco, los ejercicios de recuperacion del dinero deben realizarse de manera
preventiva, ademas, cuando no se logra ese objetivo es necesario recurrir a las visitas
presenciales con el fin de recuperar el activo en el plazo establecido por la entidad con
el fin de no generar provisiones para la empresa.

De acuerdo a lo mencionado el problema general fue: ;De qué forma se
relaciona la gestion de cobranza con la morosidad de cartera en colaboradores de un
banco de la provincia del Santa 20237 Asimismo, los problemas especificos fueron:
¢ Qué relacidon hay entre las politicas o lineamientos de cobranza con la morosidad
de cartera en colaboradores de un banco, Provincia del Santa 20237 ;Qué relacion
hay entre las clases de cobranza y la morosidad de cartera en colaboradores de un
banco, Provincia del Santa 20237 ;Qué relacidon hay entre los recursos o
herramientas para lograr la cobranza y la morosidad de cartera en colaboradores de
un banco, Provincia del Santa 2023?

La justificacion de este estudio tuvo un impacto social en los investigadores
tanto del pais como de otras partes del mundo, porque les brindé un mejor panorama
respecto a los objetivos de esta investigacion; asimismo, resolvio dificultades practicas
tales como el desafio de controlar bien este indicador y sus ratios, de esa manera las
empresas obtuvieron mayor liquidez para la organizacién y excelentes utilidades;
ademas, les ayudd en sus problemas de perder clientes debido a los dias de atraso en
la cartera de créditos.

Adicionalmente, presentd un valor tedrico porque sirvié para que los lectores y
otros tengan conocimiento de que la administracién de las recuperaciones tiene

relacion relevante con la falta de puntualidad en los pagos, porque si no se gestion6



bien las cobranzas, la morosidad de cartera se vio en riesgos de caer, este
entendimiento les sirvi6 como antecedentes para realizar futuros estudios mas
profundos de estas variables. Finalmente, presenté un aporte metodolégico debido a
la técnica e instrumento que se utilizd, de hecho, dio un valor agregado a la recoleccién

de informacién, procesamiento y analisis de datos.

El objetivo general fue, establecer la relacidén entre la gestion de cobranza y la
morosidad de cartera en colaboradores de un banco, Provincia del santa 2023. Los
objetivos especificos fueron: Determinar la relacidén entre las politicas o lineamientos
de cobranza y la morosidad de cartera en colaboradores de un banco, Provincia del
Santa 2023. Definir la relacion entre las clases de cobranza y la morosidad de cartera
en colaboradores de un banco, Provincia del Santa 2023. Determinar la relacién
entre los recursos o herramientas para lograr la cobranza y la morosidad de cartera

en colaboradores de un banco, Provincia del Santa 2023.

La hipétesis general planteada fue, existe relacién relevante entre la gestion de
cobranza y la recuperacion de cartera en colaboradores de un banco, Provincia del
Santa 2023. Las Hipdtesis especifica: Existe relacion valiosa entre la politica o
lineamientos de cobranza y la morosidad de cartera en colaboradores de un banco,
Provincia del Santa 2023. Existe relacion significativa entre las clases de cobranza y
la morosidad de cartera en colaboradores de un banco, Provincia del Santa 2023.
Existe relacion notable entre los recursos o herramientas para lograr la cobranza y la

morosidad de cartera en colaboradores de un banco, Provincia del Santa 2023.



I MARCO TEORICO
En primera instancia se mencion6é una sintesis de los temas precedentes a nivel
internacional, es decir, citas e informacion de estudios de creadores en otros paises;
y nacional, que se refieren a los resultados, conclusiones e informacién de

investigaciones de autores en nuestro pais; ambos aportaron valor a este estudio.

Masaquiza (2023) con su estudio recuperaciéon de la cartera vencida sobre
impacto del COVID 19 en el pago de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito
indigenas Galapagos Ltda. Sucursal Salasaca, cuyo objetivo fue indagar el recobro del
portafolio de crédito y cobranza; utilizoé el enfoque cuantitativo del tipo descriptivo; su
poblacién fue 355 y la muestra 185; la técnica utilizada fue la entrevista — encuesta y
los instrumentos fueron guia de entrevista y cuestionario; en los hallazgos encontrados
se aprecia que hay una falta de cumplimiento en los pagos de crédito a pesar de contar
con politicas y procedimientos para la administracion de la cartera; concluy6 que se
omite la ejecucidn de acciones preventivas de cobranza, sefialando este aspecto como

una area de mejora dentro de las politicas y procedimientos institucionales.

Chiriani et al. (2020) realiz6 un estudio, gestion de las politicas de crédito y
cobranza de ciertos tipos de empresas para su sustentabilidad financiera, Asuncion.
El propdsito fue examinar el manejo de las estrategias relacionadas con el
otorgamiento de créditos y la recuperacion de activos de las empresas MPyM.
Presentd un enfoque de naturaleza cuantitativa, adoptando un disefio no experimental
de tipo transversal y caracter descriptivo; la muestra fue de 234 empresas; se aplicé la
encuesta y cuestionario online; Los resultados indican que las Micro, Pequenas y
Medianas Empresas, no siguen dichas politicas en un 57%, optando en su lugar por
realizar acciones segun su propio criterio; concluyeron que estas directrices de
cobranza de deudas deben estar estrechamente alineadas con las politicas de

otorgamiento de crédito.

Asimismo, desde Colombia Martinez et al. (2022) indic6 en su estudio analisis
de las tacticas de recuperacién de deudas como un mecanismo para mitigar los niveles

de incumplimiento financiero en una empresa de hospedaje campestre, con el objetivo



de disenar enfoques de gestion de recobro que posibiliten la disminucion de los niveles
de incumplimiento en la entidad empresarial; el trabajo fue no experimental,
participacion 6 colaboradores; aplicd la encuesta y cuestionario; Los resultados
indicaron que el despliegue y mantenimiento periodico de un sistema informatico de
gestion reconfortara los indicadores de morosidad y la gestién de recuperacion; se
deduce que las acciones de recobro presentan deficiencia del 50%, porque no se
implementé de manera oportuna, no se mantiene una base de datos de los créditos

vencidos y los encargados de las gestiones de cobranza carecen de la capacidad.

En mencion a los antecedentes nacionales, Inga (2018) resaltd con su estudio,
eficacia de la gestién de cobranza y su relacion con el nivel de morosidad en el Banco
Financiero Chiclayo, 2017; presentdé como objetivo definir la conexion entre la eficacia
de la gestion de cobranza y el grado de morosidad en la compafia mencionada; aplico
un disefio no experimental de corte transversal con enfoque descriptivo correlacional;
presenté una poblacién de 34 empleados; la técnica utilizada fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario; los resultados manifiestan que hubo una firme correlaciéon
manifestando su autenticidad en la forma como influye una variable en la otra de
acuerdo a la estadistica de Pearson expresado en ,695; concluyendo que a mayor
labor en la gestidon de cobranza, menor nivel en el incumplimiento de pagos.

Curihuaman (2021) con su investigacion la administracion de la recuperacion
de deudas y su vinculo con la falta de pago en una entidad empresarial privada ubicada
en Lima; tuvo el objetivo general de determinar la relacion entre la gestion de cobranza
y la morosidad de la empresa indicada; utilizo el disefio no experimental de corte
transversal de tipo aplicada; con poblacién de 30 colaboradores; la técnica e
instrumento fue la encuesta y cuestionario; los resultados segun la estadistica rho
Spearman dice que el coeficiente de correlacidon 0,568 presenta una relacion
significativa (0,001); concluyendo que se aprecia una relacién pertinente entre estas 2
variables siendo positiva moderada.

Ademas, Bernal et al. (2021) aportd con su estudio, disefar el compendio de
protocolos para gestionar créditos y recobros, dirigido a la disminucion de la falta de

pago en Darcell Servicios Integrados SRL, ubicada en la localidad de Jaén durante el



lapso correspondiente al ano 2020.; su propdsito fue examinar la eficacia del manual
de procesos crediticios y de cobranza en la organizacion mencionada; el objetivo fue
determinar su capacidad para mitigar la morosidad; la investigacion fue del tipo
aplicada-descriptivo con disefio no experimental; la poblacién y muestra fue de 3
individuos; utilizaron la encuesta y cuestionario para la recolecciéon de datos; los
resultados expresaron que la empresa no tenia procedimientos para cobrar y reducir
el nivel de morosidad; se concluydé que un manual de operaciones seria fundamental

para facilitar la productividad y las recuperaciones.

Vilca y Torres (2021) con su articulo, la administracion de riesgos crediticios y
la tasa de incumplimiento en una inst. financiera; tuvo el propdsito de establecer la
correlacion entre la administracion del otorgamiento de crédito y el indicador de
incumplimiento de pagos; el trabajo tiene una perspectiva cuantitativa adoptd un
disefio no experimental, utilizé un enfoque descriptivo y correlacional, y empled un
disefio de corte transversal; la poblacién fue de 122 empleados. La encuesta —
cuestionario fueron sus principales técnicas e instrumentos. Los resultados revelaron
- respecto a las politicas crediticias y la morosidad - que guardan una correlaciéon Rho
Spearman de -,435 sustancial y adversa (negativa) moderada con el indicador de
incumplimiento, lo que indica que, si las politicas son bien aplicadas, la morosidad sera
menor.

Pizzan et al. (2022) con su articulo los procedimientos relacionados con la
recuperacion de pagos pendientes y el fendmeno de impago en una compania,
expreso su proposito de evaluar la influencia de la recuperacion de deudas en la tasa
de incumplimiento; adoptd un enfoque no experimental de caracter transversal, aplico
el enfoque metodoldgico hipotético-deductivo; para la recopilacion de datos se utilizd
la entrevista, el estudio documental como técnica y, una lista de verificacion como
instrumento. La poblacion y muestra fue las actividades de recuperacion realizadas en
el afo 2020, Los resultados manifestaron que el 100% de los ejercicios de
recuperacion no son confiables y que las directrices deben ser redisefiadas;
concluyendo que, si mejoran los lineamientos de cobranza, estan influenciaran

positivamente en el indicador de morosidad.



Vivas (2022) aporto valor con su estudio, cuyo objetivo fue analizar la relacion
existente entre la administracion de cobranzas y el indice de morosidad en una
institucion educativa; presentdé un enfoque aplicado no experimental, con un disefio
transversal de caracter descriptivo correlacional; se empled el método hipotético-
deductivo; con poblacion de 60 empleados. Las técnicas y los instrumentos fueron la
encuesta y cuestionario. Los resultaron reflejaron la relacién significativa entre las
clases de cobranza y el indice de incumplimiento en la cartera de dicha institucion
mediante el empleo del coeficiente correlacion Pearson con valor de 0,537 moderada
entre las variables en cuestion. En conclusién, se puede inferir que los tipos de

recaudacion implementadas en la entidad educativa se situan en un nivel reducido.

Ademas, respecto al tercer objetivo especifico, los resultados evidencian una
conexion entre los recursos o elementos utilizados para llevar a cabo la gestion de
cobranza y el fendmeno de morosidad. Este vinculo se establecié mediante el analisis
de la correlacién de Pearson, revelando un coeficiente de 0,613 que indica una
correlacion significativamente alta. Asi, se confirma la existencia de una relacion
considerable entre los recursos o elementos destinados a la gestion de cobranza y la
morosidad en una universidad privada en Lima durante el afio 2022. En conclusion, el
35% de los colaboradores pertenecientes al centro de contacto nacional de la
institucion educativa privada manifiestan que los recursos o herramientas empleados
para la gestion de cobranzas son evaluados como deficientes. (Vivas Huapaya R.
2022).

Las teorias fortalecen y dan un mejor panorama a este estudio. Figuerola (2018)
afianzé el tema cobranza preventiva cuando explicé que hace referencia a la
posibilidad de que un cliente exhiba incumplimiento por encima de un umbral
previamente establecido en las directrices de recuperacion. Igualmente, implica la
segmentacion de clientes en funcion de dicha probabilidad y, en funcion de su nivel,

se determinara un canal de comunicacion y una estrategia de recuperacion.

Respecto a la cobranza administrativa, Vio y Morales (2021) expresaron que es

una vigilancia continua de la totalidad de los saldos vencidos, dando inicio a las



notificaciones, las cuales pueden adoptar diferentes formas, como comunicaciones
telefénicas, envio de cartas o correos electronicos. Constituye la primera fase del
proceso de recuperacion, donde se busca obtener un compromiso por parte del deudor

para liquidar sus adeudos pendientes.

Sampaolessi (2022) respaldd la dimension recursos o herramientas para lograr
la cobranza cuando expresd que se disefian con el proposito de optimizar los
procedimientos vinculados a la gestién de cobros, con el objetivo de potenciar la
eficacia de dichas operaciones. Estas soluciones son aplicables tanto para entidades

empresariales como comercios, sin que su dimensiéon sea un factor determinante.

Adicionalmente, Diaz y Enriquez (2019) respecto a la dimension recursos o
herramientas para lograr la recuperacion menciono que la economia radica en la masa
de recursos y el buen uso de los mismos; una parte intrinseca de este proceso es la
obtencién de fondos, lo cual conlleva a que todo empresario perspicaz haga uso de
estos elementos con el propédsito de agilizar la acumulacion en el menor tiempo

posible.

Lahura y Espino (2019) enfatizd sobre la dimensién cartera en situacion de
incumplimiento, dijo que es la adicidén de la cartera en estado avanzado de vencimiento
(comprendiendo la cartera morosa adicionalmente la cartera sujeta a procesos
judiciales de recuperacion) y la cartera que ha sido objeto de refinanciar como también

reestructurar.

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Continental (BBVA Continental, 2023)
conceptualizé la variable morosidad de cartera como el estado en la que un deudor
incumple sus pagos en el plazo previamente designado. A partir de dicho instante, el
deudor sera incluido en un registro o catalogo de individuos con morosidad (cartera
morosa), en consonancia con los requisitos legales que deben satisfacerse para que
dicho proceso se materialice. Asimismo, puntualiza la dimensiéon modelo de clientes
que incumple sus pagos existen distintas categorias o tipos de deudores que es
necesario conocer para interactuar al momento de efectuar la cobranza. Deudores

contingente-circunstancial: Tienen la voluntad de saldar sus deudas, pero carecen de



recursos liquidos en el momento especificado para el pago, aspiran a cumplir sus
compromisos econodmicos, pero, enfrentan la incapacidad de efectuar el pago debido
a problemas puntuales. Deudores negligentes: Poseen la capacidad financiera, pero,
carecen de la disposicion; con el objetivo de eludir sus responsabilidades, aplazan el

pago en la medida maxima, evitando la obligacion adquirida.

Bocchio et al. (2022) sobre la dimension cartera en situacion de incumplimiento
dijo que representa el contexto de la morosidad y se hace alusion a la cantidad de
pagos que un prestatario ha dejado de efectuar previo a la fecha estipulada en el

contrato de vencimiento.

Walker y Hyndman (2022) resolvieron sobre la dimension resultados de la
morosidad expresando que los atrasos en los abonos imponen una carga economica
al adquiriente en términos de menores niveles de competencia entre los
suministradores. Asimismo, una sancion normativa aplicada a los retrasos en los
pagos no involuntarios, es decir, cuando el comprador toma una decisién consciente
de postergar el pago. Esto conlleva a una posible reprogramacion y, segun la gravedad

a una refinanciacion.

Rodriguez (2021) la disminucién de la tasa de impago mediante la primera
variable de este estudio representa un procedimiento esencial, particularmente en
organizaciones pertenecientes al ambito financiero, donde, a través de la apropiada
administracion de datos, se efectian evaluaciones exhaustivas de los antecedentes

crediticios de los individuos.

Sobre la sexta dimension, Romeo y Sandler (2021) comenté que el proceso de
recuperacion de deudas emerge como un componente crucial en la capacidad para
elegir por parte del proveedor de préstamos, dado que tiene un impacto directo en sus
ingresos. En un escenario ideal en el que la recuperacion de deudas se lleva a cabo
de manera perfecta y sin costo alguno, los ingresos del prestamista permanecerian
invariables ante el posible impago del cliente. Contrariamente, en ausencia de un
mecanismo de recuperacion de deudas, un incumplimiento por parte del prestatario
significa que los prestamistas no obtienen ningun pago, lo que conlleva probablemente
a la reduccion del conjunto de préstamos que resultan rentables en perspectiva.
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Acerca de la tercera dimension Beck et al. (2018) la utilizacion de dinero movil
como herramienta de pago con los proveedores incrementa el valor intrinseco de una
relacion crediticia y, consiguientemente, eleva la disposicidn del deudor a cumplir con

sus obligaciones de pago.

El inicio de una estrategia de cobranza eficaz se basa en la implementacion de
una politica crediticia exhaustiva y en la utilizacion de herramientas de gestion
crediticia para garantizar el cumplimiento de dicha politica; en el ambito de las
instituciones financieras, las politicas pueden ser determinantes para lograr un
desempefo oOptimo, al aprovechar las oportunidades para que los procesos de
cobranza sean estratégicamente efectivos y centrados en el cliente (Enoch et al.,
2021).

Respecto de los resultados del incumplimiento de pagos: conforme incrementa
la acumulacién de retrasos en los pagos de una cuenta, el acreedor intensifica sus
acciones de recuperacion de deuda de manera proporcional. Cada cuota no abonada
(o fraccion de la misma) deteriora la relacién fiduciaria entre la entidad bancaria y el
deudor, la cual solo puede tolerarse hasta un limite determinado (Botha et al., 2021).
La forma de proceder de un cliente con dias de atraso esta en funcién a su
idiosincrasia; por consiguiente, las circunstancias que influye en los incumplimientos
de pagos son diferentes de los elementos que influyen en el inicio o cambio de la

puntualidad a la morosidad (Kim et al., 2018).

Existe correlacion entre los incumplimientos de los pagos pactados y los
resultados financieros de las entidades bancarias. Los elementos individuales de los
créditos en la base de datos de clientes y el nivel de morosidad repercute en los

estados financieros de las financieras (Assifuah, 2023).

Es fundamental resolver rapidamente los préstamos morosos pues socavan la
sostenibilidad, y el desempefio crediticio de las entidades financieras (Pirgaip y Uysal
2023).
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Il METODOLOGIA
3.1 Tipo y diseio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion: fue basica por causa de las novedosas razones por
la cual se pueda conocer la forma de administrar la recaudacién y su relacion
con el incumplimiento de pago. Arias (2017) expresé que la investigacion basica
0 pura se orienta hacia la amplificacion de las expresiones o mensajes tedricos
inherentes a una especifica disciplina cientifica a través de la formulacion de
conjeturas, marcos tedricos y preceptos cientificos. Asimismo, involucra un
quehacer de discernimiento y construccién teorética. En términos adicionales,
la investigacion basica tiene como objetivo generar instruccion sin conferir
primacia a su utilidad y aplicabilidad a corto plazo, persiguiendo el conocimiento
por la necesidad propia de indagacién. No obstante, sustenta de manera
sustancial la infraestructura tedrica de la indagacion aplicada.

3.1.2 Disefio de investigacion: fue no experimental puesto que no se vario
intencionalmente la variable, y de corte transversal de nivel correlacional porque
el objetivo fue detallar las variables, examinar la correlacién de las mismas en
un tiempo determinado. Monjaras et al. (2019) concluyé que un disefio de
investigacion de calidad debe ser pertinente a la interrogante planteada por el
investigador. También debe minimizar o prevenir sesgos que pudiesen influir en
la alteracidn de los hallazgos. Ademas, un diseio adecuado busca optimizar la
precision de la investigacion, lo que implica ser sensible en la deteccion de los
efectos atribuidos a la variable independiente (variable1) en comparacién con
las variables confusas. En dultima instancia, el disefno debe abordar

adecuadamente la nocion de potencia en el estudio.
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Se muestra el esquema pertinente:

O
/ Variable 1: Gestidon de cobranza

Muestra na r Relacion

\ l Variable 2: Morosidad
Oy

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: gestion de cobranza
Definicién conceptual: de acuerdo a lo que expresd Coronel (2019) consiste
en organizar y dirigir las acciones y actividades disciplinarias que fusiona
elementos cientificos y artisticos, con el propésito de restituir los fondos
otorgados, manteniendo la concordancia comercial con el asociado, sin
perturbar la negociacion.
Definicién operacional: los ejercicios de la gestion de cobranza fueron
fundamentados en el uso de las politicas de recuperacién para ordenar los
procesos y otros indicadores, el cual estara apoyado en la clase de
recuperacion y los recursos para lograr dicho objetivo.
Indicadores: se abordaron lo siguiente:
Para la dimension politicas o lineamientos de cobranza:
Proceso de cobranza, comisiones por productividad y capacitacién al
personal
Para la dimension clases de cobranza:
Cobranza preventiva, cobranza presencial y cobranza administrativa
Para la dimension recursos o herramientas para lograr la cobranza:
Base de datos, sistemas informaticos y notificaciones
Escala de medicion: para medir la primera variable se utilizé el nivel ordinal y
la escala de Likert, porque los items mostrados fueron aseveraciones

organizadas segun nivel de los indicadores
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Variable 2: morosidad de cartera

e Definicion conceptual: es una situacion que tiene como consecuencia en la
cartera de clientes segun lo que dijo Sanchez et al. (2020) la acumulacién de
intereses derivados del incumplimiento temporal y financiero de una

obligacion.

e Definicion operacional: es la falta de cumplimiento crediticio configurados en
los documentos contractuales; esto tiene como consecuencia una cartera en
situacion de incumplimiento, identificar al cliente moroso y medir los resultados

de la cartera morosa.
e Indicadores: se abordaron lo siguiente:
Para la dimension cartera en situacion de incumplimiento:
Cartera con avance de vencimiento, cartera en cobranza judicial
Para la dimension modelo de clientes que incumple sus pagos:
Deudores contingente-circunstancial, deudores negligentes,
Para la dimension resultados de la morosidad:

Créditos refinanciados/reprogramados, mala Clasificacidn en el sistema

financiero

e Escala de medicion: para medir la variable 2 se aplico el nivel ordinal y la
escala de Likert, porque los items mostrados seran aseveraciones

organizadas segun nivel de los indicadores
3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion: Se conocié la composicién de los elementos las cuales
estuvo conformada por 90 Colaboradores (Asesores de negocio) de un banco

en la provincia del Santa 2023.

Mucha et al. (2021) la poblacién se define como aquella que ha sido conformada
en base a criterios de seleccion que satisfacen parametros previamente
definidos para propésitos de la investigacion. Es finita porque se sabe el valor

de los elementos que la conforman
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e Criterios de inclusion: los que participaron en el estudio fueron los
colaboradores Asesores de Negocio de un banco en la localidad

mencionada.

e Criterios de exclusion: los no participantes en esta tarea fueron los

clientes y los proveedores del banco

3.3.2 Muestra: se hallé con el método matematico poblacién finita (Anexo 3) la
cual arroja un valor de 73 Asesores, que segun Gonzalez y Salazar (2009) es
una fraccidn de la poblacion total, donde se elige de manera cientifica un
conjunto de individuos u objetos, siendo cada uno de ellos un elemento

representativo del conjunto total.

3.3.3 Muestreo: fue probabilistico, porque el investigador buscé los elementos
a estudiar. Gonzalez y Salazar (2009) indicaron que es una metodologia
empleada con el propdésito de adquirir una o varias muestras de una poblacion
dada. Esta operacion se efectua después de haber definido un marco muestral
que sea representativo de la poblacion en cuestion, a partir del cual se
procede a la eleccién de aquello que compondran el patrén, empleando las

distintas maneras de muestreo disponibles segun la naturaleza del estudio.

3.34 Unidad de analisis: fueron los empleados del banco

relacionados directamente con las labores exigidas por la organizacion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Como técnica se visualiza la encuesta para este trabajo, la que es necesaria
para generar la informacion pertinente en los trabajos requeridos en este
estudio; asimismo, el instrumento que se adaptd fue el cuestionario el que
estuvo compuesto por 31 items que obedece a 15 indicadores de los cuales 9
pertenece a 3 dimensiones de la primera variable y, 6 indicadores integradas a
3 dimensiones de la segunda variable; los 9 primeros indicadores esta
compuesto c/u por 2 items excepto el primer indicador que tiene 3, y los otros 6
indicadores esta conformado c/u por 2 items; con el fin de demostrar la relaciéon

entre las 2 variables.
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Para la autenticacion del instrumento fue necesario la intervencion de 3
profesionales habilitados y expertos en calidad de jueces que brindaron la
certificacidn correspondiente a lo solicitado con el fin de brindar la continuidad

al presente estudio.

Para la credibilidad de la técnica e instrumento en mencién se efectué una
evaluacion piloto para la obtencion de la data con el instrumento para ambas
variables compuesta por los 31 items indicados previamente, estos seran

analizados con el coeficiente Alfa de Cronbach.

Hernandez y Avila (2020) expresaron que la obtencién de informacién con las
técnicas e instrumentos incluyen métodos y acciones destinadas a facilitar la
obtencién de la informacién requerida por el investigador para abordar su
interrogante de investigacion. Ademas, es crucial que cualquier instrumento
empleado en la recopilacion de data en un estudio sea fidedigno, imparcial y

posea autenticidad.
3.5. Procedimientos:

La forma como se recolectd la data fue con la aplicacion de la técnica e
instrumento via el formulario de Google y se realizé a los empleados de un
banco en la provincia del Santa. Luego, con el apoyo de los colaboradores se
inicio la utilizacion de la herramienta para la obtencién de informacion, ademas,
dicha actividad sera respaldado y procesado con elementos tecnoldgicos que

se detalld en lo sucesivo.

3.6. Método de analisis de datos:

Se procedié a utilizar el software Excel, lo obtenido se evalué con la ayuda de
la estadistica descriptiva, y asi conseguir el grado de las dimensiones y
variables para un estudio con el software IBM SPSS Statistics 25.0 a fin de dar
precisidon a los resultados en mostrar asociacion de la variable gestién de
recuperacion con la cartera morosa; finalmente, probar la hipotesis planteada

en este presente estudio con el estadistico Rho Spearman.
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3.7. Aspectos éticos:

Gagnay et al. (2020) confirmaron categéricamente respecto a este tema al decir
que representa la dimension del proceder humano donde se establece una
distincién entre lo moralmente cortes y lo erroneo. Esta doctrina se caracteriza
por revelar los principios éticos inherentes a los seres humanos. Su aplicacion
no se limita exclusivamente al cumplimiento de las obligaciones morales hacia
aquellos que nos rodean, sino que también se extiende a la manifestacion de
un comportamiento moral en todas las esferas del diario vivir, incluyendo
actividades como grupos de trabajo, acuerdos, investigaciones, entre otros. En
estos contextos, la ética se convierte en un pilar fundamental para demostrar la
ausencia de falsificacion y garantizar que las ideas y expresiones sean
genuinamente propias, o que permite su libre divulgacion.

Este estudio expresd desarrollo con caracter integro sustentado en los
lineamientos éticos de nuestra presente institucion educativa y los principios
APA 7 registrado en los sistemas de la presente universidad. Asimismo, se
respeto la cultura, religion género y procedencia de aquellos que participaron
en la realizacion de este estudio de estudio; ademas, el respeto al medio
ambiente, al deber colectivo, politico y la diversidad de vida; finalmente, expreso
respecto y honestidad a los autores, las citas y fuentes correspondientes para

la realizacidn de este importante documento.
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivos
Tabla 1:

Datos generales de colaboradores

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 35 47,9%
Femenino 38 52,1%
Total 73 100,0%

Interpretacién

En la tabla precedente, se aprecia que, del total de colaboradores en un Banco en la

provincia del Santa 2023 son de género femenino (52,1%) y un 47,9% era masculino.
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Tabla 2:

Distribucion de datos, variable 1: gestion de Cobranza

Gestidon de cobranza Frecuencia Porcentaje
Adecuada 23 31,5%
No adecuada 50 68,5%
Total 73 100,0%

Figura 1

Distribucioén de datos

Porcentaje

Adecuada Mo adecuada

Interpretacion

Podemos observar que la gestion de cobranza para los colaboradores de un banco en

la Provincia del Santa no es adecuada con un 68,5% y adecuada con 31,5%.
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Tabla 3:

Distribucion de datos, dimension 1: politicas o lineamientos de cobranza

Politicas o lineamientos de cobranza Frecuencia Porcentaje
Adecuada 32 43,8%
No adecuada 41 56,2%

Total 73 100,0%

Figura 2:

Distribucion de datos, dimension 1: politicas o lineamientos de

cobranza
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Porcentaje

20

10

0

Adecuada Mo adecuada

Interpretacion
Se aprecia que las politicas o lineamientos de cobranza no son adecuados para los
colaboradores de un banco con un 56,2% y adecuados con un 43,8%.
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Tabla 4:

Distribucién de datos, dimension 2: clases de cobranza

Clases de cobranza Frecuencia Porcentaje
Adecuada 14 19,2%
No adecuada 59 80,8%
Total 73 100,0%

Figura 3:

Distribucién de datos, dimension 2: clases de cobranza

Porcentaje

Adecuada Mo adecuada

Interpretacién

En los elementos precedentes se aprecia que las clases de cobranza que aplican los
colaboradores de un banco no son adecuadas con un 80,8% y adecuada con un
19,2%.
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Tabla 5:

Distribucion de datos, dimension 3: recursos o herramientas para lograr la cobranza

Recursos o herramientas para lograr la cobranza  Frecuencia Porcentaje

Adecuada 27 37,0%

No adecuada 46 63,0%

Total 73 100,0%
Figura 4:

Distribucion de datos, dimension 3: recursos o herramientas para lograr la cobranza

Porcentaje

Adecuada Mo adecuada

Interpretacion

En la tabla y figura lineas arriba podemos apreciar que los recursos o herramientas
que utilizan los colaboradores de un banco para lograr la cobranza no son adecuados

con un 63,0% y adecuados con 37,0%.
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Tabla 6:

Distribucion de datos, variable 2: morosidad de Cartera

Morosidad de cartera Frecuencia Porcentaje
Baja 28 38,4%
Alta 45 61,6%
Total 73 100,0%

Figura 5:

Distribucién de datos, variable 2: morosidad de Cartera

Porcentaje

Eaja Alta

Interpretacién

En la presente figura y tabla se resalta que la Morosidad de cartera que consideraron
los colaboradores de un banco actualmente tiene un nivel alto de un 61,6% y baja con
un 38,4%.
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Tabla 7:

Distribucion de datos, dimension 1: cartera en situacion de incumplimiento

Cartera en situaciéon de incumplimiento  Frecuencia Porcentaje

Baja 20 27,4%

Alta 53 72,6%

Total 73 100,0%
Figura 6:

Distribucion de datos, dimension: cartera en situacion de incumplimiento

a0

60
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Porcentaje

20

0

Eaja Alta

Interpretacion

La tabla y figura presenta una alta cartera en situacién de incumplimiento con un

porcentaje de 72,6% y baja con un 27,4% que reportan los colaboradores de un banco.
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Tabla 8:

Distribucion de datos, dimension 2: modelo de clientes que incumple sus pagos

Modelo de clientes que incumple sus pagos Frecuencia Porcentaje

Baja 11 15,1%

Alta 62 84,9%

Total 73 100,0%
Figura 7:

Distribucion de datos, dimension 2: modelo de clientes que incumple sus pagos

100 |8
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Porcentaje
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Baja Alta

Nota: modelo de clientes que incumple sus pagos o tipo de clientes morosos
Interpretacion

En la tabla y figura precedente los colaboradores del banco perciben que el modelo de
clientes que tienen una capacidad de pago deficiente tiene un nivel alto con un 84,9%
y con un modelo bajo con respecto al incumplimiento de pagos, un 15,1%
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Tabla 9:

Distribucién de datos, dimension 3: resultados de la morosidad

Resultados de la morosidad Frecuencia Porcentaje
Baja 27 37,0%
Alta 46 63,0%
Total 73 100,0%

Figura 8:

Distribucioén de datos, dimension 3 de la variable 2: resultados de la morosidad

Porcentaje

Baja Alta

Interpretacién

En este caso, la tabla y figura muestra que los resultados de morosidad que
consideraron los colaboradores de un banco, tienen un nivel alto de un 63,0% y baja

con un 37,0%.
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4.2 Estadistica inferencial:

El objetivo general: en la tabla 10 se aprecia el cruce de frecuencia y porcentaje entre
la gestion de cobranza y la morosidad de cartera en colaboradores de un banco,
Provincia del Santa 2023.

Tabla 10:

Cruce, gestion de cobranza y morosidad de cartera

Morosidad de Total
cartera
Baja Alta
Gestion de Adecuada Recuento 14 9 23
cobranza % del total 19,2% 12,3% 31,5%
No adecuada Recuento 14 36 50

% del total  19,2% 49,3% 68,5%

Total Recuento 28 45 73
% del total 38,4% 61,6% 100,0%

Interpretaciéon

Segun el cruce de porcentajes en la tabla, la gestion de cobranza no es adecuadas
con un 49,3% con alta la morosidad de cartera de los colaboradores de un banco de

la Provincia del Santa.
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Tabla 11:

Prueba de correlacion, gestion de cobranza y morosidad de cartera

Gestion de  Morosidad
Cobranza de Cartera
Rho de Spearman Gestion de Coeficiente de 1,000 ,314”
Cobranza correlaciéon
Sig. (bilateral) ,007
N 73 73
Morosidad de Coeficiente de 314 1,000
cartera correlaciéon
Sig. (bilateral) ,007
N 73 73

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

Interpretacion:

El resultado obtenido del P valor (Sig.=0.007) es menor de significancia 0.05, por lo
tanto, se rechaza la hipétesis nula (H0) y se acepta la alterna (Ha); por consiguiente,
existe una relacion significativa entre gestion de cobranza y morosidad de cartera en
colaboradores de un banco, Provincia del Santa 2023, con un coeficiente de

correlacion de rho Spearman positiva baja con un valor de 0,314.
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Objetivo especifico 1: en la tabla 12 se observa el cruce de frecuencia y porcentaje
entre la politica o lineamientos de cobranza y la morosidad de cartera en colaboradores

de un banco, Provincia del Santa 2023.

Tabla 12:

Cruce, politicas o lineamientos de cobranza y morosidad de cartera

Morosidad de Total
cartera
Baja Alta
Politicas o Adecuada Recuento 19 13 32
lineamientos % del total  26,0% 17,8% 43,8%
de cobranza
No adecuada Recuento 9 32 41

% del total  12,3% 43,8% 56,2%

Total Recuento 28 45 73
% del total 38,4% 61,6% 100,0 %

Interpretacion:
Segun el cruce de porcentajes, las Politicas o lineamientos de cobranza no son
adecuadas con un 43,8% con alta la morosidad de cartera de los colaboradores de un

banco de la Provincia del Santa.

29



Tabla 13:

Prueba de correlacion, politicas o lineamientos de cobranza y morosidad de cartera

Rho de Politicas o Morosidad
Spearman lineamientos de de Cartera
cobranza
Rho de Politicas o Coeficiente de 1,000 ,382"
Spearman lineamientos correlacidn
de cobranza Sig. (bilateral) ) ,001
N 73 73
Morosidad  Coeficiente de  ,382™ 1,000

de Cartera  correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 73 73

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

Interpretacion:

El resultado obtenido del P valor (Sig.=0.001) es menor de significancia 0.05, por lo

tanto, se rechaza la hipétesis nula (H0) y se acepta la alterna (Ha); por consiguiente,

existe una relacion significativa entre Politicas o lineamientos de cobranza y Morosidad

de Cartera en Colaboradores de un Banco, Provincia del Santa 2023, con un

coeficiente de correlacién de rho Spearman positiva baja con un valor de 0,382.
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Objetivo Especifico 2: la tabla 14 nos muestra el cruce de frecuencia y porcentaje

entre las clases de cobranza y la morosidad de cartera en colaboradores de un banco,

Provincia del Santa 2023.

Tabla 14:

Cruce, clases de Cobranza y morosidad de cartera

Morosidad de Total
cartera
Baja Alta
Clases Adecuada Recuento 9 5 14
de Cobranza % del total 12,3% 6,8% 19,2%
No adecuada Recuento 19 40 59
% del total 26,0% 54,8% 80,8%
Total Recuento 28 45 73
% del total 38,4% 61,6% 100,0%

Interpretacion:

Segun el cruce de porcentajes en la tabla, las clases de cobranza no son adecuadas

con un 54,8% con alta la morosidad de cartera de los colaboradores de un banco de

la Provincia del Santa.
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Tabla 15:

Prueba de correlacion, clases de cobranza y morosidad de cartera

Clases de Morosidad

Cobranza de Cartera

Rho de Clases de Coeficiente de 1,000
Spearman cobranza correlacion
Sig. (bilateral)
N 73
Morosidad de Coeficiente de  ,260”
cartera correlacion
Sig. (bilateral) ,026
N 73

,260™

,026
73

1,000

73

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

Interpretacion:

El resultado obtenido del P valor (Sig.=0.026) es menor de significancia 0.05, por lo

tanto, se rechaza la hipotesis nula (H0) y se acepta la alterna (Ha); por consiguiente,

existe una relacion significativa entre clases de cobranza y morosidad de cartera en

colaboradores de un banco, Provincia del Santa 2023, con un coeficiente de

correlacion de rho Spearman positiva baja con un valor de 0,260.
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Objetivo Especifico 3: en la tabla 16 se aprecia el cruce de frecuencia y porcentaje

entre los recursos o herramientas para lograr la cobranza y la morosidad de cartera en

colaboradores de un banco, Provincia del Santa.

Tabla 16:

Cruce, recursos o herramientas para lograr la cobranza y morosidad de cartera

Morosidad de Total
cartera
Baja Alta
Recursos o Adecuada Recuento 14 13 27
herramientas % del total 19,2% 17,8% 37,0%
para lograr la
cobranza No adecuada Recuento 14 32 46
% del total 19,2% 43,8% 63,0%
Total Recuento 28 45 73
% del total 38,4% 61,6% 100,0%

Interpretacion:

Segun el cruce de porcentajes en la tabla 16, se evidencia que los recursos o

herramientas para lograr la cobranza no son adecuados y se ve reflejado en una

morosidad de cartera alta con un 43,8%.
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Tabla 17:

Prueba de correlacion, recursos o herramientas para lograr la cobranza y morosidad

de cartera
Recursos o Morosidad
herramientas de Cartera
para lograr la
cobranza
Rho de Recursos o Coeficiente de 1,000 2137
Spearman  herramientas para correlacion
lograr la cobranza Sig. (bilateral) ,071
N 73 73
Morosidad de Coeficiente de  ,213" 1,000
cartera correlaciéon
Sig. (bilateral) ,071
N 73 73

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

Interpretacion:

El resultado obtenido del P valor (Sig.=0.071) es mayor a la significancia 0.05, por lo

tanto, se acepta la hipétesis nula (Ho); por consiguiente, no existe relacién entre los

recursos o0 herramientas para lograr la cobranza y morosidad de cartera en

colaboradores de un banco, Provincia del Santa 2023.
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V. DISCUSION

Cuando la cobranza es bien gestionada, los niveles de morosidad en la cartera de los
colaboradores es controlada, de modo que, no afecta los estados financieros de la
organizacion. Este tema es sumamente importante para los Bancos, porque la
rentabilidad de las carteras y la liquidez que ellas generan esta en funcion a los pagos
puntuales de cada cliente. Para ampliar lo mencionado, en este estudio se planted
ciertos objetivos que nos ayudaron a conocer un poco mas la relacién entre estos 2
temas interdependientes.

El objetivo general tuvo como resultado una relacion relevante entre la primera
variable y la segunda de este estudio, con un c.c RS de 0,314 positiva baja; asimismo,
en las tablas cruzadas se aprecia que la administracion de recobro no es pertinente en
un 49.3% vy por lo tanto la morosidad de cartera es alta, es decir, no se puede controlar
adecuadamente debido a la mala gestion de las cobranzas, eso afectara a los
indicadores de liquidez de la entidad financiera, por esa razén, la buena practica en
las cobranzas altera positivamente los indicadores de morosidad en la cartera de los
colaboradores.

Esto se vincula al estudio de la tesista Inga Altamirano (2018) cuando identifico
una solida correlacion que resalta su singularidad de la manera en que una variable
impacta en la otra, segun la estadistica de Pearson se expresa como 0,695; la
conclusién extraida es que una gestion de cobranza mas efectiva y competente se
asocia con niveles reducidos de morosidad en la cartera; de esa manera, estas 2
variables tienen relevancia y eso se manifiesta en la forma como se relacionan.
Asimismo, el gestionar eficientemente las cobranzas requiere conocimiento y
destrezas que facilmente se puede adquirir en una capacitacion segun lo que
compartiéo Requejo Torres (2020) al decir que cuando el personal posea la formacion
adecuada, estara en condiciones de reconocer las modalidades y tacticas que les
permitan prevenir la ocurrencia de pérdidas en las carteras. De esa manera podemos
predecir las competencias de los colaboradores cuando apliquen aquello que se les
enseno.

Por otro lado, las politicas o lineamiento de cobranza son parte de la 1ra variable
como objetivo especifico 1, cuyo resultado indica que no son adecuadas en un 43.8%,
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siendo la consecuencia una mora descontrolada, es decir, una mora alta; asimismo,
existe una relacion significativa con un RS de 0,382 positiva baja porque se desarrollan
juntas al presentar porcentaje alto en los estudios. No obstante Vilca Mamani y Torres-
Miranda (2021) contrasto con sus resultados al indicar que guardan una correlacion
Rho Spearman de -,435 sustancial y adversa (negativa) moderada con el indicador de
incumplimiento, lo que indica que, si las politicas son bien aplicadas, la morosidad sera

menor.

También, Neyra, et al. (2021) indic6 que cuando las organizaciones carecen de
procedimientos adecuados para la cobranza y la disminucion de la morosidad, esto no
contribuira a una gestién eficiente. Por lo tanto, se deduce que la implementacién de
un manual de operaciones resultaria crucial para la empresa, ya que facilitaria la
evaluacion efectiva de los clientes y la administracién de la cobranza, apreciandose

asi una reduccién en préstamos vencidos.

Por esa razon, es necesario que el banco realice una mejora en los lineamientos
g le permita mejorar los indicadores de morosidad en la cartera de los colaboradores;
asimismo, el control de la aplicacion responsable de estas directrices en los
colaboradores fortaleceria la gestion, tanto en las areas de negocio, recuperaciones y
operaciones, tal como lo indicé Martinez et al. (2022). cuando dijo que el desempefio
eficaz de las obligaciones del personal en estas areas facilita la mejora de los
resultados de manera integral; esto no solo se traduce en una calificacion mejorada de
la cartera de clientes que reciben créditos, sino también en relacién con el desarrollo

organizacional global de la empresa.

Finalizando el primer obj. especifico, uno de los lineamientos que puede ayudar
a reducir la morosidad son los incentivos, segun lo dijo Cabanillas y Leyva (2018), los
estimulos laborales respecto a las cobranzas presentan una consecuencia respetable
en las labores de los empleados de la compania, mejorando su productividad y eficacia
al alcanzar los objetivos asignados. Esto se traduce en la superacion de los niveles de

morosidad y contribuye a la creacion de una empresa mas rentable.
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Respecto al segundo objetivo especifico, el resultado indica que existe una
relacion notable con un cc rho Spearman de 0,260 positiva baja. Este efecto indica
que las clases o tipos de cobranza no son adecuados idealmente y que por lo tanto
se requiere una mejora en la forma como se aplica estos tipos de recuperacion;
afianzando el recurso, el tesista Vivas Huapaya R. (2022) que los empleados
destinados a la recuperacion de activos consideran de nivel bajo el uso de los tipos o
clases de recuperacion cuando expresé que los hallazgos indicaron una conexién
significativa entre las categorias de recuperacion de fondos y la tasa de incumplimiento

en la cartera financiera de una institucion académica.

Esto se demostrd a través del uso del c. de c. Pearson, arrojando un dato de
0,537, destacando correlacion moderada entre los elementos mencionados.
Asimismo, uno de las clases de cobranza que ayuda a minimizar los estados morosos
es la cobranza preventiva, Lépez y Velastegui (2021) indicaron que la practica de la
gestion preventiva de cuentas constituye un tipo convencional que, si bien no ejerce
presion directa sobre el cliente para la liquidacion de sus obligaciones, demuestra ser
eficaz al prevenir la necesidad de recurrir a métodos mas rigurosos de cobranza y

minimiza situaciones adversas para el cliente.

Finalmente, acerca del ultimo objetivo especifico, refleja que no existe una
relacion significativa entre los recursos o herramientas para lograr la cobranza y
morosidad de cartera; cabe resaltar que no se relacionan por el simple hecho de no
presentar variacion coherente entre los elementos que conforman este objetivo final;
ademas, requiere de una mejora constante de las herramientas que la entidad
presenta y el uso de las mismas por parte de sus colaborades. A diferencia de lo
encontrado en este estudio, Vivas (2022) demostrd q si existia una relacion entre esta
ultima hipotesis especifica cuando expreso que los resultados ponen de manifiesto una
asociacion entre los recursos o componentes empleados para llevar a cabo la
administracién de cobranzas y la morosidad; esto se define mediante el analisis del
factor de Pearson cuya estimacion es 0,613, indicando una correlacion

significativamente elevada.
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De esta manera, se corrobora la existencia de una relacion considerable entre
los recursos o elementos destinados a la gestion de cobranzas y la morosidad en una
Institucién educativa superior privada en Lima durante el 2022. En resumen, el 35%
de los colaboradores del centro de contacto de la organizacion indicada expresan que
los recursos o herramientas utilizados para la gestion de cobranzas son evaluados
como deficientes. Sin embargo, los resultados obtenidos en este ultimo objetivo son
consecuencias del mal uso de las herramientas o recursos por falta de capacitacion
destreza iniciativa enfocados en el cliente, segun lo que mostré cuando dijo que
impartir formaciéon a nuestros colaboradores es esencial para llevar a cabo esta

gestion, ya que preservar la credibilidad de nuestros usuarios es imperativo.
La limitacion de este estudio fue el alcance a la poca poblacion por temas de

recursos monetarios, por esa razén, para futuras investigaciones es recomendable

extender a las otras oficinas de la empresa
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VI. CONCLUSIONES
Primera. Respecto al objetivo general se concreto la existencia de una correlacion
entre las variables gestion de cobranza y morosidad de cartera, siendo esta
ultima alta debido al mal manejo de las recuperaciones; se ratificé aplicando
el estadistico R. de S. con un grado de correlacién positiva baja bilateral
de 0,314, obteniendo un nivel de significancia de (Sig. 0.007 < 0.05)

Segunda. Acerca del objetivo especifico uno, se hall6 una correlacién entre
politicas o lineamientos de cobranza y morosidad de cartera a, esta ultima
de alto nivel a causa de la baja efectividad de las normas; se confirmé con
el aplicativo estadistico Rho de Spearman con un grado de correlacion
positiva baja bilateral de 0,382, obteniendo un nivel de significancia de
(Sig. 0.001 =0.05)

Tercera. En funcion al objetivo especifico dos, se encontrd existencialmente una
correlacion entre clases de cobranza y morosidad de cartera, el cual tiene
un comportamiento alto por el mal uso de los tipos de recobro; se valido
utilizando el estadistico RS con nivel correlacion positiva baja bilateral de
0,260, obteniendo un grado significancia de (Sig. 0.026 < 0.05)

Cuarta. Referente al objetivo especifico tres, se concluyé que no existe una
relacion significativa entre los recursos o herramientas para lograr la
cobranza y morosidad de cartera en colaboradores de un banco, porque
consecuentemente los valores de esta dimensidon no impactan en la
segunda variable; esto se obtuvo con un nivel de significancia (Sig. 0.071
<0.05)
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VIl RECOMENDACIONES

Primera. Se recomendé al lider Regional del banco llevar un mejor control sobre los
ejercicios de recuperacion con el fin de controlar los retrasos en los pagos,
supervision a los Asesores de negocio y seguimiento de su proceder respecto
a la forma de minimizar el indicador de morosidad, esto ayudara a que cada

cartera mantenga la rentabilidad pertinente para el empleado y la Institucion.

Segunda. Como lineamiento o politicas de cobranza, se aconsejo al gerente regional
mejorar las comisiones del indicador relacionado a las recuperaciones, esto con
el fin de mantener motivado a los colaboradores para la gestién de cobranza;
cuando los incentivos son atractivos, estos tienen un impacto en el aspecto

economico de los colaboradores y en la rentabilidad del banco.

Tercera. Se sugirié enfaticamente al subordinante de la regidon que los colaboradores
del banco sean eficientes con el uso de las clases o tipo de cobranza, en primera
instancia, anticiparse al vencimiento del crédito para evitar contratiempos - la
mora temprana suele tener mejor resultados cuando se (gestiona
adecuadamente - mantener la firmeza una vez vencido el crédito y finalmente

administrar la cobranza presencial de sus carteras.

Cuarta. El banco presentd recursos para la gestion, no obstante, estos no fueron
aprovechados eficientemente por los colaboradores, por esa razén, se indica al
lider en menciébn que los funcionarios utilicen pertinentemente estas
herramientas en especial el App de la institucidn, porque esto permite el

seguimiento constante y especifico de cada cliente moroso.
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ANEXO 1. MATRIZ OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Definicién Conceptual Defm".:lon Dimensiones | Indicadores Instrumento | Escala
Operacional
Proceso de
cobranza
Coronel  Hoyos Politicas o Comisiones por
(2019) Indica que la o lineamientos | productividad
- Los ejercicios de la d b
gestion de cobranza N € cobranza
_ gestion de cobranza Capacitacion al
son acciones y
estan fundamentados personal
actividades disciplinarias
. en el uso de las
que fusiona elementos it g Cobranza
o o politicas e :
cientificos y artisticos, - preventiva
o recuperacion para
1. Gestion con el proposito de Clases de Cobranza
: o ordenar los procesos Cob dmini .
de Cobranza | restituir los  fondos o obranza administrativa
. y otros indicadores, el . . .
otorgados, manteniendo ) Cobranza Cuestionario | Likert
cual esta apoyado en .
la concordancia presencial
. la clase de
comercial con el B
. . recuperacion 'y los Base de datos
asociado, sin perturbar la
recursos para lograr R
ecursos o

negociacion

dicho obijetivo.

herramientas
para lograr la
cobranza

Sistemas
informaticos

Notificaciones




] Definicion Definicion . . . Escala
Variable i Dimensiones Indicadores | Instrumento
Conceptual Operacional
Cartera con
_ B . o Cart avance de
Es una situacion Es el incumplimiento -artera en vencimiento
. situacion de Cart
que tiene como de los pagos incumplimiento arera
. . cobranza
consecuencia en la | establecidos en el judicial
cartera de clientes | contrato, esto tiene Deudores
] . , contingente-
segun Espinoza como consecuencia Modelo de circunstancial
Sanchez et al + clientes que
anchez et al. una cartera en i
. incumple sus
2. Morosidad _ . a osp
(2020) la situacion de pag Deudores Cuestionario | Likert
de cartera - . o liqent
acumulacion de incumplimiento, negligentes
intereses derivados | identificar al cliente o
] o . Créditos
del incumplimiento | moroso y medir los refinanciados/re
temporal y resultados de la programados
_ _ _ Resultados de
financiero de una morosidad de la la morosidad Mala
obligacién. cartera de clientes Clasificacion en
el sistema

financiero




ANEXO 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variable 1: Gestion de cobranzas

Metodologia

Problema general

;De qué manera se
relaciona la gestion de
cobranza y la morosidad de
cartera en colaboradores
de un banco, provincia del
Santa 20237

Problema especifico

1. ¢ Qué relacion hay entre
las politicas o lineamientos
de cobranza con la
morosidad de cartera en
colaboradores de un
banco, Provincia del Santa
20237

2. ;Qué relacion hay entre
las clases de cobranza y la
morosidad de cartera en
colaboradores de un
banco, Provincia del Santa
20237

3. ¢Qué relacién hay entre
los recursos o herramientas
para lograr la cobranza y la
morosidad de cartera en
colaboradores de un
banco, Provincia del Santa
20237

Objetivo general

Consiste en establecer relacion
entre la gestion de cobranza y
su relacién con la morosidad de
cartera en colaboradores de un
banco, Provincia del santa
2023,

Objetivos especificos:

1. Determinar la relacion entre
las politicas o lineamientos de
cobranza y la morosidad de
cartera en colaboradores de un
banco, Provincia del Santa
2023.

2. Definir la relacion entre las
clases de «cobranza y la
morosidad de cartera en
colaboradores de un banco,
Provincia del Santa 2023.

3. Determinar la relacion entre
los recursos o herramientas
para lograr la cobranza y la
morosidad de cartera en
colaboradores de un banco,

Provincia del Santa 2023

Hipotesis general:

Existe relacién significativa
entre la gestion de cobranza y
la morosidad de cartera en
colaboradores de un banco,
Santa 2023.

Hipotesis especifica

Provincia del

1. Existe relacion significativa
entre la politica o lineamientos
de cobranza y la morosidad de
cartera en colaboradores de un
banco, Provincia del Santa
2023. 2.

significativa entre las clases de

Existe relacion
cobranza y la morosidad de
cartera en colaboradores de un
banco, Provincia del Santa
2023.

3. Existe relacion significativa
entre los recursos o
herramientas para lograr la
cobranza y la morosidad de
cartera en colaboradores de un
Santa

banco, Provincia del

2023

. » Proceso de cobranza
Politicas o O
, i » Comisiones por
lineamientos o
productividad
de cobranza o
» Capacitacion al personal
> ran reventi
Clases de Cobranza preve |Ya
Cobranza » Cobranza presencial
» Cobranza administrativa
R
ecursF)s ° > Base de datos
herramientas . ) »
ara loarar la » Sistemas informaticos
P g > Notificaciones

cobranza

Variable 2: Morosidad de cartera

Cartera en » Cartera con avance de
situacién de vencimiento
incumplimiento | » Cartera cobranza judicial
Modelo de » Deudores contingente-
clientes que circunstancial
incumple sus » Deudores negligentes
pagos

» Créditos
Resultados de refinanciados/reprogramados
la morosidad » Mala Clasificacién en el

sistema financiero

Y

Técnica e instrumento de

recoleccion de datos
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Poblacién, muestra
muestreo

= Poblacion: 90
=  Muestra: 73

= Muestreo: No
probabilistico

Escala: Likert

Enfoque: Cuantitativo
Tipo y disefio
investigacion:

= Basica

= No experimental

Nivel: Correlacional

y

de




ANEXO 3. FORMULA PARA HALLAR LA MUESTRA FINITA

CALCULO TAMARIO DE MUESTRA FINITA

Parametro

Insertar Valor

N

S0

95.00%

1.96

50.00%

50.00%

L i=3 E=R I

5.00%

86.43282347

1.182864705

"n" = 73.07
Tamaiio de muestra

_ N+Zz*p*q
Ce2x(N—1)+Z2%p+q

n = Tamafio de muestra buscado

N =Tamafio de la Poblacién o Universo

Z = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)
e = Erro de estimacion maximo aceptado

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

q = (1 —p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado



Anexo 04: Fiabilidad — Alfa Cronbach

Gestion de cobranzas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,885 19

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de .. Alfa de
. ) Correlacion .
escala siel escala siel Cronbach si
total de
elemento se elemento se el elemento
elementos
ha ha corregida se ha
suprimido suprimido 9 suprimido

1. El banco tiene
procesos de
cobranza pertinente 69,21 87,999 ,397 ,883
para los
colaboradores
2. Los procesos de
cobranza del banco 69,16 86,195 546 878
ayudan al logro del
objetivo
3. Los colaboradores
siguen los tiempos
establecidos de 69,34 88,978 , 337 ,885
cobranza de acuerdo
a las politicas
4. Las comisiones de
productividad son 70,11 84,404 535 878
acordes a las
expectativas
5. Las comisiones de
productividad son 69,22 86,174 451 881
efectuadas
puntualmente
6. El banco capacita
frecuentemente a los 69,70 84.491 557 877

colaboradores en
politicas de cobranza



7. El banco realiza
una retroalimentacion
de la capacitacion
politicas de cobranza
8. Los colaboradores
del banco realizan la
cobranza de manera
preventiva

9. La cobranza
preventiva es
resultante para los
colaboradores y el
Banco

10. La cobranza
presencial es
efectuada
correctamente por los
colaboradores

11. El seguimiento a
la cobranza
presencial es
constante

12. La cobranza
Administrativa
(gestion del Pise 9)
es realizada
adecuadamente

13. La cobranza
Administrativa
(gestion del Pise 9)
Beneficia a los
colaboradores y el
banco

14. La base de datos
que proporciona el
banco es adecuada
15. La base de datos
es gestionada
pertinentemente por
los colaboradores

69,64

69,42

69,10

69,10

69,38

69,22

69,18

69,36

69,22

83,316

87,581

90,116

87,893

84,018

87,757

87,510

85,844

86,285

,646

AT4

,438

,618

,718

,585

479

,582

,699

,874

,880

,881

877

,872

877

,880

,876

,874



16. El banco tiene
sistemas informaticos
adecuados para la
gestion de cobranza
17. El banco utiliza
medios electronicos -
redes sociales para la
gestion de cobranza
18. Las notificaciones
de cobranza son
realizadas de
acuerdo a ley

19. Las notificaciones
de cobranza son
firmadas por el titular
del crédito

69,29

70,08

69,10

69,62

86,874

90,188

87,782

88,323

,627

,184

,627

479

,876

,895

,876

,880




Morosidad de cartera

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
724 12

Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el

Varianza de
escala si el

elemento se elemento se

ha
suprimido

ha
suprimido

Correlacién
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si
el elemento

se ha
suprimido

20. Los
colaboradores tienen
créditos vencidos en
su cartera

21. Los créditos
vencidos afectan al
colaborador y al
banco

22.Los
colaboradores tienen
o tuvieron créditos en
cobranza judicial
(UDEC)

23. Los clientes y
saldos de los créditos
en cobranza judicial
(UDEC) afectan a los
colaboradores y al
banco

24. Los
colaboradores del
banco conocen al
cliente deudor
contingente-
circunstancial (con
voluntad/sin o poca
liquidez)

41,08

40,33

41,07

40,64

40,74

28,104

29,418

26,704

29,455

29,084

,290

,407

,358

,262

433

717

, 704

,708

,718

,701



25. Los clientes
contingentes-
circunstanciales (con
voluntad/sin o poca
liquidez) son tratados
de acuerdo a las
leyes del consumidor
26. Los
colaboradores del
banco establecen
gestidon especifica
para los clientes
deudores negligentes
27. La cartera de los
colaboradores tienen
clientes deudores
negligentes

28. Los
colaboradores del
banco tienen
considerables saldos
de créditos
refinanciados en sus
carteras

29. Los
colaboradores del
banco tienen
considerables saldos
de créditos
reprogramados en
sus carteras

30. Los
colaboradores del
banco tienen &gt;
cantidad de clientes
con mala calificacion
31. Los
colaboradores del
banco no atienden a
clientes con mala
calificacion

40,74

40,84

41,00

41,73

41,40

41,92

40,36

28,556

28,556

27,444

26,146

27,632

26,965

30,594

444

374

417

473

,402

,366

,158

,698

, 704

,698

,688

,700

,706

,729




Intervalo al que pertenece el
coeficiente alfa de Cronbach

Valoracion de la fiabilidad de los
items analizados

[0:0.5] Inaceptable
[0.5:0.6] Pobre
[0.6 : 0.7[ Débil
[0.7 : 0.8[ Aceptable
[0.8 : 0.9] Bueno

[0,9:1] Excelente

Fuente: Chaves y Rodriguez (2018)




ANEXO 5 CONSENTIMIENTO INFORMADO

La encuesta se llevo a cabo por formulario Google y se utilizd el siguiente formato

con el consentimiento informado que se detalla en la imagen:

e §
Encuesta gestion de cobranzay la
morosidad de cartera

Encuesta para evaluar la relacion gestion de cobranza con la morosidad de cartera en los
colaboradores de un banco, Provincia del santa, 2023. Marcar con (x) la opcion que
considere pertinente. Solo una alternativa segun eleccion, se sugiere la sinceridad posible.
Si requiere apoyo no dude en manifestar al personal responsable. Valores de las
respuestas:

1. Muy desacuerdo 2. Desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni desacuerdo 4. De acuerdo 5. Muy
de acuerdo.

danyuceda@gmail.com Cambiar cuenta & Se guardé el borrador

* Indica que la pregunta es obligatoria

Correo electronico *

. Registrar danyuceda@gmail.com como el correo electrénico que se incluird en mi
respuesta

Consentimiento informado .
Estimado participante usted puede participar o no participar en el presente
estudio. Se presentara 31 afirmaciones sobre el tema descrito anteriormente.

Sus respuestas seran anonimas y tomaran un tiempo aprox. de 6 a 10 minutos. Si
acepta participar, marcar y luego continuar:

(®) Acepto

(O No acepto



ANEXO 6
CUESTIONARIO

Encuesta para evaluar la relacion de la gestidon cobranza con la morosidad en la
cartera de los colaboradores de un banco, Provincia del santa, 2023

Lineamientos: Marcar con (x) la opcion que considere pertinente. Soélo una
alternativa segun eleccién, se sugiere la sinceridad posible. Si requiere apoyo no

dude en manifestar al personal responsable. Muchas gracias.

Muy desacuerdo | Desacuerdo | Nide acuerdo | De acuerdo | Muy de acuerdo
ni desacuerdo
1 2 3 4 5

Genero:
Masculino () Femenino ()

PREGUNTAS

VARIABLE 1: GESTION DE COBRANZA Alternativas

Dimension: Politicas o lineamientos de cobranza

1. EI banco tiene procesos de cobranzas pertinente para los
colaborades

Los procesos de cobranza del banco ayudan al logro del objetivo 11213

W\

Los colaboradores siguen los tiempos establecidos de cobranza de
acuerdo a las politicas

Las comisiones de productividad son acordes a las expectativas 1

NN
Al

Las comisiones de productividad son efectuadas puntualmente 1

o0~

El banco capacita frecuentemente a los colaboradores en politicas de
cobranza

7. El banco realiza una retroalimentacion de la capacitacion politicas de
cobranza

Dimension: Clases de Cobranza

8. Los colaboradores del banco realizan la cobranza de manera
preventiva

9. La cobranza preventiva es resultante para los colaboradores y el
Banco

($)]

10. La cobranza presencial es efectuada correctamente por los
colaboradores

11.El seguimiento a la cobranza presencial es constante

12.La cobranza Administrativa es realizada adecuadamente

alalal A
NININI DN
WWWl W
IR

13.La cobranza Administrativa Beneficia a los colaboradores y el banco

oo O,

Dimensién: Recursos o herramientas para lograr la cobranza

w
N

14.La base de datos que proporciona el banco es adecuada 1

($)]

15.La base de datos es gestionada pertinentemente por los
colaboradores




16.El banco tiene sistemas informaticos adecuados para la gestion de

1123|415
cobranza
17.El banco utiliza medios electronicos - redes sociales para la gestion 11213lals
de cobranza
18.Las notificaciones de cobranza son realizadas de acuerdo a ley 112131415
19.Las notificaciones de cobranza son firmadas por el titular del crédito | 1 | 2 | 3 |14 | 5

VARIABLE 2: MOROSIDAD DE CARTERA

Alternativas

Dimensién: Cartera en situacion de incumplimiento

20.Los colaboradores tienen créditos vencidos en su cartera 112131415

21.Los créditos vencidos afectan al colaborador y al banco 11213415

22.Los colaboradores tienen o tuvieron créditos en cobranza judicial 11213415

23.Los clientes y saldos de los créditos en cobranza judicial afectan a 112134als
los colaboradores y al banco
Dimensién: Modelo de clientes que incumple sus pagos

24.Los colaboradores del banco conocen al cliente deudor contingente- 112134
circunstancial

25.Los clientes contingentes-circunstanciales son tratados de acuerdoa | 1 | 2 | 3
las leyes del consumidor

26.Los colaboradores del banco establecen gestién especifica paralos | 1 |2 |3 (4 |5
clientes negligentes

27.La cartera de los colaboradores tiene clientes deudores negligentes | 1 |2 |3 |14 |5
Dimensién: Resultados de la morosidad

28.Los colaboradores del banco tienen considerables saldos de créditos 11213lals
refinanciados en sus carteras

29.Los colaboradores del banco tienen considerables saldos de créditos 1 3
reprogramados en sus carteras

30.Los colaboradores del banco tienen > cantidad de clientes con mala | 1 3
calificacién

31.Los colaboradores del banco no atienden a clientes con mala|1 |2 | 3|4 |5

calificaciéon




ANEXO 7:

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para medir la relacion enfre la
gestion de cobranza vy la morosidad de cartera en colaboradores de un banco, provincia del santa
2023

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido y gue los resultados
obtenidos a partir de éste sean ufilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del iuez

Nombre del juez: Jorge Augusto Daniel Pérez
Grado profesional: Maestria () Doctor (%]
. Clinica ( ) Social [
Area de formacion académica:
Educativa { } Organizacional { x )
Areas de experiencia profesional: Gestién de organizacionas / Docencia Universitaria

Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallgjo (UCV)

Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afos (]
en Mas de 5 afios (%)
el area:

Experiencia en Investigacion 6 afios

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Mombre de la Prueba:

Autor (a):

Procedencia:

Administracion:

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacion:

Significacion:




Soporte tedrico

Area/Escala
(Variable)

Subescala
{dimensiones)

Definicion




5.

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidén, a usted le presento el

elaborado  por
indicadores le solicito que califigue cada uno de los items segun comesponda.

en el afo

De acuerdo con lossiguientes

Criterio Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
2. Bajo Mivel unamodificacion muy grande en el uso de
El item se las palabras de acuerdo con su significado
comprende o por laordenacion de estas.
facg;"ﬂ?[m:h &8s i Se requiere una modificacion muy
et 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
sintacticay item
semantica son -
adecuadas ) El item es claro, tiene semantica v sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
El item no tiene relacion logica con la
COHERENCIA | 1. Mo cumple con el criterio dimension.
. o El item tiene una relacion tangencial
El item tiene | 2 Balo Nivel /lejana conla dimension.

relacion 10gica
conla dimension
o indicador que

estamidiendo.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue se esta midiendo.

4. Alto nivel

El item se encuentra estd relacionado
con ladimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item a5
esencialo
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. Mo cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin gue se
veaafectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo gue mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante ¥ debe ser
incluido.
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FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente.

Variable 1:

Primera dimension:
Objetivos de la dimension:

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciqnesf
Recomendaciones
4 4 4 -
4 4 4 -
4 4 4 -
Segunda dimensidn:
Objetivos de la dimension:
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
4 4 4 -
4 4 4 -
4 4 4 -




Tercera dimension:
Objetivos de la dimension:

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia )
Recomendaciones
4 4 4 -
4 4 4 -
4 4 4 -
Variable 2:
Primera dimensidn:
Objetivos de la dimension:
Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia Obsewacic?nesf
Recomendaciones
4 4 4 -
4 4 4 -




Segunda dimension:
Objetivos de la dimensién:

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia] _ OPservaciones/
Recomendaciones
4 4 4 -
4 4 4 -
Tercera dimension:
Objetivos de la dimension:
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Obsewaciqnes.’
Recomendaciones
4 4 4 -
4 4 4 -
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ ] Aplicable después de comegir|[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del jusz evaluador: Jorge Augusto Daniel Pérez
Especialidad del evaluador: Licenciado en Administracion v Doctor en Administracion

Firma del evaluador
DNI: 17812596

10 de octubre del 2023
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para medir |a relacion enfre
a gesfion de cobranza vy la morosidad de cartera en colaboradores de un banco, provincia del
santa 2023".

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido v que los resultados
obtenidos a partir de éste sean ufilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: MIGUEL ANGEL DOMINGUEZ MOREMO
Grado profesional: Maestria { ) Doctor ( X))
Clinica_{ ) Social{ )

Area de formacién académica:
Educativa (.2 Crganizacional { X))

) . ] ADMINISTRACION DE EMPRESAS / DOCENCIA
Areas de experiencia profesional: | N|VERSITARIA / ASESORIA EN INVESTIGACION

UMNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Institucion donde labora: UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE LOYOLA
Tiempo de experiencia profesional 2adafips.f )
en| Masde5afos (X )
el area:
Experiencia en Investigacion 10 ANOS

2. Propodsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Mombre de |a Prueba:

Autor (a):

Procedencia:

Administracion:

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacién:

Significacion:

o 0.0 INVESTIGA
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Soporte tedrico

ArealEscala

Subescala

] . i Definicidn
(Variable) {dimensiones)
S,
Presentacion de instrucciones para el juez:
A confinuacion, a usted le presento el
elaborado por en el afio De acuerdo con los siguientes

indicadores le solicito que califigue cada uno de los items segln corresponda.

Criterio Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiers bastantes modificaciones
2. Bajo Nivel o unamodificacion muy grande en el uso
El item sa de las palabras de acuerdo con su
comprende significado o por laordenacion de estas.
facgﬁrntgh es 3. Moderado nivel Se requiers una modificacion muy
el - Mogerado nive especifica dealguncs de los términos del
sintacticay item
semantica son -
adecuadas ) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
oo INVESTIGA

L A~
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COHERENCIA

El item tiene
relacion logica
conla dimension
0 indicador gue
estamidiendo.

. Mo cumple con &l criterio

El item no tiene relacion 16gica con la
dimensian.

. Bajo Nivel

El item tiene una relacion tangencial
{lejana conla dimension.

. Moderado nivel

El item tiene una relacién moderada con la
dimension gue se esta midiendo.

. Alto nivel

El item se encuentra esta relacionado
con ladimension que esta midiendo.

. Wo cumple con &l criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicion de la dimensian.

RELEVANCIA
. Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero ofro

El item es - BaJo Nive itempuede estar incluyendo lo que mide
esencialo fcte.

impaortante, es f . ) ]

decr debe ser . Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido. . Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.
oo INVESTIGA

L AU

e UCV
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FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitames brinde sus observaciones que considere
pertinente.
Variable 1:

Primera dimensidn:
Objetivos de la dimensian:

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia| _ ObServaciones/
Recomendaciones

4 4 4 ;

4 4 4 ;

4 4 4 ;

Segunda dimensidn:
Ohietivos de la dimension:

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia| _ ObServaciones/
Recomendaciones
4 4 4 -
4 4 4 -
4 4 4 :
o_o_e INVESTIGA

L A AU

oo UCV
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Tercera dimension:
Objetives de fa dimension:

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones
4 4 4 -
4 4 4 -
4 4 4 -
Variable 2-
Primera dimension:
Objetivos de la dimension:
Indicadores itern Claridad | Coherencia | Relevancia Dbsewaciqnes.‘
Recomendaciones
4 4 4 -
4 ) 4 -
oo INVESTIGA

L A AU
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Segunda dimension:
Ohjetivos da la dimension:

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia| _ OPservaciones/
Recomendaciones

4 4 4 -

4 4 4 ;

Tercera dimension:
Objetivos de fa dimension:

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia| _ OPServaciones/
Recomendaciones

4 4 4 -

4 4 4 -

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de comegir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez evaluador: Dr. DOMINGUEZ MOREND, MIGUEL AMGEL

Especialidad del evaluador: Licenciado en Administracion y Maestro en Direccion Estratégica

;o
. AN —
Firma del evaluador ey

DNI: 08175661 q
. Miguel Angel Dominguer Moren
! Do-clnrm.ﬁm|mlra:m
LLAD: 018027

oo INVESTIGA

01 de octubre del 2023
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionaric para medir la relacion entre
la gestion de cobranza v la morosidad de cartera en colaboradores de un banco, provincia del
santa 2023°

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido v gue los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al guehacer
psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez: | Garcia Yovera Abraham José

Grado profesional: | Maestria { ) Doctor (%)
. Clinica ( ) Social [
Area de formacion académica:
Educativa [ ) Organizacional { X )
Areas de experiencia profesional: Gectidn de Talento Humano®

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 ? 4 afios . )
en Mas de S afios (X )

el area:

Experiencia en Investigacion

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

. |[Cuestionario para medir fa relacion entre la gestion de cobranza y la
Nombre de la Prueba: Emmsédad de cartera en Colaboradores de un banco, provincia del

anta 2023
Autor (a): Uceda Sanchez, Dany Alcibiades (2023)
Procedencia: Chimbote
Administracién: | Aplicacidn mediante formulario Google / Aplicacién de campo

Tiempo de aplicacion: 20 minutos
Ambito de aplicacion: Asesores de Negocios, colaboradores de un Banco

Significacion: | Ef objetivo &5 medir la relacidn entre la gestidn de cobranza y la

morosidad de carfera, es decir, si estas 2 variables se relacionan
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g .

ArealEscala
{Variable)

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Foliticas o lineamientos
de cobranza

Son las directrices encaminadas a llevar a cabo
el proceso de recaudacion y deben ser
disenadas de acuerdo con &l enforno actual y las|
transacciones ejecutadas por la entidad (Pizzén,
IDelgado, Bardalez, 2022)

Gestién de cobranzas
Clases de Cobranza

Se determinan en funcidn del nivel de
conformidad exigido por el cifente en relacion con
|su crédito, es decir, conforme a la anticipada
lejecucidn de sus obligaciones de pago. (Casfro &
Castro 2014)

Recursos o herramientas
para lograr la cobranza

F= una de las bases de la economia capitalista
gue radica en la acumuwlacion de recursos v el
lbuen uso de los mismos. (Diaz & Enriguez 2019)

Cartera en situacion de
incumplimiento

E= la adicion de la cartera en estado avanzado
de wvencimiento (comprendiendo la  carter
Imorosa adicionalmente la carfera sujeta :‘
Iprocesos judiciales de recuperacion) y la cartera
que ha sido objeto a refinanciar yo reestructurar.
(Lahura & Espino (2013)

Morosidad de cartera Modelo de chienfes que

incumple sus pagos

Existen diversos facltores que pueden resultar en
la falta de cumplimiento de los pagos, generando
distinfos modelos o fipos de deudores. (Hemera,
2018)

Resultados de la
movrosidad

Son las consecuencias que desencadena la falta
cumplimiento de pago en el corfo mediano
largo plazo, y que afecta las ulilidades de la
carfera de los colaboradores del Banco

5.

p i6n de i . Liuez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario para medir la relacion enfre la gestion de
cobranza y la morosidad de carfera en Colaboradores de wn banco, provincia del sanfa 2023

elaborado por, Uceda Sdnchez Dany Alcibiades

en &l afio 2023 De acuerdo con los siguientes

indicadores le solicito que califique cada uno de los items segln corresponda.

Criterio Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El tem no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones
2. Bajo Nivel o una modificacién muy grande en el uso
El item =& de las palabrazs de acuerdo com su
comprende zignificado o por la ordenacion de estas.
facllmgnte, es . Se requiere una modificacion muy
decir, su 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos del
sintactica y item.
semantica son aa — - —_
adecuadas . em &5 clarg, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
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El item no fiene relacion logica con la

COHERENCIA | 1. Mo cumple con el criterio dimension.
2. Bsip Nivet El item tiene una relacion tangencial
El item tiene - Bajg Nive flejana con la dimension.
lacidn kogi . .
c::n l::cj':-:'ﬂeg:;gn 3. Moderado nivel E_I |tem_tjen& una relaf:iu::r! r_rl{:derada con la
o indicador que dimension que ge esta midiendo.
esta midiendo. ) El item 2e encuentra esta relacicnado
4. Alto nivel . iy PR
con la dimension que esta midiendo.
1N | | eriteri El item puede ser eliminado sin gue se
RELEVANCIA - NO cumple ©on el crienc vea afectada la medicidn de la dimension.
- El item tiene alguna relevancia, pero otro
El item es 2. Bajo Nivel item puede estar incluyendo lo que mide
esencial o éste.
|mp-_nrtante, %% |3 Moderado nivel El item es relativamente importante.
decir debe ser
incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.
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pertinente.

FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

Variable 1: GESTION DE COBRANZA

Primera dimensién: POLITICAS O LINEAMIENTOS DE COBRANZA
Objetivos de la dimensién: Evaluar las politicas o lineamientos de cobranza para optimizar los procesos de cobranza comisiones y capacitacion

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia Ohservaclc_lnesf
Recomendaciones
El banco tiene procesos de cobranzas pertinente para los colaborades
Proceso de cobranza Los procesos de cobranza del banco ayudan al logro del objetivo 4 4 4
Los colaboradores siguen los tiempos establecidos de cobranza de -
acuerdo a las politicas
Comisién por Las comisiones de productividad son acordes a las expectativas 4 4 4 )
productividad Las comisiones de productividad son efectuadas puntualmente
Capacitacion al  [El banco capacita frecuentemente a los colaboradores 4 4 4 B
personal Las capacitaciones son organizadas en el horario laboral del banco
Segunda dimensién: CLASES DE COBRANZA
Objetivos de la dimension: Evaluar las clases de cobranzas para la realizacion correcta de los indicadores
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Ohservaclcfnes:'
Recomendaciones
La cobranza preventiva es resultante para los colaboradores y el
. _|Banco
Cobranza preventiva La cobranza presencial es efectuada correctamente por los 4 4 4 )
colaboradores
La cobranza presencial es efectuada correctamente por los
Cobranza presencial |colaboradores 4 4 4 -
El sequimiento a la cobranza presencial es constante
Cobranza La cobranza Administrativa es realizada adecuadamente 4 4 4 )

administrativa

La cobranza Administrativa Beneficia a los colaboradores y el banco
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Tercera dimension: RECURSOS O HERRAMIENTAS PARA LOGRAR LA COBRANZA
Objetivos de la dimension: Evaluar la efectividad de los recursos para la lograr la gestién de cobranza

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia 1
Recomendaciones
La base de datos que proporciona el banco es adecuada
Base de datos  |La base de datos es gestionada pertinentemente por los 4 4 4 -
colaboradores
El banco tiene sistemas informaticos adecuados para la gestion de
Sistemas informaticoscobranza 4 4 4 -
El banco utiliza medios electrénicos para la gestion de cobranza
. Las notificaciones de cobranza son realizadas de acuerdo a ley
Notificaciones e . - 4 4 4 -
Las notificaciones de cobranza son firmadas por el titular del crédito
Variable 2: MOROSIDAD DE CARTERA
Primera dimensiéon: CARTERA EN SITUACION DE INCUMPLIMIENTO
Objetivos de la dimension: Examinar la cartera en mala situacién para controlar la morosidad
Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia| _ OPservaciones/
Recomendaciones
Cartera con avance |Los colaboradores tienen créditos vencidos en su cartera 4 a 4
de vencimiento  |Los créditos vencidos afectan al colaborador y al banco )
Cartera cobranza Los colaboradores tienen o tuvieron créditos en cobranza judicial
Los clientes y saldos de los créditos en cobranza judicial afectan a los 4 4 4 -

judicial

colaboradores y al banco
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Segunda dimensidn:

IDAD CESAR VALLEJO

MODELO DE CLIENTES QUE INCUMPLE SUS PAGOS

Objetivos de la dimension: Conocer los tipos de clientes que incumplen su pago para llevar un mejor control de la morosidad

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones
Deudores Los colaboradores del banco conocen al cliente deudor contingente-
- circunstancial
contingente- N . - . 4 4 4 -
: - Los clientes contingentes-circunstanciales son tratados de acuerdo a
circunstancial .
las leyes del consumidor
Los colaboradores del banco establecen gestion especifica para los
Deudores negligentesiclientes negligentes 4 4 4 -

La cartera de los colaboradores tiene clientes deudores negligentes

Tercera dimension: RESULTADOS DE LA MOROSIDAD
Objetivos de la dimension: Examinar los resultados de la morosidad de los préstamos y clasificacion para una mora controlada

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
Créditos Lo's f;olaboradort_es del banco tienen considerables saldos de
reﬁnanciados.l’reprogrcmdms refinanciados en sus '_:arteras _ o 4 4 4 )
amados Los colaboradores del banco tienen considerables saldos de créditos
reprogramados en sus carteras
Los colaboradores del banco tienen = cantidad de clientes con mala
Mala Clasificacion en|calificacion 4 4 4 )

el sistema financiero

Los colaboradores del banco no atienden a clientes con mala
calificacion

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Apellidos y nombres

Aplicable [ X]

del juez validador: Garcia Yovera Abraham José

Especialidad del validador: Magister en Gestién del Talento Humano

Dr. Gestion Publica y Gobernabilidad

Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]
DNI: 80270538
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ima, 30 de setiembre de 2023




