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Resumen

La siguiente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre el grado de morosidad y admision de los clientes de la
empresa Mi Banco en la agencia Provenir Matriz 2024. Dicha investigacion
se realizé a través de un modelo descriptivo correlacional, disefio no
experimental transversal teniendo como poblacién a 22 asesores de negocio
de la agencia Mi Banco y por ser una poblacion finita la muestra de estudio
fue el mismo numero de asesores. En la recoleccién de informacion para el
analisis estadistico se utilizd un cuestionario como instrumento a través de
la técnica encuesta que fue de manera presencial. ademas, utiliza como
meétodo a la encuesta como instrumento. Los resultados que se obtuvieron
por medio del Rho de Spearman fue un porcentaje de 0,724 indicando una
correlacion positiva alta. Esto dejo demostrado que los colaboradores de la
empresa hasta el momento vienen realizando una evaluacion alta a los
clientes. Por ende, la empresa debe de continuar realizando los mismos
métodos de trabajo para continuar creciendo en el mercado financiero y
disminuir el riesgo de morosidad. La rapidez, empatia, confianza y trabajo
en equipo son uno de los factores cruciales para reflejar un resultado

satisfactorio.

Palabras Clave: Préstamo, Sobreendeudamiento, Morosidad.
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Abstract

The main objective of the following research was to determine the
relationship between the degree of delinquency and admission of Mi Banco's
clients in the agency Provenir Matriz 2024. This research was conducted
through a descriptive correlational model, non-experimental cross-sectional
design with a population of 22 business advisors of the Mi Banco agency and,
being a finite population, the study sample was the same number of advisors.
In the collection of information for the statistical analysis, a questionnaire was
used as an instrument through the survey technique, which was carried out
in person, and the survey as an instrument was also used as a method. The
results obtained through Spearman's Rho was a percentage of 0.724
indicating a high positive correlation. This showed that the company's
employees have so far been performing a high evaluation of customers.
Therefore, the company should continue using the same work methods to
continue growing in the financial market and reduce the risk of default. Speed,
empathy, trust and teamwork are some of the crucial factors to reflect a

satisfactory result.

Keywords: Lending, Over-indebtedness, Delinquency.



l. INTRODUCCION

Segun la publicacion periodistica del diario el Pais Esparfia (2020), se estima
que la morosidad es una de las primordiales consecuencias del Covid- 19; en la
cual el banco de Espafia no descarta que se llegue a unos maximos historicos sus
indicadores; sin embargo, pese a ello estima algunos estudios estadisticos que
evidencian una morosidad superior al 15.3%; este porcentaje supera al porcentaje
de la crisis financiera de la pandemia con un 13.6%. Segun datos historicos el
indicador de morosidad del afio 2019 cerré en 4.8% y en base a ello se permite
pronosticar que el PBI anual se redujera de 9% a 15.1% en el aio 2020; esto

significa que abrian un aumento de la mora de 11.1% a 15.3%.

BBVA (2022) en su Informe Anual, en lo que refiri6 a la gestion de
indicadores de riesgos, la ratio de mora se situ6é en 3.4% al cierre del afio, esto
hace referencia a una mejora de 70 puntos respecto afio anterior; También se
puede decir que la competitividad del pais aumento de 81% a 75% en diciembre
del 2021. La tasa riesgo estuvo en 0.91%, esto quiere decir que esta conforme con
la perspectiva esperada y por debajo de los indicadores antes del Covid-19 (1.04%
en 2019). Asi mismo, la ratio de mora en diciembre del 2022 se obtuvo un 3.4%, es
decir 13 puntos por debajo de lo registrado en septiembre del 2022 y 70 puntos por
debajo del mes de diciembre del 2021, esto refleja una mejora del indicador en

todos los ambientes de negocio durante el afio.

Conforme a lo establecido por el Banco Mundial (2022), los créditos con
mayor riego ocurren en instituciones microfinancieras, estas instituciones brindan
préstamos a personas de bajos ingresos econémicos, microempresas y PYMES,
en otros términos, a las economias de bajo ingreso. Segun estos datos, las
instituciones microfinancieras han sobrellevado la pandemia hasta finales del afio
2021, pero actualmente nos encontramos en una situacion cambiante; es decir los
altos directivos de las entidades financieras exigen el incremento de los créditos
conforme el indicador de morosidad baje o expiren los préstamos. Por lo expuesto
la idea de las entidades financieras y todo el conjunto con sus colaboradores es

identificar los riesgos y oportunidades de los prestamos dudosos.



Segun el Instituto Peruano de Economia (2023) en su andlisis sobre El
sistema peruano puede soportar una crisis; el analisis financiero de esta institucion
refleja que actualmente nuestro sistema financiero en los uUltimos afios tasa de
morosidad de los clientes paso de 1.4 % en el 2007 a 4,3% en el 2022, segun el
estudio, esto esta asociado a las ofertas de los préstamos y al aumento de registros
de deudores que tienen morosidad. Dichos datos se reflejan en el sector PYME, en
este sector se la triplicacion del activo aumento del 2010 al 2023, el aumento es de
242 mil a 820 mil, esto refleja un 8% de tasa de morosidad. Por ende, el sistema
financiero espera que el retraso en los pagos no traiga un riesgo para el resto del
sector.

Segun el BCR (2022) en su informe la regién La Libertad: La sintesis de la
actividad econémica - diciembre 2022. Determino que la tasa de morosidad para el
mes de noviembre 2022 es de 5,8 %, lo que es un nivel inferior del mismo mes
similar de 2021 (7,2 %). Lo que se verifica que la tasa de morosidad se ha reducido

tanto en entidades bancarias como no bancarias, en los ultimos 12 meses.

Algunos factores de la agencia Mi Banco porvenir matriz que ocasionan
morosidad son: La quiebra del negocio y/o enfermedad del cliente. Otro factor
importante es el analista de crédito que por cumplir con su meta mensual otorga
créditos por presion de sus superiores sin hacer una verificacion minuciosa
pasando por alto procedimiento especificos, segun esto se planted la realidad
problematica: (a) ¢ Cual es la relacion entre el analisis del grado de morosidad y
admision de los clientes en la empresa Mi Banco en la agencia Porvenir Matriz? y
los problemas especificos fueron (b) ¢Cual es la relacién entre el grado de
morosidad y la politica de admision clientes de Mi Banco en la agencia Porvenir
Matriz?; (c) ¢ Cudl es la relacion entre el grado de morosidad y el procedimiento de

admision de clientes por parte de Mi Banco en la agencia Porvenir Matriz.

La justificacion la tedrica tiene motivo poder entender las teorias
relacionadas a la morosidad y admision de los clientes en las entidades financieras
y asi de esta manera poder entender el vinculo de las variables de estudio
relacionadas a la presenté investigacion. Esta teoria permitié seleccionar la muestra

de estudio para realizar el andlisis e interpretacion de resultados estadisticos. La



justificacion practica se genera para entender la interpretacion de resultados y asi
de esta manera proponer soluciones de mejora de como minimizar el grado de
morosidad y que tipo de clientes de debe admitir en la entidad financiera; analizar
el tipo de cartera que se veinte manejando dentro del banco. Metodologicamente
se sostiene la presente investigacion sobre bases y lineamientos de investigacion
cientifica para entender, interpretar las variables de estudio y establecer la
interrelacion dentro del contexto seleccionado (La Libertad, Trujillo y distrito de El

Porvenir).

Los objetivos de la presente investigacion fueron: objetivo general (a)
Determinar la relacion entre el grado de morosidad y admision de clientes de la
empresa Mi Banco en la agencia Provenir Matriz y los objetivos especificos fueron:
(b) Determinar la relacion entre el grado de morosidad y la politica de admision de
clientes Mi Banco en la agencia Porvenir Matriz; (c) Determinar la relaciéon entre el
grado de morosidad y el procedimiento de admision de clientes Mi Banco en la

agencia Porvenir Matriz.

Las hipdtesis de investigacion fueron: (a) La relacion entre el analisis del
grado de morosidad y admision de clientes de la empresa Mi Banco en la agencia
Porvenir Matriz es directa. Las hipoétesis especificas fueron: (b) La relacion entre el
grado de morosidad y la politica admisién de clientes de Mi Banco en la agencia
Porvenir Matriz es directa; (c) La relacion entre el grado de morosidad y el
procedimiento de admision de los clientes de Mi Banco en la agencia Porvenir

Matriz es directa.



Il. MARCO TEORICO

El presente marco teorico sirve como base para entender la presente
investigacion sobre el analisis del grado de morosidad y admision de los clientes de
Mi Banco, por ello se plantea a continuacion las siguientes teorias, que sirven de
soporte para los procedimientos planteados.

Maudos (2022) con el objetivo de identificar la morosidad de los clientes en
Espafia, publico en su articulo Analisis sectorial de la morosidad bancaria: Espafa
en el contexto europeo, manifestd que el sector empresarial tiene mayor grado de
morosidad con un 4.36 % y economias domeésticas con 3.57 %. En el primer caso,
es sustancialmente mayor en las empresas PYMES con 6.7 %, y en el segundo,
menor en hipotecas 2.71 % de tasa de morosidad. Dichos resultados se obtuvieron
mediante una encuesta. De tal manera obtuvo un resultado final que a pesar de la
intensidad de la COVID19 la tasa de morosidad sigue cayendo en Espafiay en la
banca europea lo cual se puede decir que, de un total de préstamos concedidos
con aval publico durante la pandemia, el 21.8% se encuentra en especial vigilancia

y el 5.13% estan calificados como morosos.

Zambrano (2021) en su tesis para obtener su titulo de Magister en:
Administracion de empresas titulada “Estrategia para optimizar la gestion del riesgo
crediticio para el manejo de la tasa de morosidad en empresas del sector comercial
pertenecientes a la asociacion de electrodomésticos del Ecuador”. y en su objetivo
pudo concluir que, la variacion en la tasas de morosidad esta relacionada directa
con la cartera de créditos del sector comercial, esta cartera pertenece a la
Asociacion de Electrodomésticos de Ecuador, principalmente en los almacenes La
Ganga, de acuerdo al estudio esta empresa tiene la tasa de morosidad elevada, la
cartera vencida supera el 10%, en otro contexto es la organizacion lider en el
mercado de electrodomeésticos; mientras otras organizaciones como, Marcimex,
Comandato, Artefacta y Crédito Econdmicos, han mantenido la tasa de morosidad
en un promedio de 7% y 8%. El autor logro dichos resultados aplicando la
metodologia descriptiva, cuantitativa, de campo, con utilizacion de encuestas

aplicada al personal de las empresas y a sus clientes.



Proafio (2023) en su investigacion para obtener el grado Magister en
Contabilidad y Auditoria con su tesis titulada Riesgos Operativos y Financieros. Su
objetivo fue analizar el efecto de la pandemia en la cartera de crédito de las
cooperativas de ahorro y crédito del segmento tres de la ciudad de Latacunga. El
enfoque utilizado en dicha investigacion es mixto: cualitativo — cuantitativo
instrumento utilizado encuesta, llegando a la conclusion de que el analisis financiero
en las cooperativas de prepandemia, en dichas entidades se evidencio un aumento
en los diferentes productos ofrecidos; cuando se inicio el aislamiento por el covid-
19 la base de clientes se vio afectada debido a que muchos clientes no cancelaron
sus cuotas asignadas por la entidad bancaria y el seguro de créditos en algunos
casos no cubria deudas por el Covid-19. De esta manera, el indicador de morosidad
del banco aumento hasta establecer la normatividad de ayuda humanitaria.

Ulloa (2020) en su investigacion titulada analisis de la morosidad de la
cartera que mantienen las cooperativas de ahorros y créditos Fasayfian para
obtener el grado de Magister en Administracion de empresas. Su objetivo de
estudio fue conocer los factores que inciden en la morosidad de la cartera vencida
de la cooperativas, el método utilizado es cuantitativa a través de encuestas, la cual
concluyo que la cooperativa Fasayiian mantiene una tasa morosidad vencida la
cual se vio perjudicada en el mes de marzos, debido a que la entidad alcanzo una
ratio de morosidad de 9.19%, esto se considera como una calificacion de “alto
riesgo” para la cooperativa, es asi como un mal manejo de la catera puede
ocasionar riesgos crediticios por incumplimiento de sus pagos de sus prestamistas.
Podemos decir que, si hay un alto indice de morosidad entonces la entidad
financiera debe considerar una restructuracién sobre sus politicas crediticias y

procedimientos de cobranza.

Montero (2020), en su investigacion para obtener el grado de magister en
contabilidad y auditoria, su objetivo de estudio fue identificar los cuellos de botellas
generados por las solicitudes de asignacion de créditos, el método utilizado es
cuantitativa me intermedio de encuestas, concluyo que calidad de atencion en la
entidad bancaria, personal encargado del desembolso demora en desembolsar los
créditos, numero de créditos limitado por la entidad financiera, el riesgo de que el

cliente se vuelva un moroso y por ultimo los factores sociales y politicos. Podemos



identificar que, los problemas actuales han generado dificultades de retribucion de
creéditos, como la tramitacion de asignacion crediticia, politicas, comprobar los
analisis financieros de los consumidores, circunstancias y rentabilidad de la

asignacion del crédito, se debe comunicar la indagacion al no precalificar al cliente.

Zeballo (2020), en su investigacion para obtener el grado de magister en
administracion de empresas, su objetivo determinar el vinculo entre la gestion
contingencias crédito y los indicadores de aplazamiento en las cajas municipales,
el método utilizado fue cuantitativo a través de encuetas, concluyo que vinculo de
gestion de riesgo crediticio y los indicadores tienen una correlacién de Spearman =
0.820 y un p = 0.000; Esto quiere decir que existe una eficiencia de control de los
procesos de admisién de clientes, que por otros aspectos son alterados por los
ofertantes de crédito, esto se pudo observar mediante el andlisis y validacion de
datos, los cuales estos estudios permiten tener una adecuada validacion, de esta
manera se puede minimizar los riesgos crediticios de las entidades financieras de

estudio.

Valderrama (2020), en este proyecto de investigacion para obtener el grado
de magister en administracion de empresas, su objetivo fue identificar la relacion
entre la cartera de créditos y ratio de morosidad, para ello utilizo una metodologia
cuantitativa en los cuales participaron 40 trabajadores a los cuales s eles aplico una
encuesta, concluyo que la cartera de créditos interviene y afecta en ratio de
morosidad de las entidades financieras, esto evidencia que se tiene que tomar
riesgos al momento de otorgar el crédito. Esto quiere decir que la investigacion
utilizo al sondeo como herramienta de acopio de datos, ademas de que hay una
relacion entre la cartera de créditos y la ratio de morosidad por el cual antes de

otorgar un crédito es conveniente realizar un analisis de riesgos.

Ramirez (2021) en su tesis de investigacion para obtener del grado de
magister en MBA, su objetivo fue relacionar las condiciones del mal pagador con el
perfil de aceptacion del cliente, utilizo una metodologia cuantitativa utilizando
encuestas, concluyo que el asesor de negocio puede validar y afirmar que, cuando
se evalla la cara del cliente se puede descubrir si es idéneo o no para recibir el
crédito, este procedimiento evita que el cliente se vuelva un moroso con el banco

y se tenga futuros inconvenientes con los clientes al momento de pagar las letras



pactadas. Esto quiere decir que, para otorgar un crédito a una persona determinada
lo primordial es evaluar la cara de los clientes antes de otorgar el crédito y evitar

gue caiga en morosidad.

Ayala (2022) en su trabajo de suficiencia para obtener el grado de magister
en administracion de empresas, su objetivo fue determinar el grado de morosidad,
utilizo un programa de regresion logit en donde se seleccioné 76 muestras que
contienen informacion de los créditos de las empresas, estas muestras se
seleccionaron principalmente de sector manufactura, comercio y servicios. Entre
resultados se obtuvieron, el valor de las ventas de la empresa y local propio;
concluyo que estos son significativos para caer en mora. Se pude decir que las
empresas que tienen mas afios en el mercado tienen mayores niveles de ventas y
cuentan con su local propio, dichas empresas poseen una probabilidad baja de
retraso de cancelar sus deudas y caer en morosidad.

Odar (2020) en su investigacion para obtener el grado de magister en
administracion de empresas, su objetivo fue evaluar los procedimientos y politicas
de tasacion crediticia, utilizo una metodologia cuantitativa mediante encuestas,
concluyo que los evaluadores de préstamos ignoran en un 39% el sumario de
procedimientos y politicas de tasacion crediticia de la entidad financiera; para
evidenciar esto se ha comprobado que los asesores de negocio el 75% realiza la
evaluacion previa al ingreso de clientes al sistema financiero, mientras que 25% no
realiza una evaluacion especifica a las clientes. Por otro lado se aprecia que la
fecha de pago es pactada por el sistema del banco, sin embargo el 46% de
asesores especifico que este procedimiento no es consultado por los prestamistas.
También se evidencia que el 64% de los créditos otorgados es monitoreado por los
especialistas, de lo cual el 36% siempre realiza monitoreos mensuales, por otro
lado, se manifiesta que el 64% de los asesores no revisa la politica de cobranza
periédicamente, el 36% de los asesores manifestdé que las nuevas disposiciones

del banco aun estan pendientes de ser enunciadas.

Figueroa, San Martin & Soto (2018), en su tesis para obtener el grado de
magister, su objetivo fue determinar las buenas précticas financieras en el impacto
en las entidades bancarias, la metodologia empleada fue cuantitativa mediante un

cuestionario, concluy6 que la gestion del riesgo, politicas financieras establecidas



y lineamientos en donde se otorguen mayor entendimiento del proceso de evolucion
crediticia, la entidad financiera debe contar con herramientas adecuadas como, un
programa de capacitaciones que nos ayudara a mejor la calidad de los servicios.
Por otro lado, las buenas précticas conllevan a recuperar los problemas de crédito
por cobrar 0 en otros casos se emite garantias que faciliten la problematica

generada por los riesgos de crédito en la entidad bancaria.

Rios (2023) en su investigacion para obtener el grado de magister en
administracion de empresas, su objetivo fue determinar la relacion entre la gestion
de cobranzay la tasa de aplazamiento, utilizo la metodologia cuantitativa mediante
encuestas, concluyo que hay un vinculo directo de por medio con gestion de
cobranza del banco y la tasa aplazamiento en la institucion CMAC, esto se ve
determinado por un nivel de significancia de 0,004 y un coeficiente de 0,609. Esto
quiere decir, que la institucion CMAC tiene un 60% de nivel medio de morosidad de
los clientes, 30% nivel bajo, y 10% nivel alto en la institucién financiera.

Diaz (2023), en su investigacion para obtener el grado de magister en MBA,
su objetivo fue conocer la relacién de las metas con el producto obtenido, utilizo la
metodologia cuantitativa mediante encuestas, concluyé que el 53.3% de los
colaboradores considera que la administracion del riesgo del préstamo es buena,
el 40% estima que se regular y el 6,7% baja. Ademas, las causa raiz de los niveles
de morosidad de la caja municipal estdn asociadas a errores en el MOF de la
organizacion. Esto quiere decir que, el 60% de los encuestadas considera que la
causa de la morosidad es por problemas internos dentro de la organizacion, en
cuanto a los agentes externos como el sobreendeudamiento se considera que estos
producen un impacto bajo en los indicadores de morosidad dentro de la caja

municipal.

Equifax (2020), en su portal amchamnews que lleva por titulo Equifax y
Emprende UP: Balance de la Morosidad a Nivel Regional, La region la Libertad en
julio de 2019 presento una deuda morosa de S/. 1458.5 millones, con un numero
de morosos de 495.4 miles, de la mima marera para julio del 2020 la deuda morosa
aumento a S/. 1501.1 millones, en lo respecta al nimero de morosos se obtuvo

512.8 miles de morosos en la Libertad. De acuerdo con esto la variacion de morosos



en esta region representa un 3% en deuda morosa y en numero de morosos un 4%

en lo respecta a los afios antes mencionados.

Herrera (2022), en su investigacion para obtener el grado de magister, su
objetivo fue decretar la influencia de la administracion comercial ante la morosidad
en el area de cobranzas de la Cooperativa de Servicios Multiples El Saber, utilizo
la metodologia cuantitativa con la aplicacion de encuestas, concluyo que el 68 %
de las personas encuetadas manifesté los procedimientos de cobranza influyen en
la gestidbn de cobranza generando por la morosidad del cliente, el 59.1% de
encuestados expreso que el examen interno en al sector de recaudacion es
ineficiente. En esta investigacion se establecid los procedimientos claves que
destacan de manera negativa en el area de recaudamiento, esto se evidencia en
Rho = 0.765, de lo cual se puede concluir que la ineficiencia en los procesos claves

tiene relacién directa con los niveles de morosidad.

Lama (2023) en su tesis de maestria, su objetivo fue Determinar los estudios
en el ultimo trimestre de la temporada 2020 los portafolios de mora y de gestioén de
contingencia, utilizo la metodologia cuantitativa mediante encuestas, concluyo que
la morosidad incide de manera negativa es decir tiene un vinculo inverso con el
desenlace economico de las cajas rurales de nuestro pais, se obtuvo una
correlaciébn Spearman de -0.712, esto significa que, si los indicadores de la
morosidad aumentan, tendran incidencia negativa en el balance econémico de las

anual de las cajas rurales.

Apoyo & Asociados (2023) CMAC Trujillo, Manifiesta que el desarrollo de la
morosidad. En el afio 2020, se produjo en deterioro en la cartera de clientes debido
al impacto en la economia, esto se debe a las acciones establecidas por gobierno
ante el Covid-19, dichas medidas afectaron la capacidad de pago de ciertos
clientes. Esta tendencia continu6 hasta el 2021, causando incumplimiento de pago
de los créditos reprogramados por el ambiente que se vivia. No obstante, en el 2022
el ambiente se tuvo una mejora en el nivel de mora. Las ratios de cartera de alto
riesgo y cartera de nuevos préstamos fueron 10.8% y 10.6%, respectivamente, al
cierre del ejercicio del 2022. En el caso del sistema Caja Municipal, los indicadores

ascendieron a 10.3% y 12.0%, respectivamente. Se debe precisar que los



indicadores obtenidos en el ultimo afo fueron influenciados por la venta de créditos

vencidos y en cobranza judicial pen S/ 21.0 MM realizados por empresas terceras.

Para brindar y dar mayor soporte a la investigacion se hace uso de bases

tedricas.

Para Lopez (2021) el indicador de morosidad en el sector bancario se mide
mediante el volumen de los créditos que se establece como morosos sobre el total
de créditos ofertados y préstamos concedidos a los clientes .La SBS en la
resolucién N.° 11356 - 2008, establecio los siguientes niveles (SBS, 2014) para
definir los niveles de morosidad de los clientes: Cliente normal (de 1 a 8 dias de
atraso en sus pagos), CPP (de 8 a 30 dias de atraso), deficiente (de 31 a 60 dias
de atraso), dudoso (de 61 a 120 dias de atraso), perdida (de 120 dias de atraso a

mas).

Brachfield (2014) manifesté que todos los clientes que llegan a ser morosos
no son todos iguales, para esto se debe analizar y recopilar informacién de cada
cliente; el cual lo clasifico de la siguiente manera: (a) Morosos Fortuitos, son
aguellos clientes que no llegaron a cancelar su deuda de acuerdo a la fecha fijada
por el banco, esto se debe a dichos clientes tuvieron problemas externos con el
dinero; a estos clientes la entidad financieros se les concede unos dias extras de
pago puesto que si cumpliran con el pago programado. (b) Morosos intencionales,
Son aquellos clientes que pueden pagar sus deudas adquiridas con el sistema
bancario, pero estos no desean hacerlo, es decir se aprovechan de las
disposiciones del asesor de negocios para demorar con la cancelacion del pago el
mayor tiempo posible. (c) Morosos negligentes, Se denomina asi a los prestamistas
despreocupados, es decir a estas personas no les interesa conocer su dia de
cancelacion de deuda y el dinero que lo tienen destinado para el pago lo utilizan en
otros gastos. (d) Morosos circunstanciales, Se denomina de esta manera al tipo de
clientes que no cancela su deuda de manera voluntaria, ya que estos presentan
circunstancias externas las cuales no les permite cancelar, sin embargo, terminan
cancelando su deuda una vez solucionada el problema obtenido. (e) Morosos
despreocupados, Denominado a los clientes que poseen pagos retrasados,

ademas de eso son personas despreocupadas por la deuda y su mala
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administracion personal del dinero, dichos clientes tienen la intencion de pagar la

deuda, pero son olvidadizos con sus responsabilidades.

Indicador de morosidad, El indicar de morosidad es conocido como (IMOR),
este refleja la cartera de clientes vencida en relacion con la cartera total de clientes;
este indicador permite medir la catera de riesgo crediticio.

De acuerdo con la SBS (2013), establecié que para realizar una buena
evaluacion del riesgo crediticio se debe considerar los siguientes indicadores.
Indicador de cartera Atrasada, esta insignia es el resultado de la adicion de los
prestamos vencidos y los anticipos en colecta judicial sobre los créditos totales
ofrecidos siendo la férmula de la siguiente manera: Tasa de morosidad es igual a
(colocaciones vencidas y cobranza judicial/colocaciones totales). Indicador de
cartera Pesada, este indicador considera el total de créditos que tienen o tuvieron
en mora por la entidad financiera. Para su evaluacion se considera la formula
siguiente: Tasa de morosidad es igual a (colocacion de créditos deficientes +
dudosos + créditos perdidos/colocaciones totales). Indicador de cartera de alto
riesgo, este indicador es la sumatoria de todos los prestamos reformados,
refinanciados, vencidos y en recaudacion judicial sobre el total de anticipos. Para
ello se determina la siguiente formula. Tasa de morosidad es igual a (colocaciones
restauradas, refinanciadas, vencidos y en cobranza judicial/colocaciones totales).

Admisién de clientes, los clientes deben cumplir con las siguientes
caracteristicas de admision: personas fisicas; mayores de edad; con capacidad
suficiente para obrar; que por iniciativa pretenda establecer una relacion de negocio
o intervenir en cualquiera operacién de productos ofertados; con Unica residencia

fiscal; ser considerado ciudadano (Orange Bank, 2020).

La admisién de clientes en las entidades bancarias es procedimientos
mediante las cuales una institucion financiera evalla y acepta nuevos clientes, para
ello debe asegurarse de que estos clientes cumplan con los requisitos establecidos
para abrir cuentas o accesos a créditos financieros (Fernandez y Lopez, 2013). El
Know Your Customer es un proceso de “Conozca a su cliente”, este proceso es una
politica de diligencia que los bancos deben seguir para verificar la identidad de sus

clientes, de esta manera se pueda evaluar sus perfiles y gestionar el riesgo de
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lavado de dinero y financiamiento de terrorismo (Sanchez, 2016). Para evaluar los
riesgos de los clientes es un componente critico la admision del perfil del cliente,
esto implica realizar una valoracién de su solvencia, historial crediticio y posibles

riesgos asociados al sistema financiero (Gutiérrez, 2014).

Los modelos de la puntuacion crediticia son herramientas de andlisis
utilizadas por los bancos para poder calcular la probabilidad de 17 incumplimiento
de un potencial cliente, segun estos datos se basa en el historial crediticio y los
patrones de su comportamiento en el sistema financiero (Pérez y Torres, 2011). Por
otra parte, el cumplimiento de las normas en la admision del perfil del cliente implica
seguir un conjunto de regulaciones y politicas internas en el sistema bancario
disefiadas para prevenir actividades ilegales y de esta manera regular la
transparencia y responsabilidad en las operaciones bancarias (Martinez, 2017). Es
conveniente realizar una segmentacion de clientes, de esta manera se realiza una
divisibn de potenciales clientes en grupos homogéneos con caracteristicas
definidas y evaluar sus necesidades similares; de esta manera los bancos ofrecen

sus productos y servicios mas personalizados y eficaces (Gémez, 2015).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de indagacion

El enfoque de la investigacion fue de tipo basica o aplicada porque los datos
se representaron de manera numérica; es decir los datos se reflejan en gréaficos y

tablas estadisticas, de muestreo no probabilistico.

Segun Babativa (2017) se dice que la indagacién cuantitativa nace en las
sapiencias naturales que posteriormente se refiere a las enseflanzas sociales; esta
ciencia tiene una caracteristica objetiva y deductiva, es medible porque es producto
de diferentes procesos experimentales, el objeto de estudio en esta ciencia permite

realizar relacién de poblaciones con otras mediante la estadistica inferencial.

En el disefio de la investigacién se consider6 como no experimental porque
durante la investigacion las variables no sufren ningun cabio desde su contexto
inicial, ademas son de corte transversal debido a que desarrollaron en un
determinado momento. Hernandez (2014) manifiesta que en una indagacién de
disefio no experimental se da cuando al realizar el estudio de las viables de tajo
sesgado porque los datos son recaudados en un espacio de tiempo. Tal como

describe la investigacion de tipo correlacional Rho Spearman.
3.2. Operacionalizacion de Variables

Conforme con Espinoza (2019) define a la operacionalizacion de variables
como la descomposicion de estas, esto permitira la observacion y medida de las
variables. Las variables en aplicacién son el grado de morosidad y admision de

clientes.

Variable 1: Grado de Morosidad, para Diaz (2014) el grado de morosidad
hace referencia a las letras vencidas de los clientes en el sistema financiero. De
acuerdo con el sistema financiero la morosidad es la desobediencia o retardo de
pagos de los créditos que tiene un cliente, dicho cliente puede ser MYPES y
PYMES.

Variable 1: Grado de Morosidad. Conocido como el indicador de morosidad,
el cual es utilizado en el mundo por todos los bancos. La tasa de morosidad se mide

en unidades de volumen de los prestamos considerados como morosos, este

13



indicador se calcula sobre el total de préstamos concedidos y el total de
créditos que se han sido concedidos en un periodo de tiempo por el sistema
bancario (Coll, 2021). Este indicador consiste en dividir el total de préstamos que
se considera como morosos entre el total de préstamos concedidos en el sistema
del banco con la formula. indice de morosidad es igual a (volumen de
préstamos/volumen de préstamos concedidos). Las dimensiones de esta variable
fueron: Incremento de intereses compuesto por 3 items (interés moratorio, plazo y
poder judicial); cualidad del moroso compuesto por 3 items (registro de deudas,
calificacion financiera, pago de haberes); retraso de cumplimiento 3 items (buro,

Credit Scoring, endeudamiento)

Definicién operacional, la morosidad mide la clasificacidn, es decir el historial
de crédito del cliente, este historial permitira conocer si el cliente presenta algun
riesgo de mora para otorgarle un crédito.

Indicadores, se componen principalmente los errores de admision de
créditos ofrecidos por la entidad financiera, el proceso de evolucion de crédito, la

restauracion de créditos y el sobreendeudamiento financiero.

Escala de medicion, se considera una medicion ordinal; para la variable
grado de morosidad se empled la escala de Likert, la cual tiene 5 opciones de

respuesta.

En esta investigacion se afianzo de bases tedricas para poder brindar mayor

soporte, tanto para la variable 1 y 2.
Morosidad. La RAE (2023) defini6 a esta palabra como “tardanza, retraso”.

Mientras que el BBVA (2015) para realizar un procedimiento de admision de
clientes se realiza mediante un programa llamado Credit Scoring, dicho programa
consiste en evaluar el historial crediticio de las personas o empresas dentro del

sistema financiero.

Definicién operacional, la admision de clientes en las entidades bancarias se
realiza mediante su historial crediticio el cual es el que nos indica si esta apto para

obtener un préstamo.
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Indicadores, estan determinadas por los procedimientos de admision,
politicas del banco en materia de créditos y los mecanismos tecnologicos de

valoracion crediticia.

Escala de medicion, se utilizara el patron de medicion ordinal, Segun
Espinoza (2019) denomina al patron de medicion ordinal cuando la alteracion se
puede ordenar; para esta investigacion se utilizara la escala de Likert, esta escala
consta de 5 opciones de respuesta en donde los diferentes niumeros significa: 1

Nunca, 2 Casi Nunca, 3 A veces, 4 Casi siempre y 5 Siempre.
3.3. Poblacién, Muestray Muestreo.

La poblacion esta determinada por la oficina del porvenir matriz de Mi Banco,

la cual tiene un universo de poblacional de 22 asesores de negocio.

Criterios de inclusion. Se incluye a los evaluadores de negocio de la oficina

del provenir matriz de Mi Banco.

Criterio de exclusion. Se descarta a los asesores de negocio de otras

entidades bancarias.

Para la muestra se hace referencia a un grupo seleccionado de la poblacion

de quienes se recolectaran los datos para la investigacion. (Hurtado, 2000)

Para el muestreo este proyecto de indagacion ara uso del muestreo no
probabilistico en las oficinas de Mi Banco del Porvenir Matriz que vendra a ser el
punto de muestra. Y para la Unidad de analisis son los asesores de negocio de Mi

Banco de la agencia Porvenir Matriz.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos.

Se utilizo la encuesta como herramienta de recaudacion de apuntes, por
medio de esta técnica se adquirira reporte de hechos objetivos y veridicos, lo cual
el objetivo sera diagnosticar el vinculo que hay en las variables de estudio, el
instrumento para recolectar testimonio de la presente indagacion fue un
cuestionario, este nos permitira recolectar informacioén fiable, de acuerdo con la

medida de Likert con 3 opciones de respuesta. (Rendon, 2016)
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Ficha técnica de la Variable 1: Medida del grado de morosidad.
Autor: Lozano Guevara Arcenio.

Afo: 2024

Objetivo: Entender el grado de morosidad de los clientes.

Ficha técnica de la Variable 2: Medida de la admision de clientes.
Autor: Lozano Guevara Arcenio.

Afo: 2024

Objetivo: Entender el procedimiento de admision de clientes.

Validez, la autenticidad del presente trabajo de investigacion mide el
comportamiento, esto hace que se obtenga un contenido valido del instrumento de
evaluacion, el instrumento de evaluacion para la presente investigacion se utilizo
de la tesis de Isis Ramirez (2021) en su investigacion para obtener el grado de
Contador Publico, la cual sirvio de base para elaborar el instrumento para esta
investigacion, lo cual permite elaborar una encuesta con eficaz. A continuacién, se

presento las variables.

Variable 2: Admision de clientes. Es la admisién de préstamos de personas
naturales o juridicas, la evaluacion de admisibn de consumidores se realiza
mediante una herramienta conocida como credit scoring, esta herramienta evalla
el perfil del cliente que quiere un préstamo, la capacidad de pago de las letras
fijadas por la entidad bancaria y su comportamiento de ducho cliente en el sistema
financiero. Esta variable conformada de la siguiente manera: Admision de perfil del
cliente estd conformada por 3 items (base de datos, modelo de perfil, grupo de
riesgo); capacidad de pago 3 items (trabajador dependiente o independiente,
deudas del sistema financiero, gastos); dictamen del historial 3 items (informe de
aprobacion, deuda, rechazo). Los procedimientos de seguimiento de admision de
clientes abarcan portafolios de gestion de riesgos de personas naturales y juridicas,
este programa permite a la entidad financiera detectar sefiales de personas y
empresas morosas (BBA,2015). Confiabilidad, se usara la estadistica Alfa de

Cronbach. Teniendo en cuenta como representacion lo siguiente:
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Tabla 1.

Estadistica de Alfa Cronbach

K: El nimero de preguntas

S Sl?; Sumatoria de la Varianza de
preguntas

S%: La varianza de la adicion de
preguntas

A Factor de Alfa de Cronbach

Tabla 2.

Confiabilidad de acuerdo Alfa de Cronbach variable Grado de Morosidad.

Alfa de Cronbach N de elementos
.883 9

La siguiente tabla muestra el coeficiente de 0,883 la cual se ejecuto a los
datos de la cual se dice que en el rango de 0,80 a 1 es de alta confiabilidad, esto

quiere decir que el instrumento que se aplico es de alta confiabilidad.

Tabla 3.

Confiabilidad de acuerdo Alfa de Cronbach variable Admisién de clientes

Alfa de Cronbach N de elementos
.830 9
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La siguiente tabla muestra el coeficiente de 0,830 la cual se ejecuto a los
datos de la cual se dice que en el rango de 0,80 a 1 es de alta confiabilidad, esto

quiere decir que el instrumento que se aplico es de alta confiabilidad

3.5. Procedimiento de recoleccién de datos

El primer paso en la presente indagacion fue la eleccion del tema a
investigar, al inicio se tuvo muchas ideas, pero al final se eligio este tema
desarrollad. En la investigacion se recolecto informacion de articulos cientificos,
libros, tesis de maestria, informes bancarios, entre otros documentos de interés del
tema, esta informacién se basé en la realidad problemética de la entidad. De
acuerdo con la informacion obtenida se llegé a establecer el sector de indagacion.
El presente estudio tendra un planteamiento cuantitativo, dado que los datos se
tendran en tablas y graficos estadisticos. La poblacién serd los especialistas de
negocio de la empresa Mi banco en la agencia del porvenir matriz del distrito del
porvenir, el instrumento de recoleccion de tatos sera la encuesta. Este instrumento
sera calificado por expertos en la materia; y ayudara a tener resultados rapidos y

de mejora continua.

3.6. Método de analisis de datos

Se utilizara el sistema de estadistica Statistical Package for the Social
Sciences, renombrado como SPSS. Para Fraile (2005) la estadistica debe mostrar
la relacion de variables y descripcion; ademas de ello la prueba la estadistica ya
sea en programa o en célculo manual de debe utilizar la hipétesis y el nivel de
significancia y/o confianza. El andlisis estadistico se basa en la medicion de
variables la cual utiliza la estadistica descriptiva para la elaboracion de distribuciéon
de frecuencia, ademas también emplea la estadistica inferencial para el célculo de

la contrastacion de la hipétesis.
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3.7. Aspectos éticos

La presente indagacion fue redactada bajo la norma APA, en esta
investigacion se respeta los derechos intelectuales de los autores, el cual se les
menciona cada uno apropiadamente. Esta investigacion retribuira con lo
establecido reglamento de la UCV item 3, la cual precisa los principios éticos de la
investigacion a realizar, dichos principios son la autonomia, competencias
profesionales y cientifica. Cabe precisar que se cumple con la ética profesional en

la presente investigacion.
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V. RESULTADOS

4.1 Interpretacion de los resultados

La presente indagacion se recolecto toda informacion importante para el
desarrollo del analisis de resultados, la encuesta se realizé de manera presencial a
cada uno de los colaboradores del banco, en donde se puedo verificar las
respuestas confiables de los 22 colaboradores de Mi Banco Agencia porvenir

matriz.

Cabe precisar que el contenido fue elaborado en base de 18 preguntas,
dividiendose en 9 preguntas para la variable Grado de morosidad con 3
dimensiones y 9 para la variable grado de admision la cual posee 3 dimensiones
cada una.

Objetivo General

Determinar la relaciéon entre el grado de morosidad y admision de clientes de
la empresa Mi Banco en la agencia Provenir Matriz
Tabla 4.

Nivel de relacion entre el grado de morosidad y admision de clientes de la

agencia Mi Banco Porvenir Matriz

Admision de clientes

Nivel

Grado de Morosidad Bajo Nivel Medio Nivel Alto  Total
Nivel Bajo Recuento 1 0 0 1
% del total 4,5% 0,0% 0,0% 4,5%
Nivel Medio Recuento 1 0 0 1
% del total 4,5% 0,0% 0,0% 4,5%
Nivel Alto  Recuento 0 3 17 20
% del total 0,0% 13,6% 77,3% 90,9%
Total Recuento 2 3 17 22
% del total 9,1% 13,6% 77,3% 100,0%

Tal como se observa en la tabla 4, la cual es una tabla cruzada, ayudo en la
medicion de la relaciéon entre “grado de morosidad” y “admisién de clientes” en la

empresa Mi Banco. Obteniéndose que 4.5 % de colaboradores manifestaron que
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existe una relacion baja entre las dos variables estudiadas, ninguno de los
trabajadores sefialo que este una relacion de nivel medio entre las variables y el
77,3 % de los colaboradores manifestd que existe un nivel alto de relacion entre las
variables de estudio. De los siguientes resultados de objetivo general se puede
decir que existe una relacion alta entre Grado de morosidad y admision de clientes,

dado que, al realizar una admision buena de clientes, estos no caerian en mora.

Objetivos especificos

a. Determinar la relacion entre el grado de morosidad y la politica de

admision de clientes Mi Banco en la agencia Porvenir Matriz.

El objetivo esta determinado por las dimensiones cualidad del moroso y admisién
del perfil del cliente.

Tabla 5.

Nivel de relacion entre la cualidad del moroso y admisién del perfil del cliente de

asesores de la Agencia Mi Banco Porvenir Matriz

Admision del Perfil del Cliente

Cualidad del Moroso Nivel Nivel . Total
. i Nivel Alto
Bajo Medio
. ) Recuento 1 0 0 1
Nivel Bajo
% del total 4.5% 0.0% 0.0% 4 5%
Nivel Recuento 0 0 1 1
Medio % del total 0.0% 0.0% 4.5% 4.5%
Nivel Alto Recuento 0 1 19 20
% del total 0.0% 4.5% 86.4% 90.9%
Recuento 1 1 20 22
Total

% del total  4.5% 4.5% 90.9% 100.0%

Se observa en la tabla 5, se utilizo la tabla cruzada la que ayudo a medir la
relacion entre cualidad del moroso y admision del perfil del cliente. Obteniéndose
que, el 4.5% de personas encuestadas sefialaron que existe un nivel bajo de
relacion entre la dimension cualidad del moroso y admision del perfil del cliente,
también ningln colaborador sefialo que existe nivel medio de relacién entre las
dimensiones antes mencionadas y el 86,4 % de colaboradores manifiesta que hay

un nivel de relacion alta entre la cualidad del moroso y el perfil de admision del
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cliente. Segun esto resultados se verifica que hay una relacion entre la cualidad del
moroso y admision de perfil de cliente de nivel alto, esto significa que si se realizar
una admision de perfil rigurosa entonces no se tendra cualidades de la persona

morosa que requiere un préstamo.

b. determinar la relacion entre el grado de morosidad y el procedimiento de
admision de clientes Mi Banco en la agencia Porvenir Matriz. Los niveles de
grado de morosidad considerados para este objetivo son Retraso de

cumplimiento y para admision del cliente capacidad de pago.

Tabla 6.

Nivel de Relacion entre el retraso de cumplimiento y capacidad de pago de los

colaboradores Agencia Mi Banco Porvenir Matriz

Capacidad de Pago

Nivel Nivel Nivel
Retraso de Cumplimiento Bajo Medio Alto Total
Nivel Recuento 0 0 1 1
Bajo % deltotal  0.0%  0.0% 45%  4.5%
Nivel Recuento 0 2 4 6
Medio % del total 0.0% 9.1% 18.2% 27.3%
Nivel Alto Recuento 0 2 13 15
% del total 0.0% 9.1% 59.1% 68.2%
Total Recuento 0 4 18 22

% deltotal 0.0% 182%  81.8% 100.0%

La tabla 6, se utiliz6 la tabla cruzada que ayudo en la medicién de la relacion
entre la dimension “Retraso de cumplimiento” y “capacidad de pago”. Se obtiene
gue, ningun colaborador de Mi Banco agencia porvenir Matriz manifestd que existe
un nivel bajo, el 18,2 % de colaboradores sefialaron que existe un nivel medio de
relacion entre las dimensiones retraso de cumplimiento y capacidad de pago; el
59.1 % de trabajadores sefialaron que existe un nivel alto de relacion entre las
dimensiones retraso de cumplimiento y capacidad de pago en la agencia de Mi
Banco Porvenir Matriz. De acuerdo a los datos analizados de la relacion entre el
retraso de cumplimiento y capacidad de pago, de estos se tiene un nivel alto el cual
quiere decir que si el prestamista tiene una buena capacidad de pago entonces no
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tendra historial de retraso de cumplimiento de sus cuotas programadas por el

banco.

El siguiente nivel que relaciona al objetivo especifico es incremento de

intereses y dictamen del historial.

Tabla 7.

Nivel de Relacién entre incremento de intereses y dictamen de historial de los

colaboradores Agencia Mi Banco Porvenir Matriz

Dictamen de Historial

Nivel
Incremento de Intereses Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total
Nivel Bajo  Recuento 0 1 0 1
% del total 0.0% 4.5% 0.0% 4.5%
Nivel Medio Recuento 0 1 2 3
% del total 0.0% 4.5% 9.1% 13.6%
Nivel Alto Recuento 0 1 17 18
% del total 0.0% 4.5% 77.3% 81.8%
Total Recuento 0 3 19 22
% del total 0.0% 13.6% 86.4% 100.0%

Se precia que la tabla 7, se uso la tabla cruzada para la medicion de la
relacion entre la dimension “incremento de intereses” y “dictamen del historial”.
Obteniendo que, ningun trabajador manifesté un nivel bajo en la relacion el, el 4.5
% de los trabajadores manifestaron que existe un nivel medio de relacion entre las
dimensiones incremento de intereses y dictamen de historial; ningin colaborador
manifestd que existe un nivel medio de relacién entre la dimension incremento de
intereses y dictamen de historial y el 77.3 % de colaboradores manifestd que existe
un nivel de relacion alto entre las dimensiones incremento de intereses y dictamen
de historial. De los resultados mostrados se puede decir que la relacion de
incremento de intereses y dictamen de historial tiene un nivel alto por lo cual segun
datos de un buen dictamen de historial del solicitante del crédito entonces este no
tendra deudas y por tanto sus cuotas atrasadas no generan intereses en la base de

datos del banco.
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4.2 Resultados por frecuencia

Variable 1: Grado de Morosidad

Tabla 8.

Nivel Grado de Morosidad

Frecuencia Porcentaje
Valido Nivel Bajo 1 4,5
Nivel Medio 1 4,5
Nivel Alto 20 90,9
Total 22 100,0

Se aprecia que la tabla 8, los resultados de la tabla de distribucion de
frecuencia de la variable “grado de morosidad” la cual se obtuvo de la encuesta
aplicada a los colaboradores de la agencia Mi Banco porvenir matriz, se aprecia
que, de 22 encuestados el 90.9 % manifestaron un nivel alto que es necesario el
andlisis de grado de morosidad, el 4.5% manifestaron un nivel medio de andlisis
del grado de morosidad y del mismo modo el 4.5 % manifest6é un nivel bajo que es

necesario el andlisis del grado de morosidad.
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Dimension 1: incremento de intereses
Tabla 9.

Incremento de Intereses

Frecuencia Porcentaje
Valido Nivel Bajo 1 4,5
Nivel Medio 3 13,6
Nivel Alto 18 81,8
Total 22 100,0

Se aprecia que la tabla 9, los resultados de la distribucién de frecuencia de

la dimensidn “incremento de intereses”, la cual se obtuvo de la encuesta aplicada

a los colaboradores de la agencia Mi Banco porvenir matriz, se aprecia que, el 81.8

% manifestd un nivel alto el incremento de intereses afecta la adquisicion de un

crédito en Mi Banco, el 13.6 % manifesté un nivel medio la influencia del incremento

de intereses en los créditos y el 4.5 % manifestd un nivel bajo la influencia del

incremento de intereses en el analisis de morosidad.
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Dimension 2: Cualidad del moroso
Tabla 10.

Cualidad del moroso

Frecuencia Porcentaje
Valido Nivel Bajo 1 4,5
Nivel Medio 1 4,5
Nivel Alto 20 90,9
Total 22 100,0

Se aprecia en la tabla 10, los resultados de frecuencia de la dimension
“cualidad del moroso”, la cual se obtuvo de la encuesta aplicada a los colaboradores
de la agencia Mi Banco Porvenir Matriz, de 22 asesores, el 90.9% manifesté un
nivel alto que las cualidades del moroso afectan en la evaluacién de créditos en Mi
Banco, el 4.5% manifesto un nivel medio el efecto de la cualidad del moroso en la
evaluacion crediticia, del mismo modo el 4.5 % manifesto un nivel bajo de efecto de

la cualidad del moroso en la evaluacion crediticia.
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Dimension 3: Retraso de cumplimiento

Tabla 11.

Retraso de Cumplimiento

Frecuencia Porcentaje
Valido Nivel Bajo 1 4,5
Nivel Medio 6 27,3
Nivel Alto 15 68,2
Total 22 100,0

Se aprecia en la tabla 11, los resultados de distribucion de frecuencia de la

dimension “retraso de cumplimiento”, la cual se obtuvo de la encuesta aplicada a

los colaboradores de la agencia Mi Banco Porvenir matriz, en donde del total de

encuestados el 68.2% manifestd un nivel alto que el retraso de cumplimiento de

pago del crédito afecta en la evaluacidon crediticia, el 27.3% manifestdé un nivel

medio de retraso de cumplimiento y el 4.5% manifesté un nivel bajo en el retraso

de cumplimiento de pagos.
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Variable 2: Admision de clientes

Tabla 12.

Admision de Clientes

Frecuencia Porcentaje
Valido Nivel Bajo 2 9,1
Nivel Medio 3 13,6
Nivel Alto 17 77,3
Total 22 100,0

Se aprecia en la tabla 12, los resultados de frecuencia de la variable

“admision de clientes”, la cual se obtuvo de la encuesta aplicada a loa

colaboradores de la agencia Mi Banco Porvenir matriz, de 22 encuestado, el 77.3%

manifesté un nivel alto que demuestran el proceso de admision de clientes es

necesario el otorgamiento del crédito, del mismo modo el 13.6% manifesté un nivel

medio de realizacidn de los procedimientos de admision de clientes para otorgar el

crédito y el 9.1% manifestd un nivel bajo que demuestran que siguen los

procedimientos de admision del cliente.
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Dimensionl: Admisién del perfil del cliente

Tabla 13.

Admision del perfil del Cliente

Frecuencia Porcentaje
Valido Nivel Bajo 0 0
Nivel Medio 1 4,5
Nivel Alto 20 90,9
Total 22 100,0

Se aprecia que la tabla 13, los resultados de la frecuencia de la dimensién
“admision del perfil del cliente”, que se obtuvieron de la encuesta aplicada a los
asesores de la agencia porvenir matriz de Mi Banco, del total de encuestados, el
90.9% manifestd un nivel alto del uso de la herramienta admisién del perfil de los
clientes antes de otorgar un crédito, el 4.5% manifestdé un nivel medio del uso de
evolucion de perfiles de clientes al otorgar los préstamos y el 4.5% manifestd un

nivel bajo que ejecutan la evaluacion de perfiles de los clientes.
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Dimension 2: Capacidad de pago

Tabla 14.

Capacidad de Pago

Frecuencia Porcentaje
Valido Nivel Bajo 0 0
Nivel Medio 4 18,2
Nivel Alto 18 81,8
Total 22 100,0

Se observa que la tabla 14, los resultados de frecuencias de la dimensién
“capacidad de pago”, la cual se obtuvo de la encuesta aplicada a los colaboradores
de la agencia de Mi Banco Porvenir matriz, de 22 trabajadores, el 81.8% manifesto
un nivel alto de colaboradores que verifica la capacidad de pago a los clientes antes
de otorgar un crédito, el 18.2% manifesté un nivel medio de colaboradores que
cumple con la verificacién de la capacidad de pago de los clientes.
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Dimension 3: Dictamen de Historial

Tabla 15.

Dictamen de Historial

Frecuencia Porcentaje
Valido Nivel Medio 0 0
Nivel Medio 3 13,6
Nivel Alto 19 86,4
Total 22 100,0

Se aprecia que la tabla 15, los resultados de distribucion de frecuencia de la
dimension “dictamen de historial”, la cual se obtuvo de la encuesta aplicada a 22
colaboradores, se aprecia que, el 86.4% manifestd un nivel alto de empleo del
dictamen de historial de los clientes en la evolucion crediticia, el 13.6% manifesto
un nivel medio de uso de la herramienta de evaluacién crediticia en los

procedimientos de admision de clientes.

4.3 Prueba de la hipotesis

Prueba de hipotesis general

La relacion entre el Grado de morosidad y admisién de clientes de Mi Banco

Agencia Porvenir Matriz es directa.
Contratacion de Hipétesis

Para medir la normalidad de los datos, se utilizé la prueba de Shapiro-Wilk,
esta prueba de distribucion normal se aplica para datos inferiores a 50 unidades de

andlisis (n<50).

Ha = hay relacién entre Grado de morosidad y admision de clientes de Mi

Banco Agencia Porvenir Matriz. (Ha>0)

Ho = No hay relacion significativa entre Grado de morosidad y admision de
clientes de Mi Banco Agencia Porvenir Matriz. (Ho<=0)
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Tabla 16.

Prueba de normalidad Shapiro-Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Grado de ,686 22 ,000
Morosidad
Admision de ,871 22 ,008
Clientes

Segun se aprecia en la tabla 16, se utilizé la estadistica de prueba de
Shapiro-Wilk, la cual sirve para verificar la significancia de las variables, para la
hipétesis general se obtuvo una significancia del (0.00), la cual es menor que
(p<0.05), por ello se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula. La
muestra sigue una distribucion no normal, de este modo, se puede emplear la
prueba de Rho de Spearman (prueba no paramétrica) para conocer las variables

estudiadas.
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Tabla 17.

Correlacion de Rho Spearman - Hipotesis General

Grado de Admision
Morosidad de Clientes

Rho de Grado de Coeficiente de correlacion 1,000 724"
Spearman 'c\j"orOSida Sig. (bilateral) . ,000
N 22 22
Admisién Coeficiente de correlacion 724" 1,000
de Sig. (bilateral) ,000
Clientes
22 22

Segun se aprecia en la tabla 17, se usé la correlacion de Rho Spearman, la
cual sirve para verificar la correlacion de las variables, la hipétesis general se
obtuvo una significancia de (0.000), esto indica que existe una relacién fuerte entre
las variables “grado de morosidad” y “admision de clientes”, asi mismo presenta
una correlaciéon de (0.724), presenta una correlacion Alta, esto significa que el
grado de morosidad presenta mejoras, del mismo modo la admisién de clientes
mejorara en sentido y magnitud de tal manera que, para que el cliente puede
acceder a un crédito se verificara de acuerdo a las pautas establecidas por el banco
y asi de esta manera evitar deudas o volverse un cliente moroso con la agencia de
Mi Banco Porvenir matriz . De esta manera se aceta la hip6tesis general planteada

por el investigador.
Prueba de Hipo6tesis especificas

El planteamiento de las hipétesis especificas pasaron la prueba de Shapiro-
Wilk, para tener resultados de significancia de cada hipotesis especificas segun las
dimensiones y variables de estudio. Se uso el Rho Spearman (prueba no

paramétrica).
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Tabla 18.

Hipotesis Especificas

Hipotesis especificas

Hipotesis nula HO

Hipotesis alterna H1

H1: La relacion entre el
grado de morosidad
y la politica de
admision de clientes
de Mi Banco en la
agencia  Porvenir

Matriz es directa

H2: La relacién entre el
grado de morosidad
y el procedimiento
de admision de los
clientes de Mi Banco
en la agencia
Porvenir Matriz es

directa

No

relacion

existe una
entre el
grado de morosidad y
de

admisién de clientes

la politica

de Mi Banco en la

agencia Porvenir
Matriz.
Ho<O
No existe una

relacion el grado de
morosidad 'y el
de

los

procedimiento
de

clientes de Mi Banco

admision
en la agencia
Porvenir Matriz
Ho<O

Si existe una relacion
entre el grado de
morosidad y la
politica de admision
de clientes de Mi
Banco en la agencia

Porvenir Matriz.

Hi1 >=0

Si existe una relacion

el grado de
morosidad y el
procedimiento de
admision de los

clientes de Mi Banco
en la agencia
Porvenir Matriz

Hi1 >=0

Nota. La tabla muestra las hipétesis especificas de la investigacion
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Tabla 19.

Shapiro-Wilk
Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Admision perfil 333 22 ,000
cliente
Dictamen 412 22 ,000
Historial

De acuerdo con la tabla 19, se utilizé la prueba de Shapiro-Wilk, que sirve
para conocer la significancia de las hipoétesis especifica 1: “Admision del perfil del
cliente” una significancia de (0.000), hipétesis especifica 2: “Dictamen de Historial”
una significancia de (0.000). Esto se concluye que, los resultados de ambas
hipotesis especificas son menores que (p<0.05), se aceptan las hipoétesis alternas
y se rechazan las hipétesis nulas. Esto indica que la muestra sigue una distribucion
no normal y se propone emplear Rho Spearman (prueba no paramétrica) para

conocer la relacion entre dimensiones y variables de estudio.
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Tabla 20.

Correlacion Rho Spearman - Hipotesis especificas

Admision
perfil Dictamen
cliente Historial

Rho de Grado de 670" ,6807
Spearman morosidad 001 ,000

Admision 1,000 574

perfil cliente _ 005

Dictamen 574 1,000

Historial 005

Segun se aprecia en la tabla 20, se us6 la correlacion de Rho Spearman que
sirve para verificar la correlacion de la variables y dimensiones, para las hipétesis
especifica 1 se tuvo un nivel de significancia de (0.001), esto indica que existe una
relacion entre el grado de morosidad y la admision del perfil del cliente y una
correlacion de (0.670) lo que indica que existe una correlacién Alta entre la
dimension “Admision del perfil del cliente” y “grado de morosidad”, para el andlisis
antes mencionado esto indica que el asesor de negocio realiza una verificacion del
perfil del cliente antes de que este pase a ser aceptado por el banco y asi de esta
manera evitar moras por parte del prestamista y le caiga sancién al asesor , para la
hipétesis especifica 2 tuvo un nivel de significancia de (0.000), lo cual significa que
existe una relacion entre el grado de morosidad y el dictamen de historial
correlacién, ademas se aprecia una correlaciéon de (0.680) lo que manifiesta que
existe una correlacion Alta entre la dimensién “Dictamen de historial” y “grado de
morosidad”, esto manifiesta que para el otorgamiento de crédito mejorara las

politicas de admision de clientes y .para si evitar la morosidad del prestamista.
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V. DISCUSION

En el desarrollo de la investigacion se presentd algunas limitaciones como:
la busqueda de antecedentes de la indagacion para que guarden relacion las
variables de estudios establecidas por el investigador, los problemas surgieron
principalmente en la variable admision de clientes dado que hubo muy pocos
antecedentes relacionados con esta variable dado que hay muy poca informacion
de investigacion de admision de clientes en el sector bancario, de ello se puede
decir que la informacion el limitada. Del mismo modo se puede decir que otra
limitaciébn es la toma de datos dado que algunos colaboradores del banco
marcaron apurados por el trabajo que poseian, debido a esto quiza los resultados
cambien respecto a leer adecuadamente las preguntas y marcar correctamente

conforme corresponde para la investigacion.

En la investigacion, de acuerdo con la hipotesis general: Determinar la
relacion entre el grado de morosidad y admision de clientes de la empresa Mi
Banco en la agencia Provenir Matriz. Segun (Aguilar y Camargo, 2023) en el
analisis del grado de morosidad en las entidades financieras, recomienda realizar
un analisis de desempefio laboral a los analistas para evitar que estos admitan
créditos a personas que presenten indices de morosidad en el sistema financiero,
en donde hace una estimacion de que la mora lo presenta mayormente las
personas del sexo masculino en el sistema financiero peruano. De acuerdo con la
investigacion de Mendoza (2020) encontré una relacion entre sus variables de
estudio en un nivel bajo, dicha investigacion destaca el riesgo de créditos y la
evaluacioén de créditos para reducir la morosidad, en la cual un mal manejo de los
riegos financieros aumentara los niveles de morosidad dentro de la organizacién
y los andlisis de morosidad son ineficientes en la evaluacién crediticia de los
créditos otorgados. En el estudio se obtuvo una correlacion de (0.724) de la cual
se dice es de nivel alta y a la vez existe una relacion entre el grado de morosidad
y admision de clientes en la agencia de Mi Banco Porvenir matriz dado que p
(0.000), para realizar un analisis de grado de morosidad es importante conocer el
tipo de cliente que se requiere admitir en algun préstamo que el asesor de negocio
de banco desee otorgarle. De acuerdo con la indagacion de Zeballos (2020), esta

investigacion precisa una coincidencia en el andlisis de morosidad el cual empleo
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la correlacion Spearman (0.820) con un nivel alto de relacidon entre gestion de
riesgo y mora de significancia p (0.000) similar al trabajo, sus variables tienen una
relacion directa y sus resultados le permitieron tener un control de los
procedimientos de admision de clientes que antes de la investigacion eran
alterados por la entidad financiera, propuso una buena interpretacion de los datos
para no tener una informacion segada o erronea. De acuerdo con ello se deduce
que para el analisis del grado de morosidad de los clientes los asesores de
negocio deben realizar una evaluacion exhaustiva de la admision del tipo de
cliente que esta solicitando un crédito y asi de esta manera incurrir en riesgos para

la entidad financiera.

Segun los establecido en la hipétesis especifica 1: Determinar la relacion
entre el grado de morosidad y la politica de admision de clientes Mi Banco en la
agencia Porvenir Matriz. El cual se obtuvo de acuerdo con el andlisis estadistico
una correlacion de (0.670) la cual es alta y existe relacion entre la admisién del
perfil del cliente y el grado de morosidad tal como lo especifica p (0.001), esto
genera que el asesor de negocio este capacitado en qué tipo de clientes admitir
para que en un futuro esta persona perjudique al banco y se vuelva una persona
morosa o deudora con la entidad fincara. Este resultado se refleja en el trabajado
de investigacion de Diaz (2023) en la cual encontré caja municipal Chocope una
relacion entre la gestion de riesgo y morosidad de nivel alto de relacion con una
correlacion de (0.903) y una significancia de (0.000) similar a la correlacion de la
investigacion, la cual lo considero como buena, de la misma manera advierte en
la optimizacion y eficiencia en la evaluacion de créditos y de un seguimiento en la
morosidad al area de cobranza legal. De igual modo, Aguilar y Camargo (2023)
en el analisis del grado de morosidad en las entidades financieras, recomienda
realizar un analisis de desempefio laboral a los analistas para evitar que estos
admitan créditos a personas que presenten indices de morosidad en el sistema
financiero, en donde hace una estimacion de que la mora lo presenta mayormente
las personas del sexo masculino en el sistema financiero peruano. Segun lo
especificado por Navarrete (2017), la evaluacion de los riesgos produce un nivel
de confianza del 11% esto se debe a la empresa utiliza una politica de definicién

de objetivos por que le lleva a que la entidad bancaria deba mejorar la
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administracion de sus entidades financieras. Del mismo modo la gestion de cobro
es ineficiente por lo muchas personas presenta morosidad en los pagos
programados por la entidad. Concluyendo que los resultados obtenidos se
asemejan a los de otros autores a lo que manifiestan del grado de morosidad
donde que manifiesta que las politicas del banco influyen en el andlisis de
admision de cliente para que en el futuro no se tengan personas con altos indices

de morosidad.

Con respecto al objetivo especifico 2: determinar la relacion entre el grado
de morosidad y el procedimiento de admision de clientes Mi Banco en la agencia
Porvenir Matriz. De acuerdo con la prueba de hipétesis se obtuvo una correlacion
de (0.680) la cual manifiesta que existe una correlacion alta entre el dictamen de
historial y grado de morosidad, tal como se aprecia con p (0.000), de esto
podemos decir como la empresa aplica procedimientos de admisién de clientes
evita que se le de algun crédito a una persona morosa que pueda afectar el
sistema Bancario. Para Ulloa (2020), las personas morosas perjudican la
evaluacion crediticia para otros clientes antes de la admision de un crédito ya que
el banco se vuelve mas exigente con los nuevos clientes, por lo cual en su
investigacion encontré6 un nivel alto de morosidad lo cual involucra una
reestructuracion de las politicas en las empresas, en la cual hay una relacion
directa entre el riesgo y la morosidad, esto se debe a la mala gestion de los
indicadores de la institucién financiera. Segun Cueva (2019), en su indagacién
sobre la gestion y calidad de cartera obtuvo con una correlacién (0.804) de nivel
alto de relacién; esto sirvié para para una evaluacion crediticia a los socios de la
entidad financiera, esto le permiti6 minimizar riesgos en la cartera de créditos y
asi evitar que los prestamistas entren a ser morosos en el sistema financiero, los
valores encontrados fueron trabajados de manera cuantitativa; estos valores
sirvieron de ayuda para tener una evolucion de la capacidad de pago de los
clientes, en cuento a las variables de estudio, dichas variables orientaron a
verificar el riesgo de sobre endeudamiento y de esta manera los clientes de dicha
entidad financiera puedan caer en la morosidad de alguna de sus letras pactadas
por el banco. Debido a esto se puede decir que los procedimientos de admision

de clientes son importantes para tener un flujo econémico bueno en la empresa y
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asi de esta manera el dinero otorgado por el banco sea recuperado y estas
personas figuren bien el sistema financiero para que a futuro sean considerados
con un buen historial crediticio y las personas no se vean perjudicadas con
incrementos de intereses y retazos de cumplimiento en el sistema bancario. Esta
indagacioén tiene implicancia practica, puesto que es de gran importancia para la
agencia de Mi Banco Porvenir Matriz, que a diario hacer que sus asesores
cumplan con las politicas y procedimientos de admision de clientes y asi de esta
manera los servicios sean de calidad, por ello ha llevado a analizar como los
asesores de negocio aplican las politicas y procedimientos, para lograr obtener
clientes de bajo riesgo en sus créditos y evitar que se vuelan personas morosas
en el sistema bancario. Para Contreras, Calderén y Aliaga (2019) sostienen que
gestion de riesgos que realizan los colaboradores de la financiera S.A. permite
llevar un control de la morosidad que enfrentan los microempresarios, es asi que
los servicios que brinda la financiera se controlan para evitar que tengan pérdidas

financieras, con clientes que encuentre en bajo riesgo.

En la investigacion se gener6 implicancias metodoldgicas, en el cual resalta
el enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y de tipo descriptivo
correlacional, se emple6 una encuesta para analizar las variables, con una
muestra de 22 trabajadores de la empresa. Se analizo los datos por medio de
tablas cruzadas, obteniendo un nivel alto de relacion entre las variables, asi como,
los resultados se realiz6 la prueba de Shapiro — Wilk, en la cual indica que las

hipotesis planteadas se aceptan, todo sello a través del programa de SPSS.
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VI.

Primera:

CONCLUSIONES

En un primer lugar se establecié una relacion de nivel alto entre el
analisis del grado de morosidad y admisién del perfil del cliente de la
empresa Mi Banco agencia porvenir matriz en el afio 2024, se confirma
la correlacion de Rho Spearman = 0.724, esto se verifica que cuando la
entidad bancaria realizo un analisis de admisién del perfil de los clientes
que solicitaron un crédito, estos clientes en algunos casos se
encontraban en situacion de alto riesgo en el sistema financiero, en
algunas entidades bancarias presentaron retrasos en el pago de sus
letras y otros aun tenian deudas, lo cual permitié identificar a los morosos

al realizar el analisis de admision.

Segunda: Se infiere que, la admision de perfil del cliente la cual forma parte del

Tercera:

politica del banco se relaciona con el grado de morosidad en un nivel
positiva moderada en la agencia Mi Banco porvenir matriz del afio
2024, se confirma una correlacion de Rho Spearman=0.670, esto se
valida en base a las praxis desarrolladas por las entidades Bancarias,
valorando los modelos de admisién de perfil del cliente, se puede
manifestar si es apto o no para obtener un préstamo, lo que elude que

éste entre una condicion de deudor.

Se hace referencia al dictamen del historial la cual forma parte del
procedimiento de admision del cliente se relaciona con el grado de
morosidad en un nivel positiva moderada en Mi Banco Agencia porvenir
matriz 2024, se verifica una correlacién Rho Spearman=0.680, esto se
aprecia mediante la base de datos del historial producido por el cliente
en las entidades financieras, el cual refleja que este historial crediticio
permitié verificar si el cliente se encuentra en alto riesgo en el sistema

financiero.
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VII.

Primera:

Segunda:

RECOMENDACIONES

Se recomienda a los clientes de Mi Banco del Porvenir Matriz, utilizar
con responsabilidad el crédito concedido por nuestra entidad y las otras
entidades financieras, ya sea créditos personales, hipotecarias o
empresariales; para a si mantener un buen récord de pagos y en
futuras evaluaciones no exista ningun problema al momento de
financiar otros prestamos, dado que el sistema bancario en la
actualidad esta digitalizado y se puede observar via web en si una

persona se encuentra como moroso en el sistema financiero peruano.

Se aconseja a los Analistas de crédito y directivos de los ambientes
de Mi Banco Porvenir Matriz, evaluar a los clientes con un patron de
perfil de manera digital en su aplicativo de Urpi, de esta manera poder
decidir en el momento exacto si se concede o no un préstamo de una
manera mas rapida. Este sistema permitira que la entidad financiera a
través de sus asesores de negocio otorgar créditos a personas que se

encuentren bien en el sistema financiero.

Tercera: Se recomienda hacer un seguimiento a todos los asesores que tengan

una ratio de mora elevado, para asi poder implementar capacitaciones
de admision los cuales le permitird al asesor hacer una buena

evaluacion y bajar sus ratios de moratorios.

Cuarto: Se recomienda realizar asesoramiento financiero cada 6 meses a todos

los clientes de la cartera de cada asesor, en temas de como invertir
bien sus activos para que tengan mas ganancias los cuales les
permitira cancelar de manera puntual sus créditos y también crecer en

SuUs negocios.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacién de variables

Escala de
Variables Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicién
Se denomina moroso al cliente que se |El aplazamiento es un variable de esencia Interés moratorio
e o e Incremento de .
retarda con el cumplimiento de su pago | cuantitativa, la cual sera distribuida en tres Plazo Ordinal
o] Intereses
I establecido por el banco, esta mora se | dimensiones las cuales son: incremento de Poder Judicial
g reconoce el atraso del pago de una deuda, | intereses, cualidad del moroso y retraso de registro de deudas
o . o . , - Cualidad del
c la cual genera un aumento de intereses y | cumplimiento; se considerara 9 indicadores: Calificacion financiera Ordinal
) . ' . . . ... | moroso
£ en el sistema financiera genera una mala | plazo, intereses moratorios y proceso judicial, Pago de Haberes
-c% calificacién del cliente (Huancayo, 2014) | registro de deudas calificacion financiera, pago Buro
5 ; ; Retraso de
O de haberes, buro, credit scoring vy I credit scoring Ordinal
; cumplimiento
endeudamiento. Endeudamiento
Es la que se realiza evaluando los |La admisién de clientes se considera como un Base de datos
L . . . o . | Admision del
modelos de admision del perfil del cliente, | variable  cuantitatva la  cual  sera Modelo del perfil Ordinal
ra ello e valida la disposicién d | racionalizada en tres  dimensiones: | S de! cliente
cu/J) para ello e valida la disposicién de pago la | operacionalizada e es ensiones: Grupo de riesgo
l_ s . . .
E cual se .resulta de las .deudas .que posee adm|S|on. del perfil de.clle.nte, capacm.iad de Trabajador dependiente o
C') en el sistema bancario el cliente, esto |pago y dictamen del historial; se considera 9 . independiente
w permite arrojar un dictamen de aprobacion | indicadores: Base de datos, modelo del perfil, | Capacidad de - .
a) Deudas con el sistema Ordinal
= del crédito del cliente, duda o rechazo |grupo de riesgo, trabajador dependiente y/o | P2go , .
o) financiero
2 (Martin 2019). independiente, gastos, Deudas con el sistema
= ) ) ) o Gastos
%) financiero, informe de aprobacion, informe de —
) ) Informe de aprobacion
< deuda y informe de rechazo. Dictamen del _
L Informe de deuda Ordinal
historial

Informe de rechazo




Anexo 2: Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

¢, Cudl es la relacion
entre al andlisis del
grado de morosidad y

admisién de los

Determinar la relacion entre el
grado de morosidad y admision de
clientes de la empresa Mi Banco

en la Agencia porvenir Matriz

La relacion entre el andlisis del
grado de morosidad y admisién de
clientes de la empresa Mi Banco

en la agencia Porvenir Matriz, es

clientes? directa.
Problemas o »
» Objetivos especificos L .
especificos Hipotesis especifica

¢, Cuél es la relacion
entre el grado de
morosidad y la politica
de admisién de

clientes?

Determinar la relacion entre el
grado de morosidad y la politica
de admisién de clientes de la
empresa Mi Banco en la Agencia

porvenir Matriz

La relacién entre el andlisis del
grado de morosidad y la politica
de admision de clientes de la
empresa Mi Banco en la agencia

Porvenir Matriz, es directa.

Variable 1: Grado de

morosidad; indicadores.
Interés moratorio, plazo, poder
judicial, registro de deudas,
calificacion financiera, pago de

haberes, buro, credit scoring,

endeudamiento.

¢, Cudl es la relacion
entre grado de
morosidad y el
procedimiento de

admision de clientes?

Determinar la relacion entre el
grado de morosidad y el
procedimiento de admision de
clientes de la empresa Mi Banco

en la Agencia porvenir Matriz

La relacion entre el andlisis del
grado de morosidad y el
procedimiento de admisién de
clientes de la empresa Mi Banco
en la agencia Porvenir Matriz, es

directa.

Variable 2: Admision de

clientes; indicadores.

Base de datos, modelo del

perfil, grupo de riesgo,

trabajador dependiente o
independiente, deudas con el

sistema financiero, gastos,

informe de aprobacion,

informe de deuda y informe de

rechazo

1. Tipo de estudio, es
descriptivo correlacional, debido
que se mediran 2 variables y la
relacion entre ellas.

2. Disefio de estudio, es no
experimental de tipo transversal
correlacional, ya que las
variables no se manipulan.

3. Poblacién, Conformada por
22 asesores de negocio de Mi
Banco de la agencia Porvenir
matriz.

4. Tamafio de muestra, se
usard me método de muestreo
aleatorio probabilistico.

5. Técnica

Se utilizard a la encuesta.

6. Instrumento

Se utilizara el cuestionario




Anexo 3: Instrumento de recoleccién de datos

Encuesta

Estimados asesores, la presente encuesta se realiza con la finalidad de
llevar a cabo una investigacion sobre el Analisis del Grado de Morosidad
y Admision de los Clientes de la Empresa Mi Banco en la Agencia -
Provenir Matriz 2024. que brinda a sus clientes, por lo que la informacién
sera de gran utilidad para mejorar los servicios de dicha empresa, asi
mismo se garantiza que sus respuestas seran tratadas con estricta

confidencialidad.

Instrucciones: Marque con una “X” la respuesta que considere

conveniente.

Alternativas:

1 |Bajo
2 Medio
3 |Alto




Instrumento

Escala

¢ Respetando los plazos de vencimiento de la letra a pagar se evita la mora
del cliente?

¢Al no pagar a tiempo, el banco cobra intereses?

¢ Al pasar 3 meses sin pagar el cliente alguna cuota, la entidad bancaria
procede a vender el crédito al area judicial?

¢ El indice de deudas acumuladas rechaza una oferta de crudito?

¢ Tener una buena calificacion financiera disminuye el riesgo de mora?

¢Las cuentas de pago de haberes ayuda a validad la admisién del cliente?

¢ El credit Scoring validara y clasificara el perfil del cliente?

¢ El endeudamiento perjudicara al cliente cuando requiera un crédito nuevo?

¢ El buro es una herramienta de modelacion que valora el comportamiento de
pago del cliente?

¢ La base de datos validara la informacion necesaria del cliente para su
evaluacion?

Los modelos de perfil del cliente se verificaran segun su género, edad,
estado civil, profesién y actividad econémica. ¢,cree que es necesario contar
con este proceso de evaluacion?

¢ Los grupos de riesgo identifican el estado o rango en que se encuentra el
cliente de acuerdo a su comportamiento de pagos?

¢ Las deudas en el sistema financiero afecta al otorgamiento de créditos al
cliente?

¢ Los pagos implicitos y explicitos que puede tener el cliente aumentan y
afecta su capacidad de pago?

¢ Es importante que la entidad bancaria considere qué el cliente sea
trabajador dependiente o independiente para otorgarle un crédito?

¢ El dictamen de aprobacion favorece el otorgamiento de un crédito para el
cliente?

¢ El dictamen de deuda brinda la oportunidad de mejorar el perfil del cliente
para acceder a un crédito?

¢ El dictamen de rechazo no aprueba los créditos, debido a que el cliente
supera su nivel de endeudamiento?




Anexo 4. Validacién de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: EVALUACION CREDITICIA

[E [MMENSIONES | items Pertinencia! [Relevancia® Olaridad® Sugerencias

ADWISION DE PERFIL L] N 5 Mo L] L]

1 LEn |8 bese de daios se vabdaran |03 |8 isformacon necesans del chente parasu | X X
avalsacicn?

-

2 En ios modeios do perfi dol cionts se vrificarin su génern, odad, estads o, | X X
prokeson, acividad econdmica. ;Cee necesano conter con eSie proceso pars sU
evaluacais?

3 | iLos Grupos.de nesoo denifican el ranoo de posicion en la oue sa encuentra el
clienie segin el comporiamenio de sus pagos?

w
-
-

CAPACIDAD DE PAGD

ilas deudss en o sislema nancien alecls & mnismumps & olorsaments 38 un
ericito?

iLos gesios exploics @ imgilchos que puade tener & dienie aumentan y alect su
-] 7

B
EI R R
| M| B

£ Es rmporianin que |a enfcad fnancier considere al chente, soa Fabajador
1]

LBl dictaman de apmbacion favomos o olorgamiants de un cridin para o dienis?

E ]

LBl dictamen de furds brida ks oporidad e mejorar el axpadients del cients pars | X X

)
[]
| dependierte o independiente para ser beneficiado por un erédic?
T
]
acoedar 8 un crédin?

[l

£ B dictarmen de rechazo no sprusba un cradin, detwde a que ol cienis supem su X X
vl 08 andsudamisnio?

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: ENDELIDAMIENTO

N.* | IMENSIONES | items Pertinencia! Welevancial | Oaridad® Sugerencias
CUALIDAD DE MOROSO si No &i Mo Si Mo
1 B indice de deudas acumuladas rechaza una oferta de crediio? X X
1 i Tener una buena calificacon fnancen deminuys & riesgo de mossidad ¥ X X
3 ilLas assrias de pago de haberes myudan & welider los ingresos del cherfa? X X X
RETRASO DE CUMPLIMIENTO
4 B burd es un modelo que valora & comporiamiento del pago del clente? X X
5 ¢ La heramients Credit Scoring validard y dasficara el perii del ciente? X X X
L] LEl endeudammnto perjudicaria af chents cuando requera nusvamente un cridis? X X X
| INCREMENTO DE INTERESES.
7 ¢ los plazos 2 X se evilz la moms ol diente? X X X
8 LAl no pagar a bempo, |a enfdad fnancera cobra niereses? X X X
9 4N pasar ios 3 meses sin haber pacado las cuotas pertnentes, | entidad bencaria | X X X
proceds & vender &l préstamo @ drea pdicial?
Obser (P sl hay sufl Si hay sufi
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después do gir[ ) No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Mendiburu Rojas, Jaime
DNI: 40002784

E lalidad del Valldador: F

Lima 06 de julio de 2021

TEnenc 1t commende 3 Concesto ¥ s s
Melrvarsla £ 1o 00 20m0000 3978 momsemsr o compmmmie o
amenatn eiectcs o6 covmruces

Cheiad S emente 3o Slcatar Wors o ewrcedt 56 Bm &
conoes, s y e

Nota Sifcencs s 6ot sfmmon Cumic 6 tems pmomaos Firma del Experto Informante

o NN CamE s s b L nahe

Fuente: Ramirez (2021), Tesis para obtener el titulo de Contador Publico



Anexo 5: Analisis de fiabilidad

4.1 Andlisis de confiabilidad de la herramienta de recoleccion de datos de la variable

independiente “Grado de Morosidad”.

Tabla 1

Variable Independiente “Grado de Morosidad”

N %

Casos Valido 22 100.0
Excluido? 0 .0

Total 22 100.0

Estadistica de Fiabilidad variable “Grado de Morosidad”

Alfa de Cronbach
basada en elementos

Ti
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
v 883 888 9
Tabla 4

Estadistica de Fiabilidad Variable “admision de clientes”

N %
Casos Valido 22 100.0
Excluido? 0 0

Total 22 100.0




Tabla 4

Resultados del Alfa de Cronbach de las variables Grado de morosidad y Admision de clientes.

Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
.830 .827 9

4.3 Analisis del instrumento de las 2 variables: Grado de Morosidad y Admision de

clientes.
N %
Casos Valido 22 100.0
Excluido? 0 .0
Total 22 100.0
Tabla 6

Estadistica de fiabilidad de las variables “Grado de Morosidad y Admisién de Clientes”

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos
.923 .921 18




Anexo 6: Base de datos
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Anexo 8: Permiso de Mi Banco

universidad
césar Vallejo

“Aio de la unidad, la pazy el desarrollo”
Trujillo, 3 de noviembre del 2023

Senor(a)

Polo Cueva Jose Antonio

Gerente de Agencia

Mibanco

Micaela Bastidas 1233, El Porvenir

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para saludarle cordialmente a nombre de la Universidad
César Vallejo y a mio propio; deseandole continuidad y éxitos en la gestién que viene
desempefiando.

En este sentido, presento a el(la) Bachiller Lozano Guevara, Arcenio con DNI
46994473, que viene desarrollando la tesis “Analisis del Grado de Morosidad y Admisién
de los Clientes de la Empresa Mi Banco en la Agencia Provenir Matriz 2024", la cual en
su titulo y objetivos conlleva a la utilizacién de datos referidos de su digna institucion, siendo
nuestro(a) estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados
de este estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacién.

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracion a su persona.

Atentamente,

Geronte de Agencly .
>

Jmibanco
re
Mg. Hans Mejia Guerrero

JEFE DEL PROGRAMA DE TITULACION
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

cc: Archivo PTUN,.

Www.ucv.edu.pe ll l , , , I l | |l,l||l||,,,,,’,






